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RESUMO

Com o surgimento do UCD - User Centered Design (D.C.U. - Design Centrado no
Usuario), Norman (1988) dita novos conceitos para o design. Diante desses novos paradigmas,
torna-se importante conhecer os usuérios do projeto e estuda-los a fim de melhor perceber suas
necessidades, bem como projetar artefatos mais eficientes. Alan Cooper (1999) criou o método
para ajudar os profissionais a conhecerem melhor e desenvolverem mais empatia pelos
usuarios. Personas € um método simples em conceitos, mas complexo na execucdo, utilizando-
se ainda de outros métodos para auxiliar na sua construcdo. Por causa dessa complexidade, sdo
observadas dificuldades entre os profissionais da area ao construir uma Persona adequada. Esta
pesquisa tem como proposta um framework para construgéo de Personas, ao passo de seis etapas
com auxilio de arvores de decisdes, em que objetiva conduzir os profissionais, mesmo em meio
as suas limitacdes. Desde a escolha do método mais adequado, para o levantamento de dados,
na utilizagdo de ferramentas como Analise de Discurso e Métodos Estatisticos, até chegar a
montagem visual de uma Persona adequada. Para aplicar o framework, era necessario
profissionais com pouco conhecimento do método Personas. Por essa razéo, o framework foi
aplicado em uma turma de alunos do curso de Tecnologia em Design Grafico do IFPE (Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco) — Campus Recife — em uma
disciplina cujo objetivo consiste em ministrar as areas de Design de Interacdo e Interface. A
turma recebeu orientacdes para utilizar o framework como um guia na construcdo das Personas
em seus respectivos projetos. Receberam ainda, de forma suplementar a disciplina, uma aula
explicativa sobre os métodos de Analise de Dados, Analise de Discurso; um introdutério de
Métodos Estatisticos — como utilizar o Programa R — para auxiliar no tratamento de dados. Os
resultados obtidos demonstraram que o framework contribuiu como um método facilitador na
construcdo de suas primeiras Personas. Foram no total quatro projetos, que seguiram etapas
predefinidas pela proposta ao final de cada descricdo. Em complementacdo a analise, foi
elaborado um fluxograma das realizacGes e ndo realizacdes, em cada etapa do framework, por
grupo. Apos apresentacdo das Personas e do projeto, realizou-se uma entrevista com 0s
participantes, para saber suas impressdes. O resultado confirmou a utilizacdo do método de

maneira adequada, mesmo em meio as adversidades encontradas no campo pratico do design.

Palavras-Chave: Personas. Design centrado no usuario. Experiéncia do usuario. metodologia

de design.



ABSTRACT

With the appearance of UCD - User-Centered Design, Norman (1988) dictates new
concepts for the design. This new paradigm becomes important for the designer's process to
know the project’s users, being necessary to study them to better know their needs and to project
more efficient artifacts. Alan Cooper (1999) created the method to help design professionals
know better and create greater empathy for project users. Personas is a simple method in
concepts, but complex in its execution, using other methods to assist during its construction.
Because of its complexity, there are difficulties among professionals in this field in how to build
a suitable Persona. This research proposes a framework for the construction of Personas using
six stages with the assistance of decision trees, to lead professionals to create the best Persona
in the midst of their project limitations. Starting from the choice of the best method for data
collection using tools such as speech analysis and statistical methods, to get to visually assemble
a Persona suitable for the project. To apply the proposed framework, it was necessary to have
professionals with little knowledge of the Personas method. With this purpose the framework
was applied in a class of students from the Technology in Graphic Design course of IFPE
(Federal Institute of Education, Science, and Technology of Pernambuco) - Campus Recife, in
a discipline which goals ministering the areas of Interaction Design and Interface. The group
received guidance on the framework to use it as a guide for the construction of the Personas of
their respective projects. They also received, in addition to the course, a class explaining the
methods of data analysis, speech analysis, and an introduction of statistical methods and how
to use the R Program to assist in data processing. The results obtained with this research
demonstrated that the framework contributed as a facilitating way for the beginners in the
construction of their first Personas. There were a total of four projects, following the steps
predefined by the proposal at the end of each description. In addition to the analysis, a flowchart
was elaborated of what was done and was not performed in each step of the framework by each
group. After the presentation of the Personas and the project, an interview was conducted with
the participants of the experiment, to know the impressions of those who used the framework.
By showing that the method can be used properly even among the adversities found in the

practical field of design.

Key words: Personas. User-centered design. User experience. Design methodology.
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1 INTRODUCAO

1.1 JUSTIFICATIVA

O design foi concebido no bergo de uma sociedade industrial, em meados da década de
60. Com a chegada do seculo XXI e a disseminacdo do uso das inovagdes surgidas no final do
século XX — como a rede de computadores world wide web — tanto os processos quanto 0s
produtos resultantes dessa atividade entraram em mudanca para um paradigma pos-industrial.
Esse novo cenario, demanda uma redefini¢do do papel do design e sua pratica, pesquisa e ensino
(DAMAZIO; FREIRE, 2010).

O proposito do design ndo € apenas projetar artefatos, produzidos em escala industrial.
Além disso, tem seus processos modificados para se adequar as demais areas, como por
exemplo, no desenvolvimento de aplicativos para smartphones e tablets, softwares, servicos e
consultorias em empresas, empregando gestdo do design onde sua metodologia esta sendo util
até seu pleno desenvolvimento. Para se adaptar a nova seara de mudancas, foram criadas
metodologias a fim de atender novas modalidades de atuacdo, permitindo a retroalimentagéo
com novos conceitos, acompanhando, desse modo, as mudancas nas necessidades atuais.

Nesta atual fase do design, é acrescentado um novo pensamento além da ideia do design
modernista, das escolas de Bauhaus e UIm, em que o artefato era projetado somente prezando
pela funcionalidade e forma (CARDOSO, 2008). Volta-se agora a atencdo, especialmente, para
0 usuério, sua satisfacdo e experiéncia em usar um artefato (NORMAN, 1986). E neste
momento, quando se iniciam os estudos mais focados no publico — futuros usuarios do artefato
— que serdo projetadas novas metodologias, criadas para chegar mais proximo do usuério e
preocupadas em saber quem ele &, e 0 que ele necessita.

Devido a necessidade de estar mais proximo dos usuérios, foram criadas as Personas —
pessoas imagindarias com ricas informacdes — podendo assim, ajudar a criar produtos dos quais
pessoas reais gostariam de utilizar (PRUITT; ADLIN, 2005). Personas sdo descricdes
detalhadas de pessoas imaginarias construidas com informacdes especificas sobre pessoas reais.
Acredita-se que quando vocé usa dados para criar Personas, o processo de desenvolvimento do
produto ird aumentar a usabilidade e utilidade, bem como os recursos gerais do seu produto
(PRUITT; ADLIN, 2005).

As primeiras Metodologias de Design foram criadas para formalizar as etapas de

concepcao de um artefato (LACERDA, 2012). Com o0s avangos dos estudos na area, as questdes
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sobre a relacdo do usuério com o artefato foram levantadas, consequentemente, processos que
abordam o usuario e suas necessidades e que foram adicionadas nas futuras metodologias
(JONES, 1992; NORMAN, 1986). A partir dessa questdo, surgiu o UCD — User-Centered
Design — Design Centrado no Usuério — que se define como uma metodologia de design criada
com o0s seus métodos e filosofia, centrada na relacdo do usuéario com os artefatos e sua
experiéncia com eles, bem como em suas necessidades (ABRAS; MALONEY-KRICHMAR,;
PREECE, 2004).

Nessa metodologia, uma das etapas ¢ a definicdo de perfil do usuério, que consiste em
tracar caracteristicas do publico-alvo, restringindo o grupo de pessoas as quais 0 projeto tera
por objetivo atingir. VVarios métodos foram criados para a definicdo de perfil de usuario, um
deles € o de Personas, método comumente utilizado (MASSANARI, 2010) e popular (GUO;
SHAMDASANI & RANDALL, 2011), com seu uso bem estabelecido em UCD, em empresas
de producéo de software (ANVARI & TRAN, 2013).

Sendo agora um dos pilares fundamentais em UCD, com artigos, capitulos de livros, e
até mesmo um livro inteiro dedicado a esse respeito, 0 The Persona Lifecycle: Keeping People
in Mind Throughout Product Design, escrito por John Pruitt e Tamara Adlin (2006); tudo isso
com o intuito de desenvolver e aplicar o método na pratica.

Ap0s pesquisa sobre o método Personas, foram encontrados na literatura autores que o
criticam, por motivos diversos, tomando por exemplos, Blomquist & Arvola (2002), Ronkd
(2004), Chapman & Milham (2006), Dan Saffer (2005), Steve Portigal (2008), Turner & Turner
(2010), Massanari (2010), esses apontam que pode haver problemas no método, deixando,
contudo, um espaco para melhorias e adaptacdes.

Um dos pontos negativos relacionados ao método, estd em relacdo ao pouco uso de
dados na concepcdo de uma Persona, admitindo uma grande parte de sua criagdo proveniente
da imaginacdo do designer (CHANG; LIM & STOLTERMAN, 2008). Adlin e Pruitt (2006)
afirmam que Personas falham quando ndo sdo usadas com rigor no uso de dados e metodologias.

Goodwin (2001), vice-presidente de design da Cooper, fala que Personas precisam ser
baseadas em pesquisa de campo. Um dos motivos apontados por Chang et al. (2008), sobre o
ndo uso de dados, € devido a situacbes de dificuldade em achar determinado usuério, usando
como exemplo, uma crianga, ou até mesmo quando os recursos financeiros e o tempo séo
limitados, o que faz com que, na pratica, o contetdo utilizado para a construgdo de um Persona
ndo venha somente de pesquisa com usuario, mas também de suposi¢cbes (CHANG; LIM &
STOLTERMAN, 2008).
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Massanari (2010) aponta que designers e desenvolvedores geralmente projetam para
eles mesmos, assumindo, erroneamente, que eles fazem parte da audiéncia do produto a ser
projetado e ndo 0s usuarios.

Continuando as criticas em relagéo ao ndo uso de dados, Dan saffer (2007) cita que no
método, Personas sdo criadas sem pesquisa com usuario em sua maioria. Afirma ainda, que
ninguém do time de design falou diretamente com os usuarios, alegando que os designers vém
transferindo suas préprias ideias em relacdo aos usuarios.

Guo et al. (2011) afirmam que o método € comumente utilizado, mas ainda é uma
abordagem controversa. Pode-se obter diversas opinides sobre o que compde Personas, como
elas devem ser criadas, como devem ser usadas e qual valor elas oferecem.

Com todas essas contribuicGes, consequentemente, foram geradas diversas publicagdes
em artigos cientificos, blogs e sites relacionados ao assunto; encontrando facilmente diversos
métodos e modelos com variadas formas de apresentacdo visual e construcdo das Personas. Por
conta dessas variacOes, fica dificil saber qual € o método mais adequado para determinado
projeto, culminando em davidas e desordem aqueles que iniciam no uso do método.

Depois que o conceito de Personas foi apresentado, varias tentativas foram criadas para
desenvolver ideias de como Personas devem ser usadas (CHANG; LIM & STOLTERMAN,
2008). Anvari e Tran (2013) afirmam que existem varios métodos de criar Personas, e diferentes
técnicas foram usadas para criar Personas com midia (meio de comunicacdo) alternativa e
variacdo de contetdo (ANVARI & TRAN, 2013). Também foram encontradas diversas
variacdes de se aplicar o método Anvari And Tran (2013), Faily E Flechais (2011), Aquino &
Filgueiras (2008) e Gothelf (2012).

Em um experimento realizado por Chang et al. (2008) para saber como Designers
realmente usam o método Persona em seus trabalhos, verifica-se que existe uma lacuna entre a
pratica e a teoria, entre a literatura e a realidade, em como as Personas séo usadas na vida real.
Alguns designers utilizam o método Personas da sua propria maneira, fazendo adaptacdes,
desenvolvendo de forma criativa sua propria forma de usa-las na pratica. Designers tem davidas
em como usar Personas, € comum achar praticantes refletindo no uso das Personas, sobre quais
0s motivos de cria-la e se vale a pena usa-las durante um projeto de Design (CHANG; LIM &
STOLTERMAN, 2008).

Assuntos relacionados a pratica e teoria do método Personas € bastante discutido entre

os Profissionais de Design, artigos cientificos e em blogs de referéncia, foruns e videos online.
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H& varias contribuices para o seu melhoramento e fortalecimento apds o surgimento
dos conceitos apresentados por Cooper (1999), como por exemplo: Holanda (2010), Pruitt &
Adlin (2006), Avanri and Tran, Jeff Gothelf (2012), Nielsen (2009), deixando 0 método com
insights de inser¢Oes sem classificacdo e ordem. Chang et al. (2008) constatou que todas as
pesquisas realizadas com o objeto de estudo no método Personas, tinham seu foco em como
criar e como torna-las mais poderosas, e quase todas com base nos pensamentos de Cooper
(1999). Mas ainda ndo ha, na literatura, estudos em outras searas relacionadas ao método
Personas, no que tange, por exemplo, os Designers que as usam na pratica. as-Persenas-

Chang et al. (2008) descobriram em sua pesquisa que Personas tém vérias formas de
criacdo e uso, mash-up Personas, Incomplete e Unspoken Personas. Sendo a ultima uma Persona
ndo documentada, criada apenas na mente do designer. Designers deixam de usar Personas, por
aché-las abstratas, impessoais, enganosas e intuem que elas geram distracbes (MATTHEW;
JUDGE; WITTAKER, 2012). Esse sentimento em relagdo ao método Personas esta relacionado
ao fato de ndo utilizar informacdes reais em sua construcdo. Afinal, Personas pobres podem
gerar resultados opostos ao que era esperado (MATTHEW; JUDGE; WITTAKER, 2012).

Essa diversidade de possibilidades e criticas indicam que existe espaco para melhorias
do método e para solidifica-lo, fazendo ajustes na forma de utiliza-lo.

Se tentarmos seguir as propostas apresentadas por Cooper (1999), Cooper et al (2004)
e Adlin e Pruitt (2002), nota-se que 0 método Personas ¢ uma abordagem complexa e cara para
ser realizada, devido a uma grande demanda de tempo e profissionais dedicados ao método.
Caso o projeto queira usar métodos de levantamentos de dados como focus group (grupo focal),
por exemplo, e seus usuarios estiverem distantes, 0 método requer que o projeto tenha um bom
orcamento também. Fatores como tempo e profissionais alocados no projeto, também sdo
indicativos que estdo diretamente relacionados com o or¢camento do projeto e a empresa.

Devido a diversos artigos ja publicados, e publicacdes feitas em sites e blogs especificos
da éarea, encontram-se diversas abordagens, contribuices e variacbes do método para
construcdo de Personas. Essa quantidade demasiada de informacdes pode deixar um
profissional iniciante, na area, com dificuldades de utilizar e aplicar o método da forma
apropriada.

Um novato no assunto ficaria sem diretrizes ao tentar usar o método pela primeira vez,
por nao ter certeza de que esta utilizando o método da forma correta, por desconhecer a melhor
maneira de introducdo as Personas, podendo cometer erros ao criar uma Persona que ndo o

ajudard a compreender a necessidade do usuario durante o projeto.
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O método Personas € dificil de ser realizado da forma como os autores renomados
indicam, por ser complexo e caro. A construcdo de Personas, de forma adequada, requer uma
boa equipe envolvida na sua concepcéo, é preciso seguir as diretrizes de um método framework
validado na literatura e na préatica — e acessivel em relacdo as limitagdes do projeto —, bem
como, no tempo para pesquisa, em seu desenvolvimento e concluséo. Sabemos que no mercado
de trabalho, temos muitas adversidades para lidar, principalmente no cenario brasileiro. Este
framework também tem o intuito de guiar o profissional para fazer a melhor Persona possivel
de acordo com as suas limita¢des de trabalho.

Segue abaixo uma lista construida por Markiewicz & Kozar (2011) com o0s autores que
contribuiram no desenvolvimento das Personas e que levantam os beneficios do método
apresentado, por cada autor, em ordem cronologica:

a) Cooper (1999);

- aumenta o foco nos usuarios e em seus objetivos;
- facilita a comunicacéo efetiva a respeito dos usuarios;

- reduz mudancas necessarias no final do processo de desenvolvimento.
b) Cooper and Reimann (2002);

- constroi um design consensual e comprometido;

- ajuda a medir a efetividade do processo de Design (projetual);

- define um leque de funcionalidades do produto;

- facilita a efetividade na comunicagdo com o time do projeto;

- ajuda outros esfor¢os relacionados ao projeto, como o plano de marketing

por exemplo.
¢) Grudin and Pruitt (2002);
- Facilita o foco nos usuarios e no contexto de trabalho;

- Permite a extrapolacdo de conhecimento parcial sobre os usuarios para

diversos contextos;
- faz suposicgdes explicitas sobre 0s usuarios;
- facilita efetivamente comunicagdo sobre 0s usuarios;

- aumenta o foco em uma audiéncia especifica.
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d) Pruitt and Adlin (2006);

- cria suposicdes mais explicitas sobre os usuarios;'"

- Estreita o nicho de usuarios para qual o time de design esté projetando.
- Guia para melhores decisdes relacionadas ao design;

- Aumenta o engajamento entre o time de design;

- Desenvolve empatia para com 0S USUArios.

e) Ma and LeRouge (2007):

- facilita a efetividade na comunicacéo a respeito dos Usuarios;

- melhora a identificacdo com os usuarios-alvo;

- aumentar o foco nas necessidades do usuario.

f) Long (2009):

- fortalece o foco no usuario durante o processo de desenvolvimento;
- guia para mais projetos focados no usuério (user-friendly);

- faz as necessidades dos usuarios ficarem mais explicitas;

- guia para tomada de decisdes.

A importancia da construcao de Personas para determinado projeto € também justificada
pelo seu apoio na aplicacdo de outros métodos fundamentais durante um projeto. Etapas que
aparecem posteriormente as Personas, podendo usa-las para o desenvolvimento e apoio de
outros métodos, oferecendo um conjunto de informacgfes e conceitos, e a propria Persona
construida. Por exemplo, em métodos como cendrios, mapa da jornada do usuario, mapa de
stakeholder?, e mapas de jornada (SZABO, 2017).

Como aponta os resultados de um experimento realizados por Chang, Lim & Stolterman

(2008), os Designers usam Personas de formas criativas e flexiveis, alinhadas as intencdes

! Stakeholders - Stakeholder (em portugués, parte interessada ou interveniente), E referente a terminologia
associada as partes interessadas que devem estar de acordo. Em linhas gerais, entende-se o termo com todos 0s
envolvidos em um processo, que pode ser de carater temporario (como um projeto) ou duradouro (como o
negécio de uma empresa ou a missdo de uma organizagdo). (WIKIPEDIA, 2019)


https://pt.wikipedia.org/wiki/Organiza%C3%A7%C3%A3o
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originais do método Personas. Praticantes do método, aparentam ter um bom entendimento do
conceito e conhecimentos derivados da literatura, mas eles ndo, necessariamente, utilizam-no,
na prética, de forma documentada, detalhada e recomendada.

Devido a complexidade cientifica das Personas e sua dificuldade em convencer os
membros da equipe a utilizar o método durante um projeto de design, € surpreendente como as
pessoas utilizam Personas de forma empirica sem seguir algum método especifico
(MASSANARI, 2010). Adicionalmente, com a sua dificuldade em utilizar dados derivados de
pesquisa com usuarios (COOPER, 1999).

1.2 MOTIVACAO

Durante a graduacdo em Design, € ensinado a pensar em solucbes para problemas.
Aprende-se como executar um projeto, aplicando metodologias com as melhores praticas
estabelecidas. No campo académico do Design, deparamo-nos por querer a continuidade de
projetar coisas novas, de solucionar problemas existentes. A medida que vocé gera mais um
artefato, o produto acaba demandando algum reparo que sera solucionado com outro projeto.

Neste interim, ha muito o que se produzir na area cientifica e teérica do design; iniciando
pesquisas de novas metodologias para a melhoria da concep¢do do design, e paralelamente,
gerando mais contetdo cientifico para area.

O Design precisa se consolidar, na area académica, para ser visto como uma ciéncia tao
importante quanto as outras, e aumentar o numero de estudos em suas praticas e teorias
envolvidas em pesquisas. Precisamos aumentar os estudos em Design, rever o que ja foi feito,
adicionar, e validar algo melhor com base em pesquisas (NEVES, 2016); aumentando o nimero
de conteldo tedrico na area. Design ndo € sé pratica, também é teoria com sua ciéncia e filosofia
(MIZANZUK, 2011). Uma das contribuicdes que pode ser feita para a valorizacao dos estudos
académicos em Design, € o estudo em metodologias de projeto. Hoje mostra-se que as
metodologias de design e o design sdo responsaveis pela parte humana na concep¢do de um
artefato, em que cada vez mais o usuario é respeitado nesse processo, mostrando o
direcionamento do design em metodologias voltadas e centradas para o usuario (NORMAN,
1986).

O interesse por entender as necessidades das pessoas e seus comportamentos, acabou
tornando necessario o afunilamento na area de modelamento de perfil de usuério, tendo o

método Personas, 0 mais conhecido entre eles. E importante a compreenséo das necessidades
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do usuario e enfatizar a sua importancia para o design, mostrando que o diferencial do design
para outras ciéncias; € 0 pensamento nos usuarios e em suas relacdes com os artefatos e
interfaces em seu entorno.

Personas quando bem aplicado, pode ser o melhor método no processo de criagdo de
modelagem de perfil de usuério. Enxerga-se a importancia e o interesse no estudo e introducao
do usuario no processo de desenvolvimento do artefato. Como encontra-se no inicio da
metodologia de design, o projeto € guiado a partir das necessidades dos usuarios; onde se faz
necessario estudar Personas e reavaliar os métodos ja utilizados de outros projetos, para indicar
pontos positivos e negativos, também para propor mudancas e adaptacdes. E preciso uma
constante atualizacdo nos conceitos e praticas para fundamentar as demais mudangas que 0
design recebera no futuro e estar a altura dos problemas do mundo atual e futuro (CARDOSO,
2012).

Apesar de Personas ter recebido alguma atencdo na literatura, ainda esté faltando uma
solida base empirica, rigor e minucioso exame do método Persona (CHAPMAN & MILHAM,
2006). Nao se encontra um framework como a proposta apresentada nesta dissertacao que tenha
a flexibilidade para conseguir a melhor Persona possivel e que o método seja utilizado por
profissionais do mercado em consonancia com as limita¢6es de cada projeto.

Cooper em seu livro publicado em 1999, “The Inmates Are Running the Asylum: Why
High Tech Products Drive Us Crazy and How to Restore the Sanity” diz que as ferramentas
mais poderosas sdo sempre simples em conceito, mas geralmente precisam ser aplicadas com
sofisticacdo. Com o método Personas ndo € diferente, é preciso desenvolver uma descrigdo
precisa dos usuarios de um projeto e o que eles desejam realizar. Como um método de Design,
Personas apresenta caracteristicas relevantes, permitindo visualizar o escopo e a natureza da
problematica juntamente com a elucidacdo dos objetivos dos usuérios, fazendo com que todos
da equipe saibam o processo e qual produto precisara fazer de acordo com o Persona descrita
no método.

Adicionalmente 0 método Personas esta formando uma taxonomia em relacdo aos
usuarios, ajudando na justificativa das decisbes de design e também como uma ferramenta de
comunicacdo, chamando a atencdo de todos os envolvidos no projeto: Profissionais de

Marketing, Gerentes, e Programadores para as Decisdes de Design (COOPER, 1999).
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

A pesquisa tem como objetivo criar um framework para o uso de Personas de acordo
com as limitacbes do projeto. Como por exemplo, tempo, pesquisas antigas, limitacOes
financeiras, acesso e disponibilidade em relagdo aos usuarios e a possibilidade de o projeto ser
realizado de forma remota ou local. Além do framework, também serd desenvolvido um
fluxograma para o apoio visual com a sequéncia das etapas da criacdo do método. Para auxiliar
na execucdo do método, em cada etapa encontra-se uma arvore de decisdo, ajudando nas

tomadas de decisOes para a criagdo da Persona mais adequada para determinado projeto.

1.3.2 Objetivos especificos

¢ levantamento das variacdes dos métodos de aplicacdo de Personas;

e triagem dos métodos encontrados e selecdo dos pontos positivos e

negativos;

e criacdo das etapas do framework e producdo de um diagrama para apoio
visual explicando como se passa por cada etapa na concepg¢éo das Personas

da maneira mais adequada;

e experimento do framework e diagrama aplicando em um projeto e analise

do experimento.

1.4 PROBLEMA DE PESQUISA

Personas acabou tornando-se um método popular (MASSANARI, 2010) e utilizado
(GUO; SHAMDASANI & RANDALL, 2011) para a definicdo de perfil de usuario. Na
literatura, existem variacOes e contribui¢es de pesquisas para melhorar o método que apenas
descreveram a forma como o método foi utilizado, encontra-se também diversos autores, que
apontam as suas criticas ao método. As aplica¢fes do método se ddo de varias maneiras, ndo ha
um consenso, existe uma lacuna na descri¢do detalhada e breve de como se aplicar o método.

Na literatura, encontram-se artigos que usam outras metodologias mais consolidadas, como por
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exemplo, Delphi Methodology (MIASKIEWICZ & KOZAR, 2011), Padrdo de Projeto de
Interfaces de Usuério (AQUINO & FILGUEIRAS, 2008), Metodologia SER (Sistematizacdo
para Elicitacdo de Requisitos) (HOLANDA, 2010) e Grounded Theory (FAILY & FLECHAIS,
2010), todos fazem uma fusdo com o método e deixam-no mais maduro na hora de usa-lo em
seus projetos, com isso, mostram que ha falhas nele e em suas aplicacfes, permitindo, desse

modo, espago oportuno de melhorias e avancos a serem realizados.

O conceito e utilizacdo de Personas no Brasil ainda consiste em um tema inovador,
nota-se uma caréncia de trabalhos brasileiros desenvolvidos nessa area, 0s quais
inclusive possam apresentar desenvolvimentos e aplicabilidades face a este tema.
Trabalhos internacionais desenvolvidos em Universidades, como Stanford mantém
grupos de pesquisa nessa area, e em empresas tais como Microsoft, Intel, BBC de
Londres ja adotam como préatica o desenvolvimento e utilizacdo de Personas em seus
processos de desenvolvimento. (HOLANDA, 2010, p.38).

Considerando-se modificacbes do método, o que pode ser feito € uma anélise dessas
novas contribui¢des, organizando-a juntamente com os métodos tradicionais, produzindo um
guia — framework —, para o uso de Personas, conforme o grau de complexidade do projeto, bem
como, de orcamento, recursos financeiros e humanos. Outrossim, promove-se uma curadoria,
ja que existem variagdes com contribui¢fes positivas para 0 método, € importante estudar e
extrai 0 que ha de melhor em cada método, organizando-se assim, para que os estudantes da
area e profissionais de Design tenham acesso a um framework e adquiram conhecimento das
melhores e mais adequadas praticas de utilizar Personas.

Com a criacdo do framework ird melhorar a utilizacdo e aplicacdo do método,
consequentemente, realizar-se-d0 melhorias na definicdo do perfil do usuario, resultando em
potenciais solucdes para o publico-alvo almejado. Investir na construcdo de Personas também
evita possiveis erros, ja que possibilita maior conhecimento do publico-alvo e gera empatia a
equipe, fazendo com que as necessidades e as dores do publico trabalhado sejam acatadas,
promove-se, assim, um produto e resultado mais proximo do ideal, bem como, aumenta-se a
eficiéncia dos projetos e o nivel de satisfacdo dos usuarios.

Eficiéncia se define com os recursos gastos em relagdo a acuracia e abrangéncia, com
as quais 0s usuarios atingem objetivos (1ISO 9241-11), reduzindo os custos financeiros para
execucao do projeto e alcance do resultado com exceléncia, reduz-se os custos quando o guia

indica a melhor maneira para produzir Personas, de acordo com o orcamento do projeto, e
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melhora-se a eficacia, da qual consiste na acurdcia e completude com as quais USU&rios
alcangcam objetivos especificos (ISO 9241-11). Sugerindo formas mais répidas, se o caso for
restricdo de tempo; Personas mais simples, caso o problema seja falta de mdo de obra
especializada, ou ainda, Personas com ampla plenitude, para os casos de projetos com maior
complexidade e tempo.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste capitulo serdo apresentados 0s conceitos e conhecimentos prévios que
circunscrevem e sdo necessarios para a compreensdo do método Personas. Divide-se em quatro
partes, em que, na primeira sec¢do, aborda-se a introducdo a metodologia de design e seu
contexto histérico, mostrando, desde a década de 60 até os anos 2000 — na sua evolugdo — até a
introducdo do pensamento, que inclui a preocupacao com o usuario, dentro do processo de
design do artefato. Na segunda secdo, descreve-se o inicio do UCD (User-Centered Design)
com origem e conceitos originados por Norman (1986), o contexto histérico e definicGes;
enquanto que na terceira se¢do, aborda- se as Personas em seus conceitos e construcdo; ja na

quarta secao, serdo apresentadas ferramentas e métodos de apoio a construcao das Personas.

