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INTRODUCAO

Personas sao arquétipos dos diversos perfis que formam o
publico estratégico de uma iniciativa, organizacéo, produto ou servico.
Sao modelos baseados em informagdes coletadas de/ou com usuarios
reais ou em potencial. A construcdo das personas visa apresentar um
ou mais paradigmas de quem sao essas pessoas, Como se comportam,
pensam, o qué e o porqué desejam/necessitam algo ou alguma coisa
(GOODWIN, 2002; GRUDIN; PRUITT, 2002; VASARA, 2003; NIELSEN,
2004; 2018; NIELSEN; HANSEN, 2014; CHAPMAN; MILHAM, 2006;
PRUITT, ADLIN, 2006; COOPER; REIMANN; CRONIN, 2007; AQUINO;
FILGUEIRAS, 2008; MIASKIEWICZ; SUMMER; KOZAR, 2008;
LEROUGUE, 2013; MARSHALL, 2015; MADSEN, 2017; STURMER,
2019). Sturmer et al. (2019a, p. 25) debate de modo exploratério o
conceito de personas no contexto da comunicacao organizacional e
como podem contribuir para encontrar “caminhos mais especificos
para identificar as caracteristicas dos publicos com os quais uma
organizacao se relaciona”.

Alan Cooper, norte-americano fundador da Cooper, consultoria
lider em design de interacéo, foi o criador da metodologia de design
direcionado a objetivos e pioneiro no uso de personas, como
ferramentas praticas de design de interagao para criar produtos de alta
tecnologia. Cooper aplica a metodologia de Construcao de Personas
desde 1983, quando pela primeira vez, optou por entrevistar o publico-
alvo do servigo em que estava trabalhando com grande atengao ao
usuario principal em potencial (SIDORKO, 2019). Tanto o termo quanto
a metodologia s6 vieram a ser promovidos por Cooper em 1998, no
livro The Inmates are Running the Asylum. Na época, uma técnica
revoluciondria para modelar e simular usuéarios na etapa de pré-
desenvolvimento dos projetos de tecnologia. As personas ganharam
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rapida popularidade na industria de software devido ao seu poder e
eficacia incomuns (COOPER, 2008).

Desde entdo a metodologia é utilizada por diversas areas do
conhecimento com técnicas similares. Nao ha consenso sobre as
etapas do processo para a construcdo dos arquétipos. Deste modo,
debater sobre técnicas qualitativas e quantitativas para o levantamento
dos dados que formam os perfis enriquece a discussao sobre o tema
na area académica. Junto a isso, confia-se que a compreenséo da
metodologia de construcdo de personas agrega valor as atividades
desempenhadas pelos profissionais de relagbes publicas no que
tange o mapeamento, a identificagdo e a categorizacdo de publicos
organizacionais. Essas sao atividades consideradas bésicas no
planejamento de relacdes publicas (CONRERP 22 REG, 2016).

O presente texto expde um compilado dos principais autores
que abordam a Construcdo de Personas, parte da pesquisa
exploratério-descritiva que levantou referencial para a revisédo de
literatura e fundamentagéo tedrica da tese “Personas: os perfis do
publico estratégico de Ciéncias Bioldgicas para a Iniciativa Brasileira
de Acesso Aberto a Dados de Pesquisa”, desenvolvida junto a
Linha 1: Redes Sociais, Interagbes e Sociabilidades, do Programa
de Pés-Graduagdo em Comunicagdo (PPGCOM) da UFRGS. Os
levantamentos, bibliografico e documental, ocorreram entre 2019
e 2020 e foram compostos por livros, artigos, teses, dissertacoes e
relatérios publicados entre 2002 e 2020. A busca foi realizada no portal
de periddicos e na base de teses e dissertagdes da Coordenagao de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), no Google
Académico e no repositério digital Lume da UFRGS, com foco nas
areas de comunicacdo e informagéo. As palavras-chave utilizadas
foram personas methodology, origem das personas, metodologia
de personas, personas e relagbes publicas. As informagbes foram
organizadas e sdo apresentadas em quadro-sintese descrevendo os
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conceitos metodoldgicos utilizados por cada autor, além do ano, pais

e area de aplicagao do trabalho.