2.1 INTRODUCAO AS METODOLOGIAS DE DESIGN

Os primeiros estudos em metodologia de design surgiram em meados da década de 60.
Ap0s a segunda guerra mundial, quando se iniciou o grande avanco industrial e crescimento
econdmico nos paises industriais europeus, gerando uma disputa internacional pelo mercado, o
que denominamos hoje de globalizacdo (BURDEK, 2012). Isso fez com que o design se
movesse para adaptar-se as novas condic¢des e abandonasse 0s métodos subjetivos e emocionais,
originados da manufatura, enquanto as empresas racionalizavam o projeto, a construcao e a
producdo. Desta forma, era necessario que os designers se esforcassem para integrar metodos
cientificos nos processos do projeto, de forma a serem aceitos pela inddstria como sérios
parceiros de didlogo. Particularmente, a Universidade Alema HfG Ulm teve papel importante
nesse processo (p. 226, BURDEK, 2012).

Juntamente com os avangos industriais a época, culmina o inicio da Guerra Fria e a
corrida espacial, aumentando os investimentos em pesquisas para manter a disputa acirrada na
busca de tecnologia, paralelamente, os estudos de métodos sdo intensificados a fim de
compreender como se projetar na sociedade. Por conta desses investimentos, surgiram areas da
ciéncia, tais como Tecnologia da Informacdo, Ciéncias da Computacdo, Cibernética,
Engenharia de Sistemas, entre outras (LACERDA, 2012). A Engenharia de Sistemas ganha
destaque, durante essa época, por criar sistemas que facilitam a aplicacdo das descobertas

cientificas para o mercado, satisfazendo as necessidades da populacdo, sendo também


https://docs.google.com/document/d/1azrILYjRy-ijd_92Y8Y3dsE4R_je6mJVkpPm30XdC10/edit#heading=h.49n4i2bxum8i
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primordial para o design, pelo fato de ser, ela, a base para a teoria racional do design
(LACERDA, 2012).

Na década de 60 aconteceram também as primeiras conferéncias relacionadas aos
estudos relacionados aos métodos, reunindo varios profissionais da area para discussao sobre o
assunto, com nomes como Bruce Archer, Morris Asimow, Christopher Alexander e Jones,
foram um dos expoentes da area que contribuiram com a construcdo da metodologia do design
(BURDEK, 2012). Sendo essas metodologias denominadas de Métodos de Primeira Geragéo
(LACERDA, 2012).

Com a gestdo de Maldonado, a escola de UIm comecou 0s seus preparativos para um
distanciamento com os conceitos primarios da Escola de Bauhaus e suas tradi¢fes artesanais.
Comecando a introducdo do pensamento do design como ciéncia, construindo um design
multidisciplinar. Maldonado entdo comegou a incluir estudos em Economia, Psicologia,
Producéo Tecnoldgica, Semiotica, Sociologia e Matematica (LACERDA, 2012).

Foi na universidade de Ulm onde as metodologias foram estudadas com intensidade
(BURDEK, 2012).

De todos os campos, o da metodologia do design, sem a HfG Ulm, ndo seria
imaginavel. O pensamento sistematico sobre a problematizacdo, os métodos de
analise e sintese, a justificativa e a escolha das alternativas de projeto- tudo isto junto,
hoje em dia, se tornou repertério da profissdo de design. A HfG Ulm foi a primeira
escola de design que se organizou conscientemente na tradicdo histérico-intelectual
dos modernos (BURDEK, 2012, p. 51).

Nesta década os autores eram provenientes da engenharia, fazendo com que as
metodologias desenvolvidas apresentassem um carater mais matematico e légico, para melhor
detalhnamento dos métodos que ocorriam dentro do ambiente industrial. O foco era nos
processos de producdo, sem apresentar cuidados sobre o aspecto do usuario ou do produto em
seu pés-venda Vasconcelos (2009).

Segundo Vasconcelos (2009) as metodologias na Década de 60, apresentam, em sua
maioria, caracteristicas descritivas. Elas apresentavam igualmente modelos ciclicos e lineares,
completamente temporais, ndo apresentando ainda o conceito de feedback entre fases, com
excecdo do modelo proposto por Archer.

Durante a Década de 70, comegou uma nova orientagdo quanto a metodologia de design.
A ideia de que somente um método deveria ser determinado e utilizado de forma geral ganhou

oposigOes Vasconcelos (2009). Ocorreu uma mudancga radical ndo somente nas classificacoes
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das metodologias, mas também no processo de design e em seu contexto Vasconcelos (2000).
Existiam autores de diversas areas do conhecimento que colaboraram com a construcao da area
de estudos em metodologias. O que trouxe também outros contextos e areas de estudo, como
por exemplo, a ergonomia, estudos em relacdo a custos, e a preocupagdo com 0 USUario Jones
(1992).

Em relacdo a estrutura das metodologias, percebe-se mudangas das metodologias
apresentadas na década passada. Vasconcelos (2009) aponta que as metodologias eram, em sua
maior parte, de atitude prescritiva, deixando de lado o carater descritivo que acontecia
anteriormente e mostrando que 0s autores ja demonstravam maior seguranga para propor
modelos como “normas” para o design. Apresentavam ainda estrutura mais linear de etapas e
bastante flexibilidade atemporal® em suas etapas e feedbacks flexiveis entre elas.”

Nos anos 80, apresentou uma baixa nos numeros relacionados a produgéo de estudos no
desenvolvimento de metodologias, diferenciando-se da decada anterior, quando se obteve um
aumento nos estudos da area, equiparando-se a mesma quantidade de producdes que se
obtinham no inicio dos estudos em metodologia do design (VASCONCELOQS, 2009).

Segundo Burdek (2012), “Para o conhecimento objetivo sdo necessarias muitas e
diversas ideias. Para isso, é necessario um meétodo que privilegie a variedade como Unico
compativel com uma concep¢do humanistica.” (p.256 e¢ p.257). No campo do design, este
conceito s6 ganhou espaco nos anos 80, quando os pds-modernos apresentaram as novas
tendéncias do design e assim foram espalhadas. Uma nova forma de trabalhar também foi
empregada, usando uma forma indutiva, perguntando para quem — grupo especifico — fazendo
uma passagem das ciéncias naturais para as humanas Burdek (2012).

As metodologias da época apresentam equilibrio em relacdo aos parametros utilizados
na classificacdo em relacdo a década de 70. As caracteristicas metodologicas continuam com a
caracteristica prescritiva, mas ndo se percebe uma maneira mais normal em relacdo a
flexibilidade, permanecendo também a estrutura linear das etapas que ainda se mostra presente
(VASCONCELOS, 2009).

Vasconcelos (2009) aponta uma relevante mudanca em relacao a presenca de feedbacks.

“Ao contrario do que aconteceu na década de setenta, 0S feedbacks entre fases eram entdo

2 Atemporal — Vasconcelos (2009) apresenta uma modelo para classificacdo das metodologias de design. Onde
ele classifica as metodologias relacéo a flexibilidade dessas etapas, podendo assumir o valor de temporal e
atemporal. Esta Ultima é apresentada quando o fluxo das etapas pode ser constantemente interrompido,
favorecendo retornos e avancos flexiveis e até mesmo a possibilidade de processos concomitantes; e, presenca
ou auséncia de feedback.
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determinados pelos autores ou simplesmente ndo aconteciam, mostrando uma clara reducgéo a
alta flexibilidade dos processos no periodo anterior.” (VASCONCELQS, 2009, p. 51).

Desde o desenvolvimento da proposta de Alexander, sua proposta ainda permanece
vigente, dividindo os problemas de forma dedutiva e atendendo aos subproblemas com solugcées
alternativas. (BURDEK, 2006). O método permaneceu em ativa no design industrial, por
muitos anos, mas na década de 90, a problematica da forma e do contexto alterou-se de maneira
expressiva, alterando também o método do “reducionismo cartesiano” (VASCONCELOS,
2009).

Durante a década de 90, o contexto de inser¢do do produto se tornava mais importante
que o produto por si s0. Os problemas de configuracédo ja ndo eram apenas questdo de forma.
Nessa década ficou clara a necessidade de novos direcionamentos nos processos de design
determinada cada vez mais pela frequente digitizacdo. O funcionalismo se dissolvia e novos
assuntos como usabilidade e design de interfaces, exigiam novos procedimentos. O modelo
anterior impedia que fossem praticados modelos estocasticos e dinamicos (BURDEK, 2006).

Quanto a estrutura das metodologias pesquisadas, os anos 90 apresentam modelos
bastante homogéneos, mostrando forte tendéncia no desenvolvimento de processos em design.
Além do carater essencialmente prescritivo e o crescimento dos modelos de estrutura ciclica,
as metodologias levantadas se apresentaram completamente temporais — quanto a flexibilidade
entre as etapas — e com feedbacks sempre presentes e determinados previamente pelo autor,
dando continuidade ao movimento iniciado na década anterior (VASCONCELOS, 2009).

2.2 UCD — USER-CENTERED DESIGN: DESIGN CENTRADO NO USUARIO

O termo “User-Centered Design” tem origem das pesquisas realizadas por Donald A.
Norman no laboratério de pesquisa na Universidade da California - University of California
San Diego (UCSD) nos anos 80, e tornou-se amplamente utilizado depois da coautoria da
publicacdo do livro intitulado de User-Centered System Design: New Perspectives on Human-
Computer Interaction (NORMAN & DRAPER, 1986). Norman construiu, posteriormente, no
conceito de UCD em seu livro seminal The Psychology Of Everyday Things (POET) em 1988
(ABRAS; KRICHMAR; PREECE, 2004).

Norman diz que o proposito de seu livro The Psychology Of Everyday Things — POET

(1988) € de propagar a filosofia do User-Centered Design, baseada nas necessidades e
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interesses do usuario, com énfase em fazer produtos usaveis e de facil compreensdo. Seguindo
as filosofias e conceitos do UCD, (NORMAN,1988, p. 188) sugere que o design deveria:
e Fazer de forma facil a determinacdo de quais acBes sdo possiveis em

qualquer momento (fazer uso de restri¢oes);

e Fazer de forma facil os elementos visiveis, incluindo o modelo conceitual

de sistema, acOes alternativas, e os resultados das acoes;
e Fazer de forma facil para avaliar o atual estado do sistema;

e Seguir o mapeamento natural entre intencdes, das agOes requeridas e do
efeito resultante, entre a informacdo que € visivel e a interpretacdo do

estado do sistema.

Entre as etapas da metodologia para a aplicacdo da filosofia do UCD (User-centered
Design) ou Design Centrado no Usuéario (DCU) de Donald A. Norman (1988), para a de
Definicdo de Perfis de Usuarios se faz necessario o modelamento do publico alvo a ser atingido

pelo projeto que serd executado.

2.3 PERSONAS

Segundo Holanda (2010), o conceito e a constru¢do do método e técnica Personas foram
construidos, por volta de 1995, paralelamente, por dois pesquisadores, um deles, Angus
Jenkinson cujo foco era na area de marketing, e Alan Cooper, com concentracdo na area de

desenvolvimento de software.

2.3.1 Angus Jenkinson

Profissionalmente reconhecido, por seus trabalhos desenvolvidos, nos Gltimos 20 anos
na vanguarda do Marketing Contemporaneo. Jenkinson fez parte, durante muitos anos, do
Grupo Ogilvy, uma das maiores redes de comunicacdo do mundo. Descreveu a ideia de
Personas, em 1994, em seu artigo “Beyond Segmentation” (Além da Segmentagdo)
(JENKINSON, 1994 apud HOLANDA, 2010), seu objetivo era ir aléem das segmentacoes
tradicionais de clientes que existiam na época, buscando compreender melhor a esséncia e

caracteristicas de uma comunidade de clientes.
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A abordagem de Jenkinson consistia em descrever uma personagem imaginaria com seu
comportamento, e suas atitudes, em sua interface real. Com a colaboracéo de Michael Jacobs,
entre 1996 e 2001, produziu uma série de documentos explicando o método e o exemplificando,
que foram disponibilizados na base de conhecimento on-line da Ogilvy One. O documento ja
foi utilizado em 40 paises intitulado de "Customer Prints” (Impressdo do Cliente) para melhorar
0 atendimento e fidelizagdo de clientes do produto (HOLANDA, 2010).

2.3.2 Alan Cooper

Em 1988, Allan Cooper inventou uma ferramenta de programacao visual dindmica e
extensivel, e vendeu para Bill Gates que estreou para 0 mundo como "Visual Basic". Essa
conquista, gerou a Cooper o titulo de "O pai do Visual Basic" (COOPER; REIMANN;
CRONIN; NOESSEL, 2014). Juntamente com sua esposa, Sue Cooper, cofundaram sua
primeira empresa de consultoria em design de interacdo, Cooper. Até 1997, a Cooper
desenvolveu um conjunto de metodos basicos essenciais para o design e usados atualmente pela
industria (COOPER; REIMANN; CRONIN; NOESSEL, 2014).

As Personas que Alan criou e popularizou, estdo em seus dois livros best-sellers: About
Face the Essentials of Interaction Design, 4th Edition e o The Inmates Are Running the Asylum.
(COOPER; REIMANN, CRONIN; NOESSEL, 2014). Cooper acabou se tornando um dos
expoentes no estudo das Personas e criou formas de pensar a metodologia do Design quando se

trata de pesquisa de usuario e as informacdes geradas por elas.

2.3.3 Personas e seus conceitos

As Personas criadas ndo sao pessoas reais, mas representam-nas atraves do processo de
design. Elas sdo arquétipos hipotéticos dos usuarios atuais. Embora Personas sejam
imaginarias, elas sao definidas com maior rigor e mais precisdo (COOPER, 1999).

Personas colocam um rosto memoravel, atraente e contestavel no usuario que serve
como um alvo para o design. Elas transmitem informacdes sobre usuarios para o seu grupo, de
uma forma que outros artificios ndo conseguem. Utilizando dados reais e refor¢cando os
principios de UCD (PRUITT; ADLIN, 2005).

Segundo Cooper (1999), Personas séo definidas pelos seus objetivos. Objetivos sdo

definidos por suas Personas. Pode parecer redundante, mas nao é. Personas se revelam por meio
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de pesquisa e andlise. Determinamos Personas e seus objetivos no processo de sucessivos
refinamentos durante a investigacdo inicial do dominio do problema.

Personas fornecem uma forma precisa de pensamento e comunicagao sobre como grupo
de usuarios se comportam, como eles pensam, o que eles querem alcancar, e porqué. Personas
ndo sdo pessoas, mas elas sdo construidas por comportamentos e motivacoes de varios usuarios
que se encontra em pesquisas. Em outras palavras, Personas sdo arquétipos baseados em
padrdes de comportamento descobertos durante o curso da pesquisa, que se formaliza para o
proposito de informar o design do produto. Pelo uso de Personas, nds podemos desenvolver um
entendimento sobre os objetivos dos usuarios em contextos especificos - uma ferramenta critica
para ideacdo e validacéo de conceitos do design (COOPER; REIMANN; CRONIN; NOESSEL,
2014).

Como varias ferramentas, Personas sdo simples em conceito, mas devem ser aplicadas
com consideravel nuance e sofisticagédo. Isso néo é suficiente para limpar um grupo de perfis
de usuarios baseado em esteredtipos e generalizagdes. Para Personas ser uma ferramenta efetiva
ao design, um consideravel rigor e uma delicadeza devem ser aplicados durante o processo de
identificacdo de relevantes padres importantes, no comportamento do usuario, e determinar
como esses comportamentos traduzem em arquétipos cujas representatividades sejam
apropriadas aos espectros de usuarios (COOPER; REIMANN; CRONIN; NOESSEL, 2014).

2.3.4 Personas versus perfil de usuario

Vaérios profissionais de usabilidade utilizam o termo Persona e Perfil de Usuario como
sindnimos. Cooper et al. (2004) relatam que ndo ha nenhum problema em relacdo a isso,
contanto que o perfil criado seja uma sintese de dados etnograficos e compacto a relevancia das
informacdes. Eles ainda afirmam que, na maioria das vezes, os profissionais consideram “Perfil
de Usuario” como "um breve rascunho biografico”.

Em sintese, Perfil de Usuéario consiste em nome e foto anexados a uma curta descri¢éo
demogréfica, junto a um pequeno paragrafo com informacdes ndo relacionadas ao objetivo do
design no momento. Por exemplo, descrevendo o tipo de carro que essa pessoa dirige, quantos
filhos ela tem, onde ela mora, e o que ela faz para viver. O tipo de perfil de usuario construido
é comumente baseado em um esteredtipo. Suportar detalhes ficticios representa somente uma
menor parte na criagéo de Personas (COOPER; REIMANN; CRONIN; NOESSEL, 2014).
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2.3.5 Personas versus segmento de mercado

Profissionais de marketing podem ser familiarizados com um processo similar ao
desenvolvimento de Personas, pelo fato de compartilharem alguns processos similares com a
definicdo de mercado. A principal diferenca entre Segmento de Mercado e Personas é que 0
primeiro é baseado em dados demogréficos, canais de distribuicdo, e comportamento de
compra, enquanto Personas sdo baseadas no comportamento de uso e objetivos (COOPER,
REIMANN, CRONIN E NOESSEL, 2004).

Os dois ndo sdo a mesma coisa e nao atendem ao mesmo propdésito. Buyers Personas,
ajudam a esclarecer os processos de compra, enquanto Personas ajudam a esclarecer a definigéo
do produto e o processo de desenvolvimento. Contudo, Segmento de Mercado exerce um papel
no desenvolvimento das Personas, podendo auxiliar na determinacdo do alcance demografico
(COOPER, REIMANN, CRONIN E NOESSEL, 2004).

2.3.6 Construindo personas

Segundo Cooper et al (2004), o objetivo na construcdo das Personas esta em representar
a diversidade de motivagdes, comportamentos, atitudes, aptiddo, restricdes, modelos mentais,
trabalho ou fluxo de atividade, ambiente, e frustragdes com o produto ou sistema.

Criar uma Persona util e confiavel requer uma medida equivalente de analise detalhada
e sintese criativa. Um processo padronizado ajuda significativamente ambas as atividades. O
processo exibido abaixo € o resultado da evolucgéo, na préatica, em varios projetos desenvolvidos
por Cooper. Existem varios métodos de pesquisa para identificacdo de padrdes de
comportamento, e para torna-los um eficaz arquétipo de usuério. Cooper et al. (2014)
encontraram transparéncia e rigor nesse processo, a fim de ser uma maneira ideal, para hovatos
no método Personas aprenderem como construir adequadamente uma Persona. Esse processo

também ajuda os experientes no méetodo a manterem o foco em padrdes de comportamento:
a) "Entrevistar grupos com temas definidos por funcionalidade;
b) Identificar varidveis comportamentais;

c) Mapear assuntos das entrevistas de acordo com variagdo do

comportamento;

d) Identificar relevantes padrdes de comportamento;
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e) Sintetizar caracteristicas e definir objetivos;

f) Verificar por integralidade e redundéncia;

g) Designar Tipos de Personas;

h) Ampliar a descricdo de atributos e comportamentos.

No livro persona lifecycle de Adlin & Pruitt (2006), é apresentado o framework que
recebe o mesmo titulo do livro. Este framework conceitual apresenta a construgdo das Personas,
dividida em cinco etapas que fazem alusdo as etapas da procriacao e desenvolvimento humano.

Essas fases do Persona lifecycle traz estrutura para o processo complexo da criacéo de
Personas. As cinco etapas sdo (Holanda, 2010):

e Fase 1: Planejando a Familia Persona (Persona Family Planning)

e Fase 2: Gestacdo e Concepcdo da Persona (Persona Conception &
Gestation)

e Fase 3: Nascimento e Maturagdo da Persona (Persona Birth and

Maturation)
e Fase 4: Idade adulta da Persona (Persona Adulthood)

e Fase 5: Vida no projeto, reuso e aprovacdo (Lifetime Achievemente, Reuse

& Ratirement).

O framework também frisa que o processo proposto é ciclico e escalavel. Podendo ser
customizado e ajustado de acordo com as limitagcdes que se encontram no projeto. Sendo as

etapas de concepcao e gestacdo e fase adulta as mais vitais (PRUITT & ADLIN; 2006).
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Figura 1 — As cinco fases do Persona lifecycle: o diagrama mostra a ordem das fases e o grau de
importancia e esforgo para cada fase.

Family Planning

Fonte: Pruitt & Adlin (2006)

e Fase 1: Planejando a Familia Persona (Persona Family Planning)

O inicio da criacdo comeca no planejamento familiar. Esta fase é focada em definir um
time para a criagdo das Personas. Momento de evangelizar sobre o método Personas para
membros do seu time ou empresa, e assegurar que Personas irdo aceitar e usar as Personas que
estdo por vir (PRUITT & ADLIN; 2006).

Pesquisa com usuario para levantar dados e explorar diversas formas de informagdes
relacionadas aos usuarios. Podendo ser informacdes internas, como uma pesquisa de mercado;
informacdes de banco de dados e externas, como uma busca em sites de instituicdes publicas e
privadas, que fornece dados demograficos e estatisticos, bem como promove a identificacdo

das informac@es que irdo prover base a construcdo das Personas (PRUITT & ADLIN; 2006).

e Fase 2: Gestacdo e Concepcao da Persona (Persona Conception &

Gestation)

Nesta fase € explicado como extrair informacges uteis provenientes do levantamento e
busca de informacGes a fim de construir Personas. Como as informacgdes levantadas e analisadas
irdo ajudar no entendimento de diversos papéis do usuario, objetivos e segmentos de usuario.
Ajudando na escolha de quantas Personas serdo criadas, a depender da necessidade, e como

prioriza-las e valida-las, ainda ajuda a decidir quando suas Personas estardo completas e prontas
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para serem introduzidas a todo o time (PRUITT & ADLIN; 2006). Identifica também quais
elementos descritivos e quais qualidades devem ser incluidos nas Personas, complementando-
as com elementos, tais como narrativas, elementos de storytelling e informag6es demogréaficas
(PRUITT & ADLIN; 20086).

e Fase 3: Nascimento e Maturagdo da Persona (Persona Birth and
Maturation)

Momento para apresentar as Personas criadas e o método ao time do projeto. As
Personas ja estdo criadas, mas continuam a evoluir delicadamente, elas irdo se desenvolver,
durante o processo de desenvolvimento do projeto, nas mentes dos integrantes do time. Pode-
se utilizar variadas opcOes para apresentar e comunicar as Personas criadas ao time. Cartazes,
web sites, ilustracfes, documentos eletrénicos, diagramas, atores e videos (PRUITT & ADLIN;
2006).

Um grande problema que pode acontecer é que as Personas podem "morrer na praia”,
desaparecendo do projeto. Elas também podem ser mal interpretadas. Para evitar tais
problemas, esta etapa requer foco na comunicacdo ndo sO para que as Personas sejam
conhecidas e compreendidas pelo time, mas sim, adotadas, lembradas e usadas por ele.
(PRUITT & ADLIN; 2006).

e Fase 4: Idade adulta da Persona (Persona Adulthood)

Nesta fase € 0 momento para ajudar todos os integrantes do time do projeto, envolvendo
as Personas no processo de design e desenvolvimento. Assegurar que as Personas realmente
exercam a sua funcéo durante a fase de desenvolvimento (PRUITT & ADLIN; 2006).

As Personas criadas podem ser utilizadas para ajudar no planejamento, design, avaliacdo
e lancamento do produto. Podendo também auxiliar em acbes de marketing, publicidade e
estratégia de vendas (PRUITT & ADLIN; 2006).

Manter o controle e responsabilidade, e garantir que as Personas criadas ndo irdo perder
conexdo entre os dados levantados e seu proposito. Policiando os membros do time a ndo
colocar pequenos detalhes durante o projeto (PRUITT & ADLIN; 2006).

e Fase 5: Vida no projeto, reuso e aprovacao (Lifetime Achievemente,

Reuse & Ratirement)
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Apos a conclusdo do projeto, € momento para reflexdo do que foi conquistado e se
preparar para o proximo projeto. Reflexdo, para saber qual é o grau de aceitacdo das Personas
perante o time do projeto (PRUITT & ADLIN; 2006), onde as Personas foram efetivamente
uteis, e efetuar uma mensuracdo do método Personas, levantar indicadores para mostrar o
retorno de investimento (ROI) ao usar o método no projeto ((HOLANDA,; 2010).

Momento também, para analisar melhorias durante o processo de criagdo das Personas,
analisar se as Personas realmente foram feitas com precisdo nos dados levantados, e se elas
realmente ajudaram e mudaram decis6es durante o projeto (PRUITT & ADLIN; 2006).

Nesta etapa, decide-se tambeém se as Personas criadas poderao ser reutilizadas em outro
projeto ou se elas serdo “aposentadas” (HOLANDA; 2010), ou focar na reutilizacdo dos dados
levantados para a criacdo de novas Personas (PRUITT & ADLIN; 2006).

2.3.7 Os beneficios das Personas

Personas é uma ferramenta de design com multiplos propositos que ajuda a superar
alguns problemas que assolam o desenvolvimento de produtos digitais. Segundo Cooper et al.
(2014) Personas ajuda Designers a fazerem as seguintes acdes:

Determinar o propoésito do produto e como deve se comportar através dos objetivos da
Persona, provendo tarefas para a fundamentacao do empenho em design.

Comunicar aos stakeholders, desenvolvedores e outros designers, por meio de uma
linguagem universal, a discussdo sobre decisdes em design; centrar no usuario em todas as
etapas do processo.

Construir consenso e comprometimento para o Design. Personas reduz a necessidade de
elaborar modelos complexos, é facil de entender as varias nuances dos comportamentos do
usuario pela estrutura da narrativa que Personas emprega. Colocar simplicidade, porque
Personas parecem-se com pessoas reais, e de facil compreensao.

Mensurar a efetividade do Design — As escolhas de design podem ser testadas em
Personas, da mesma forma que elas podem ser exibidas a um usudrio real durante o processo
formador. Embora ndo substitua a necessidade de testar em usuarios reais, pode oferecer uma
poderosa ferramenta de checagem da realidade aos Designers, tentando, assim, resolver
problemas de design. 1sso permite que a interacdo com o design ocorra rapidamente e de forma

econbmica, resultando em uma forte base de design no momento de testar com pessoas reais.
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Contribuir para outros produtos relacionados a esfor¢cos como Marketing e Plano de
Vendas. Cooper et al. (2004) fizeram uma nova proposta através das Personas, gerando
informag0es para campanhas de Marketing, Estrutura Organizacional, Centro de Suporte ao
Cliente, e outras atividades de Planejamento Estratégico. Unidades de negécios fora do
desenvolvimento do produto querem conhecimento sofisticado de um usuério, e normalmente

enxergam um grande interesse em Personas.

2.3.8 As armadilhas que as Personas evitam durante o projeto

O metodo Personas também pode evitar alguns problemas comuns a acontecer em um
projeto, tais como: o usuario elastico, design com auto referéncia e casos extremos, como

mostrados nos trés itens abaixo:

2.3.8.1 O Usuario elastico

Embora satisfazer o usuario seja 0 objetivo, o termo usuario causa prejuizos quando
aplicado a um problema especifico e contexto. Sua imprecisdo faz com que isso seja uma
ferramenta perigosa, porque cada pessoa, em uma equipe de produto, tem suas proprias
concepcOes de quem o usudario €, e 0 que o usuario precisa. Quando é o momento de ter uma
decisdo relacionada a um produto, o “usuario” se torna elastico, convenientemente se esticando
e dobrando-se para se adequar as opinides e pressuposicdo de todos os envolvidos no projeto.
(COOPER; REIMANN; CRONIN; NOESSEL, 2014)

2.3.8.2 Design com autorreferéncia

Design com Auto Referéncia ocorre quando designers e desenvolvedores projetam seus
proprios objetivos, motivacoes, habilidades, e modelos mentais em um projeto. A audiéncia ndo
se estende além das pessoas que gostam do designer que o projetou. 1sso € bom para um estreito
alcance do produto, mas é inapropriado para a maioria dos projetos (COOPER; REIMANN;
CRONIN; NOESSEL, 2014).
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2.3.8.3 Casos extremos

Outra problemética que Personas ajudam a prevenir é projetar para casos extremos.
SituacOes que podem acontecer, mas que geralmente ndo ocorrem para a maioria das pessoas.
Tipicamente, casos extremos devem ser projetados e programados, mas eles nunca devem ser
o foco do design. Personas serd uma checagem da realidade para o projeto (COOPER;
REIMANN; CRONIN; NOESSEL, 2014).

2.4 FERRAMENTAS E METODOS NA CONSTRUCAO DE PERSONAS

Personas € um metodo que utiliza técnicas e ferramentas para obtencéo das informagdes
necessarias a sua construcdo e aplicagdo. A maioria das ferramentas utilizadas séo: coleta de
dados do publico-alvo e meétodos, que se relacionam diretamente com o usuario e com o
objetivo de obter suas necessidades. Nesta secdo estdo listados os métodos indicados por
Cooper et al. (2014) além de ferramentas que sdo comumente utilizadas para o levantamento

de dados na construgéo de Personas.

2.4.1 Questionario

Questionario é um instrumento designado para coletar informacdes auto relatadas de
pessoas sobre suas caracteristicas, pensamentos, sentimentos, percepg¢des, comportamentos, ou
atitudes, tipicamente na forma escrita. Essa ferramenta € uma das mais primarias para coletar
informacdes, seguida de entrevistas (HANINGTON & MARTIN, 2012).

Simples de produzir e administrar, mas deve-se ter prudéncia na escolha das palavras e
opcdes de respostas, bem como na ordem, duracdo, layout e design. Softwares e servigos online
sdo excelentes recursos para sua eficiente construcdo e distribuicdo. Fatores que podem auxiliar
em uma boa taxa de resposta sdo a aparéncia, a clareza, as instrucdes, a disposicao, o design e
o layout do questionario (HANINGTON & MARTIN, 2012).

A forma como uma questdo é construida € um elemento chave no tipo de resposta e
analise. Por exemplo, questbes abertas promovem a oportunidade de profundidade nas
respostas, enquanto questdes fechadas sdo faceis para analise numérica e comunicagéo.
(HANINGTON & MARTIN, 2012).
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Manter a neutralidade das questdes ao passo que se obtém indicacOes, da forca da
resposta, com a Escala Likert é altamente recomendado, pois ela funciona perguntando aos
participantes apenas para concordar com uma declaracdo ou ndo, provendo uma escala com 5
pontos entre fortemente discordar até fortemente concordar, oferece dimensionamento de suas
respostas para indicar a forca de suas concordancias ou discordancias (HANINGTON &
MARTIN, 2012).

2.4.2 Entrevista

Entrevista é uma das ferramentas de pesquisa mais fundamentais para o contato direto
com os participantes. Utilizada para coletar consideracdes de experiéncia pessoal, opinides,
atitudes e percepgdes. Entrevistas sdo melhores conduzidas pessoalmente para que as nuances
da expresséo e linguagem corporal do entrevistado sejam reconhecidas na conversacdo, mas
elas podem ser conduzidas remotamente, por telefone ou internet. Elas podem ser estruturadas
e seguirem um script de questdes, ou serem, relativamente, desestruturadas, permitindo a
flexibilidade de desvios no formato da conversa. Entrevistas desestruturadas tém a vantagem
de manter o aspecto de conversacdo, sendo mais confortavel para os participantes. Porém é de
responsabilidade do pesquisador guiar a sessdo e coletar as informacdes necessarias dentro do
tempo estipulado (HANINGTON & MARTIN, 2012).

Em todas as formas de entrevistas, 0 pesquisador precisa ser pessoalmente sensitivo e
adaptavel, ainda organizado e responsavel em aderir ao protocolo da reunido; para contribuir
com informac6es chaves em entrevistas, concentrar em pessoas que tém especializa¢do ou vasto
conhecimento do assunto. Elas também podem ser conduzidas individualmente, ou em duplas,
e ainda em grupos estratégicos. Entrevistas pareadas, ou em grupo, sdo eficientes e geralmente
produzem conversas mais naturais, em que 0s participantes lembram ou desafiam, uns aos
outros, sobre detalhes (HANINGTON & MARTIN, 2012).

De qualquer forma, o pesquisador deve estar alerta sobre a predominancia que uma
pessoa pode ter em relacdo a outra, para entdo, moderar o risco de dominéncia da entrevista ou
dos didlogos. Entrevistas sdo geralmente um componente estratégico de pesquisa que utiliza
métodos complementares como questionarios e observacdes, para verificar e humanizar dados
coletados utilizando outros significados (HANINGTON & MARTIN, 2012).
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2.4.3 Design etnogréfico

A intencdo da pesquisa exploratéria com usuario em design, é exemplificada na

definicdo de etnografia:

O estudo de pessoas em sua configuracao natural; uma conta descritiva de vida social
e cultural em um sistema social definido, baseado em métodos qualitativos, por
exemplo: observagdo detalhada, entrevista desestruturada e analise de documentos.”
(HANINGTON & MARTIN, 2012).

Durante cada aspecto da definicdo acima, mantém-se a verdadeira motivacdo da
pesquisa em design. Etnografia enquanto uma pratica profissional exercida por etndgrafos e
antropologos deve ser distinguida do design etnografico. Enquanto os etnografos podem
imergir na cultura ou em uma populacéo especifica, por meses ou anos, ja 0s designers estao
comumente procurando por uma quantidade suficiente de informacdes derivada de um breve
periodo, fazendo observac6es de comportamento (HANINGTON & MARTIN, 2012).

Design etnografico €, portanto, uma ampla abordagem que engloba varios metodos de
pesquisa, e foca em um abrangente entendimento dos usuarios, de suas vidas, de suas
linguagens e o contexto de seus artefatos e comportamentos. Os métodos de design etnogréafico
sdo qualitativos, ainda que o designer possa se utilizar do rigor dos verdadeiros etnografos,

como sugere Hanington & Martin (2012).

O etndgrafo entra no campo com uma mente aberta, ndo com uma cabeca vazia. Antes
de perguntar a primeira questdo no campo, o etnografo comega com um problema,
uma teoria ou modelo, uma pesquisa de design, colecdo especifica de técnicas,
ferramentas para andlise, e um estilo especifico de escrita. (HANINGTON &
MARTIN, 2012)

A analise do design etnografico depende do método especifico utilizado, mas
geralmente foca em compreender a visdo dos usuarios e projetar o territorio sob investigacao.
E construida com base na decodificagio de padrdes e temas derivados de material de pesquisa
e articulada em uma série de implicacbes ou guidelines de design, para gerar pesquisa e
desenvolvimento do conceito do projeto (HANINGTON & MARTIN, 2012).
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2.4.4 Focus group

Focus group é um método qualitativo geralmente utilizado por pesquisa de mercado
para medir opinides, sentimentos, e atitudes de um grupo cuidadosamente recrutado sobre um
produto, servi¢o, campanha de marketing ou marca (HANINGTON & MARTIN, 2012).

O poder do focus group se baseia na qualidade da dinamica de grupo que foi criada.
Quando um grupo é devidamente recrutado, e liderado por um moderador experiente, 0 medo
de ser julgado é diminuido. Participantes comumente compartilham experiéncias, historias,
memorias, percepcdes, necessidades, vontades e fantasias. Quando moderado de forma
adequada, diminui os riscos de o grupo passar por generalizacdes e impde foco no que € valioso
e importante, é o que faz do grupo unico (HANINGTON & MARTIN, 2012).

Ao analisar as informacdes de um focus group, revisita-se a logica que os participantes
usaram para chegar as conclusdes. Também, presta-se atencdo as historias contadas, suas
metéaforas e analogias, e como eles — 0s participantes — descrevem suas experiéncias,
preferéncias e memorias (HANINGTON & MARTIN, 2012).

Baseado nessas tendéncias, um habilidoso moderador vai ser capaz de promover uma
hipdtese que, geralmente, solicita mais avaliacao e investigacdo. Focus group deve sempre ser
complementado com um método quantitativo e qualitativo que continue a investigar atitudes e
comportamentos, além de permitir a observacdo de pessoas em seus contextos reais para qual
0 seu produto ou servico vai ser usado (HANINGTON & MARTIN, 2012).

2.4.5 Card sorting

Card sorting € uma técnica de design participativo utilizada para explorar como 0s
participantes agrupam itens em categorias, bem como para relacionar conceitos entre eles.
Participantes recebem cartas com conceitos, termos e funcionalidades. Uma das mais famosas
razdes para aplicar a técnica é de identificar uma terminologia que geralmente ndo é entendida,
€ vaga ou tem varios significados associados a um unico elemento (HANINGTON & MARTIN,
2012).

O método também pode ser utilizado quando vocé quer gerar opg¢des para estruturacao
de informag0es, e como identificar diferentes esquemas de organizagao para navegagdo, menus

e taxonomias. Pode ser utilizado no desenvolvimento de frameworks que maximizam as
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chances dos usuarios a serem aptos a acharem a informacéo que eles precisam (HANINGTON
& MARTIN, 2012).

Card sorting pode também ser usado para avaliar categorias ao identificar itens que
possivelmente serdo dificeis de categorizar, ou serdo menos importantes. O método avalia que
categorias no produto, ou servi¢o projetado, que de fato refletem o modelo mental de sua
audiéncia, ajudando a atingir os objetivos ao usar palavras dentro de seus repertorios
(HANINGTON & MARTIN, 2012).

2.4.6 Teste de usabilidade

Teste de usabilidade é uma série de técnicas utilizadas para medir caracteristicas da
interacdo do usuario com um produto. O objetivo geralmente é avaliar a usabilidade do produto
(COOPER; REIMANN; CRONIN; NOESSEL, 2014). Com testes de usabilidade, revelam-se
problemas, este € 0 momento em que a equipe vai perceber como 0s usuarios avaliam e utilizam
a interface, resultando em ajustes pontuais por stakeholders e desenvolvedores do produto. O
nimero de participantes no teste impacta diretamente no numero de problemas que sdo
detectados, entdo quanto maior o numero de avaliacdes, mais problemas véo ser detectados
(HANINGTON & MARTIN, 2012).

A parte da validacdo do experimento é a chave para um teste de usabilidade de sucesso
empirico, evitando vieses negativos que requerem a presenca dos desenvolvedores e
stakeholders do projeto nos eventos de pesquisa. Varias equipes estdo fazendo do teste de
usabilidade, sessGes unicas de observacdes, uma oportunidade de observar e medir os protétipos
e priorizar os lancamentos. Com essa abordagem, esta garantido ter observadores no processo
de teste empirico onde pode-se observar e medir os problemas de usabilidade em primeira méo
(HANINGTON & MARTIN, 2012).

2.4.7 Andlise da tarefa

A Andlise da Tarefa quebra os elementos constituintes de um fluxo de trabalho do
usuario, incluindo ac@es e interacdo, reposta do sistema, e contexto ambiental. A anélise da
tarefa tradicional mantém uma visdo cientifica das interagcdes humanas com 0s sistemas,
isolando elementos chave do comportamento humano para além da resposta das a¢es humanas,

a disposicdo do feedback do sistema e o contexto no qual a tarefa ocorre. A analise geralmente
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é expressa formalmente em flowchart ou outra estrutura visual, indicando tarefas e subtarefas,
pontos cruciais de decisdo, e ciclos de resposta sistema-humano (HANINGTON & MARTIN,
2012).

Ao tempo que esse nivel de andlise exerce um papel critico, no entendimento do
comportamento do usuario, em seu contexto de uso, designers visam empregar uma definicdo
mais ampla, incorporando uma combinagdo de abordagem qualitativa e quantitativa para
receber insights no processo da tarefa e do usuario. A tarefa, neste sentido, ndo é isolada para
significar a conclusdo de um trabalho especifico, melhor do que abranger uma ampla definigédo
de qualquer acao fisica e processo mental como atividades usadas para atingir o objetivo e fluxo
de informagéo com o ambiente do sistema (HANINGTON & MARTIN, 2012).

Analise da Tarefa é util para todas as disciplinas do design, com aplicagéo relevante
alcancando desde a navegacdo com a analise de documentacdo e interacdo de dispositivos de
software até wayfinding design para construcdo do ambiente. O método € similar a
interrogatorio contextual, porque eles empregam varias técnicas, incluindo observacao e
entrevistas. No entanto, a diferenca esta no foco, enquanto um interrogatorio contextual € mais
inclusivo nos aspectos gerais do comportamento do usuario, trazendo decisdes e interaces em
um contexto mais amplo, e analise da tarefa concentra unicamente na atividade analisada
(HANINGTON & MARTIN, 2012).

Analise de Tarefa pode ser interpretada destrinchando a tarefa, quebrando a tarefa em
componentes de acdes. Identificando tarefas e subtarefas, categorizando e checando a acuracia
do modelo. Destrinchar a tarefa, pode ser util quando organizado por categorias, tal como
propdsito, sugestbes, objetos, método e opcdes. Colocando as agdes que constituem uma tarefa
em uma hierarquia. Normalmente resulta no diagrama de arvore, ou em outras formas de
flowcharting que poderdo, entdo, serem verificadas por teste de percurso, por aqueles que séo
familiarizados com a tarefa (HANINGTON & MARTIN, 2012).
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Este capitulo dedica-se a uma investigacdo ao objeto de pesquisa estudado. A escolha
dos trabalhos relacionados neste capitulo tem o objetivo de apresentar uma reviséo sistematica
com busca em bancos de artigos, para levantamento do estado arte do objeto de pesquisa e

encontrar algum campo em aberto para oferecer uma contribui¢do no crescimento do método.

3.1 REVISAO SISTEMATICA DA BIBLIOGRAFIA

Para a realizacdo da revisao sistematica desta pesquisa, foram feitas buscas em varios
bancos de artigos cientificos, onde foi utilizado a palavra chave que fosse relacionada ao tema
da pesquisa, chegando na combinagao entre “Personas” e “design”. Sendo listados 70 artigos,
encontramos trabalhos que contribuiram para estudo do método pesquisado, trazendo um rol de
beneficios, falhas e criticas, aplicacfes do método em experimentos e variagdes da maneira de
levantar os dados e construir Personas.

Dentre os 70 artigos, foram realizados filtros em busca de short papers com baixa
relevancia em novas contribuigdes, falsos positivos, por exemplo, artigos que utilizavam o
termo “Personas” para outros ambitos da ciéncia , bem como artigos que citavam o método
Personas, porém sem contribuicdes na area. O gque resultou em 66 artigos selecionados.

Os artigos foram divididos 3 (trés) categorias: 0s autores que apontam 0S pontos
positivos e beneficios do método Personas, 0s que criticam e indicam as falhas do método, e 0s

que aplicam o método com as suas contribui¢fes na forma tradicional.

3.2 RESULTADOS DA SISTEMATICA DA BIBLIOGRAFIA

Ap0ds a revisdo sistematica, foi feita uma selecdo que culminou no afunilamento em
artigos nos quais abordam variacGes da forma tradicional de aplicacdo pratica do método
Personas. Segue abaixo o0s autores com suas contribuices para 0 método e uma breve descricao

de suas alterac6es ao método criado por Cooper (1999).
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3.2.1 Anvari and Tran - Holistic Personas (2013)

Neste artigo Anvari e Tran abordam os pontos positivos do método para a rea de UCD
(User-centered Design) e a sua consolidagdo na area de software. Os autores abordam também
as variacOes de aplicacbes e diversas terminologias, por exemplo, Personas, mash-up
Personas, incomplete Personas e unspoken Personas. Ja que existem diferentes técnicas
utilizadas por diversos autores com variagdes de informacoes e alternativas, surge a necessidade
de definir uma ontologia para Personas. Essa ontologia pode permitir que Personas possam ser
compartilhadas entre todas as areas responsavel por um produto em uma empresa.

Nesta pesquisa 0s autores partiram da seguinte pergunta: como podemos avaliar as
utilidades das Personas, nas etapas de design, desenvolvimento, teste, comunicacdo e
treinamento, utilizando uma fundamentacéo tedrica sobre conceitos de personalidade, tipos de
inteligéncia e dimensdes de conhecimento?

Através de cinco estudos de caso, em varias industrias da Australia, os autores provaram
diversos insights para o uso das Personas nas fases do Design, tais como desenvolvimento, teste
e treinamento; mediante a analise dos dados de diario de projetos, observacdes, estudo de campo
e anotacOes. Uma amostra com as caracteristicas das Personas, ou usuarios, foi apresentada com
itens do tipo:

e Persona/usuario;
e Factual;
e Personalidade.

O autores desenvolveram um framework com cinco etapas: Descri¢do - descrever a
persona para a aplicacdo; Analise - analisar as necessidades das Personas; Transformacéo -
transformar a necessidade das Personas em um plano de acdo e tornar suas necessidades em
cendrios; Aplicar — aplicar as Personas; e Avaliar — a proximidade das Personas com 0s
usuarios, refinar as Personas de acordo com os resultados dos testes e questionarios de feedback.

Ao analisar os cinco casos de estudo, adaptando as heuristicas de Nielsen (1993) os
autores desenvolveram o E-USABLE, um framework para conhecer os objetivos nos niveis de
processos dos negadcios, contendo sete categorias: Eficaz durante o uso (eficacia); Boa utilidade
(utilidade); Segura e prevencao de erros (seguranca); Dados podem ser auditaveis (auditavel);
fornece feedback para o usuério (feedback); Facilidade para aprender a aplicagdo

(aprendizagem) e Eficiéncia no uso (eficiéncia).
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Para validar seus estudos, os autores criaram duas Personas baseadas na literatura que
aponta o uso de dados demogréficos, hobbies, profissdes, detalhes familiares etc. A primeira
Persona € um profissional de UCD vietnamita e a segunda persona € um profissional de UCD
da Australia.

Tal estudo derivou a criacdo de uma ontologia das Persona, um framework que
representa Personas em uma forma hierarquica, com uma estrutura multidimensional.
Propondo, em seguida, as Holistic Persona, como uma raiz da ontologia das Personas, tendo
facetas multidimensionais que designers podem propagar com mais realismo e
representatividade o uso humano do sistema com cinco dimensdes: factual, personalidades,

inteligéncia, conhecimento e processos cognitivos.

Figura 2 — Holistic Persona com cinco dimens6es

Processo cognitivo

Factual Personalidade

Holistic
Persona

Inteligéncia Conhecimento

Fonte: A autora (2018) e Anvari e Tran (2013)

3.2.2 Aquino e Filgueiras & Padrdes de interface em camadas de Personas (2008)

Ao observar o uso de sistemas on-line, em servicos eletrénico de governo e bancario,
bem como em interfaces eletrdnicas de consumo, tais como celulares e TV-Digital, verifica-se
grande variedade de necessidades, comportamentos e reacfes quanto as dificuldades
encontradas, dada a grande diversidade de perfis os quais esses sistemas sdo direcionados.

O desafio da acomodagdo da diversidade € possibilitar a inclusdo tecnoldgica e social
de todas as pessoas, independente das diferengas culturais, tipos de experiéncia computacional,

nivel de escolaridade e situacdo socioecondmica.
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Esta pesquisa foi motivada pela observacdo das situagdes reais ocorridas em projeto de
extenséo que criou o LablHC (Laboratdrio de Interagdo Homem-Computador) implantado pela
equipe do Laboratorio de Tecnologia de Software da Escola Politécnica da Universidade de Sdo
Paulo para o Governo do Estado de S&o Paulo, instalado no e-poupatempo em Guarulhos, SP.
A experiéncia pratica adquirida por meio da convivéncia neste projeto mostrou os problemas
da acomodacdo da diversidade de usuarios nos sistemas de governo eletronico.

Esta técnica baseia-se na definicdo de um novo tipo de padréo de projeto de interfaces
de usuério (user interface design pattern), que apresenta recomendagdes em camadas,
organizadas de acordo com arquétipos representativos do perfil dos usuérios, as Personas. As
recomendacgdes em camadas de Personas, para cada padrao, possibilitam a criacdo de um padréo
multidimensional quanto as suas soluges.

A técnica criada neste trabalho é nomeada como Padrdes de Interface em Camadas de
Personas (PICaP), que serve para apoiar a acomodacéo da diversidade de usuarios. Como 0s
servigos de governo eletronico requerem o atendimento de uma grande massa de USUArios,
tornam-se casos que motivam a aplicacéo dos estudos deste trabalho.

Nesse sentido, os Padrdes de Interface em Camadas de Personas (PICaPs) sdo formados
pelo conjunto de padrées com solugdes orientadas as Personas, de tal forma que as solucdes sao
organizadas em camadas de representacdes significativas de usuarios. As Personas agregam ao

conceito de padrdo uma dimensdo adicional.

3.2.3 Guimardaes, Carvalho e Furtado (2011) & Uso da base de Holanda (2010)

O artigo foi concebido a fim fazer um levantamento para definicdo do panorama da area
de pesquisa e desenvolvimento de produtos computacionais interativos no Brasil, com o foco
na intersecdo entre UCD (User-centered Design) e IHC (Interagdo Humano-Computador),
criando também perfis de pesquisadores da area.

A pesquisa foi feita com um questionario online distribuidos nas comunidades mais
relevantes do pais, sendo respondido por 113 pessoas das 5 (cinco) regifes do Brasil. As
Personas foram criadas com base nos resultados desse formulario e com intuitos de equilibrar
aspectos qualitativos e quantitativos, bem com, buscar uma melhor e empatica representacdo
da comunidade de UCD e IHC no Brasil.

No artigo, mostra-se como foi elaborado o questionario on-line, feito utilizando o

processo criativo de brainstorm e por especialistas da area. O questionario foi elaborado a partir



52

de brainstorming com pesquisadores e especialistas em IHC dividindo-se em trés subareas: O
perfil do profissional (com perguntas sobre a faixa etaria, grau de instrugdo, formagéao
académica, etc.); Sobre a organizacdo na qual o participante trabalha (Local de Trabalho, Tipo
de Cargo, Tempo de Atuacdo, etc.); E sobre o comportamento do participante perante o
conhecimento sobre UCD/IHC (Porque busca, onde pesquisa, etc.) (GUIMARAES,
CARVALHO & FURTADO, 2011). As questdes foram exibidas juntamente com seus
resultados em forma de grafico com nimeros e porcentagem.
Com base nesse questionario online foram criadas 6 Personas com adaptacdo da
abordagem de Holanda (2010) constituindo as seguintes etapas:
e coletar dados demograficos e psicograficos, compreendida pela parte 1 do

estudo;

e segmentar e Classificar os principais perfis, tomando algum atributo como

“eixo0”. No caso, foi escolhido o atributo de “ocupagao”;

e definir atributos relevantes, diferenciadores. Foram escolhidos também,

definindo um Slogan para ressaltar a atitude da Persona;

e definir objetivos e necessidades, representado pelo atributo “Facilitaria sua

vida se fosse mais facil...” presente no cartdo das Personas;
e montar o cartdo para cada Persona, agregando atributos relevantes.

O método tenta seguir uma base da forma tradicional, com etapas claras e diretas.
Encontra-se algumas limitacbes na pesquisa quando somente utiliza-se um método de
levantamento de dados, como o questionario online ao ser usado somente de forma quantitativa,
levantando somente ndmeros, mesmo que as perguntas estejam bem elaboradas. A pesquisa
também contou com o fator de conhecimento prévio e avancado na area de IHC pelos
responsaveis na criacdo das Personas.

O estudo ficou carente de levantamento dos aspectos qualitativos, em gue se consegue,
de fato, compreender quem é o usuario, e a obtencéo de seus dados diferencia as Personas de
outros métodos de definicdo de perfil de usuario. Nesse caso, a Persona criada pode acarretar
em um perfil estereotipado daquele nicho de pessoas, uma vez que as Personas construidas por
esse Unico método podem ficar frias e sem alguns detalhes que fazem toda diferenca na hora de
criar empatia por elas.

A forma como os dados foram criados néo fora detalhados, juntamente com a segunda

etapa de eliminagéo de factoides, somente a etapa de levantamento de dados e a apresentacéo



53

das Personas que foram focadas nessa pesquisa, dando um destaque principal para o

questionério online.
3.2.4 Holanda & Personas Framework (2010)
Holanda (2010) propde em sua dissertagdo, um framework para elaboragéo de Personas

(FWK Personas) composto por um ciclo com nove etapas para serem utilizadas auxiliando no

apoio do processo de construcdo das Personas de um determinado projeto.

Figura 3 — Framework Personas (FWK Personas) proposto por Holanda (2010)

Tipo de
Usudrio

Caracteristicas
do uso

Perfil
Sécio-
Demogrifico

Contexto
de uso

Necessidades
Dificuldades
Atitudes

Perfil
Pscicografico

Caracteristicas
Tecnolégicas

Caracteristicas
Webgréficas

Fonte: Holanda (2010) e A autora (2018)

Cada elemento que compde o0 FWK Personas, contém componentes abaixo deles com
um template fornecido pela autora para uso como um guia de preenchimento das informacdes
que precisam estar contidas em cada uma das nove caracteristicas. Cada subcategoria se
expande para outras sub-subcategorias, assim Holanda (2010) usou como base o toolkit de
Olsen (2008) para criar um outro template de suporte para o framework Personas, fazendo um
levantamento completo de todas as caracteristicas que podem constituir uma Persona, ajudando
no preenchimento dos componentes e nas informacdes necessarias para levantamento de dados.

Pode ser aplicado a uma metodologia de elicitacdo de requisitos (SER - Sistematizacdo
para Elicitacdo de Requisitos) e Avaliacdo de Sistemas (MASC). A SER é uma metodologia
com base no UCD, apresentando um fluxo bem estruturado, com etapas mais claras para serem
seguidas, composta por seis atividades: Conhecer o Usuario, Definir Personas, Construir

Cenérios, Modelar Storyboards, Validar Personas, Comunicar e Acompanhar Equipe.
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Para aplicacdo do FWK Personas, foi vivenciado em um projeto internacional de TV
(SAMBA), utilizando todo o framework Personas, juntamente com outras metodologias de
apoio. Nessa experimentacdo do framework, a autora criou diversas Personas, com diversas
formas de apresentacéo visual delas, por exemplo, em flipcards, Display em formato de uma
pessoa em tamanho real e Banners, mostrando varias formas de apresentar e utilizar o método
Personas como forma de engajamento e propagacéao dos futuros usuérios do projeto, Storyboard
para contextualizar os contextos de uso e cendrios, e HQ, com o intuito de divulgar as Personas
para Stakeholders, igualmente foram criados para o projeto, mostrando que Personas auxiliam

em diversos outros aspectos, tais como cenarios de uso e analise da tarefa.

3.2.5 Proto-Personas & Jeff Gothelf (2012)

Proto-Personas ¢ uma abordagem que difere bastante das demais em sua maneira de
construir Personas. Jeff publicou no blog (UX mag) uma nova maneira de construir as Personas,
usando apenas dois dias e 0 conhecimento previo dos participantes em relacdo aos seus clientes.
O inicio do workshop é com a construcdo de uma proposta para a equipe, com objetivos,
motivacdes, processos e quanto tempo vai ser necessario para construir as Proto-Personas.

No inicio do Workshop, com os participantes com dominio do produto e puablico, é
aplicado um brainstorm com uma duracdo de 3 horas para resgatar as informacdes sobre 0s
usuarios com base em suas experiéncias e intuicdes, sempre com o olhar do consumidor para
achar quem eles séo e as necessidades que eles tém.

Introduzir a equipe o conceito de ad-hoc Personas, (Provisional Personas), uma persona
sem comprovacao cientifica, com uma representacdo do arquétipo que eles acreditam que séo
0S seus usuarios, atualmente e no futuro.

Apls a introducdo da construcdo das Proto-Personas, os participantes terdo que

preencher um canvas com 4 quadrantes de acordo com a representacdo abaixo:
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Figura 4 — Quadrante criado por Gothelf (2012) para criagdo de proto-Personas

- Esbo¢o da Persona;
- Nome; + Comportamentos;
-Dados demografico basico » crengas
- Dados demogréficos - Necessidades;
: objetivos

Fonte: Gothelf (2012) e a Autora (2018)

E dado um tempo de 15 minutos para criar o0 maximo de Personas possivel, ou 0 quanto
acharem necessario. Uma minima discusséo € aberta, podendo gerar ajustes nas caracteristicas
das Personas. Apo0s a criacdo e ajustes, pede-se a equipe para colocar as Personas criadas em
espectros diferentes. Segundo Gothelf (2012), espectros sdo compostos de caracteristicas dos
usuarios, podendo ser anos de experiéncia com o produto, aptiddo com tecnologia, ou seja,
achar atributos que permitam diferenciar os tipos de Personas que sdo relevantes para o produto
Ou servico.