METODOLOGIA DE CONSTRUCAO

DE PERSONAS

Desde a década de 90, a metodologia para construgéo de

personas é aplicada em diversas areas do conhecimento e desde entdo
ha uma variagao sobre 0s passos € as técnicas para a construgao dos
arquétipos. A sintese em quadro proporciona aos leitores a visualizagao
do que foi publicado nos Ultimos dezoito anos de modo organizado
e objetivo. O compilado se divide em cinco colunas que identificam
autor, ano, pais, area do conhecimento e resumo da metodologia. A
informacao é hierarquizada pelo ano de publicagao, iniciando pela mais
antiga até a mais recente. Os autores apresentados sdo comumente
referenciados no assunto.

Quadro 1 - Sintese de estudos e métodos para a Construgao das Personas

AUTOR(ES)

ANO

PAIS

AREA

METODOLOGIA UTILIZADA/PROPOSTA
PELO (S) AUTOR (ES)

Kim
Goodwin

2002

Estados
Unidos

Design de
Produto

Propde a coleta de dados comportamentais, observados
através de entrevistas, como também de dados
demograficos. Ao encontrar de seis a oito variaveis
comportamentais similares ou idénticas, existe um padréo
que forma a base das personas. A comunicagao dos perfis
é composta por texto que deve descrever o ambiente

de uso em potencial do servigo ou produto; bem como
um dia de trabalho tipico da persona (ou outro periodo
relevante); solugoes e frustragdes atuais; relacionamentos
relevantes e objetivos. A narrativa é o formato adequado
para transmitir atitudes, necessidades e problemas

da persona em relagao ao contexto pesquisado.
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Design;

Defendem as pesquisas quantitativas e qualitativas

I;Ler;?ni? para visdo completa dos perfis. Para coleta de dados
com-putador apresentam etnografia, pesquisa de mercado, entrevista
Jonathan Estados o trabalho e observacao, resultando numa série de documentos que
Grudin; 2002 ) ) narram as personas. A representagéo e a comunicagao
John S. Pruitt Unidos cooperativo destes perfis devem ser multifacetada, multimodal,
suportado por , ) .
computador: contlnua,el progrgsswa. e} estudp eo monltoramgnto
Pesquisa dos usuarios reais e em potencial devem ser ap.hcados
L. nas fases de pré e pés-desenvolvimento de projetos.
de usuério
Divide o processo de construgao de personas em: 1)
Pesquisa de base (Background research - inglés) ocorre
antes de iniciar o estudo do usuario real, coleta dados
em documentos, manuais, materiais de marketing e
arquivos; 2) Pesquisa de usuario (User Research - em
inglés) que utiliza a entrevista semi-estruturada como
principal método de coleta; 3) Realizagao de entrevistas
mais especfficas e breve observagdo de como os
usuarios utilizam o servigo ou produto investigado. Como
instrumento de coleta o autor considera que é importante
alguns dos pesquisados manterem um diario semanal,
Kristoffer 2003 | Finlandia Ciéncia da | para descobrir mais sobre como eles usam o servigo
Vasara Computagéo | ou produto em diferentes situacoes. Como variaveis a

serem investigadas estéo atitude em relagéo a tecnologia,
conhecimento sobre a tecnologia e frequéncia de uso.

As entrevistas e as sessdes de observagao sao gravadas
com equipamento de imagem e som; e para andlise sdo
descritas e transcritas. Para comunicagao apresentam
uma ficha com informacodes detalhadas sobre as personas
construidas. Entre duas e trés paginas com descricdes
dos perfis de usuario, narrando um dia de trabalho

tipico em suas vidas. As imagens para representar as
personas sao escolhidas em revistas com o objetivo de
representar o perfil com imagens realistas do usuério-alvo.
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Os autores refutam a metodologia de construcao personas,
pois nao ha literatura que a avalie sistematicamente.