Ap0s a selecdo, expor todas as informacdes na parede para uma melhor visualizacdo do
todo e dar nome para cada persona, e quase que instantaneamente, padres aparecerao,
formando um grupamento claro para visualizagdo e um grupo dos outliers. Apos 3 horas de
trabalho tera um quadro cheio com Personas mapeadas em cada espectro.

Diminuir o nimero de Personas para trés a cinco, e deletar duplicados ou similares,
mantendo o foco do grupo sempre no ponto de vista do consumidor. Consolidando as Personas,
para em seguida realizar uma revisdo de cada uma a fim de validar, ou, caso seja necessario,
realizar ajustes.

O autor durante o workshop aplica um exercicio de “Design studio” dando a
oportunidade de os participantes criarem algum produto ou servico usando as Personas que eles

criaram como usuarios, com o objetivo de testar as Proto-Personas criadas.

3.2.6 Faily e Flechais & Persona cases: a technique for grounding Personas (2011)

Esta pesquisa aborda a popularidade do método Personas em User-Centered Design
(UCD), mas levanta questionamentos em relacdo a sua validagdo. Argumenta que 0 processo
de criacdo das Personas é feito com dados empiricos no processo da escrita das narrativas das

Personas, e que entrevistas e pesquisas etnograficas também falham ao validar Personas. A
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Grounded Theory oferece uma abordagem proveniente das ciéncias sociais para anélise de
dados qualitativos.

Uma metodologia bésica, usada com tais analises, € um método de pesquisa indutiva
conduzida em sensibilizantes questdes de pesquisa. Esse modelo constitui em um conceito
central e um conjunto de conceitos relacionados entre eles. Todavia, ao invés de eliminar
factoides diretamente dos dados, Grounded Theory envolve dados codificados, transcritos para
evocar conceitos relacionados a essas questdes. Além disso, embora ambas abordagens
produzam novos temas de dados, Grounded Theory também envolve um prolongamento de
relacionamentos entre conceitos, criando memorandos com insights provenientes dessas
analises e preparando textos descrevendo a teoria resultante de analises.

Por fim, Grounded Theory é também apoiado por ajuda computacional de ferramenta
de analise de dados qualitativos, essas podem gerenciar uma larga série de dados, e apoiar 0s
desenvolvimentos por gerenciamento de cddigos, memorandos, e visualizando,
automaticamente, relacionamentos conceituais emergentes.

Os autores demonstram como a abordagem pode ser usada para desenvolver Personas
de forma com que saibamos de onde as informacdes utilizadas para a criacdo de Personas sdo
derivadas. O experimento foi aplicado em um projeto para uma empresa de tratamento de agua
no Reino Unido. Fora visitada quatro estacfes de tratamento de dgua, em que nessas visitas
entrevistaram seis pessoas, com duracdo de uma hora cada. A transcricdo foi analisada
utilizando a abordagem Grounded Theory, utilizando ATLAS.ti, um software para facilitar a
analise dos dados. Apos seguir as trés etapas: resumir propostas, argumentar caracteristicas e

escrever a narrativas; as Personas foram finalizadas e aplicadas.

3.2.7 Lana Nielsen & Ten steps to Personas

Lana Nielsen em seu artigo Ten Steps to Personas (Dez passos para Personas), cita que
para a construcdo de Personas sao necessarios trés alicerces, como: Dados (informacdo);
Engajamento e Aderéncia (buy-in) da empresa.

A autora, no inicio de seu artigo, indica que os passos podem ser pulados, de acordo
com a necessidade do projeto, mas alerta que quem esteja fazendo a Persona, saiba das
consequéncias de se pular uma etapa. Segue abaixo 0 passo-a-passo para a construgdo das

Personas de acordo com Lana Nielsen.
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I.  Procurando os Usuarios

O primeiro passo consiste na busca do maximo de conhecimento possivel dos usuarios.
Essas informacGes podem ser originadas de varias fontes, como por exemplo: entrevistas,
observacdes, questionarios, entre outros. A autora comenta que muitas empresas ja tém dados
derivados de pesquisas antigas de marketing, call center etc. Pode-se até substituir entrevistas
com usuérios, mas ha a possibilidade de causar problemas quando néo se tem foco no assunto

do qual o projeto trata.

Il.  Construindo uma suposi¢ao

Trabalhar com Personas é focar nos usuarios, em um determinado contexto que surge
no projeto. Geralmente as empresas tém uma abordagem para falar a respeito de seus usuarios
e ndo levam em consideracdo os diversos contextos que 0s usuarios podem usar um website,

sistema ou produto.

I1l.  Verificacdo

Segundo a autora, a parte dificil ¢ “como cortar o bolo”, vindo dos dados a decisao de
como incluir descri¢des para Personas. Fazer uma verificacdo dos dados que foram usados na
construcao das Personas, se os dados gerados no levantamento séo corretos ou ndo. O foco é
achar dados que suportem os padrdes iniciais, a0 mesmo tempo fundamentar, também, a

construcao das Personas e do cenario.

IV. Procurar padrbes

Categorizacdo das informacdes coletadas, principalmente em pesquisas qualitativas, a
fim de fazer sentindo a sua argumentacao na exibicdo, e para que 0s outros participantes da

equipe consigam entender a sua linha de raciocinio.

V. Construindo as Personas

Etapa para construcdo das Personas, com o cuidado do que incluir nas Personas, para
ndo a tornar estereotipadas. A autora divide a estrutura da Persona em cinco partes: Corpo,
Psique, Background, Emogdes e Atitudes, e Caracteristicas Pessoais. A autora também levanta
questionamentos para que toda equipe tenha de participar na escrita das descricbes das

Personas, embora seja indicado, quanto a escrita das Personas, uma Unica responsavel a fim de



58

assegura homogeneidade. Adicionalmente, a autora informa que nem todos estdo preparados
para participar do processo, ndo é somente as Personas que precisam ser disseminadas, mas o
seu processo também precisa ser ensinado aos diversos membros da empresa, como sua

utilizacéo, pensar em cenérios e como executar o método.

VI. Definir situacdes

Definicdo da preparacdo dos aspectos necessarios para criacdo dos cenarios, onde as
Personas serdo inseridas, e definicdo da situacdo de uso do artefato, que seré criado pelo projeto.
VIl. Validagéo e buy-in

Para garantir que todos os participantes concordem com a descri¢do das Personas. Duas
estratégias podem ser seguidas, tais como perguntar a todos suas opinides e deixa-los participar
do processo. O Método Personas € visto como um meio de comunicagao dos usuarios com 0s
desenvolvedores do projeto, que também é Util para um projeto centrado no usuario, colocando

0 maximo de stakeholders envolvidos no desenvolvimento das Personas.

VIII. Disseminacéo do conhecimento

Momento de apresentacdo das Personas para que a equipe do projeto mostre as
informacdes coletadas a criacdo das Personas, e salientar como e para qué, utilizar Personas.
Ocorre que varios projetos esquecem de informar e ensinar aos desenvolvedores e designers

como utilizar as Personas, como pensar em cenarios e como usa-los no contexto prético.

IX. Criando cenarios

A autora cita que as Personas s6 mostram o seu valor, quando elas entram no cenario.
Cenério é como uma narrativa, em que a persona construida € o personagem principal em um
local, e com um objetivo (o que a persona quer alcancar). As acdes que as conduzem ao objetivo
— interacBes com o sistema/site/dispositivo —, e 0 mais importante, os obstaculos que bloqueiam

as Personas de chegar aos seus objetivos.

X. Desenvolvimento continuo

Esta etapa é recomendada para a atualizagdo. Pode ser feito apds testes com o usuario,
apresentando novos resultados ou mudancas no ambiente das Personas. E importante lembrar

gue nem todos do projeto tém a permissdo de modificar as Personas, mas deve saber com quem
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entrar em contato. E recomendado ter no projeto um embaixador, que fique responséavel pelas
Personas, que possa receber e verificar sugestdes de irregularidades. A autora segue as
premissas de Adlin e Pruitt (2004) em deixar as Personas morrerem? quando elas cumprirem o
seu propadsito.

3.2.8 Tu, He & Tian Zhang/Zhang, Li, Xu & Xiang: combinacdo de métodos qualitativos
e quantitativos para criar Persona (2010)

A ideia deste artigo é de explorar um processo de criacdo de Personas combinando
levantamento e andlise de dados qualitativos e quantitativos. A pesquisa inicia com a
problematica em relacdo as Personas serem criadas com dados qualitativos através de
observacdo e entrevistas. Os autores discorrem sobre esses dois metodos que podem ser
integrados e juntos produzir uma Persona confiavel.

Levantaram outras pesquisas que também adicionaram métodos quantitativos para
fortalecer o método da criacdo das Personas, chegando ao método de Cluster Analysis.
Acreditando que o método € viavel pelo fato de conseguir dividir os usuarios pelas suas
similaridades de objetivos e comportamento.

Nessa variagdo propuseram quatro etapas no processo de criagdo de Personas que
combinam métodos quantitativos, analise de agrupamento e abordagem qualitativa. Executando
uma boa e simples combinacdo entre 0s aspectos qualitativos e quantitativos necessarios para a
concepcao de Personas, juntamente com o desenvolvimento de um diagrama e as etapas
utilizadas. As seguintes etapas sdo mostradas e detalhadas logo abaixo:

e Coletar dados do usuario (dados pessoais, relacionamentos dos usuarios
com o produto e objetivos dos usuarios e motivacoes) por um

questionario de larga escala e entrevistas ao usuario;

e O usuario em cada subgrupo tem objetivos similares, motivacoes e

comportamentos;

% No livro Personas lifecycle: Keeping people in mind throughout product design, Adlin e Pruitt (2006) ensinam
um framework homénimo ao titulo principal do livro. Dividindo a construcdo das Personas em 5 etapas, fazendo
uma metafora sobre o ciclo de concepgdo e vida de uma pessoa (“Personas”), a morte refere-se ao fim da
contribuicdo das Personas para o projeto.
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e Determinar quais subgrupos véo ser usados para criar Persona baseada

nos resultados de analise de agrupamento;

e Desenvolver Persona por um subgrupo selecionado e finalizar a Persona

com o dado originario de observagfes de usuarios e entrevista.

Na pesquisa, tal processo foi testado no projeto de um novo fone de ouvido para esporte
outdoor, com publico-alvo composto por trilheiros e escaladores. E necessaria a criagdo das
Personas para este projeto.

Para coleta de dados foi utilizado trés métodos: questionarios, entrevista e observacao.
Os autores ainda fortalecem a premissa que os métodos nao sao precisos e que podem gerar
informacgdes enganosas. Tais métodos podem gerar dados precisos, mas 0 processo € lento,
consumindo muito tempo e energia de desenvolvimento.

Para a criacdo do questionario, foi usado como base o template proposto por Olsen
(2008). Culminando em um questionario com 35 questdes de multiplas escolha, sendo enviada
para 3 grupos de escalada, recebendo 59 respostas. As entrevistas foram aplicadas com 3
usuarios provenientes do questionario, com o intuito de descobrir seus objetivos e
comportamentos. Os autores também observaram 3 grupos de escaladas e conversaram com
eles durante a escalada e gravaram as descobertas.

A andlise dos dados foi feita a partir de uma tabela (matriz) com as colunas horizontais
sendo as dimensbes (dimensdes, areas, setores) do questionario e a coluna vertical os 59
entrevistados entre as 35 questdes usadas nos questionarios. Foram selecionadas 7 dimensdes
(ou questdes) e aplicaram o cluster analysis. Juntamente com o resultado de cluster analysis

combinado com os dados qualitativos de observacéo e entrevista, uma persona foi criada.

3.2.9 Guo, Shamdasani & Randall (2011)

O artigo utiliza um estudo de caso de um projeto para uma empresa prestadora de
servigos financeiros, com o objetivo de abrir uma Web Market para fundos financeiros. Ap6s
estudos durante o desenvolvimento do projeto, percebeu-se uma falha na base em relacdo ao
entendimento do usuério chave: consultor financeiro.

Apos a deteccao dessa deficiéncia, foi decidido o uso das Personas. Para levantar dados
necessarios para construgcdo de Personas foi utilizada uma grande quantidade de pesquisas
etnograficas pré-existentes por uma questao de custo-beneficio. Juntamente com o uso do banco

de dados, foram aproveitadas as entrevistas com 0s usuarios como uma forma de complemento.
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Uma revisdo das pesquisas antigas foi realizada com o intuito de compreender os dados que
ajudaram como um pontapé inicial ao estudos. Com base no que ja tinha sido levantado na
pesquisa etnogréfica e em suas deficiéncias, foram conduzidas entrevistas com dez consultores,
em que abordaram perguntas em relacdo as suas atividades diarias, composi¢do organizacional
de suas empresas, dificuldades em relacéo ao seu trabalho, tarefas, um dia na vida (a day in the
life), entre outras.

Em conformidade com os dados levantados, foram criadas duas Personas. No seu
desenvolvimento, foram considerados os elementos profissionais dos usuarios e elementos
psicoldgicos, como por exemplo, motivacdes, crengas pessoais e comportamentos. Seguindo
essas consideragdes, foram incluidas componentes durante a construcdo das Personas. A
composicao das Personas foi criada através de uma narrativa descrevendo caracteristicas de

personalidade, motivacdo e comportamento.

3.2.9.1 Objetivo primério, background e motivacdes chave

Foi incluido em cada Persona uma foto selecionada randomicamente de um profissional.
Depois foi adicionado o objetivo priméario a uma sentenca em relacdo aos seus trabalhos, em
seguida, foi colocada uma narrativa com os destaques dos backgrounds profissionais, as
motivacOes chaves para visitar um site, e 0s motivos de visita a outros sites de financas
(concorréncia). Neste momento criam uma imagem de como esse tipo de usuario pensa e se

comporta, e descreve suas motivacGes primarias em relacdo ao projeto.

3.2.9.2 Comportamento para conhecer objetivos e necessidades

Nesta parte, apresenta-se informac6es mais detalhadas sobre as Personas, com foco em
seu psicologico e comportamento. Criando categorias em relagdo ao que 0s Usuarios pensam
sobre suas atividades principais e como eles agrupam as atividades em sua mente. Para cada
categoria levantada, foram criados um objetivo e uma necessidade, chegando a 4 categorias:
Pesquisa, Construindo Estratégia de Investimento, Servir e Prospectar Clientes, e Manter

Experiéncia.
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3.2.9.3 Escala de prioridade

Cada Persona tem um conjunto de prioridades diferente, para isso 0s autores criaram
uma escala de prioridade em que é listado o que é prioridade para cada Persona criada,
apresentando uma escala de importancia para cada uma das categorias levantadas na etapa de

categorizacao.

Figura 5 — Exemplo de Escala de Prioridade

Escala de prioridade

pesquisa (N

Baixo Alto
Construindo estratégia de investimento ([[NENR I )
Baixo Alto

Servir e prospectar clientes [l )

Baixo Alto
Manter experiéncia (D )
Baixo Alto

Fonte: Guo, Shamdasani ; Randall (2011) e Autora (2018)

3.2.10 Filgueiras et. al. (2005)

A variacdo utilizada para este experimento foi mais enxuta, utilizando dados mais
quantitativos obtidos através de um questionario. O protocolo de observacdo foi seguido nas
salas do e-poupatempo e os resultados colhidos foram digitados para um banco de dados. O
protocolo foi aplicado durante 17 meses para 100% dos atendimentos e resultou em mais de
160.000 registros de usabilidade sobre mais de 1.000 diferentes servi¢os governamentais.

O perfil de usuério foi refinado através de questionarios aplicados a uma amostra da
populacdo. O principal objetivo dos questionarios era coletar informacdes quanto a expectativa
e satisfacdo do cidaddo, além de dados demogréaficos de idade, nivel de escolaridade, faixa
salarial e profissdo. Foram respondidos cerca de 8.000 questionarios cujos dados foram também
armazenados no mesmo banco de dados. A extracdao de informacdes de perfil de usuério e de
dificuldades de uso depende de ferramentas especializadas que promovam a identificagdo de
relacbes relevantes entre os dados e transformam dados brutos em informacdo util para o
processo de andlise. A mineracdo de dados tem como objetivo permitir essas anélises e a

visualizacdo das varias dimens@es dos atributos.
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A mineracdo de dados é, portanto, a ferramenta de apoio utilizada para identificar o
perfil do cidaddo e o perfil de uso dos servicos de governo eletronico, partindo da grande
quantidade de dados fornecida pelo protocolo de observacéo e pelos questionarios de pré e pos-
atendimento. E preciso ter cuidado no momento de apuracdo dos dados, pois 0 método
quantitativo é frio. Bem como, é preciso ponderac¢do nas suposi¢des com base nos nimeros dos
indicadores, evitando a criacdo de elementos subjetivos das Personas, pois pode deixa-las
estereotipadas.

A facilidade em lidar com o método, utilizando os resultados derivados dos
questionarios e usando as Personas como uma forma de exibic¢do dos dados encontrados, é uma
forma diferente de exibicdo desses dados, induzido a resultados para criar uma Persona sem
pensar em objetivos, desejos e outros indicadores quantitativos.

Os agrupamentos deram origem a 10 Personas. Cada uma delas foi descrita atraves da

seguinte estrutura:

Nome: ficticio, visando identificar unicamente a Persona e facilitar a

comunicacéo;

e Resumo das Caracteristicas: conttm os valores dos atributos

demogréaficos do centroide, obtidos pelo algoritmo de mineracédo de dados;

e Metas de Servicos: obtidas dos dados de atendimento, identificam o

habito de uso do governo eletronico;

e Imagem: Forma alternativa de identificacdo, criadas por artista, com base
nas caracteristicas das Personas criadas, fazendo uso de uma ilustracao no

lugar da foto de uma pessoa.
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4 PROPOSTA

A proposta desta pesquisa é de apresentar um Framework para construgdo de Personas
simplificando os métodos existentes na literatura mediante a sua versatilidade em conseguir
prover a melhor forma de aplicar as etapas superando as barreiras e dificuldades que as
empresas encontram em seus projetos.

Atraveés das boas praticas, na construcdo do método Personas, para 0 uso na definicao
do perfil de usuério, denominou-se um manual descritivo — Framework — com as melhores
opcOes para cada etapa na concepcao das Personas. Essas etapas serdo definidas de acordo com
0 porte do projeto, orgamento, tempo e namero de profissionais disponiveis. Adicionalmente,
esse manual inclui arvores de decisdes — fluxograma — com as instru¢es do Framework, de
facil compreensdo, auxiliando o estudante e os profissionais a implementar os estagios do
método de forma clara e direta, levando em consideracdo as necessidades e as limitacOes de

cada projeto.

4.1 FRAMEWORK

Personas € um método bastante utilizado, sendo assim, aplicado de diversas formas. O
método fica suscetivel a aplicacbes de maneira errdnea, ja que é um método relativamente
complexo, que requer condicBes exigentes para sua concepcao as quais ndo sao tao faceis de
encontrar na vida real de um designer no mercado de trabalho. Este framework tem o intuito de
resolver essa problematica e guiar os novatos na area ou até mesmo profissionais mais
experientes, que acabam se perdendo num mar de informacdes entre novos modelos,
complementos e abordagens para o método Personas.

Existe no meio académico questionamentos em relacdo as defini¢bes e diferenciagdes
entre terminologias de estrutura de trabalho. Tomhave (2005) contribuiu nessas problematicas

em relacdo as terminologias definindo os conceitos de framework. “A framework is a fundamental

construct that defines assumptions, concepts, values, and practices, and that includes guidance for implementing
itself.” (TOMHAVE; 2005).

Segundo pesquisa realizada por Tomhave (2005), o termo framework é definido pelo
Wikipédia, entre outras palavras, como desenvolvimento de software, um framework é definido
como uma estrutura de suporte no qual um outro software pode ser organizado e desenvolvido.
Essa definicdo segundo Tomhave (2005) esta de acordo, ja que um framework fornece mais

detalhes e estrutura.
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Durante sua pesquisa, Tomhave (2005) mostra uma defini¢do derivada do dicionario
online “dictionary.com” como “Um conjunto de suposi¢des, conceitos, valores ¢ praticas que
constituem uma forma de olhar a realidade” (TOMHAVE, 2005).

Um Framework é voltado para demonstrar um trabalho. Além disso, define suposicdes
e praticas que sdo projetadas para impactar diretamente na implementac&o. Incluindo também
orientacdo para sua propria aplicacdo (TOMHAVE, 2005).

Segundo Holanda (2010), um framework ou arcabouco em desenvolvimento de
software, € uma abstracdo que agrupa cddigo entre diversos projetos de software provendo uma
funcionalidade genérica. Geralmente, um framework pode conter programas de apoio, como
por exemplo, bibliotecas de cddigo, linguagens de script e outros softwares para ajudar a
desenvolver e unir diferentes componentes do seu projeto. Desta forma, um framework pode
atingir uma funcionalidade especifica por configuracdo, durante a programacdo de uma

aplicagéo.

4.2 INTUITO E VANTAGENS DO FRAMEWORK PROPOSTO

Um framework foi o conceito mais adequado para a pesquisa pelo fato de ser um guia
para o usuario achar a melhor solucdo a cada etapa na construcdo das Personas. O trabalho
proposto gera varias ramificacGes de solugbes, promovendo vantagens por ser adaptavel e
flexivel a diversos tipos de projeto.

Sabendo que um framework é um modelo de dados para dominio publico, a abordagem
deste trabalho é de um framework conceitual. A opcdo de escolha é devido ao fato de ser
composto de um conjunto de conceitos elementares usados para resolver um problema de um
dominio especifico (Holanda, 2010).

De acordo com Holanda (2010), estas sdo algumas das vantagens de sua utilizacéo:

a) Ser adaptavel, podendo atingir uma funcionalidade especifica, por

configuracdo de seus elementos;

b) Maior consisténcia, tendo em vista que o framework se torna um modelo
mais conciso, reutilizavel, podendo ser aplicado a varios tipos de

projetos;
¢) Maior produtividade do especialista, uma vez que este objetiva:

e Prover os “pedagos” que sdo especificos para sua aplicagdo em questdo;
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o Coletar as informag6es dos usuarios, decorrida da otimizacao de
recursos, transcorridos pela analise de quais caracteristicas dos usuarios

seriam importantes ser obtidas. (Holanda, 2010).

O Framework pode ser Util aos seguintes propositos:

e Considerando a complexidade e custos envolvidos em sua implementacéo,
seguindo as diretrizes dos fundadores do método Personas na perspectiva
de analise para mercado de trabalho brasileiro, torna o processo dificil de

implementar e muitas vezes inviavel,

e Enquanto na literatura ndo encontramos um framework com equilibrio,
entre teoria e pratica, capaz de compilar as melhores praticas no uso de
Personas e ensinar de maneira simplificada em como usa-las conforme as
necessidades e limitagbes do projeto, isso torna também Personas um

método mais acessivel em termos de orcamento e viabilidade;

e Ajuda o designer a escolher as melhores opcdes de acordo com as
limitacGes do projeto, e sempre tentar criar a melhor Personas de acordo

com o cenario encontrado pelo designer;

e Ajuda os iniciantes na utilizacdo do método a compreender e entender

melhor como se construir uma Persona, de maneira pratica e facil;

4.3 CARACTERISTICAS OU ELEMENTOS DAS PERSONAS

Para cada categoria que compbGem uma Persona, existem subcategorias das
caracteristicas apresentadas neste framework. Com base no trabalho de Olsen (2004) “Criagdo
de Personas ¢ Uso de Toolkit”, Holanda (2010) organiza as informacfes que sdo necessarias
para composicao das Personas. Por motivos de organizagdo, o template completo encontra-se
no apéndice A desta dissertacao.

Essa lista vai ser utilizada como base durante algumas etapas do framework. A forma
de como utiliza-la vai ser explicada posteriormente durante o processo de detalhamento do

framework.
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4.4 ETAPAS DO FRAMEWORK

O framework para a construcdo de Personas foi organizado em 6 etapas: Preparacao;
Levantamento de Dados; Analise de Dados; Esqueleto; Construcdo Visual (design) e
Apresentacdo. Juntamente com essas fases, foram criados fluxogramas no estilo de arvore de
decisdo, onde cada etapa tem os fluxos da arvore de decisdo descritos e justificados.

O framework utiliza as perguntas das decisfes (losango) para guiar o leitor no seu
entendimento, sempre mostrando depois as consequéncias de suas bifurcacdes e explicando o
que fazer quando o resultado (retangulo) for alcancado. Durante o framework também sdo
apresentados conhecimentos importantes para auxiliar a criacdo das Personas, tais como

Analise do Discurso e Estatistica, objetivando analisar os dados levantados.

Figura 6 — Etapas do framework para construgéo de Personas

1 Preparagéo

---| 2 Levantamento de dados

3 Andlisededados ~ fee- 5

4 Esqueleto

5 Construcao visual (design)  }--- i

6 Apresentacido

Fonte: A autora (2018)

4.4.1 Preparacao

Esta etapa consiste na preparacdo prévia a concepcdo das Personas. Esse momento é
reservado para leitura ou reunido de briefing do projeto, na definicdo e relevancia das
informacdes a sua criacdo. Nesse momento, serd definido o que € necessario e primordial em

relacdo as informac@es que precisam ser coletadas, com o entendimento do que é o projeto, ou
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seja, 0 que é preciso saber sobre os usuarios de acordo com o projeto a ser iniciado. Buscar
informacdes, tais como escopo de projeto, nimero de profissionais alocados para construcdo
das Personas, tempo e orgamento.
Nessa etapa é necessario responder algumas questdes para passar a proxima etapa:

e O que é 0 projeto?

e Qual é o seu publico?

e O que precisamos saber sobre 0s usuarios?

¢ Quantos integrantes estdo alocados ao projeto?

e Qual é o tempo do projeto?

e Qual é o orgamento do projeto?

Ap0s tomar ciéncia do projeto, 0 momento € para selecdo das caracteristicas que serdo
necessérias para uma boa construcdo das Personas a determinado projeto. E nessa etapa que
sera necessaria a utilizacdo do template de Olsen (2004), que encontra-se no Apéndice A desta
dissertacdo, como um guia que traz quais caracteristicas existem para construcdo de uma
Persona e qual sera a sua relevancia para o seu projeto.

Saber escolher quais informacdes sdo importantes sobre 0s usuarios para o projeto a ser
realizado, escolher os dados na medida certa, sem colocar informacfes em demasia, ou
desnecessarias na Personas a ser construida. Elementos como objetivo, motivacdo, dores e
dificuldades sdo obrigatorios na escolha da preparacao das Personas.

Escolher somente 0 necessario para uma boa persona € um dos grandes diferenciais do
método, além do fato de ser conciso e ter todas as informacdes de uma forma organizada através
de um gréfico, tornando mais facil de compreender quem sdo os usuarios do projeto, sem ter
que ler grandes relatérios (PRUITT; ADLIN, 2005).

Nessa etapa € importante identificar possiveis perfis de usuario para facilitar a busca do
usuario, ao aplicar o método escolhido no levantamento de dados. Assim, o método ja vai ser
aplicado nos tipos de perfis do usuario do projeto; moldando uma prévia dos possiveis tipos de
usuarios, para que, no momento do levantamento de dados, identifique quem precisa ser

entrevistado.
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4.4.2 LLevantamentos de dados

Figura 7 — Arvore de decis&o 1: Escolha do método mais adequado para levantamento de dados.

Vocé tem ou pode
contratar um estatistico?

Qual tipo de
variavel resposta ?

Quantas variaveis
— independentes
numéricas?

Quantas variaveis
{ independentes
numéricas?

~"Duas ou mais ™~

5 A ~_varidveis

. S 2 ) i <

<~ Umaoumais ™~
. variav z

s

2,

7 3

< Nenhuma >

S /'/
e e

Consultoria com estatistico Regressao logistica CHI? { Anova J Teste T

Fonte: A autora (2018)

Nesta etapa comeca a escolha do método mais adequado para levantamento de dados a
criacdo das Personas, de acordo com as limitaces do seu projeto. Sabe-se que fatores como
tempo, dinheiro e nimero de pessoas sdo primordiais para essa etapa de levantamento de dados.

E preciso atencdo & elaboracdo do método escolhido, considerando a melhor forma

possivel para que a aplicacdo seja eficaz.

e Qual é o seu tempo?

Um dos fatores primordiais para a concepcao de Personas é o tempo; ele ird determinar
qual dos métodos de levantamento de dados ira ser usado para captar dados dos seus USUArios.
E importante selecionar a resposta mais adequada, de acordo com as limitacdes do seu projeto,

e seguir a proxima decisdo.
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e Seus usuarios sao disponiveis?

Caso a opgéo selecionada seja o caminho do “sim”, o projeto tem tempo suficiente para
executar métodos que requerem maior duracdo a sua execucao. Apos essa selecdo, depara-se
com a pergunta sobre a disponibilidade de seus usuarios. Eles podem ser timidos, ou ocupados,
a ponto de ndo se conseguir bom tempo para uma conversar com eles. Em caso de resposta
positiva, é sugerido a permanéncia com o diagrama para a préxima decisao, em caso de resposta
negativa, 0 método mais adequado é o da Observacao.

e \océ tem acesso presencial aos seus usuarios?

Essa pergunta foi elaborada para saber se 0s seus usuarios sdo acessiveis de forma
presencial, se estdo na mesma cidade que vocé, ou até mesmo se 0 or¢camento do projeto admite
a oportunidade de deslocamento para o local onde os seus usuarios se encontram. Caso a
resposta seja propicia, o0 método indicado € o Focus Group, esse método é o mais indicado por
ser eficaz em situacdo presencial. Um Focus Group realizado online seria desorganizado e sem
a interacdo ideal entre os participantes, fator este, considerado primordial para o surgimento de
novos questionamentos.

Noutra resposta em desacordo, caso ndo seja possivel encontrar presencialmente 0s
usuarios, 0 método mais apropriado é a Entrevista. Pode-se fazer entrevistas via video chamada,
por ligacdo e até mesmo bate-papo (chat).

e \océ tem acesso ao banco de dados ou pesquisas antigas?

Caso ndo se tenha tempo, € indicado buscar pesquisas antigas ou banco de dados (log)
com informacgdes sobre o0s usuarios em questdo, ou até mesmo solicitar o inicio do
armazenamento dessas informacdes durante um periodo, até que se tenha massa de dados para
analise e melhor entendimento entre usuarios. Nas negativas de acesso a banco de dados ou
pesquisa antiga, 0 método indicado é o “Questionario”, que pode ser facilmente realizado e
disseminado on-line. E preciso prestar atencdo ao lugar onde o formulario sera aplicado e

realizar em locais em que seja sempre possivel encontrar usuarios.
4.4.3 Anélise de dados
Este € o momento reservado para a analise de todos 0s dados coletados durante a etapa

de levantamento de dados. A forma como os dados serdo tratados, vai depender da abordagem

que foi escolhida durante a etapa anterior, considerando dois tipos de dados: os qualitativos e
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quantitativos. Apos o entendimento de qual tipo de dado foi levantado, existem dois vieses para
seguir: a Analise de Discurso para dados qualitativos e a Estatistica para dados quantitativos.
Abaixo segue a arvore de decisdo, desenhada como guia de melhor solucdo para analise dos

dados.

Figura 8 — Arvore de decis&o 2: Direcionamento de qual abordagem de analise de dados seguir de
acordo com o tipo de pesquisa realizada.

—l Qual foi o tipo do seu método? ]—

Andlise de discurso Métodos estatisticos

Fonte: A Autora (2018)

e Seus dados sdo qualitativos ou quantitativo?

Dependendo da escolha do método para a etapa de levantamento de dados, o Framework
ird direcionar a analise dos dados para duas direcBGes distintas, 0 método pode ter duas
abordagens, qualitativa ou quantitativa.

Dados qualitativos séo provenientes de um método cujo foco esta nas informacgdes mais
detalhadas, com poucas informacgdes numéricas e quantidade de ocorréncia diferente do método
quantitativo. Geralmente os métodos quantitativos servem quando h& ndmeros na pesquisa
(FIELD, MILES, FIELD; 2012).

Se 0 método escolhido for de cunho qualitativo, a andlise mais adequada para os dados
colhidos é a partir do uso do método da Analise de Discurso, caso o método escolhido seja de
carater quantitativo, a maneira de analisar os dados é a partir dos métodos de Estatistica.

Dependendo da escolha, na etapa de levantamento de dados, serd aplicado algum dos
métodos para analisar os dados. Apos a aplicacdo das abordagens escolhidas, adere-se as etapas

a seguir, para encontrar e organizar as etapas necessarias para a construcéo das Personas.
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Tabela 01 — Comparativo entre as caracteristicas de uma pesquisa qualitativa e de uma

pesquisa quantitativa

Qualidade (natureza, esséncia)

Foco da pesquisa

Raiz filosofica

e interacionismo simbdlico.

Expressdes Associadas
naturalista, fundamentado,

construtivista

Obijetivo da Investigacado Entendimento, descricéo,

descoberta, significado e geracéao

de hipétese

Caracteristicas de Design Flexibilidade, evolutiva e

emergente

Amostras Pequena, ndo randdmica,

proposital e tedrico

Coleta de Dados Pesquisa como instrumento
primario, entrevistas,

observac@es e documentos

Modo Primario de Analise Indutivo e método de

comparagao constante

Descobertas
expansivo, abrangente ou
detalhado.

Fenomenologia, construtivismo

Campo de trabalho, etnogréfico,

Holistico, ricamente descritivo,

Quantidade (quantidade)

Positivismo, empirismo l6gico

e realismo.

Experimental, empirico e

estatistico

Previsao, controle, descritivo,

confirmacao e teste de hipdtese

Predeterminado e estruturado

Grande, randdmica e

representativo

Instrumentos inanimados
(escalas, testes, pesquisas,

questionarios, computadores)

Estatistico e dedutiva

Precisa e numérica

Fonte: MERRIAM; TISDELL, (2016) e Autora (2018)
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4.4.3.1 Andlise de discurso

Anélise de dados € o processo de dar sentido aos dados. E dar sentido aos dados envolve
consolidacéo, reducdo e interpretacdo do que o entrevistado falou e o que o pesquisador viu e
leu, é o processo de gerar significado. O processo geral de andlise de dados comeca ao
identificar segmentos em seus dados e definir os que sdo adequados para suas questdes de
pesquisa (MERRIAM; TISDELL, 2016).

Primeiramente é necessario fazer a transcricdo do contetido adquirido durante a etapa
de levantamento de dados. Geralmente, entrevistas, observagdes e focus group sao gravados em
video ou audio, é preciso fazer a transcri¢cdo desses videos e audios para o formato de texto
(MERRIAM; TISDELL, 2016).

4.4.3.1.1 Coding

Coding € a atividade de designar um termo curto para cada aspecto de seus dados, para
que possa facilmente entregar partes especificas de informacéo. As designacdes podem ser uma
Unica palavra, letra, frase, cor ou uma combinacdo dos exemplos mostrados anteriormente
(MERRIAM; TISDELL, 2016). Comumente um codigo na etapa de coding € descrito segundo
Saldafa (2013) “Uma palavra ou frase curta que simbolicamente atribui um resumo, relevante,
esséncia-captura, e/ou sugerir caracteristicas para uma parte de uma linguagem baseada ou
informacéo visual” (SALDANA, 2013, p. 3).

Ao ter a transcricdo do método aplicado em méos, comeca-se a sua leitura e a busca de
trechos que respondam a suas perguntas de pesquisa. Tal acdo é chamada de coding.
(MERRIAM; TISDELL, 2016)

Ja que estd no momento inicial da analise, a acdo pode ser expandida até identificar
qualquer segmento de informacdo que possa ser util. Quando se disponivel a qualquer
possibilidade de informacdo encontrada, essa forma de coding é chamada de open coding.
Como demonstra-se abaixo, um exemplo de coding, em uma transcricdo de uma entrevista
(MERRIAM; TISDELL, 2016):
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Tabela 02 — Exemplo de coding de uma transcrigdo

1. Vocé prefere viajar para o campo ou praia? Praia para velejar com
Eu prefiro a praia, gosto muito do mar e de velejar familiares

com meu pai € meu irmdo mais novo.

2. Vocé tem casa de praia? Comprou com a familia
Sim, tenho uma casa de praia que comprei junto

com a minha familia.

3. Quantas vezes por més vocés frequentam a Final de semana e feriados
casa de praia?
Quase todo final de semana e feriado

4. Com quem vocé costuma viajar para sua casa Familiares e amigos
de praia?
Eu sempre vou com meus familiares, amigos ou 0s

familiares do meu marido.

Fonte: MERRIAM; TISDELL, 2016 e a autora (2018)

4.4.3.1.2 Construindo categorias

Para criar categorias, é preciso ter realizado a etapa de coding, que com esses fragmentos
de informacdo, inicia-se a construcdo das categorias. Com todos os codes (codigos) extraidos
das transcricdes, é dado inicio para tentar agrupa-los. (MERRIAM; TISDELL, 2016)

E preciso construir as categorias ou temas que capturem algum padrdo recorrente e
cruzem os dados obtidos. As categorias devem ser abstracdes derivadas dos dados e ndo os
dados por si so.

Usando os cadigos exibidos na figura, por exemplo, percebe-se que poderd combinar
“praia para velejar com familiares”, “familiares e amigos” e “comprou com a familia" em uma
categoria denominada de “Familia”. Esse processo de agrupamento dos seus opens codes
(codigos abertos) é chamado geralmente de axial coding (CHARMAZ, 2014; CORBIN &
STRAUSS, 2015).
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Figura 9 — Processo de agrupamento dos codes em uma categoria

Familia

Praia para velejar com familiares Comprou com a familia Familiares e amigos

Fonte: A autora (2018)

Apos a primeira tentativa de categorizacao, € normal sentir a necessidade de renomeagédo
de alguma categoria, podendo até tornar-se uma subcategoria. Ja em relacdo ao nimero de
categorias podem variar dependendo dos dados e do intuito da pesquisa, desde que a quantidade
seja gerenciavel (MERRIAM, TISDELL, 2016). Creswell (2013) prefere trabalhar com 25 a 30
categorias e em seguida reduzir para 5 ou 6 categorias que realmente serdo utilizadas para
escrever uma analise (MERRIAM, TISDELL, 2016 apud CRESWELL, 2013).

Guba & Lincoln (1981) sugeriram um guideline com 4 tépicos para o desenvolvimento
de categorias na criacdo de pesquisas qualitativa (MERRIAM, TISDELL, 2016 apud GUBA,
LINCOLN, 1981), a saber:

a) 1 - O namero de pessoas que menciona alguma coisa ou a frequéncia com
qual alguma coisa surge nos dados indica uma diretriz importante;

b) 2 - A audiéncia pode determinar o que é importante - Algumas categorias
vao aparecer para varias audiéncias, podendo ser mais ou menos confiavel;

c) 3 - Algumas categorias irdo se destacar por conta de suas singularidades e
devem ser preservadas;

d) 4 - Categorias podem relevar “parte do levantamento de dados que néo foi
considerada” ou que “provém uma tnica influéncia ou caso contrario um

problema comum”.

4.4.3.1.3 Nomeando categorias

Ap0s as etapas de coding derivadas das transcricGes e em seguida a organizacdo delas
em categorias, existe uma etapa para nomear as categorias. As categorias ou temas provém das
respostas de perguntas da pesquisa, desse modo 0s nomes dados para as categorias da pesquisa
precisam estar de acordo com o foco do estudo (MERRIAM, TISDELL, 2016).
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O nome das categorias, ou tema de uma determinada pesquisa pode ser originada a partir
de trés diferentes fontes, ou um apanhado dessas trés (MERRIAM, TISDELL, p. 2016), sdo
elas:

a) derivadas do préprio pesquisador;

b) as palavras descritas pelos préprios participantes da pesquisa;

c) fontes de origem externa da pesquisa. Geralmente derivada de literatura ou
termos técnicos da area de pesquisa.

4.4.3.2 Métodos estatisticos

Para analisar dados de carater quantitativos, € preciso utilizar de estatistica para extrair
informacdes relevantes para a criacdo das Personas. Aplicando a forma correta, percebe-se que
0s métodos estatisticos além de extrair dados, auxiliam na criacdo de uma Persona, sem
possiveis correlacGes errdneas e criam uma Persona rara, que ndo representa uma grande
quantidade de usuarios.

Segue abaixo uma arvore de decisdo para auxiliar na escolha do método estatistico mais
adequado. Adaptada de (FIELD, MILES, FIELD; 2012), com somente os métodos estatisticos

necessarios para analisar os dados levantados para a cria¢do de Personas.

Figura 10 — Arvore de deciséo 3 - Escolha do método estatistico adequado de acordo com as
caracteristicas dos dados levantados (FIELD, MILES, FIELD; 2012)

| Vocé tem ou pode |
’ contratar um estatistico?

< sim; > ———<_Nio >
) Qual tipo de —
iy variavel resposta ? B
<Categbrica> —————— < Numérica >
‘ Qt.xagtas v:nave]s Quantas variveis |
] epe)n.engeS [ independentes |
‘ BRI Cass { numeéricas? ‘ J
'
_~"Duas ou mais™ " Uma ™ 5
~_ variaveis . variavel
~ Uma ou mais ™ < Nenhuma > G
__ varidveis _- % -
Consultoria com estatistico Regressao logistica CHI? ‘ ‘ Teste T Anova

Fonte: FIELD, MILES, FIELD; 2012 e Autora (2018)
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e \océ tem ou pode contratar um estatistico?

Se o0 seu projeto tiver um profissional de Estatistica ou tiver recursos financeiros para a
contratagdo dos servigos nessa area, solicite esses servicos na etapa da construgdo das Personas.

Um profissional do ramo ira indicar qual o melhor calculo para prover os melhores
resultados, fard isso com as informagdes provenientes da sua pesquisa, além de fazer toda a
andlise de dados. Caso 0 seu projeto ndo conte com recursos para a contratacdo de um
profissional de estatistica, siga sua jornada continua para a proxima decisao.

Esta etapa € para os que ndo tém condicBes de contratar um estatistico, mas detém a
habilidade de manipular os dados em softwares de estatistica. Se a escolha da decisdo for
afirmativa, segue lista com alguns dos softwares para anélise de dados: Minitab, SPSS, SAS,
R, entre outros.

Existe também a abordagem mais simples que é a utilizacdo de softwares de planilhas
como, por exemplo, o Microsoft Office Excel.

e Qual tipo de variavel resposta?

O inicio da arvore da decisao para achar o método estatistico mais adequado, consiste
no tipo de variavel de resposta, podendo ser categorica ou numeérica.

Categorica é quando uma variavel é feita de categorias, por exemplo, em-perguntas ende
em gue a resposta & podera ser sim ou ndo, como na hipotese de uma mulher esta ou nao gravida.
A resposta s6 pode cair em somente uma categoria, ndo podendo ser metade de uma categoria
e a outra metade de outra categoria (FIELD, MILES, FIELD; 2012).

Numérico ¢ indicado quando € dado a opcdo de pontuacdo para cada elemento e pode
assumir qualquer valor na escala de mensuracdo que esta sendo utilizada, por exemplo, escala
de 0 a 5, ou alguma pergunta com progressdes de niveis nas respostas, tais como: muito ruim;
ruim; regular; bom e muito bom (FIELD, MILES, FIELD; 2012).

e Quantas variaveis independentes numéricas?
Ap0s escolher entre os tipos de variaveis, categdrico ou numérico, a arvore de decisdo
conduzird a uma nova pergunta relacionada a quantidade de varaveis independentes numéricas.
Caso a sua resposta anterior seja do tipo categorico, a pergunta lhe guiara para duas
opgdes de respostas, sdo elas: uma ou mais variaveis, ou nenhuma. Caso a resposta seja “uma
ou mais varaveis”, o método estatistico a ser trabalhado sera o de Regressdo Logistica. Se a

reposta selecionada for a opgo “nenhuma” 0 método estatistico selecionado sera o CHI2
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Caso a sua resposta anterior seja do tipo numérico, a pergunta lhe guiara para mais duas
respostas “duas ou mais variaveis”, ou “uma variavel”. Caso a resposta selecionada seja “duas
Ou mais variaveis”, o método estatistico selecionado sera o Teste T. Para a resposta cuja escolha

Seja “uma variavel”, o método estatistico serda o ANOVA.

4.4.3.2.1 CHI?

Para saber se tem uma relacdo entre duas varidveis categoricas, pode-se utilizar o teste
de Pearson CHI2 (Fisher, 1922; Pearson, 1900). O método é baseado na simples ideia de
comparar as frequéncias observadas em determinadas categorias com as frequéncias que podem
esperar em obter naquelas categorias, por acaso (FIELD, MILES, FIELD; 2012).

A distribuicdo x? ou qui-quadrado é uma das distribui¢des mais utilizadas em_estatistica
inferencial, principalmente para realizar testes de x2. Isto é, ela nos diz com quanta certeza os
valores observados podem ser aceitos como regidos pela teoria em questdo. Muitos outros testes
de hipétese usam, também, a distribuicdo x? (WIKIPEDIA, 2018).

Tomamos S? como estimador pontual de o2 e sua raiz quadrada S como estimador
pontual de o. A formula serve para estimar por intervalos de confianca e testar hipoteses, logo
se deve considerar a distribuicido amostral de S2. No entanto, para fazer isso é preciso introduzir
uma nova distribuicdo; chamada de distribuicdo de x? (leia-se “distribuicdo qui-quadrado”),
cuja forma depende de n — 1 (JOHNSON & BATTACHARYA, 2010).

Sz — ?=1(XL' - X)Z
n—1
Deixe que Xy, . . ., X, seja uma amostra aleatéria de uma populacdo normal N(u, o).

Entéo, logo sera percebido que a distribuicdo de X, distribuicdo com n — 1 graus de liberdade:

o T X)? (n-1)Ss?

o2 o?

Um exemplo pratico em que se pode usar o0 método CHI2 se d& no contraponto entre o
nivel de escolaridade do publico-alvo de um produto e o grau de satisfacdo deste determinado

produto.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Estat%C3%ADstica
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4.4.3.2.2 Regressdo logistica

Estd técnica de estatistica tem como objetivo prever o futuro resultado baseado nos
dados do passado quando o resultado é uma varidvel continua, quando a questdo tem uma
Variavel de Resultados categorico (FIELD; MILES; FIELD 2012). Em outras palavras,
regressao logistica é utilizada a partir de um conjunto de observacGes de um modelo que permite
a predicdo de valores tomados por uma varidvel categorica, frequentemente bindria, a partir de
uma série de varidveis explicativas continuas e/ou binérias (WIKIPEDIA, 2018)

Tal método é til para modelar a probabilidade de um evento ocorrer como funcgéo de
outros fatores. E um modelo linear generalizado que usa como funcéo de ligagdo a funcio logit
(WIKIPEDIA, 2018).

Em uma regressao linear simples, pode-se ver que as variaveis de resultados Y € o valor
previsto da equagdo de uma linha reta (FIELD; MILES; FIELD 2012).

Yi= by + b1 Xy + &

Em que b, € a 0 intercepto de Y , b, € o gradiente da linha reta, X; € o valor da variavel
prevista e € € um termo residual. Dados os valores de Y e X;, 0s parametros desconhecidos na
equacdo podem ser estimados encontrando uma solugdo para a qual a distancia ao quadrado
entre os valores observados e preditos da variavel dependente é minimizada (o método dos
minimos quadrados) (FIELD; MILES; FIELD 2012). Y é o valor previsto de uma combinagéo
de cada variavel prevista multiplicada por seus coeficientes de regressdao (FIELD; MILES;
FIELD 2012):

Y; = by + b Xy; + b Xp 4.+ b Xy + &

Em que b,, € o coeficiente de regressdo da variavel correspondente X,,. Na regressao
logistica, em vez de prever o valor de uma variavel Y a partir de uma variavel preditora X; ou
de vérias variaveis preditoras (X;), serd predito a probabilidade de ocorréncia de Y, dados os
valores conhecidos X; de (ou X,). Em sua forma mais simples, quando ha apenas uma variavel
preditora X, a equacdo de regressao logistica da qual a probabilidade de Y € predita é dada por

(FIELD; MILES; FIELD, 2012):

1
1+ e—(bot b1+ X))

P(Y) =


https://pt.wikipedia.org/wiki/Estat%C3%ADstica
https://pt.wikipedia.org/wiki/Probabilidade
https://pt.wikipedia.org/wiki/Modelo_linear_generalizado
https://pt.wikipedia.org/wiki/Logit

80

Em que P(Y) é a probabilidade de ocorréncia de Y, e é a base dos logaritmos naturais,
e 0s outros coeficientes formam uma combinacédo linear quase igual a da regressdo simples.
Pode-se notar que a parte da equacdo entre colchetes é idéntica a equacao linear de regressdo
em que h& uma constante (b,), uma variavel preditora (X;) e um coeficiente (ou peso) ligado a
esse valor previsto (b,). Assim como a regressao linear, é possivel que se estenda esta equacao
para incluir varios valores previstos. Quando existem varios valores previstos a equag&o se torna
(FIELD; MILES; FIELD, 2012):

1

P(Y) = 1 + e—(b0+ b+ X4+ b, Xyt anni)

Para exemplificar o uso do método de regressdo logistica, pode-se relacionar o indice
de satisfacdo do servico de uma startup de envio mensal de produtos de beleza com o género
do publico combinado com o grau de escolaridade.

44323 Teste T

O Teste T de Student ou conhecido apenas por Teste T € um teste de hipdtese com o
objetivo de usar os conceitos estatisticos para rejeitar ou ndo uma hipotese nula quando a
estatistica de teste (t) segue uma distribuicdo t de Student (WIKIPEDIA, 2018). O teste T ¢
bastante versatil, ele pode ser utilizado para testar se o coeficiente de correlacao é diferente de
0. Além disso, pode ser utilizado para testar se o coeficiente de regressao, b, é diferente de 0. O
Teste T pode ser usado se dois grupos representam propositos diferentes. (FIELD, MILES,
FIELD; 2012)

A forma mais simples de aplicar um experimento com o Teste T é com uma Unica
variavel independente, ela pode ser manipulada somente de duas formas e somente uma variavel
resposta € medida. Mas geralmente a manipulacdo da variavel ndo é independente, ou seja,
envolve uma condicdo experimental e um controle de grupo (FIELD, MILES, FIELD; 2012).

Existem dois tipos diferentes de Teste T e 0 seu uso depende se as variaveis
independentes foram manipuladas usando 0s mesmos participantes ou diferentes. Veja abaixo
as diferencas entre os dois tipos de Teste T (FIELD, MILES, FIELD; 2012).

T-Test independente: Este teste é utilizado quando h& duas condi¢des experimentais e

participantes diferentes foram atribuidos para cada condicao.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Testes_de_hip%C3%B3teses
https://pt.wikipedia.org/wiki/Estat%C3%ADstica
https://pt.wikipedia.org/wiki/Hip%C3%B3tese_nula
https://pt.wikipedia.org/wiki/Estat%C3%ADstica_de_teste
https://pt.wikipedia.org/wiki/Estat%C3%ADstica_de_teste
https://pt.wikipedia.org/wiki/Distribui%C3%A7%C3%A3o_t_de_Student
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T-Test dependente: Este teste é utilizado quando ha duas condic¢Ges experimentais e 0s
mesmos participantes em ambos experimentos.

O Teste T é utilizado para média de uma amostra na qual consiste em medir a
probabilidade da média da amostra em questdo ter apresentado o valor observado ou algo mais
extremo, dada a média da populacdo. Para realizar tal acdo é estabelecido, a titulo de
exemplificacdo, que a hipotese € nula, por consequéncia, a hipétese alternativa é a seguinte
férmula utilizada para o célculo (WIKIPEDIA, 2018):

Onde:

X = Média da amostra;
Uo = Valor fixo usado para comparacdo com a média da amostra;
s = Desvio padrdo amostral;
n = Tamanho da amostra.
Para fazer isso, € estipulado que a hipdtese nula é x < p, e que, por consequéncia, a

hipdtese alternativa é x > u, (WIKIPEDIA, 2018):

Quanto maior t, mais confianca temos ao rejeitar a hipdtese nula, ou
seja, mais certeza temos ao afirmar que x < p, ndo é verdadeiro.
Percebe-se que, na formula acima, quanto maior X — u,. , maior sera t.
Ou seja, quanto maior a distancia dos valores observados ao valor que
estamos comparando, mais certeza teremos em afirmar que eles sdo
diferentes. Do mesmo modo t, aumenta quando o tamanho da
amostra né maior ou quando o desvio padrdo sé menor.
Teoricamente, o desvio padrdo a ser usado deveria ser o da populacéo,
mas em muitos casos praticos esse valor € desconhecido, sendo
necessario aproxima-lo pelo desvio padrdo amostral s.” (WIKIPEDIA,
2018).

n

1 =\ 2

s = n_lz(xi—x)
=1

Podemos utilizar o teste T para analisar as médias de dois grupos. Sendo assim,
comparados grupos distintos de usuérios divididos pela idade, sera encontrado qual dos dois

grupos conseguem realizar mais rapido a acdo de comprar uma geladeira em um e-commerce.
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4.4.3.2.4 ANOVA

O autor Field explica et. al (2012), sobre 0 método da Analise de Variancia, também
conhecida como ANOVA, que sua aplicacdo, é-uma técnica estatistica, é utilizada quando é
preciso analisar situacdes na qual se faz necessaria comparagao em mais de duas condi¢oes.

Tal técnica tem o intuito de verificar se existe uma diferenca significativa entre as
médias e se eles exercem algum fator de influéncia em alguma varidvel dependente.
(WIKIPEDIA, 2018).

Anélise de Variancia é utilizada na decisdo entre as diferencas de amostras, podendo ser
Reais ou Casuais. As Reais quando sdo causadas por diferencas significativas nas populagdes
observadas, ou casuais, que acontece pela casualidade da variabilidade da amostra. Portanto,
essa analise parte do pressuposto que 0 acaso s6 produz pequenos desvios, sendo as grandes

diferencas geradas por causas reais (WIKIPEDIA, 2018):

Levando em consideracdo umavaridvel de interesse com média p e
variancia o2 temos dois estimadores da variancia. S3 = dispersdo entre 0s grupos
(B~ between) e S2 = disperséo dentro dos grupos (W~ within) (WIKIPEDIA, 2018)

O teste é aplicado com:
F = S§/Si

k — 1 graus de liberdade no numerador e N — K no denominador. Sendo K o nlmero
de fatores ou grupos e N o nimero de observacBes, e N—1=(K—1)+ (N —
K) (WIKIPEDIA, 2018).

Um exemplo no qual o método estatistico ANOVA pode ser utilizado é para comparar
qual bairro de uma determinada cidade utiliza mais os servicos de um app de delivery de
comida. Dessa forma, pode-se descobrir qual é a média de pedidos solicitados para cada bairro.
Ou seja, 0 método tem o intuito de identificar qual bairro solicita mais os servicos, podendo ser
decidido, a partir desse diagnostico, em aumentar o nimero de entregadores naquele bairro ou

pensar em campanhas para aumentar as vendas em bairros com uma média baixa.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Vari%C3%A1vel
https://pt.wikipedia.org/wiki/Vari%C3%A2ncia
https://pt.wikipedia.org/wiki/Grau_de_liberdade
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4.4.3.3 Organizagao dos dados

A organizacdo dos dados conforme as caracteristicas das Personas (HOLANDA; 2010,
OLSEN; 2004, PRUITT & ADLIN; 2006) escolhidas no momento da preparagdo, procura
padrdes de comportamentos e fatos, que apos a classificacdo dos padrdes seguird uma ordem

de prioridade e ocorréncia:

4.4.3.3.1 Dividir os perfis de usuario: futuras Personas

A organizacdo das informacbes por tipo de perfil de usuario serve tambem para
validacdo dos perfis de usuarios pensados na preparacdo (nimeros e tipos de Personas), bem
como para identificar quantas e quais Personas serdo feitas para o projeto. Uma forma para
ajudar nesse tipo de escolha, € pensar em objetivos, papeis e segmentos dentro do projeto, assim

como uma forma de distinguir os perfis e diferentes Personas.