Interagao e L e ) . - o
visualizacio Alegam que € dificil ou impossivel verificar sua preciséo,
humano ogom pois n&o existe como verificar se o grupo de arquétipos
) representa apropriadamente a populacao de interesse.
Christopher putador e P prop - Pop Q, e )
) Para eles as personas estdo fora do método cientifico, pois
Chapman; Estados marketing; _ o
2006 ) } nao houve um estudo adequado sobre a confiabilidade,
Russel P Unidos Design ) . -
) validade ou utilidade da proposta metodolégica. Junto
Milham centrado no ) L )
UsUdrio e a isso, a pratica da metodologia sugere que o uso de
Pesquisa de persona pode envolver as equipes em conflitos politicos
MZrcado sobre quem entende e representa melhor os / as clientes.
Concluem que o método néo deve ser considerado uma
fonte de dados para equipes de desenvolvimento.
Apresentam o ciclo de vida da persona, que contempla
5 fases: planejamento familiar; concepcéao e gestacgéo;
nascimento e amadurecimento; idade adulta e a
aposentadoria ou reutilizac&o das personas criadas - no
mesmo projeto ou em similares (irmé&os). Para coleta
de dados séo consideradas as fontes: a) Primarias:
qualquer levantamento feito a partir de observagao direta
dos usuérios (comportamentos, agoes, pensamentos,
sentimentos; também podem incluir pesquisas
John'S Pesquisa de | anteriores feitas com os grupos de usuérios (reais ou
Pruitt'. 2006 Estados Usuério; em potencial); b) Secundérias: dados fornecidos por
- Unidos Experiéncia | terceiros que podem ser de tipo quantitativo, por exemplo,
Tamara Adlin L. o, ) .
de Usuério | um questionario, entrevista telefonica estruturada ou

andlise de logs do servidor. E qualitativo, provenientes
de visitas observacionais ao local ou pesquisa
etnografica, entrevistas individuais estruturadas ou nédo
estruturadas. Defendem que se deve encontrar mais
de um arquétipo primério para representar o usuario.
Os autores apresentam varios modos de comunicagéo
das personas os quais incluem retratos de pessoas
reais ou ilustragdes, nome, narrativa que descreve a
relagdo do usudrio com o produto e servico, etc.
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Consideram a pesquisa qualitativa a abordagem mais
adequada para a construcao das personas. A pesquisa
quantitativa agrega valor aos dados e interpretacoes, mas
néo é fundamental. Identificam como técnicas qualitativas
mais eficientes a revisao de literatura; entrevistas com as
partes interessadas; entrevistas com clientes e/ou usuérios;
observagao do usudrio/estudos de campo etnogréficos/
grupos focais e auditorias de produto (em caso de ter o
protétipo do produto ou servigo desenvolvido. Sugerem os

Design de ) - ) -
interaco: seguintes passos para construgao da persona: identificar
Q ! as varidveis comportamentais; mapear os sujeitos da
Alan Cooper; Experiéncia ) ) L o -
L. entrevista a partir destas variaveis; identificar padroes de
Robert Estados do usuario - o .
) 2007 ) ) comportamento significativos; sintetizar as caracteristicas
Reimann; Unidos e design L o , A
) o e 0s objetivos relevantes; verificar se ha redundancia
Dave Cronin estratégico; ) } ) . )
Experiéncia e integridade; expandir a descrigdo dos atributos e
dopUsuério comportamentos para entao constituir os tipos de persona.
Para a etapa de comunicagao da persona defendem que
colagens combinadas com narrativas cuidadosamente
escritas sdo consideradas a maneira eficaz de transmitir
0s aspectos emocionais e experienciais da persona. Os
autores consideram até seis tipos de personas: primaria,
secundaria, suplementar, cliente, servidor e negativo.
Porém, s6 é possivel identificar uma persona para cada
tipo. Se forem construidas mais de uma, os autores
compreendem que o escopo do projeto € amplo demais.
Compreendem o processo de construgéo de personas
similar ao ciclo de vida apresentado por Pruitt e Adlin
(2006). Como técnicas de coleta de dados citam
questionarios dirigidos e pesquisa etnografica. Informagoes
P imaginadas sao consideradas para o processo de
Ciéncia da ~ . o
. _ | construcao de personas. Agregada as caracteristicas
Plinio Computagao; ) e o )
’ comportamentais, demograficas e biogréficas (idade,
Thomaz Interacao . R L )
. ) sexo, profissao, género, estado civil, nivel de escolaridade,
Aquino; 2008 Brasil humano-com- . , . .
Lucia utador naturalidade, etnia, habilidades, etc.). Cada persona é a
. . P . | representagao de um conjunto de usuérios. O conjunto
Vilela Leite e Engenharia | , ) .
) ) ) ¢é formado pelos perfis dos sujeitos que se assemelham
Filgueiras Industrial