4.4.3.3.2 Organizacdo e identificacdo obrigatdrias: variaveis de padrdes de comportamentos

relevantes

A sugestdo para tal organizacdo e identificagdo em colocar todas as categorias
selecionadas no template com os elementos que podem conter uma Persona (OLSEN; 2004).
Elementos esses determinados como obrigatorios na composicdo das Personas, segundo Cooper
(2014), sédo eles:

a) Atividades - o que o usuario faz com frequéncia e volume (quantidade).
(PRUITT & ADLIN; 2006)

b) Aptiddes e Habilidades - aptiddo é o que o usuario foi capaz de aprender
apos estudos e educacdo. Habilidade esta relacionada ao produto e
tecnologia do projeto no qual as Personas serdo construidas. (PRUITT &
ADLIN; 2006)

c) Motivacgdes - motivacdo é o motivo no qual o usuario esta engajado com
0 produto a ser trabalhado pelo projeto. (PRUITT & ADLIN; 2006)

d) Medo/Dificuldades/Frustraces - consistem nas informac0es percebidas
gue estejam associadas aos objetivos e respectivas necessidades de uso do

produto em desenvolvimento, abrangendo dificuldades e atitudes de um
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usuario diante da tecnologia usada. Deve considerar ainda o valor
agregado promovido pelo produto, assim como as frustracbes de um
usuario ocasionadas pelo uso do produto (HOLANDA, 2010).

e) Objetivos - diferente de tarefa, um objetivo é a consequéncia da realizagéo
de uma ou mais tarefas. Sendo assim, tarefa, € um meio para atingir o
objetivo no qual o usuério deseja realizar. 1sso quer dizer que para ajudar
na diferenciacédo entre tarefa e objetivo, entende-se como premissa que 0S
objetivos sdo fixos, enquanto as tarefas podem mudar conforme a
tecnologia e outras situagfes avancem. Um exemplo que auxilia na
compreensdo € como se solicitava um taxi nos anos 90, realizando uma
ligacdo ou indo para um ponto de tdxi. Com o advento do smartphone,
pode-se agora solicitar um “taxi” usando aplicativos moveis. Neste
exemplo observar-se que o0 objetivo do usuario, que era se deslocar de um
lugar para outro ainda permanece o mesmo. O que mudou foram as tarefas
realizadas para atingir tal objetivo (COOPER; 1999).

f) Necessidades - sdo informacdes relativas a caréncias apresentadas pelos
usuarios (OLSON; 2004, HOLANDA,; 2010). Nas quais as informacoes
percebidas estejam associadas aos objetivos e respectivas necessidades de
uso do produto a ser projetado (HOLANDA; 2010).

g) Atitudes & Comportamento - atitudes de uma Persona consiste nas suas
referéncias em relacdo as suas motivacles, crencas e desejos. Enquanto
comportamento, esta relacionado a habitos diarios e rotina, como por
exemplo, sites visitados, ferramentas e programas utilizados, tarefas
realizadas, sdo caracteristicas dos usuarios com intuito de direcionar
decisdes para o produto (GUO; SHAMDASANI; RANDALL, 2011).

Colocar tais informac6es escolhidas no centro. Ver exemplo abaixo:

Figura 11 — Card representando algumas das caracteristicas que comp8&em uma Persona

Medo/Frustacdes/dificuldades

Fonte: A autora (2018)
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Procurar na sua base de dados informagdes que sdo correspondentes e quantificar a sua

aparicao na base de dados. Ver exemplo abaixo:

Figura 12 — Cards que contém as respostas coletadas na etapa de levantamento de dados, juntamente
com o seu nimero de ocorréncia.

Dificuldade em usar Medo de altura (6) Medo de barata (1) Dificuldade em usar
smartphone (5) um computador (1)

Fonte: A Autora (2018)

Apos tal tarefa, agrupe os dados as suas categorias correspondentes. Ver exemplo

abaixo:

Figura 13 — Associacgdo dos cards dos resultados do levantamento de dados com o seu respectivo
elemento das caracteristicas das Personas

Dificuldade em usar
Medo de barata (1) um computador (1)

Medo/Frustracoes/dificuldades

Dificuldade em usar Medo de altura (6)
smartphone (5)

Fonte: A Autora (2018)

Selecionar informacdes de maior relevancia. Ver exemplo abaixo:

Figura 14 — Destacar os cards dos resultados do levantamento de dados que obtiveram mais relevancia.

Dificuldade em usar
Medo de barata (1) um computador (1)

Medo/Frustracdes/dificuldades

Dificuldade em usar Medo de altura (6)
smartphone (5)

Fonte: A autora (2018)
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4.4.4 Esqueleto

Este € 0 momento de sintetizar os dados selecionados na etapa de analise e comegar a
criacdo dos esqueletos das Personas. Esqueletos geralmente sdo criados em topicos colocando
as informacdes distintas para cada perfil de usuério de forma breve, auxiliando a equipe a pensar
nos detalhes especificos recolhidos na analise dos dados (PRUITT & ADLIN, 2005). Tal acéo
constitui as primeiras tentativas de organizagédo das suas informacgoes, formando uma estrutura
para criacdo das Personas. Por isso nesta etapa ndo é necessario a escrita das narrativas, escolha
do nome ou caracteristicas que as fagam parecer uma pessoa. (PRUITT & ADLIN, 2005).
Esqueletos sdo estruturados usando o titulo da categoria criada na fase de clustering® de
informacdes e em formato de topicos escritos de forma resumida com informacgdes mais

relevantes de cada categoria. Vejo no exemplo abaixo:

Figura 15 — Exemplo de esqueleto (PRUITT & ADLIN; 2005)

Mulher, 25-30 anos

Medo/dificuldades/frustagoes
- Dificuldade em usar smartphones
- Medo de altura

Aptidoes E Habilidades
- Maquiagem

- Corrida

- Costura

« Cozinhar

Atividades

- Trabalho (chef de cozinha)
- Pratica Yoga

- Corridas no parque

- Aula de costura

Fonte: PRUITT & ADLIN (2005) e Autora (2018)

Neste framework, na etapa do esqueleto foi acrescentada um novo procedimento que se
encontra entre o esqueleto e uma Persona, mais conhecido como Sketch Persona (PRUITT &
ADLIN; 2005). Ap6s o0 momento de criagdo dos Esqueletos, comeca a etapa de criacdo de

esbocos para as Personas. Tal acdo constitui as primeiras tentativas de criacdo das Personas e

4 Clustering ou analise de agrupamento de dados é o apanhado de técnicas de prospecdo de dados (data
mining) que tem como intuito fazer agrupamentos automaticos de dados de acordo com o grau de semelhanca.
Este critério de semelhanca faz parte da definicdo do problema. Para cada conjunto de dados resultante do
processo da-se 0 nome de grupo, aglomerado ou agrupamento (cluster) (WIKIPEDIA, 2019).


https://pt.wikipedia.org/wiki/Minera%C3%A7%C3%A3o_de_dados
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organizacio de suas informacgbes e estrutura. E nesta Etapa onde se inicia a escrita das
narrativas, com caracteristicas obrigatorias e personalizadas.

Apos tentativas e esbocos, para definir nome, narrativa e caracteristicas das Personas.
Hé transformacdo em Personas, adicionando foto, nome, tagline e outros detalhes.

Uma sugestdo que pode auxiliar no inicio da criacdo de uma Persona, ainda nesta fase
de eshocos, é utilizar um layout de construcdo de Personas, ver no Apéndice B, podendo ser
impresso ou apenas escrever em um esbogo 0s pontos apresentados e utiliza-lo como base para

a criacdo inicial das Personas.

4.4.4.1 Elementos para construgdo de Personas: elementos basicos

Elementos basicos sdo aqueles que auxiliam na estrutura visual das Personas. Sabe-se
gue manter esses elementos ajuda na estrutura visual das informacOes. Estes aspectos mais
caracteristicos geram o reconhecimento da Persona deixando-as mais visuais. Tais elementos
facilitam na solidificacdo da estrutura visual das Personas para o campo pratico e para a

literatura.

e Papel / descricdo/ cargo (nédo obrigatdrios)

Esta secdo € o0 momento em que, no cenario do projeto, se pode colocar no papel, a
descricdo ou cargo que a Persona atua. Como, por exemplo, em um projeto de um novo
aplicativo para uma rede de supermercados, em que foram levantadas trés Personas, cada uma
para representar papeis de funcionarios do setor do caixa. Entdo temos, Rosa (caixa), Tom

(Empacotador) e Ana (Supervisora).

e Foto ou ilustracdo

A foto ndo pode ser artificial, como por exemplo foto de banco de imagem. A foto tem
que ser escolhida com atengédo, como por exemplo fotos de stock® muito utilizadas (com alto
numero de vendas e downloads) (PRUITT; ADLIN, 2005). Em relacdo as llustracGes, Pruitt &

5 Fotos de stock — S&o fotos provenientes de bancos de imagens. Fotos tiradas
previamente por modelos e colocadas a venda ou até mesmo gratuitamente em sites criados
com esta finalidade.
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Adlin, em seu livro “Persona lifecycle” (2005) indica tomar cuidado com o estilo de trago das
ilustracdes, ja Cooper (1999) em seu livro “The inmates are running the asylum”, indica a
utilizacdo de caricaturas ilustradas e fotos de banco de imagem, sem colocar nenhuma restri¢cao
a elas e ainda adiciona o uso de fotos retiradas de revistas. J& Long (2009) reportou que
designers mostram mais empatia com Personas construidas utilizando mais a foto do que a
ilustracdo. O importante é tentar representar caracteristicas importantes para o entendimento de
quem ¢ a Persona (PRUITT; ADLIN, 2005).

e Nome e sobrenome

O nome ndo pode ter aspectos artificiais e sempre vir acompanhado do sobrenome.
Segundo Cooper (1999), o nome que € dado a Personas € muito importante para 0 Seu Sucesso.
Juntamente com as fotos/ilustracdes séo os dois mais importantes. Em varios casos, 0 nome da
Persona é o detalhe que vai ser mais lembrado, portanto escolha-os com cuidado. Segue
algumas regras abaixo (PRUITT; ADLIN, 2005):

a) N&o use o nome de alguém da sua equipe ou empresa;

b) Evite usar o nome de pessoas famosas;

c) Evite usar nome que transmitem uma conotacdo negativa;
d) Use nome que séo unicos e distintos;

e) Usar nomes que ajudem a equipe memorizar;

f) Usar nomes que facam aluséo a algo recorrente no projeto.

e Narrativa

Na narrativa podemos falar sobre os aspectos mais abstratos da Persona. E preciso
conseguir contextualizar suas caracteristicas dentro de uma breve descricdo de cenario. A
narrativa tem que ser breve, no maximo dois paragrafos (PRUITT; ADLIN, 2005), mas conter
informacdes especificas. Quanto mais especifica uma Persona, mais efetiva ela se torna como

uma ferramenta de design, tornando uma pessoa real para a equipe (COOPER; 1999):

e Estilo de narrativa segundo Pruitt & Adlin (2005):

a) Muitos poucos detalhes;
b) Somente a quantidade certa de detalhes;

¢) Muitos detalhes;
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e Tagline (ndo obrigatdrio)

Frase que descreve um pensamento da Persona em relacdo ao contexto e cenario do

projeto.

4.4.4.2 Caracteristicas obrigatdrias e personalizadas

Para a construcao das Personas, foi criada uma divisdo com dois grupos de informagdes
importantes. Um grupo com as Caracteristicas Obrigatdrias, que sdo elementos fixos pelo seu
grau de importancia para uma boa Persona. E outro com Caracteristicas Personalizados, que
séo escolhidos de acordo com o projeto e suas necessidades.

S@o elementos que compbe uma Persona, sendo obrigatorio pelo fato de serem
essenciais para a construcdo das Persona ou para manter um padrdo que sdo conhecidos por
representar elementos nos quais uma Persona precisa transmitir. Uma Persona criada sem esses
elementos podem ficar sem informacdes importantes e sem as caracteristicas basicas de como
uma Persona ja é conhecida no mercado e na literatura.

a) Elementos personalizados (Template) (OLSEN; 2004)

e Contexto de uso/ambiente
e Relacdo com o produto
e \Webgréficas (tecnologia)
e Perfil geografico

e Perfil demogréafico

e Perfil Social

e Habitos

b) Caracteristicas obrigatorias

o Atividades;

e Aptiddes/Habilidades;

e Motivagdes;

e Medo/Dificuldades/Frustracoes;

e Objetivos
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e Necessidades

e Atitudes/Comportamento

4.4.4.3 Validagao das personas

Ocasido em que as Personas construidas sdo verificadas com os dados coletados,
procurando confirmar que todas as informacdes colocadas nas Personas foram derivadas na

etapa de levantamento de dados no inicio do processo de criacdo da Persona.

4.4.4.4 Validacéo com os Stakeholders

Stakeholders séo os interessados no desenvolvimento do resultado do projeto. Neste
ponto ha a validacdo das Personas com os stakeholders apresentando os esqueletos para
verificar se estdo de acordo com as necessidades do projeto. E a oportunidade, inclusive, para

verificar possiveis ajustes provenientes de feedbacks com os stakeholders.

4.4.5 Design: construcéo visual

E nesta etapa de Construcdo Visual das Personas, que a parte visual final vai ser
realizada. Suas informacgdes podem ser exibidas em diversas formas; Chang (2008) aponta que
0s praticantes do método Personas as criam em diversas midias e formatos, como em posters,
websites, display em tamanho real e cardboard. Holanda (2010) ja apresentou suas Personas
utilizando banners e cards. Guojénsdottir (2001) usou péster e cardboards para familiarizar as
equipes com as Personas criadas. E preciso ter em mente a selecdo do modo de apresentaco, o
seu custo financeiro e o tempo para sua execu¢do, bem como se tais formatos se adaptam ao
seu workflow e workspace. Quando o trabalho estd sendo realizado remotamente, a Persona

podera ser construida em formato digital e enviada para local de destino para confeccéo.

4.4.5.1 Escolha do formato

Abaixo segue uma arvore de decisdo com os formatos mais utilizados para exibir a

Persona construida:



91

Figura 15 — Arvore de decisio para auxilio na escolha do formato da apresentagdo visual das Personas

Sim MNao

Vocé tem

orcamento? Nédo—

(Sim

Tem espago no
sen workspace?

Sim

Display Banner Poster A3 Formato digital Az impressdo tradicional

Fonte: A autora (2018)

Nao

4.4.5.2 Construcdes visual das Personas

Este ¢ 0o momento para diagramacdo das Personas em programas de criacdo. E
aconselhado o uso de elementos de facil identificacdo visual, remetendo a elementos de
infografia e design visual.

Personas em sua apresentacdo visual deve ser sintética, transmitindo as informacoes
necessarias de uma forma visual interessante para chamar a aten¢do dos membros da equipe na
sua leitura e para o rapido entendimento do que precisa ser transmitido.

Alguns elementos sdo comumente utilizados para atingir o objetivo de criar uma

Personas de facil e rapido entendimento como os exemplos elencados a seguir:

e Barras

Barras pode ser utilizada para mostrar quais sdo os meios de informacdo que a Persona

a ser criada mais utiliza para se atualizar, nivel de conhecimento, e entre outros indicadores.
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Figura 17 — Exemplo de barras de progresséo

Meios de informacgao

v )

mternet N )

Radio [l )

jornal e Revista ([ )
Fonte: A autora (2018)

Figura 18 — Exemplo de Barra de progressdo

Conhecimento

Matemitica @ @ @ @O @® O O OO
Historia @ OO O OO0OO0O0O0O0

Fisia 9 O 000000 OO

umica @ @O@O®OOOOOO
Fonte: A autora (2018)

e Barras de extremos

Diferente da barra, a barra de extremos utiliza de antdbnimos em suas extremidades para

indicar o quanto a Persona tem de interesse em determinado assunto ou caracteristicas pessoais.

Figura 19 — Exemplo de Barra de extremos

Escala de prioridade

viagens (NG

Baixo Alto

Roupas (NN )
Baixo Alto

sapatos [l )
Baixo Alto

Alimentacio (NSNS )
Baixo Alto

Fonte: A autora (2018)

Outra forma de informar interesses e caracteristicas € utilizando sliders para indicar a

predilecdo da Persona criada em relacdo a sua personalidade (figura 19). Guo et al. (2011)
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utilizaram de sliders em sua Web Personas para indicar uma escala de prioridade auxiliando a

equipe na obtencdo rapida do entendimento das Personas.

Figura 20 — Exemplo de slider para indicar tracos da personalidade da Persona

Personalidade
Introvertido - Extrovertido
Anti social - Socidvel
Generoso —— Avarento
Otimista Pessimista

Fonte: A autora (2018)

e Nuvem de palavras

Nuvem de palavras € composto por um conjunto de palavras que foram citadas e que
aparecem com tamanhos pequenos ou grandes de acordo com a quantidade de vezes as quais
foram citadas. Admite-se utilizar nuvem de palavras em Personas, como por exemplo, para
mostrar atividades em que a Persona criada gosta de fazer em seu tempo livre (figura 20). Fazer
conexdes entre as palavras variando as cores também € uma boa forma de criar relacGes entre

elas, fortalecendo interpretacdes de conceitos.

Figura 21 — Exemplo de nuvem de palavras com os hobbies e preferéncias da Persona

Filmes

Caminhada Vegetarianismo

Seriados Vi a ge n S Yoga

trilha . - ,
Alimentacao saudavel

Fonte: A Autora (2018)

Na Figura 21 temos um outro exemplo visual de utilizacdo das nuvens de palavras, em
que a circunferéncia determina também o valor (peso) no grau de interesses da Persona a ser
construida. Uma diferenca entre a nuvem de palavras tradicional é que nesta pode fazer

conexdes utilizando as intersecdes das circunferéncias entre as palavras.
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Figura 22 — Outro exemplo de nuvem de palavras com hobbies e preferéncias da Persona

()

Seriados

Alimentacao
saudavel

Viagens

Camlnhada Vegetarianismo

Fonte. A Autora (2018)

e Tags

Tags (marcacOes) pode fazer o mesmo papel de uma nuvem de palavras na construcao
visual de uma Persona. A diferenca entre ambas € que na nuvem de palavras obtemos um valor
(peso), de forma visual, no grau de interesses das atividades realizadas pelas Personas. Abaixo

segue um exemplo como a Tag pode ser utilizada na construcédo visual das Personas.

Figura 23 — Exemplo de tags para indicar hobbies e preferéncias das Personas

Yoga Seriados trilha
[ Alimentacao saudavel Vegetarianismo
l Filmes Caminhada Viagens

Fonte: A autora (2018)

e icones e Logos

O uso de iconografia e de logos séo utilizados na construcdo visual das Personas para
representar as preferéncias da Persona a ser construida, seguindo 0 mesmo conceito de utilizar
elementos de facil compreensdo para aqueles que irdo utilizar a Persona criada durante o

projeto.
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Figura 24 — Exemplos de iconografia para utilizagdo na constru¢do das Personas para representar
atividades, aptiddes e habilidades

I R
© & @ &

Fonte: A Autora (2018) e Dominio Publico

Figura 25 — Logos de empresas, produtos e midias sociais podem ser utilizados para representar as
preferéncias das Personas em seus habitos de consumo e uso online.

QL BCE

Fonte: A Autora e Dominio Publico (2018).

4.4.5.3 Layout para apoio da construcdo das Personas

Um layout com baixo refinamento foi criado para ser usado como mais um guia no
momento de montar a apresentacdo visual das Personas, encontra-se no Apéndice B desta
dissertacdo. Segue modelo para ajudar na construcéo visual:

e Vocé tem tempo?

Nesta etapa da concepcdo das Personas, o tempo é fator determinante para construir
certos modelos de apresentacdo. Escolha uma resposta e siga para a proxima decisao:

e \océ tem um bom orcamento?

Dependendo da sua resposta, orcamento € um fator decisivo para qual tipo de
apresentacao visual podera ser feita em determinado projeto. Em caso de resposta “sim”, passar
para a proxima decisdo. Caso a resposta seja negativa, 0 mais adequado para o sua Persona é

apresenta-la em forma de Poster tamanho A3.
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Figura 26 — Exemplo de apresentacdo das Personas, utilizando os elementos graficos para sua
construcdo visual. Podendo ser utilizando como base para todos os formatos.

Clark Andrews

% Motivations Personality

Goals Technology

Fonte: A Autora e Dominio Publico (2018)

e Tem espaco disponivel em seu workspace?

Em caso de resposta positiva, indica que o seu workspace tem espaco para comportar
uma Persona em formato de display. Podendo solicitar a impressdo de uma persona
representando em pessoa em tamanho real. Se a resposta da decisdo for negativa, a indicacédo
mais adequada para o seu projeto é a de Banner.

Figura 27 — Exemplo de apresentacdo das Personas em formatos de Banner realizado por Holanda
(2010)

SAMBA's

Personas

Definition

Fonte: Dominio Publico (2018)
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Banner é uma forma que atribui mais destaque as Persona construidas por conta de seu
tamanho, um banner acaba recebendo destaque dentro de uma area de trabalho, ajudando na
propagacao das Personas.

e O seu projeto é remoto?

Essa pergunta tem o objetivo de saber se o projeto em que a Persona estd sendo
construida é remoto; se todos trabalham em lugares diferentes e usando a internet para
comunicacdo, ou todos trabalham em um local fisico. Em caso positivo, a escolha mais
adequada as suas limitacdes de projeto é o Formato Digital. Caso negativo, a solucdo indicada
é Impressao Tradicional A4.

Figura 28 — Exemplo de apresentacdo das Personas em formatos de cards

hi H ?? g%
ig Ly

Fonte: Holanda (2010)

Figura 29 — Exemplo de apresentacdo das Personas em formato de display

Fonte: Holanda (2010)
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4.4.6 Apresentagéo

Etapa que seré apresentada as Personas construidas para todos os membros do projeto
(stakeholders). Nesse momento os responsaveis pela construcdo das Personas falam sobre as
caracteristicas de cada uma delas e apresentam a forma escolhida para exibicéo visual.

O fator apresentacao é importante para todo o processo realizado em criar a Personas do
projeto. E preciso apresentar e divulgar quem sdo as Personas, e difundir para todos os
envolvidos sobre a importancia de projetar com o Método Personas seguindo as diretrizes do
Framework proposto nesta dissertagéo.

Essa apresentacdo pode ser feita em uma reunido com todos os stakeholders do projeto,
ou se nao for possivel, de forma remota por video-chamada. Gravar um video também pode ser

uma forma de apresenta-las.
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5 METODOLOGIA

Este capitulo detalha sobre as etapas da metodologia escolhida para o desenvolvimento
desta dissertacdo. A pesquisa foi dividida em 5 etapas, a saber, criacdo do Framework proposto
nesta pesquisa, apresentacdo do framework, acompanhamento da utilizacdo do framework para
construcdo de Personas, apresentacdo e analise das Personas desenvolvidas, entrevista com os
participantes do experimento e analise dos dados da entrevista.

Para aplicar o framework proposto, era necessario profissionais com pouco
conhecimento do método Personas, para validacao da hipétese que foi levantada anteriormente
nesta dissertacao.

O framework foi aplicado em uma turma de alunos do 4° periodo do Curso de
Tecnologia em Design Grafico do IFPE (Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia
de Pernambuco) — Campus Recife entre mar¢o a junho de 2018. Durante a disciplina de Projeto
e Metodologia de Hipermidia, que tem o objetivo de introduzir os alunos na area de design de
interacdo e interface.

A cadeira tem o intuito de ensinar a pratica e a teoria da criagdo de um artefato digital,
utilizando como premissa a criacdo de um aplicativo mdvel para solucionar algum problema
diagnosticado pelos alunos como base para aplicacao da parte préatica e tedrica. Tal disciplina é
organizada em duas etapas, a primeira — o inicio do projeto — momento que € ensinada toda a
etapa metodologica e projetual. Nessa etapa o professor responsavel pela disciplina ensina
alguns dos métodos mais basicos e fundamentais para o desenvolvimento de artefatos digitais,
entre eles, o Personas.

Para a conclusdo dessa primeira fase, os alunos precisam entregar um projeto para a
primeira avaliacdo do contetdo visto, admitindo como requisito a utilizacdo de trés métodos
entre os que foram apresentados em aula, considerando Personas um método obrigatério. A
segunda parte — final do projeto — consiste na entrega do aplicativo em formato de prototipo
navegavel.

No momento na disciplina reservado para o ensino do método Personas, o framework
foi apresentado em uma aula com auxilio de slides para a turma. Apos apresentacdo a turma foi
direcionada a utilizar o framework para a construcéo das Personas em seus respectivos projetos
para aprovacéo da cadeira. Os mesmos slides foram disponibilizados para os alunos, auxiliando-
0S COMO um guia para no momento da construgéo de suas Personas juntamente com o Template
de Olson (2004) organizado por Holanda (2010).
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De forma complementar, a turma recebeu uma aula dos métodos de andlise de dados,
bem como sobre a Andlise de Discurso e uma outra aula introdutdria aos metodos estatisticos,
em que aprenderam conceitos de média e mediana e seus métodos; e a utilizar o programa R,
para auxilio no tratamento de dados.

Foram ministradas a turma 3 (trés) aulas, cada uma com um periodo de 4 horas para
orientac@o na construcdo de suas Personas. A turma foi dividida em 4 grupos de 3 a 5 pessoas

para a realizagéo do projeto.
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6 RESULTADOS

Esta secdo apresenta 0s resultados provenientes do experimento realizado para
validacdo do framework proposto nesta dissertacdo. O experimento foi aplicado na disciplina
Projeto e Metodologia de Hipermidia do curso de Tecnologia em Design Gréfico no Instituto
Federal de Pernambuco.

Os alunos foram divididos em grupos para a criacdo do projeto da disciplina. A
apresentacdo dos resultados foi dividida pelo niamero de grupos, descrevendo cada subtopico
do aplicativo criado, e todas as etapas do framework utilizadas pelos grupos. Ao final de cada
descricdo, obteve-se um fluxograma do que foi e ndo foi realizado em cada etapa do framework,

por cada grupo.

6.1 GRUPO A

Este grupo criou um aplicativo para facilitar a busca por um banheiro publico
favorecendo, nessa relacéo, a ligacdo entre o lojista que tem um banheiro a oferecer. Devido a
pouca quantidade de banheiros pablicos, no centro do Recife, e consequentemente 0 mau cheiro
caracteristico da cidade, surgiu a ideia do “MeUri”, nome derivado de expressdo popular para
“me urinando”. O aplicativo tem por objetivo geolocalizar banheiros disponiveis de lojas
parceiras do App para usuarios no momento de “aperto”. Visa beneficiar tanto os lojistas, com
maior visibilidade para seu estabelecimento, quanto para o cliente, que obtém descontos de até

10% ndo acumulativos em qualquer compra na loja que fora visitada.

Figura 30 — Auxilio aos integrantes do grupo A durante o processo da construcdo das Personas

Fonte: A autora

O grupo utilizou, a priori, 0 método de focus group com 5 integrantes, com faixa

etaria entre 19 a 32 anos. Aplicando tais perguntas:
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e \océ tem smartphone?

¢ Qual cidade vocé mora?

¢ Que ano vocé nasceu?

e Qual a sua profissédo?

e Costuma baixar aplicativos?

e Quais utilidades vocé procura num aplicativo?

e Quais locais do centro do Recife vocé costuma ir?

e Vocé trabalha no centro do Recife ou, por exemplo, s frequenta para fazer

compras?
e \V/OCé possui pacotes de internet movel?
e Quais os aplicativos de midias sociais vocé usa? Por qué?
e (Caso aconteca um imprevisto fisioldgico, o que vocé faria?

e Vocé tem costume de comprar um produto em troca de utilizar o banheiro

daquele estabelecimento?
e Até quanto vocé pagaria nesse produto?

e Quais critérios vocé daria para utilizar um banheiro de uma loja no centro

do Recife?

Percebeu-se entdo, uma deficiéncia nas informacdes obtidas no focus group e houve a
necessidade de reformular as perguntas:

e \V/océ tem smartphones?

e Qual cidade vocé mora?

e Que ano vocé nasceu?

e Qual sua ocupacao?

e Costuma baixar aplicativos?

e Esses aplicativos que vocé baixa, desempenham quais atividades? (E ai

precisa citar exemplos)

¢ Quais locais vocé costuma andar no Recife?
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Quais os locais vocé compra sua mercadoria?
Vocé possui pacotes de internet mével? Como vocé administra?
Quais os aplicativos de redes sociais vocé costuma usar sempre? Por qué?

Imagine que vocé estd no centro do Recife e acontece uma emergéncia
fisiologica, sem banheiros publicos por perto, proximo apenas de lojas,

qual atitude voc€ tomaria para se “aliviar”?

O que vocé espera encontrar em um banheiro de loja em caso de

emergéncias?

Ap0ds reformulacéo das perguntas o grupo utilizou também o método de entrevistas com

pessoas entre 16 a 61 anos que se encontravam no centro da cidade de Recife, percebendo que

desta vez, as informacgdes foram mais ricas com ideias para avancar para a proxima etapa do

processo de construcdo de Personas.