ou que se relacionam. As personas séo comunicadas de
modo individual, com imagem da persona representada
por desenho e uma narrativa (breve histéria de vida, status
socioecondmico atual, relagdo humano-computador,
comportamento em geral, dificuldades, medos, etc.).
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Os autores apresentam a técnica chamada Anélise
Semantica Latente (em inglés Latent Semantic Analysis
- LSA) para identificar e criar personas diretamente das
transcricoes das entrevistas realizadas com usuarios,
por meio de dados textuais. O objetivo da andlise é

Teoria, - )
conceitos & encontrar caracteristicas comuns compartilhadas por
paradigmas varios usuarios - esses grupos de usuarios semelhantes
do desiggn de constituem o resultado personas. O processo é composto
interacao: por 5 etapas. Inicia com entrevistas guiadas por roteiro,
! para que todos os pesquisados recebam o mesmo
Tomasz Interacao ) ~
o conjunto de questdes. As respostas para cada pergunta
Miaskiewicz; humano ; .
devem ser organizadas em uma planilha, sendo que as
Tamara Estados | computador; _ ) )
2008 ) o perguntas sao alocadas nas linhas e o entrevistado na
Summer; Unidos livrarias ) . C
- coluna. Ao final, o documento permite a facil analise e
Kenneth digitais e -
Kozar arquivos: comparagao das respostas. As semelhangas e o0 espago
desian ' semantico das respostas dos entrevistados para cada
centrac?o o pergunta séo identificados, resultando em matrizes de
USUArio: palavras e significados. Logo, os entrevistados similares
Sistemnas Yde sao reunidos em grupos, formando um cluster mais
Informacao homogéneo possivel. Esses clusters formam uma
¢ persona. A narrativa deve conter detalhes sobre familiares,
amigos, posses, status socioeconémico, género,
como também descrever os objetivos, necessidades
e frustragOes da persona ou aspectos considerados
relevantes para o produto que esta sendo projetado.
Compreende que as personas séo ferramentas
metodoldgicas do design centrado no usuario (user-
centered design - UCD). Adota a abordagem de
pesquisa-agéo. Entre as técnicas de coleta estdo
observacéo direta; visitagao de locais que os investigados
Cynthia 2013 Estados | Tecnologia da | frequentam; revisdo de documentos; grupos focais;
LeRouge Unidos Informagao | entrevistas semi-estruturadas e discussoes informais

com o grupo de investigados. A comunicacéao da
persona inclui fotografia, uma narrativa de texto com
informagdes demogréficas sobre o perfil, atributos,
necessidades, breve histérico de vida (background) e
frase de impacto que representa / resume o arquétipo.
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Lene
Nielsen;
Kira
Storgaard
Hansen

2014

Dinamarca

Especialista
em Personas
e Cenarios;
Design Digital
e Ciéncia da
Computagéo

Defendem o estudo do usuério como metodologia para

a construgao das personas. O processo inicia com o
desenvolvimento de hipéteses de personas, criadas a
partir do levantamento inicial do méximo de conhecimento
possivel sobre os usuarios. A partir da construgao

de cenérios (histdrias de como a persona utiliza o
produto/servico) é possivel prever situagdes causadas

e vivenciadas pelos mesmos, para que assim sejam
realizados os ajustes necessarios. Compreendem que

a descricao das personas deve incluir caracteristicas e
informacoes fisicas, sociais e psicoldgicas. A semelhanca
entre as caracteristicas sdo usadas para criar grupos

de pessoas, que formam a descricdo completa de uma
persona. A comunicagao inclui nome e descricéo, a

qual costuma ter entre uma e duas paginas, com varias
subsegdes que descrevem as caracteristicas, vida,
comportamentos, objetivos e preferéncias da pessoa.
Muitas vezes uma foto acompanha a descrigao.

Russel
Marshall

2015

Reino
Unido

Design

Utiliza o processo descrito por Pruitt e Adlin (2006)
para construgdo das personas. O grupo focal é

tido como a técnica para levantamento de dados
com os usudrios. A persona é apresentada com

um breve relato com dados demogréficos, metas

e desafios em relagao ao produto ou/e servigo. A
comunicagao traz imagens da persona, um retrato de
pessoa real e uma frase de impacto que a define.

Adrian
Madsen

2017

Estados
Unidos

Fisica

A técnica de coleta de dados é a entrevista semi-
estruturada, aplicada online. Os participantes séao
indicados a partir da técnica bola-de-neve. Um
primeiro e-mail convite é enviado para uma lista-
chave. Posteriormente, s&o recebidas recomendagoes
de novos indicados dispostos a participar. Apds
concluir todas as entrevistas, o pesquisador escuta
novamente a maioria das entrevistas e toma notas
adicionais sobre objetivos, motivacoes e necessidades,
escrevendo citagoes ilustrativas importantes. Nomes
e imagens auxiliam na comunicagao de quem séo

as personas, como se fossem pessoas reais.
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Adriana
Sturmer

2019

Brasil

Relagoes
Publicas -
Comunicagao

Apresenta um modelo para mapear as informacoes e
construir as personas, composto por 4 segoes. 1: Quem?
Esta segao traz informagdes sobre o background (contexto
de fundo) da persona - sua experiéncia profissional, opcdes
de carreira, nucleo familiar. Também abrange género,
idade, renda, moradia e preferéncias (em relagéo ao objeto
pesquisado). 2: O qué? Busca responder quais os objetivos
da persona e seus desafios? Como a organizagao, produto
ou servigo podera ajudé-la a vencé-los e supera-los? 3:

Por qué? Esta secéo identifica as frequentes certezas e as
incertezas do individuo a respeito de suas dificuldades e
desafios. 4: Como? Nesta Ultima etapa séo desenvolvidas
mensagens-chave para as personas, descrevendo a
solugao que a organizagao oferta para este consumidor

e 0 argumento para as vendas. Apresenta o conceito de
Mapa da Persona Organizacional unindo conhecimentos
de publicos em relagdes publicas e a metodologia

de construgao de personas. Propde desenvolver o
processo comunicacional a partir das necessidades dos
individuos, para assim estabelecer o relacionamento entre
organizagoes e seus publicos. Esse mapa é formado por
trés documentos: a) o Mapa do Cenério Organizacional
observa as seguintes varidveis 1) da organizagdo: matriz
FOFA®, objetivo de negdcio e mensagem principal que
quer transmitir ao publico; 2) identificagdo dos publicos
nas categorias de decisao, consulta, comportamento e
opini&o); b) o Desenho da Persona composto por uma
fotografia, nome, dados demogréficos, caracteristicas de
personalidade, publico que representa, valores, objetivos,
problema, rotina, interesses, tipo de contetido/informagao
que consome, solugéo; c) o Mapa de Relacionamento
organizagao - publicos que descreve as variaveis tipo de
relacéo, expectativas, objetivos, problema de comunicagao
a ser resolvido, contexto, mensagem-chave, linguagem,
pontos de contato, frequéncia. A coleta de dados pode