Ap0s a aplicacdo da tecnica de analise de discurso, o grupo chegou as Tags abaixo:

Atitudes diante da emergéncia fisiologica
App’s Categorias

Atributos buscados no App

Lugares Frequentados

Internet Movel

Redes Sociais

Ocupacado

Faixa Etaria

Critério de uso dos banheiros

Uso x Beneficio
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Figura 31 — Eshogo criado pelo grupo A com as distribui¢des das informagdes encontradas e associadas as
caracteristicas obrigatdrias.

‘

Fonte: A autora (2018)

A equipe detectou trés perfis de usuarios diferentes. Um para o gestor das lojas que se
filiaram ao aplicativo, outro para o usuario que utilizaria a plataforma na versdo paga e um
terceiro usuario que utilizaria o aplicativo na sua versao gratis. Com esse ponto de partida, a
equipe colocou o perfil no centro, e nas ramificacdes os elementos do template que a equipe

achou adequado para o projeto.

Figura 32 — Diagrama finalizado criado pelo grupo A com as distribui¢des das caracteristicas
encontradas organizadas por caracteristicas obrigatorias.

MAPAS DO
MODELO

Sabe usar a tecnologia &----
Experiéncias em : Medo de vandalismo;
mecanismos de gestao. i ©""> Concorréncia
i Avaliagdes ruins em higiene;
Uso do banheiro sem consumo.

PERSONA 03

Procura manter a Higiene ¢ --
Aptidoes/Habilidades para manter avaliagbes
des positivas --> Crescime 13
[ Vedo/Frustragdes

Il Motvagoes
Atvidades <

Fonte: Equipe de alunos do IFPE (2018)
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Figura 33 — Esqueleto desenvolvido pelo Grupo A

Fonte: Alunos do Grupo A do IFPE (2018)

Ap0s essa etapa, a equipe partiu para a criacdo do esqueleto, adicionando caracteristicas
ndo obrigatdrias e outros elementos que compdem a construcdo de uma Persona, como por
exemplo, idade, bairro, algumas informac6es para a escrita de uma futura narrativa e objetivos.

Ap0s a criacdo dos esqueletos, a equipe refinou as informacGes definidas nessa etapa e
as transformou em Personas, escolhendo o formato digital de apresentacdo, utilizando a
narrativa e a ilustracdo como apoios visuais das caracteristicas fisicas das Personas. A equipe
utilizou também sliders para exibir o grau de conhecimento das Personas em cada elemento

escolhido através do template.
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Figura 34 — Uma das Personas desenvolvida pelo Grupo A

BRUNA
SOUZA

Bruna tem 20 anos, é graduanda e
estagidria em administragdo e sempre
frequenta o bairro da Boa Vista e
arredores. Ela mora no municipio
vizinho, Olinda, e utiliza o transporte
coletivo diariamente. Como toda a
garota de sua idade, vive sempre
conectada em redes sociais, poupando
seus dados méveis assim que encontra
uma rede wireless disponivel. Seu
objetivo é se “aliviar” de forma acessivel
e prética.

Uso da tecnologia

- (] +
Frequéncia na cidade
- ¢ +
Uiliza Redes Sociais
- 0+
Na hora da emergéncia.
Y comons
£ no banheiro.
woig @ oo
ora essas g0
REQUENTA

Fonte: Alunos do Grupo A do IFPE (2018)

Figura 35 — Uma das Personas desenvolvida pelo Grupo A

iTALO
OLIVEIRA

Idade 26 an

Profissao

ftalo  Oliveira  professor  de
matemitica, € um jovem de 26 anos,
que mora no bairro do Cordeiro -
Recife, ligado a cultura regional,
costuma frequentar o centro do Recife,
mais precisamente os lugares culturais
da cidade. Curte uma boa masica
regional e MPB. O professor italo, usa a
internet moével para fins trabalhistas,
intentos especificos, como banking,
uber... mas quando tem uma brecha, se
conecta nas redes sociais. Seu objetivo
é suprir as necessidades fisiologicas
quando estiver frequentando o centro

de Recife de forma confortivel e ripida.

Uso da tecnologia
- [ ] +
Frequincia na cidade
- [ ] +
Utiliza Redes Sociais
- (] +
Na hora da emergéncia.
sese @ coron
£ no banheiro.
30 bga @ oeesoi
ora 585 g

Q

REQUENTA

Fonte: Alunos da Equipe A do IFPE (2018)
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Figura 36 — Uma das Personas desenvolvida pelo Grupo A

Uso da tecnologia
Froquincia na cidade
3 - o+
Robson, de 35 anos, residente em
Beberibe - Recife, & um jovem dindmico Utiliza Redes Sociais
e comunicativo. Com 2 oportunidade & 0+

de trabalhar como gerente de uma loja

no centro, ele trancou o curso de

Gestao de Negocios em seu 4° periodo.
Esta diariamente no centro do Recife, £ no banhsiro.

em area comercial, onde trabalha no s

Atacado dos Presentes, na rua das oo

Calgadas. Ele usa o transporte publico

todos os dias, onde aproveita o longo o

tempo no coletivo para se conectar e

manter-se informado. O objetivo dele é FREQUENTA

garantir maior visibilidade para a loja

és  d d d
RO BS 0 N ::r:;elsms, p:opo:o :s:: T:I?::ﬂvo, ”

CARNEIRO

Na hora da emergéncia..

Pede [ Compra

@ Quecsn
mpo

Fonte: Alunos do Grupo A do IFPE (2018)

Figura 37 — Alguma das telas desenvolvidas pelo Grupo A

< Avaliacoes

BRUNA SOUZA

Senha L 2 8 & 244
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh

euismod tincidunt ut laoreet dolore

Lembrar minha senha

Arraste pra cima
Entrar (]

Fonte: Alunos do Grupo A do IFPE (2018)
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Segue abaixo o fluxograma criado para representar as etapas do grupo A. Percebendo a
ndo documentacao e apresentacdo da etapa de preparacdo, a equipe utilizou dois métodos para
levantamento de dados, sendo o Unico grupo a realizar tal feito. Pelo tipo de dados levantados,
utilizaram Anélise de Discurso na etapa de analise de dados, e criaram um diagrama dos itens
obrigatorios juntamente com um esboco da Persona na etapa de esqueleto, sendo o Unico grupo
que apresentou essa sistematica. Para a etapa de construcédo visual, o grupo optou pelo formato
digital, utilizando ilustracao e sliders para indicacdo de preferéncias relacionadas ao contexto

do projeto. Sua apresentacao foi através de slides para todos os alunos da disciplina.

Figura 38 — Fluxograma com as etapas realizadas pelo grupo A para a realizagdo das Personas do
projeto.

Preparacao

1 Nao apresentado =

L

Levantamento de dados

‘ 2 Focus group e questionario

Anélise de dados

3 Analise de discurso

Esqueleto

4 Diagrama itens obrigatérios e esbogos

Construcao visual (design)

5 Formato digital, uso de ilustragao e sliders

Apresentacgao

-

6 Uso desslides para todos os alunos da disciplina |-

Fonte: A Autora (2018)
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6.2 GRUPO B

Este grupo criou um aplicativo para os donos de negdcios terem uma plataforma para
anunciar os descontos oferecidos em suas lojas. Oferecendo para 0s consumidores a
oportunidade de fazer comparacdes de precos dos produtos oferecidos pelos lojistas, de forma
rapida e facil, através da utilizagdo de filtros de busca.

O grupo optou pelo uso de um questionario como método para levantamento de dados,
utilizando ferramenta on-line para sua criacdo e propagacao. Essa mesma ferramenta de criagdo
de formularios on-line oferece, em forma de graficos com indicadores, os resultados do método
utilizado. Perguntas utilizadas no questionario:

o Sexo;

o Faixa etaria;

e Escolaridade;

e Estado civil;

e Vocé faz compras com que frequéncia na cidade? (centro do Recife)
e Quais categorias de produto vocé geralmente compra no centro?

e \V/Oocé costuma pesquisar antes de decidir onde ira fazer sua compra?
¢ Quanto tempo voceé gasta nessa pesquisa on-line?

e Quais fatores sdo importantes na decisdo da sua compra?
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Figura 39 — Exemplo dos graficos dos resultados do questionario aplicado.

Sexo

Escolaridade

Faixa Etaria

)
- @

Estado Civil

Fonte: Alunos da Grupo B do IFPE (2018)

O grupo ndo apresentou como foi desenvolvido a etapa de esqueleto, optando pela

apresentacao em formato digital, utilizando ilustragdo como forma de representacao visual das

Personas.

Figura 40 — Personas desenvolvida pelo Grupo B

Leticia Megamim
Idade: 28 anos
Estudante
Recife - PE

Objetivos:

Dedicar-se aos estudos da carreira académica

Necessidades:

Otimizar o seu dia A dia para que haja tempo para todas as sua obrigagoes

Proficiéncia:

Habilidade regular/boa com SmartPhones e seus aplicativos

Contexto de uso:

Quando houvesse a necessidade de fazer compras no centro da cidade, o aplicativo serviria para
ajudi-la a encontrar aquilo que ela precisa, o mais rapido possivel

Perfil

Mora em érea urbana, proxima a faculdade onde estuda. Classe média

Habitos:

De segunda  sexta, pela manha, ela vai para a faculdade e almoga nas suas proximidades. A tarde ela

faz estigio para ajudar a se bancar com a bolsa de pesquisa. Nos fins de semana e feriados ela
aproveita o tempo para estudar, fazer compras e por alguns assuntos especificos em dia.

Atitudes/Comportamentos:
Quando vai fazer compras ela costuma gastar 1 a 2 horas buscando o produto com o melhor
custo beneficio, equilibrando a qualidade com o preco, olhando melhor para a qualidade.

Frustra¢des/medos/dificuldades
Com a semana bem ocupada que ela possui ndo ter tempo para conseguir fazer tudo que precisa
esta como a maior de sua preocupagoes

Habilidades:
Familiaridade com SmartPhones ¢ seus aplicativos ¢ rapidez em raciocinar relagio prego ¢
qualidade

Fonte: Alunos da Grupo B do IFPE (2018)
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Figura 41 — Algumas das telas desenvolvidas para o Aplicativo moével pelo Grupo B

Fonte: Alunos da Grupo B do IFPE (2018)

Abaixo encontra-se o fluxograma com as acOes realizadas em cada etapa do
framework pelo grupo B. A etapa de preparacdo ndo foi apresentada, e na parte de levantamento
de dados o grupo utilizou 0 método questionario, através de uma ferramenta on-line para criagdo
e gerenciamento. Na andlise de dados foram utilizados os graficos fornecidos pela ferramenta
on-line de criacdo de questionarios, sendo o0 Unico grupo a usar questionarios e ndo aplicar
nenhum método de analise de dados. O grupo também ndo apresentou o desenvolvimento da
etapa de esqueleto e a construcdo visual. Também foi escolhido o formato digital com uso de

ilustracdo. Na etapa de apresentacao, o grupo utilizou slides para apresentar sua Persona a todos
os alunos da disciplina.
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Figura 42 — Fluxograma com as etapas realizadas pelo grupo B para a realizagdo das Personas do
projeto

Preparagao

1 Nao apresentado

Levantamento de dados

;=== 2 Questionario online

Analise de dados

-1 3 Graficos fornecidos pela ferramenta online

Esqueleto

/, Ndo apresentado

Construgdo visual (design)

5 Formato digital com uso de ilustragdo

Apresentagao

(5 Uso de slides para todos os alunos da disciplina ‘

Fonte: A Autora (2018)

6.3 GRUPO C

Este grupo criou um aplicativo para visualizacdo do tamanho das filas encontradas em
bancos, supermercados e outros estabelecimentos. Oferecendo também um tempo estimado de
atendimento de acordo com o tamanho delas.

O aplicativo em desenvolvimento tem como objetivo otimizar a forma como o usuario
enfrenta filas, dando previsbes de espera estimada nos locais cadastrados, e informando a
quantidade de pessoas na fila ao mesmo tempo em que indicava locais com menor espera.

O grupo utilizou o método de entrevista na abordagem semiestruturada, dando a
justificativa que podem adicionar outras perguntas, de acordo com o desenvolver da entrevista,
mesmo considerando perguntas estruturadas anteriormente.

Algumas das perguntas utilizadas pelo grupo:

e Em quais horéarios vocé costuma ir?
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e Me diz uma coisa, 0 tempo de espera na fila faz vocé desistir de ser

atendido?

e O tempo de espera da emergéncia, ja que dissesse que as vezes costuma

demorar, te faz desistir do atendimento?

Melhor perspectiva do usuério, o uso de Andlise de Discurso, utilizagdo de um mapa
mental. Organizado em forma de diagrama, ajuda a categorizar a informacao e criar um fluxo
entre elas. O grupo realizou 3 (trés) mapas mentais, um para cada perfil de usuario, definidos

anteriormente.

Figura 43 — Uma das Personas desenvolvida pelo Grupo C

s

ANSPOLTE (

e
U/O'\

I ARTO INTERM

Fonte: Alunos da Grupo C do IFPE (2018)
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Figura 44 — Uma das Personas desenvolvida pelo Grupo C

mapa - trabalhador

&]‘ IL‘ FINDE DA DUYPONTRLLEDADI I
i'«.':-[ll 15 l

AD YAL EM OUTLO LOLA

Fonte: Fonte: Alunos da Grupo C do IFPE (2018)

Figura 45 — Uma das Personas desenvolvida pelo Grupo C

mapa - trabalhador

FREQUENCTA: SEMANA

I[NHJ:’(HI

MALS DE 30 MIN

PREQUENCIA: RALAMENTE | NAD PODE LR EM OUTRD LDCAL |

I 2201 MES l

PRESENCIAL: TOTEM

AGAMENTD MELO DIGLIAL

ORGANTZADD

DISTONIRILIDADE

\

DESTSTE DA FILA

ODE TH A OUTEO LOCAL

ESPERA: 10 A 30 MIN

Fonte: Alunos da Grupo C do IFPE (2018)

O grupo néo apresentou como foi desenvolvida a sua etapa de Esqueleto, partindo direto
para a etapa de apresentacao das Personas.
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Figura 46 — Uma das Personas desenvolvida pelo Grupo C

, (=

Personalidade:

E ansiosa, Um pouce desorganizada com
seus pagamentos, geralmente deixa pra
resolver as coisas de ultima hora.

Objetivos:

Desafios:

Como o app pode ajuda-la:

Fonte: Alunos da Grupo C do IFPE (2018)

Figura 47 — Uma das Personas desenvolvida pelo Grupo C

persona

& Nome: Benicio Lessa de
S~

Carvalho

Idade: 37 anos
Genéro: Masculino
Ocupagdo: Enfermeire no
hospital Oswaldo Cruz
UPE

Educacdo: Graduado em
=nfermagem, UFPE;
Mestre em sauoe da cri-
anca e da mulher, UPE.

Moradia:

Mobilidade:

Aplicativos utilizados:

Fonte: Alunos da Grupo C do IFPE (2018)
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A equipe optou pela ilustragdo como forma de apoio visual das caacteristicas fisicas das
Personas. E na apresentacdo escolheram o formato digital de apresentacdo e utilizando
narrativas, dados demograficos, e web gréficos.

Figura 48 — Telas desenvolvidas para o aplicativo pelo Grupo C

il |
& o |
I - =
= & Vai pra onde? .
= =

3 \
&

2
X ‘ BR
| 101

Av. Professor Artur de Sa

¢ Q

Céfitro de hrtes— — = (o) Ry

e /domunicacio Pl
Universidade
Federal de
Pernambuco -
Campus Recife
JIDADE:
ERSITARIA ¢,
Av,
meessOIL
i
Freire ENGED
@ . :
)
%
% A~

Fonte — Alunos da Grupo C do IFPE (2018)

Figura 49 — Telas desenvolvidas para o aplicativo pelo Grupo C

£ B.B.Varzea

Dados do local O

Espera média: @ |5min

Esperaatual: @ |2min
Distancia do seu local: §4~*3 km
Pessoas na sua frente: &&& 4

Marcar presenca na fila: (O

@'l‘» i
B,

5 Corgr—_|
Banco do Brasil &

Banco Abn Amro
Real S..

Fonte: Alunos da Grupo C do IFPE (2018)
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Figura 50 — Fluxograma com as etapas realizadas pelo grupo C para a realizac8o das Personas do
projeto

Preparagao

1 Nao apresentado ey

Levantamento de dados

2 Entrevista semi-estruturada

Anélise de dados

3 Andlise de discurso e mapa mental

Esqueleto

/; Néo apresentado

Construgao visual (design)

5 Formato digital com uso de ilustragao

Apresentagao

G Uso deslides para todos os alunos da disciplina

Fonte: A autora (2018)

6.4 GRUPO D

Foi apresentado aplicativo para desenvolver um servico facilitando o pedido de socorro
guando um motociclista sofre um acidente, podendo enviar o status do que esta acontecendo
com o motociclista para familiares e amigos. A equipe apresentou a etapa de preparacéo,
mostrando e definindo o que eles precisavam saber sobre 0s usuéarios, qual o projeto, tempo de
projeto e nimero de pessoas entrevistadas:

a) Qual é o projeto?
- desenvolver um servico/aplicativo que facilite o pedido de socorro médico
em casos de acidentes com motociclistas.

b) O que precisamos saber sobre 0s usuarios?

- dados sociais, comportamento no transito e grau de familiaridade =~ com

tecnologia.
¢) Quanto tempo?

- trés semanas.
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Na etapa de levantamento de dados, o grupo optou pelo método de entrevista com 12
pessoas. A entrevista contém um total de 11 perguntas:

e Nome

e Data de nascimento

e Profisséo/Ocupacéo

e Género

e E-mail

e \océ ou algum parente proximo anda de moto?

e VOocé ou seu parente ja sofreu um acidente de moto? Como foi?

e Teve pedido de socorro médico? Se sim, como foi feito?

e \océ acha que o atendimento do SAMU é répido?

e \VOcCé ou seu parente usa aplicativos no celular/tablet com frequéncia?
e VOcé ou seu parente costuma levar o celular/tablet quando sai de moto?

Para analisar os dados obtidos nas entrevistas, a Analise do Discurso foi aplicada,
concluindo em 4 tags:

e Ocupacéo;

e Tipo do socorro médico;

e Percepcdo sobre 0 SAMU;
e Tipo de acidente.

A equipe ndo apresentou o seu desenvolvimento da etapa de esqueleto, exibindo as
Personas finalizadas, e optando pelo formato de apresentacdo digital. A Persona utilizou
ilustracdo como forma de apoio visual das caracteristicas fisicas das Personas. Colocaram foto,
marca e modelo da moto que a Persona possui, bem como caracteristicas no transito, elementos

personalizados ao projeto do grupo e alguns dados demogréaficos e objetivos.



Figura 51 — Persona apresentada pelo Grupo D

Persona 1

Nome: Vitor Almeida.

Idade: 22 anos.

Ocupac¢ao: Estudante.

Veiculo: Honda CG 125 (Usada).

Objetivo: Conseguir um estagio para pagar o
dinheiro que pegou emprestado com o pai para
comprar a sua moto.

Estilo: Despojado. Brincalhao.

Comportamento no transito: Desatento e afoito.

Fonte: Alunos do Grupo D

Figura 52 — Persona apresentada pelo Grupo D

Persona 2

Nome: Priscilla Fontes.

Idade: 32 anos.

Ocupacao: Auxiliar Administrativa.

Veiculo: Honda PCX.

Objetivo: Se destacar na empresa que trabalha
para ser promovida.

Estilo: Determinada. Correta. Classe média.
iPhone Ouro Rosa.

Comportamento no transito: Muito atenta.

Fonte: Alunos do Grupo D
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Figura 53 — Persona apresentada pelo Grupo D

Persona 3

Nome: Afonso Magalhdes.

Idade: 42 anos.

Ocupag¢ao: Auténomo.

Veiculo: Honda NXR 160 Bros.

Objetivo: Apesar de gostar do seu estilo de vida
corrido e sem rotina, sonha em parar um pouco
para curtir a vida e a familia.

Estilo: Quarentao Cool.

Comportamento no transito: Quebra algumas
regras e acha que nunca vai acontecer um
acidente com ele.

Fonte: Alunos do Grupo D

Figura 54 — Persona apresentada pelo Grupo D

Persona 4

Nome: Adriana Magalhdes.

Idade: 39 anos.

Ocupacao: Psicéloga.

Veiculo: Chevrolet Onix.

Objetivo: Quer ter uma vida confortavel e leve,
prezando sempre pela seguranca da familia.
Estilo: Doce. Roupas Claras. Nao é ligada em
tecnologia.

Comportamento no transito: Gentil.

Fonte: Alunos do Grupo D

Apo0s a criacdo das Personas, o grupo em sua apresentacdo final exibiu o protdtipo
navegavel do aplicativo criado durante a disciplina.
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Figura 55 — Telas desenvolvidas para o aplicativo Moto Safe realizadas pelo grupo D

eeee0 TIMBRA T 14:00 £ 100% - ®eeec TIMBRA T 14:00 £ 100% -

Pareamento motosafe®

Para cancelar

o pedido de forma
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sua senha:
Aproxime o celular do m

capacete com o dispositivo
e inicie o processo

Iniciar Pareamento AlsIplFlGciH]JlK]|L

Fonte: Alunos do Grupo D

Figura 56 — Telas desenvolvidas para o aplicativo Moto Safe realizadas pelo grupo D

eeeec TIMBRA T 14:00 % 100% W eeeeo TIMBRA & 14:00 2 100% m_—
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]
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Pedido de socorro
enviado com sucesso!

Seus contatos ja
foram comunicados.

Ja tenho conta Tempo estimado para

chegar ao local do acidente:

.
5 min

CANCELAR
PEDIDO

Fonte: Alunos do Grupo D

Na etapa de preparacdo, o grupo levantou questdes de tempo, informac6es do usuario e
do projeto. Tornando-se o Unico grupo que apresentou a etapa de preparacdo durante este
experimento. Na etapa de levantamento de dados o grupo utilizou entrevistas e Anélise de
Discurso. A etapa de esqueleto também néo foi apresentada. A construcdo visual escolhida foi
a formato digital com uso de ilustracdo, essa combinacdo foi Unica entre os grupos. A equipe
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teve um diferencial em sua apresentacdo por colocar o modelo da moto de cada Persona e sua

apresentacao foi vista por todos os alunos da disciplina, com auxilio de slides.

Figura 57 — Fluxograma com as etapas realizadas pelo grupo A para a realizagdo das Personas do
projeto.

Preparagao

1 Levantou questdes de tempo, informagoes
do usudrio e do projeto
Levantamento de dados

2 Entrevista

Andlise de dados

3 Andlise de discurso

Esqueleto

| 4 Na&oapresentado

Construgao visual (design)

Formato digital, uso de ilustragao e
5 modelo damoto

Apresentacao

(G Uso de slides para todos os alunos da disciplina

Fonte: A Autora (2018)

6.5 ENTREVISTA POS-EXPERIMENTO

Ap0s a utilizacdo do framework pelos alunos do 4° Periodo de Design Grafico do IFPE

e apresentacdo final do projeto para a disciplina de Projeto e Metodologia de Hipermidia, foi

aplicada uma entrevista com os alunos de cada grupo que utilizaram o framework proposto.

Como uma outra forma de analise em relacdo ao framework criado, ajudando a extrair mais
informacdes a respeito de sua qualidade. Nesta entrevista foi feitas tais perguntas:

e Vocé sentiu dificuldade para aplicar este framework? Se sim, em quais

momentos?
e \V/océ usaria novamente o framework em outros projetos?
e O que a criagdo das Personas ajudou no projeto
e \/océ recomendaria este framework para outros amigos da area?

e Ha& algum aspecto que te ajudou/facilitou a elucidar na construgdo das

Personas durante o uso do framework? Se sim, qual?
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e Quando tinha duvida, vocés recorriam ao documento do framework?

e Pergunta 1: Vocés sentiram alguma dificuldade ao aplicar o framework,

se sim, quais?

Dificuldades apareceram pelo fato de ser o primeiro contato com o método para grande
maioria dos alunos. Pelas respostas analisadas, percebe-se que um grupo apresentou
dificuldades na hora de comecar a construir suas Personas. As ddvidas foram mais concentradas
nos objetivos das Personas, tais como, quais seriam 0s objetivos e como eles iriam fazer. O
grupo acabou buscando ajuda em videos no youtube para tentar sanar as davidas, mesmo com
o framework do lado. A dificuldade foi até mesmo justificada pelos entrevistados pelo fato de
ser 0 primeiro contato do grupo com o método Personas.

Uma pessoa entrevistada (A) de outro grupo afirmou que o framework apresentado néo
é dificil de entender, simples de utilizar e que apresenta um passo a passo e que SO basta segui-
lo, juntamente com outra pessoa entrevistada (B) de outro grupo que comentou gque o framework
estava bem intuitivo e que ndo sentiu dificuldades. A dificuldade encontrada foi na etapa de
levantamento de dados, de realizar entrevistas e pesquisas com o publico.

Uma pessoa entrevistada (C) falou que a dificuldade também estava em o que considerar
0 que é importante ou ndo para a construcao de sua Persona. Comentando que tinham realizado
um levantamento de dados que ndo teve um resultado tdo rico em informacdo que seriam
necessarias para o seu projeto. Entdo a sua grande dificuldade foi em saber aplicar os métodos
de levantamento de dados de forma correta, sabendo fazer as perguntas certas para obter as

respostas desejadas:

“De inicio para entender, assim, COMO € a primeira vez tipo que a gente esta vendo
isso.”

Resposta de uma das pessoas entrevistadas em relacdo a sentir alguma dificuldade ao aplicar o
framework

“Eh, olha, o framework em si, ele nao é dificil de entender, ele é até facil de entender,
ele mostra o passo a passo ali direitinho, se sequir aquilo, sai bem.”

Resposta de uma das pessoas entrevistadas em relacédo a sentir alguma dificuldade ao aplicar o
framework
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Outra dificuldade levantada foi em relacéo as narrativas, alegando que n&o ficou claro
que era necessario escrever uma breve narrativa contando informacdes em relacdo as suas
Personas. Juntamente com a dificuldade de entender o Template de Olson (2004) com todas as
possiveis informacdes que uma Persona pode contemplar, surgindo a divida do que é preciso
colocar para construir uma Persona, mas a davida foi logo em seguida sanada pelo professor da
disciplina.

e Pergunta 2: Vocé usaria novamente o framework em outros projetos?

Em relacdo a utilizar novamente o framework em projetos futuros foi unanime em
respostas positivas. Uma pessoa entrevistada (A) apontou que pelo fato de o framework
apresentar um passo a passo, acaba facilitando o uso.

Uma pessoa entrevistada (B) comentou que até na sua segunda vez, conseguiria realizar
mais rapido. Possivelmente pelo fato de que apds uma primeira vez usando o framework e
através dele aprender e conhecer o método Personas. Agora que a pessoa (B) entrevistada sabe
0 que é e como fazer, acaba se sentindo mais familiarizado. Mostra também que a curva de
aprendizagem € pequena.

Outra pessoa entrevistada (C) comentou em relagdo ao grau de completude no qual o
framework apresenta em relacdo a muita informacao e que por isso pode ser usado em diversos
tipos de projeto, apontou o que precisa saber e quais informacdes recolher, para isso, ressaltou
a necessidades de saber fazer as perguntas certas a cada determinado projeto. Comentaram

também que para um projeto de grande porte, seria necessario o uso do framework.

“Sim, depende do projeto também, se fosse numa propor¢do maior seria necessdario.”

Resposta de uma das pessoas entrevistadas em relacdo a recomendacdo do framework

“Sim, e agora seria mais rapido.”

Resposta de uma das pessoas entrevistadas em relacdo a recomendacdo do framework

“Sim, sim, é como um negdocio passo a passo da para se aplicar vdrias vezes, e facilita, né?”

Resposta de uma das pessoas entrevistadas em relacdo a recomendacdo do framework

e Pergunta 3: O que a criacdo das Personas ajudou no projeto?

Uma pessoa entrevistada (A) falou sobre em ajudar a identificar todas as situagdes das

quais o aplicativo que estava sendo criado, na disciplina, iria ser util, ou todos os problemas
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que poderiam surgir, e a pensar em pessoas que nao tém muito contato com tecnologia e
dificuldade de utilizar um aplicativo.

Outra pessoa entrevistada (B) comentou que comeca a ver o aplicativo dentro de um
cenario, saindo do vago para ajudar a criar uma realidade de uso e que o aplicativo pode

realmente ser aplicavel.

“E também a gente acabou reconhecendo a Persona que a principio a gente nem
reconhece que é a Persona do gerente. A gente s6 estava visando no publico, mas na verdade
a gente precisava da Persona do gerente, porque se o aplicativo € uma parceria, ele precisa
dessa interface especifica.”

Resposta de uma das pessoas entrevistadas em relacéo ao que a criagdo das Personas ajudou
no projeto

“Vocé comeca a ver aquilo dentro de um universo, deixa
de sair so do que é vago, e criar uma realidade”

Resposta de uma das pessoas entrevistadas em relacdo ao que a criacdo das Personas ajudou
no projeto

Uma pessoa entrevistada (C) alegou que o ajudou a conhecer uma necessidade que até
entdo era desconhecida. Ajudou a clarear o objetivo do aplicativo, trazendo foco ao projeto.
Uma outra pessoa entrevistada (D) diz que ajudou a ter uma nogdo mais pratica do seu publico,
de ndo ter uma visao geral e de tentar definir os perfis dos usuarios o que acabou gerando trés
Personas, e ajudou a ter uma visao mais nitida de como seria o aplicativo.

Tambeém facilitou um grupo a identificar um perfil de usuario e problemas que até entdo
ndo tinham sido levantados previamente. Algumas dessas pessoas entrevistadas falaram que a
criacdo das Personas ajudou a direcionar e a pensar nas necessidades dos usuarios do aplicativo.

e Pergunta 4: Vocé recomendaria este framework para outros amigos da

area?

Em relacdo a recomendacdo, foi unanime para respostas positivas. Duas pessoas
entrevistados comentaram a respeito de ndo acharem nada muito aprofundado e sélido em
pesquisas nos buscadores da internet. Portanto, o uso do framework foi importante para ajudar
na sua criacdo das Personas e para futuros profissionais que virdo a precisar criar uma Persona,
bem como terdo um material para auxilia-los na criacdo de uma Persona, sem precisar ter um

vasto conhecimento sobre como utilizar o método.
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“Sim. No Google vocé acha coisas muito vagas.”

Resposta de uma das pessoas entrevistadas em relacdo a recomendacgdo do framework

“Sim, vocé ndo acha muita coisa na internet”

Resposta de uma das pessoas entrevistadas em relacéo a recomendacéo do framework

e Pergunta 5: Ha algum aspecto que te ajudou na construcdo das

Personas duranteo uso do framework? Se sim, qual?

Todos os grupos responderam que sim. Os aspectos que foram levantados pelas pessoas
entrevistadas foram o uso das arvores de decisdo, um dos pontos que os auxiliaram durante o
processo de construcdo, e o Template de Olson (2004) que foi entregue aos grupos durante a
apresentacao do framework. Isso também foi comentado como um ponto positivo, alegando que
era abrangente e que poderia ser utilizado para todo tipo de projeto, pelo fato de ter muitas

caracteristicas.

“Sim. Tudo ajudou, porque a gente ndo tinha muita no¢do do que era criar persona.
(...), mas ndo sabia 0 que é que a gente iria precisar para pesquisar para ter embasamento
suficiente para fazer, criar uma Persona. Entdo foi basicamente, a gente aprendeu a partir
do framework, porque a gente tinha visto coisas e ndo sabia como comegar, 0 que perguntar,
como fazer.”

Resposta de uma pessoa entrevistada em relacdo a recomendacao do framework

Dois grupos comentaram em relacdo ao framework como um todo. Uma pessoa
entrevistada (A) comentou em relacdo ao framework ser apresentado em etapas e outra pessoa
entrevistada (B) comentou que tudo ajudou pelo fato de ndo ter muita nogdo de como criar uma
Persona. Ja tinha visto uma Persona finalizada em buscas on-line, mas ainda sem saber 0 que
era realmente necessario para construi-las, foi com o documento que toda a sua equipe

realmente aprendeu a fazer Personas.

e Pergunta 6: Quando tinha davida, vocés recorriam ao documento do

framework?

Foram unanimes, os grupos afirmaram que em caso de ddvidas recorriam ao documento

do framework.
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7 CONCLUSAO

7.1 CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Nesta dissertagdo concluimos que Personas € um método complexo e de dificil
execucdo. Um desses motivos é pelo fato de ele requerer outros métodos e ferramentas para a
sua execuc¢do. Principalmente, por causa da necessidade de levantar dados, essa necessidade de
saber aplicar outros métodos de levantamento de dados de forma adequada exige experiéncia e
conhecimento além do método Personas. Outro ponto que também torna o método complexo é
analisar esses dados, utilizando-os de forma correta e tendo o conhecimento dos métodos de
analise de dados qualitativos e quantitativos.

Mesmo que o processo de levantamento e analise de dados ndo sejam feitos de maneiras
adequadas, ainda assim, consegue-se extrair informacdes reais do usuério, deixando de
trabalhar com suposicdes e dados irreais, 0 que € a real importancia na criacdo de Personas.

No experimento desta pesquisa, apesar de ter conhecimento dos métodos de
levantamentos de dados, € necessario saber utiliza-los de forma adequada. Verificamos que a
coleta de dados pode ser um ato simples, mesmo que precise de experiéncia na sua aplicacao
para conseguir levantar dados de melhor qualidade, ainda assim, consegue-se extrair
informacdes do usuario de qualquer forma, haja vista foi levado em consideracdo que os alunos
do dltimo periodo da graduacdo conseguiram levantar dados sobre os usuarios de seus
respectivos projetos, tendo sido apenas necessario alocar um tempo adequado para pensar em
gual método de levantamento de dados utilizariam, e apesar da pouca experiéncia com 0s
métodos, ainda conseguiram extrair informacgdes do usuério, evitando a criacdo de Personas
utilizando suposicdes. Além de conseguirem realizar em sua maioria uma boa Persona em
poucas semanas, mostraram que tempo nao é um fator de extrema importancia para a concepgao
delas.

No ambito do levantamento de dados, concluimos que quando abrimos a visdo para
utilizacdo de métodos tradicionais de uma forma diferente considerando o advento tecnologico
atual, como por exemplo, ao realizar uma entrevista, via video chamada, utilizando aplicativos
e ferramentas de formulario, ambos on-line. Outra percep¢do em relacdo ao levantamento de
dados é a utilizagdo de pesquisas ja realizadas e logs do sistema em que, por acaso, j& possuimos
os dados prontos, mas achamos que ndo os temos, pelo fato de estarmos engessados nos

métodos e praticas tradicionais.
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O framework proposto nesta dissertagdo comprova, por meio de entrevista realizada
com os alunos participantes do experimento, em unanimidade, que o auxilio do framework
proporcionou maior flexibilidade e clareza durante a execugéo do projeto de criacdo das suas
Personas.

Esta pesquisa contribui também para o campo de pesquisas relacionadas ao método
Personas, o qual é bem vasto, proporcionando assim, o aumento dos estudos no Brasil. No
campo de revisao sistematica, poucas pesquisas desenvolvidas no Brasil foram encontradas. A
propagacdo do uso do método Personas, como uma ferramenta complexa e dispendiosa, causou
menor aderéncia pelo mercado brasileiro, de modo a dificultar a procura pelo conhecimento do
proprio método. Certamente esta pesquisa contribuird para uma maior aceitacéo e crescimento
do uso adequado do método levando em consideracédo as limitacGes do projeto. O framework
proposto nesta pesquisa almeja auxiliar também no uso de dados reais durante o processo de
criagcdo de Personas.

O framework desta dissertagdo propicia conhecimento na parte teorica e pratica do
Design, ele é centrado no usuario e em sua experiéncia, podendo ser utilizado como um guia
para profissionais e alunos para auxilia-los em como construir uma Persona. Pode ser usado
como uma base de introducdo ao método, pois, acredita-se que apos a leitura desta pesquisa,
sera possivel desbravar o método Persona, utilizando-o como base.

A impressdo final desta pesquisa foi satisfatoria, tendo em vista que é a primeira
pesquisa realizada simplificando o método tradicional, e que leva em consideracédo o cenario
atual de imersdo tecnoldgica. Desbravar o tema escolhido em meio a leituras da etapa de revisdo
sistematica € cansativo, mas recompensador quando se encontra a resposta para
guestionamentos iniciais, ou até mesmo quando ja ha na literatura alguma pesquisa que foi
pensada, fornecendo apoio para fundamentar a hip6tese levantada, e consequentemente busque
essas respostas, imerso em um universo a fim de conseguir respostas mais simplificadas e de
menor complexidade.

Nunca ficamos, aqui, apenas no tema central da pesquisa para o processo de criacdo das
Personas, foi necessario estudar métodos de andlise de dados, tanto qualitativos quanto
guantitativos. Outrossim, exalta-se a oportunidade de conhecer um pouco de analise de métodos
qualitativos, Analise de Discurso e métodos estatisticos para analise de dados quantitativos.

Durante a etapa de fundamentacéo teorica, foi oportuno o aprofundamento ainda maior
na metodologia de design e sua historia chegando em Don Norman e User-Centered Design —

UCD. Além do conhecimento em Personas, tais conhecimentos sdo importantes para um
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designer, e percebe-se ao fim desta dissertacdo o ganho de conhecimento para a carreira
académica e profissional.

Ressalta-se aqui a importancia dos estudos em histéria e metodologias de design, assim
como a andlise de dados com conhecimento em estatistica, e como de fato realizar a analise de

dados qualitativos, geralmente é executado de forma empirica.

7.2 TRABALHOS FUTUROS

Os trabalhos futuros derivados desta pesquisa estdo na realizacdo de um novo
experimento gerando melhorias percebidas durante a aplicagdo do framework e provenientes
das respostas coletadas durante a entrevista realizada pds-experimento. Sempre com o intuito
de aprimorar o framework proposto nesta dissertagéo.

Dificuldades em compreender como utilizar o Template baseado no Tooklit de Olsen
(2004) com todas as possiveis informag6es que uma Persona pode contemplar, levando a davida
do que é preciso colocar para construir uma Persona, ou surgindo uma dificuldade, em o que €
importante, ou ndo, para a construcdo de determinada Persona.

Na etapa de levantamento de dados, que ndo houve um resultado tdo rico, nas
informacdo que seriam necessarias para o0 projeto, foi revelado a grande dificuldade em saber
aplicar os métodos de levantamento de dados da forma correta, oferecendo as perguntas certas
para obter as respostas desejadas.

Outra dificuldade levantada foi em relacdo as narrativas, em que ndo ficou claro a
necessidade de escrever uma breve narrativa contando informacdes em relacdo as suas
Personas. O ajuste foi realizado na forma como foi ensinado a encontrar padres de
comportamentos e associa-los a sua categoria das Personas, como por exemplo, ao analisar que
“medo de altura” foi levantando 3 vezes durante a analise, fazendo com que esse coding se
ligasse a categorias (medo/dificuldades/frustacdes). Facilitando o compreendimento de quais
informacdes precisariam estar em determinadas partes da Persona, facilitando assim, a cria¢do
dos esqueletos e enxergando melhor a Persona final.

Realizar novamente o experimento, aplicando o framework proposto, utilizando mais de
um pesquisador, que ensina o framework, e o outro para aplicar a entrevista de avaliacdo. Tal
atitude evita o constrangimento dos entrevistados, por eles acharem que irdo ofender o
pesquisador, e ou, 0 mediador do framework. Consegue-se assim, um feedback mais fidedigno

e 0 minimo enviesado. Nos préximos experimentos em que sera aplicado o framework proposto,
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é importante salientar a obrigatoriedade da documentacdo de todas as etapas apresentadas no
framework.

Adicionar informagdes sobre como aplicar os metodos de levantamento de dados,
mostrando boas praticas no tocante a realizacdo de uma boa entrevista, e como elaborar as
perguntas corretas, isso, por ora, acredita-se que ndo seja 0 objetivo desta pesquisa de
framework. No entanto, oferecer reflexdo e melhorias no Template Toolkit Olson (2004)
organizado por Holanda (2010), é desse modo, portanto, reforcar a necessidade ja sugerida por
Holanda (2010).

Realizar novamente esse experimento, ndo somente em um modelo de sala de aula com
alunos de graduacdo, mas realizar também o experimento em empresas de design com
profissionais da area de experiéncia do usuario, design de interacdo e design de servicos. Para
receber feedbacks diferenciados em relacdo a um aluno naturalmente sem experiéncia com o
método Personas.

Um experimento com profissionais da area, com um conhecimento pre-estabelecido
sobre Personas, ajuda realmente a detectar os pontos de dificuldades dos quais os profissionais
tém no momento de realizar uma Persona, e ou, realmente se eles aplicam da maneira correta,

trazendo uma validacdo mais relevante para o framework proposto nesta pesquisa.
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Layout criado com todos os grupos de elementos que compdes uma Persona. Sendo

constituido de elementos basicos, elementos personalizados e elementos obrigatdrios. Este

layout auxilia na etapa de esqueleto e podendo também auxiliar na etapa de construcéo visual.

Levar em consideracdo que este layout é uma base, podendo assim, mudar a ordem dos

elementos ou incorporando alguns deles na narrativa das Personas.

Foto ou llustragao

Perfil demografico

Perfil geografico

Nome e sobrenome

[ Tagline (ndo obrigatdrio)

[ Papel/descri¢ao/Cargo (Nao obrigatdrio)

Narrativa

Atividades Motivacoes Medo/dificuldades/frustracoes | | Aptidoes/Habilidades
Objetivos Necessidades Atitudes/comportamento Habitos

Relagdo com o produto Webgréficas (tecnologia) Perfil Social Contexto de usofambiente

@ Obrigatorios @ Elementos personalizados @ Elementos basicos
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ANEXO A - TEMPLATE DE SUPORTE PARA O FRAMEWORK PERSONAS

TIPO DE USUARIO
Obtencdo da classificacdo da expertise do usuério face ao produto

e Leigos digitalmente (Usuarios sem experiéncia alguma na utilizacdo do produto)

e Iniciantes (Usuarios com pouca experiéncia na utilizacdo do produto)

e Intermediarios (Usuarios com experiéncia mediana na utilizacdo do produto)

e Experientes (Usuarios com bastante experiéncia na utilizacdo do produto)

PERFIL SOCIO-DEMOGRAFICO
Obtencdo de informacdes relativas a dados sociais, demograficos e geogréaficos

Perfil Social

Conhecimento especifico/proficiéncia (Competéncias e aptiddes)
Proficiéncia na Lingua (Aptiddo do idioma, ou ainda a habilidade da
fala/escrita/compreensdo do produto)

Importéncia do Conhecimento

Status do Grupo Social (Posi¢do que 0 usuario se encontra em relagéo a
sociedade)

Religido (Tipo do culto a Deus ou a uma divindade qualquer)

Classe Social (Categoria do usuario diante da sociedade)

Perfil Demografico

Faixa etaria (Idade)

Género (Sexo)

Numero de componentes que formam a familia (Quantidade de membros da
familia)

Numero de filhos e suas respectivas idades
Estado civil

Classificacdo quanto a etapa de vida

Renda mensal individual e familiar (Salario)
Tipo de moradia (Modelo de habitacao)
Ocupagcéo (Profisséo)

Grau de escolaridade

Etnia (Raga)
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e Nacionalidade (Naturalidade, onde o usuario nasceu)

Perfil Geografico

e Localizacdo da regido em relacdo ao mundo / Localizacao da regido em

e relacdo ao pais

e Regido da Cidade (Area da cidade na qual o usuario vive, esta informag&o

e pode ser util para entender fatores culturais, como 0s usuarios vivem em uma
e determinada regido)

e Tamanho da cidade/metrépole por nimero de habitantes

e Classificacdo da moradia (Classificacdo do local em que o usuario reside)

e Condic0es climaticas (Clima da cidade na qual reside o usuario)

CONTEXTO DE USO
Obtencéo de informacdes relativas a interatividade do usuario como um todo, compreende:

usuarios, tarefas, equipamentos (hardware, software e materiais), ambiente fisico e social em

que o produto é usado.

Contexto da Atividade (Qual o contexto de uso durante a realizagédo da interacdo?)
Papel do Usuario (AtribuicGes, funcdes do usuario)

Responsabilidades dos Usuarios (ObrigacGes, incumbéncias dos usuarios)

Beneficios Desejados (Vantagens, ganhos, rendimentos almejados pelos usuarios)
Preferéncias dos Usuérios na Interacdo com os outros (Manifestacdo de agrado, atencao
ou distincao relativamente a alguém)

Ambiente ao Redor (Meio onde 0 uso ocorre)

Seguranca (Capacidade do produto tem de proteger informacoes e dados, de forma que
pessoas ou sistemas ndo autorizados ndo possam Ié-los nem os modifica-los)

Precisdo (Exatiddo proporcionada durante o uso)

Confidencialidade/Privacidade (Capacidade que o produto possui em ser sigiloso, e
preservar o usuario diante do uso)

Flexibilidade (Capacidade que o produto proporciona de maleabilidade, tolerancia ou
ainda: O sistema atende a diferentes tipos de usuarios, inexperientes e experientes? O
produto permite ao usudrio ajustar suas a¢des frequentes — personalizagdo?)

Risco Operacional (Ameaca de ocorréncia de falhas durante sua execucéo, utilizagdo do

produto)
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Avaliacdo do Produto (Andlise, averiguacéao acerca da utilizacdo do produto)

Robustez (O produto/sistema deve prever que o usuério possa agir de forma inesperada,
devendo ser capaz de resistir a estas eventuais situagcbes incomuns sem apresentar
falhas)

Escalabilidade (Habilidade que um produto/sistema possui em administrar sua
expanséo)

Qualidade (Grau de exceléncia do produto)

Integridade (Consiste na fidelidade das informagdes, ou seja, 0s processos realizados
respondem as acdes dos usuarios)

Assisténcia Disponivel (Existéncia de algum tipo de ajuda disponivel durante o uso)
Assisténcia Necessitada (Quando a ajuda € requerida, a ajuda disponibilizada é
proveitosa, benéfica para o usuario?)

Padrdes (Capacidade do produto esta de acordo com normas, convencdes relacionadas,
ou ainda, entdo somente padronizadas, ou seja, a sequéncias de acOes devem ser
repetidas em situacdes de operacdo semelhantes para facilitar o aprendizado)
Interacbes Tecnoldgicas (InformacGes sobre a acdo compartilhada entre o usuario e a
ferramenta tecnoldgica, ou seja, trata-se da comunicacdo/dialogo entre estas duas
entidades)

Manutencao (Capacidade do produto de ser modificado. As modificacdes podem incluir
correcdes, melhorias ou adaptacGes do produto devido a mudangas no ambiente e nos
seus requisitos, ou ainda especificacfes funcionais)

Transicdo/Portabilidade (Capacidade do produto em ser transferido de um ambiente
para outro)

Documentacdo (Material disponibilizado para o usuario com o propoésito de esclarecer
ou auxilia-lo na interacdo com o mesmo, por exemplo: tutorial, manual, etc.)
Facilidade de Aprendizagem (Capacidade do produto em possibilitar ao usuario
aprender sua aplicacdo de forma facil)

Assuntos Socioculturais (Relativo a um conjunto de padrdes de comportamentos,
crencas, conhecimentos, costumes, etc., que distinguem um grupo social do qual
pertence 0 USuario)

Habilidade de Memorizacdo (Carga mental que o usuario dispende na utilizacdo do

produto)
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e Eficacia e Eficiéncia de Uso (Capacidade do produto de apresentar desempenho
apropriado, em relacdo a quantidade de recursos usados)

e Toleréncia a Falhas (Capacidade do produto de manter um nivel de desempenho em
casos de defeitos ou de violacgao)

e Satisfacdo (Conforto e aceitabilidade do produto pelo usuério)

e Politica (Principios seguidos pelo usuério)

e Legalidade (Legitimidade ocasionada pelo uso do produto)

e Tendéncias Sociais (Predisposicdo ou propensdo que 0 USUario possui para se enquadrar
em certos fatores de uma comunidade ou grupo da sociedade)

e Qutros

Necessidades/Dificuldades/Atitudes

Obtencéo de informac0es relativas a: caréncias apresentadas pelos usuarios, o que é

complicado ou confuso, e ainda sua postura ou posicionamento acerca do produto/servico.

e Objetivos de uso (Propositos dos usuarios a serem obtidos a partir da propria utilizagdo
do produto, estes tipos de propdsitos sao mais especificos, por exemplo: na TV Digital,
um dos objetivos especificos consiste na interacao ser simples)

e Objetivos emocionais (Propositos do usuario a serem obtidos a partir da afetividade,
sentimentos intensos, por exemplo: na TV Digital, um dos objetivos emocionais pode

e consistir do usuario sentir-se feliz pela disponibilidade de uma maior interatividade por
meio da TV)

e Objetivos gerais (Propoésitos do usuario a serem obtidos de forma abrangente, genérica,
por exemplo: na TV Digital, um dos objetivos gerais consiste em assistir TV)

e Motivacdes (O Porqué do uso)

e Necessidades do uso ditas pelos usuarios ou percebidas pelo especialista

e Frustracdes (Quais sdo os bloqueios, as adaptacOes, as decepcdes...)

e Relacdo tarefas de usuarios (Tarefas relativas ao trabalho - obrigacéo x Tarefas relativas
ao lazer)

e [Fatores que causam ansiedade / nervosismo

e Fatores com 0s quais 0s usuarios ja estdo confortaveis / familiarizados

e Fatores Atitudinais (Atitudes do usuéario face a tecnologia usada)

e Fatores Motivacionais (Motivos do usuario para realizar a tarefa)
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e Conceituacdo do Produto pelo usuario em relacdo a: Qualidade; Economia; Servico;
Velocidade; Acessibilidade.

Caracteristicas Webograficas

Obtencéo de informacdes relativas ao uso da internet

e Tempo de Uso (Tempo de uso da internet, horas por dia, més, semana)

e Interesse de uso (O que faz o usuario comumente usar a internet)

e Local de acesso ao Computador (Onde o usuario possui acesso ao computador)

e Local de acesso a Internet (Onde 0 usuario possui acesso a internet, por exemplo: casa,
trabalho, escola, casa de familiares, casa de amigos, lan house / cyber café)

e Velocidade de conex&o / Tipo de conexdo (Ex: 1gbyte, 556kbyte, etc. Conexao discada,
Radio, Velox, etc.)

e Tecnologia de acesso (Aparato tecnoldgico que promove 0 acesso a internet, por ex:
modem, 3G, etc.)

e Versdo de softwares usados (Ex: Sistema Operacional Windows: 95, 98, 2000,
XP,Vista)

e Caracteristicas da navegacao (Trata-se do percurso habitual do usuario na internet)

e Status do Usuario (Posicao do usuario: ativo, inativo, etc.)

e Niveis de Usuéarios (Situacdo do usuario face a sua expertise! no uso da internet)
Consumidor Ativo (O usuario € um comprador online, ou seja, ele faz compras pela
internet)

e Reacdo ao Produto (Comportamentos especificos on line do usuario, por exemplo:
entusiastico, positivo, indiferente, negativos, hostil)

e Grau de dificuldade no uso da web (muita dificuldade, pouca dificuldade, dificuldade
mediana ou ainda nenhuma dificuldade)®

e Motivo(s) da dificuldade apresentada (Motivo(s) do usuario ndo ter efetuado cursos de
informatica, ter medo/receio de quebrar, ndo entender as palavras em inglés, ou ainda

ter dificuldade em usar o mouse ou teclado, outro.)

& Expertise — Do inglés, significa pericia, habilidade [MICHAELIS, 2002]
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Caracteristicas Tecnoldgicas

Obtencdo de informagdes relativas ao uso tecnoldgico

Proficiéncia no Computador (Habilidade, aptiddo com o computador)

Proficiéncia em aplicacdes especificas (Habilidade, aptiddo relativa a aplicacdes
especificas)

Aparato tecnolégico especifico (Consiste na obtencdo do levantamento de alguma
informac&o especifica importante, acerca de um produto ou uma tecnologia peculiar de
acordo com o estudo em questéo, por exemplo: em um estudo de TV Digital, a obtencéo
de informagdes acerca do controle remoto)

Adeséo a Aparelhos tecnologicos (O usuario possui alguns aparelhos tecnoldgicos que
podem influenciar na interatividade do produto em questdo, como por exemplo:
televisdo / DVD / computador / video cassete / celular)

Quantidade de Aparelhos tecnologicos

Perfil Psicogréafico

Obtencéo de informacdes relativas ao perfil psicologico do usuario
Personalidade e Auto-Imagem (Consiste no carater essencial e exclusivo do usuario, por

ex: autoritario, compulsivo, agregador...)

e Caracteristicas da Personalidade

e Crengas (Opinides que o usuario adota com fé)

e Atitudes (Postura do usuario diante de certas situacoes)

e Aceitacdo de inovacdo (Como o usuario se comporta diante das
mudancas, novidades)

e MotivacOes de estilo de vida (O que é importante para 0 usuario, que
reflete na sua maneira de vida)

e Tracos de estilos de vida (Quais sdo as marcas fortes do estilo de vida do
usuario)

Hobbies/Interesses (O que o usuario pratico nas horas de lazer)

Usuario Ativo/Passivo (Como o usuario se enxerga diante do produto, ele se sente um

mero expectador — apresenta-se de forma passiva, ou o contrario, apresenta-se de forma

ativa)
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e Status do Grupo Social (Posicdo que o usuario se encontra em relacdo a sociedade),
Obs.: este componente também se encontra na caracteristica correspondente ao perfil social,
0 mesmo foi repetido no caso de o especialista entender que respectivo componente melhor

se encaixa aqui diante do contexto analisado.

Caracteristicas do Uso

Obtencdo de informagdes relativas ao uso do produto ou servico pelos usuarios

e Frequéncia (Constancia com que o usuério utiliza o produto)

e Regularidade (Simetria na qual o usuério utiliza o produto)

e Intensidade (Veeméncia na qual o usuario utiliza o produto)

e Tempo de resposta (O tempo de resposta do produto atende as necessidades do usuério)

e Complexidade da Informacgdo (Qual a complexidade das tarefas na qual o usuéario
realiza? Qual a complexidade das informacdes existentes? Quais sdo as do interesse dos
usuarios?)

e Volume da Informagédo (Quanto € a carga de informacédo existente? Quantas sdo de
interesse dos Usuarios?)

e Previsibilidade (As interaces produzem resultados mais ou menos previsiveis?)

e Quem controla a Interacao

e Motivo(s) para o controle da Interagédo

e Existéncia de dificuldades na interacédo

e Motivo(s) para a dificuldade na interacédo

e Interesses relacionados com a interacdo (Interesses dos usuarios)

e Origem da Informacéo (Aonde a informacao se origina? Do usuario? Do produto?)

e Fluxo (A informacdo circula predominantemente para onde?)

e Facilidade da Informacdo (A informacéo é apresentada de forma clara para 0s usuarios?)

e Nivel de Detalhamento (O nivel de detalhamento é o necessario/desejado pelos

usuarios?)

Caracteristicas Sensoriais do Uso

e ldentidade com a Marca (O qudo o usuario é envolvido pela marca do
e produto)

e Humor/Sentimento (Sentimentos positivos e negativos em relacdo a utilizagéo)
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Género/Estilo (Qual a categoria, natureza de uso preferencial do usuario)

e Meio (Fotos, palavras, ilustracdo, dudio, video, animacdo, toque, cheiro, paladar)

e Tipo de Imersdo (Categorizar o tipo de engajamento dos usuarios)

e Apelo (Qual o tipo de convocacdo que faz o usuério se sentir atraido)

e Memoria (De acordo com a perspectiva do usuério, o que faz com que a experiéncia de

uso seja memoravel)

e Prazer (De acordo com a perspectiva do usuario, o que faz com que a experiéncia de

USO seja prazerosa.

Feedback

Obtencéo de informacdes relativas ao retorno de forma direta dos usuarios promovido

pelos especialistas

e Discussdo Investigativa (Especialista promove a partir de alguma técnica de IHC

um momento de discussdo, por ex: Oficinas, Grupo Focal, Mood Cards’)

objetiva-se o resgate das informacdes tais como:

Facilidade de Aprendizagem
Habilidade de Memorizacao
Poder e Eficiéncia de Uso
Toleréncia a Erro

Satisfacdo Subjetiva

e Humor/Sentimento (Sentimentos positivos e negativos em relacdo a utilizagéo)

e Prazer (De acordo com a perspectiva do usuario, o que faz com que a experiéncia

de uso seja prazerosa)

e Meio (Fotos, palavras, ilustracdo, audio, video, animacdo, toque, cheiro,

paladar)

" Mood Cards — Do inglés, significa Cartdes de humor [MICHAELIS, 2002]