ser realizada por meio de enquetes e entrevistas com os
publicos (clientes reais, potenciais e de fora da base de
dados da organizagéo, que podem se tornar publico-alvo);
pesquisa de mercado; dados demograficos reais (género,
idade, localizagao, fungéo exercida, etc.). Aspectos da
personalidade, preferéncias, interesses e dificuldades dos
individuos devem ser considerados. A autora ndo menciona
modelos de apresentagdo das personas construidas.
Apenas modelos dos quadros de coleta da informagéo.

Fonte: elaborado pelas autoras.

84 Forgas, Oportunidades, Fraquezas e Ameagas.
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A partir da sintese, observa-se que, contrapondo a maioria dos
autores, Chapman e Milham (2006) abordam as limitagoes cientificas da
metodologia. Os autores ndao a consideram uma proposta que deve ser
aplicada no desenvolvimento de produtos e servigos, pois as técnicas
nao sao passiveis de comprovagao e validagéo cientifica. Mesmo n&o
concordando com a visdo dos autores, entende-se neste trabalho que
conhecer as limitagdes da construcéo de personas é importante para
sua aplicabilidade.

Outro aspecto a se considerar é que grande parte dos autores
e autoras que publicam sobre a metodologia é de nacionalidade
estrangeira, sendo que os Estados Unidos apresentam maior tradicao
nos estudos relacionados ao tema. No Brasil, tém-se duas publicagbes
identificadas nos ultimos doze anos, uma de pesquisadores da area
da Ciéncia da Computagao e outra da Ciéncia da Comunicagao -
Relacbes Publicas (RP). Esta Ultima é a Unica publicacdo que aborda
personas na area de RP e adota o conceito baseado na perspectiva
do Marketing. Estudar a metodologia de Construcao de Personas no
panorama de pesquisa em RP estimula refletir sobre técnicas que
beneficiam e renovam as concepgoes e as praticas metodoldgicas de
mapeamento, identificacéo e categorizacéo de publicos. “E complexa
a relagdo das organizacdes com seus publicos. Para compreendé-la,
€ necessaria uma pesquisa que possa analisar as diferentes formas
dessa interagéao e que fornega dados suficientes para o conhecimento
mais profundo dos diferentes publicos” (FRANCA, 2012, p. 48).

CONSIDERACOES FINAIS

Como podemos verificar as metodologias descritas séao
compostas portécnicaseinstrumentos de pesquisaque seassemelham,
mas possuem aspectos particulares de cada experiéncia e area de
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conhecimento. Nao ha diferencas consideraveis entre as técnicas
aplicadas em cada area. O compilado de autores demonstra mais
similaridade do que divergéncia entre as estratégias metodoldgicas.

As técnicas de entrevista e observagao estao entre as mais
consideradas para coleta de dados. Os autores também sugerem
diferentes variaveis que devem compor as personas, uns de modo mais
completo e detalhado do que outros. Entre as variaveis mais indicadas
estdo aspectos comportamentais € motivacionais, agregadas aos
dados demogréaficos como idade, naturalidade, sexo, género, estado
civil e nivel de escolaridade. Em relagdo a forma de comunicagao
das personas, boa parte dos estudiosos menciona que a narrativa
composta por fotografias, imagens e texto é o melhor método de
apresentar os arquétipos.

Em sua maioria, os estudiosos mencionam que as técnicas
qualitativas sdo essenciais para a elaboracao dos perfis. Alguns
deles consideram que os dados quantitativos proporcionam
mais detalhamento. Desse modo compreende-se que a pesquisa
hibrida, formada por dados qualitativos e quantitativos, & a que
mais propicia a construcdo adequada das personas, a fim de
torna-las criveis. Também podemos concluir que quase todos os
autores concordam que as informacgdes devem ser levantadas
com os usuarios reais ou em potencial, a fim de tornar as personas
crediveis e analiticamente corretas.
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