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Resumo

Modelos sdo recursos essenciais ao projeto de Design pois possibilitam ao designer abstrair
dados coletados em atividades de pesquisa, facilitando com que estes sejam acionados como
conhecimento para informar atividades de geracdo de ideias e/ou selecdo de alternativas. Dentre
os modelos de representacao de dados obtidos a partir de atividades de pesquisa com usudrios
esta o de “personas”, representacdes ficticias de segmentos do publico-alvo. Esta pesquisa
explora a caracterizagdo de “personas” como modelos a partir de duas dimensdes: abstragdo e
granularidade. “Personas” sdo identificadas como modelos do tipo “contextualizado e
especifico” e, a partir disso, sdo levantadas recomendagdes para sua modelagem em projetos de
design.

Palavras-chave:Personas, Estudo de usuarios, Projeto de Design

Abstract

Models are essential resources for Design projects as they allow the designer to abstract data
collected in research activities, making it easier for these to be triggered as knowledge to
inform idea generation and/or alternative selection activities. Among the models of data
representation obtained from user research activities is the 'personas", fictitious
representations of target audience segments. This research explores the characterization of
"personas” as models from two dimensions: level of abstraction and granularity. "Personas”
are identified as "contextualized and specific" type models and, from this, recommendations are
raised for their modeling in design projects.
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Introducio

Modelos podem ser definidos sinteticamente como “descrigdes simplificadas que removem
parte da complexidade de modo a enfatizar certas caracteristicas de algo” (COOPER et al.,
2014). Em processos projetuais de Design, modelos sdo usualmente empregados em seu aspecto
fisico, como prototipos para teste de solugdes em desenvolvimento. Assim, cumprem um papel
essencial de validacdo, contribuindo a assertividade e eficiéncia do processo projetual.

No entanto, o papel de modelos como apoio ao projeto de Design pode estender-se para além
do mero teste ou validagdo. De modo geral, modelos tém importante papel em sintetizar a
informacgao coletada em etapas anteriores as propriamente ideativas, notadamente aquelas de
projeto informacional ou pesquisa(INTERACTION DESIGN FOUNDATION; DAM; SIANG,
2021).Dessa forma, possibilitam a construgdo de sentido a partir da usual grande quantidade
dedados coletados em atividades de pesquisa com usuarios, como observacdo ou entrevistas
com membros do publico-alvo.

Este artigo explora a caracterizagdo do conceito de “persona” como um modelo dos dados
dos usuarios em projetos de Design. Para tal, o artigo ¢ estruturado da seguinte forma:
primeiramente, a secdo “modelos em Design”, a partir de pesquisa bibliografica, identifica a
abstrag¢do e a granularidade como dimensoes relevantes para a caracterizagdo de modelos no
projeto de Design. Em segundo lugar, a secdo “personas como modelos dos usuarios” analisa o
conceito de “persona” a partir de seu cruzamento com as dimensdes previamente levantadas.
Apoés, a secdo “personas como modelos de baixa abstragdo e alta granularidade” aborda a
classificacdo de modelos a partir do cruzamento das duas dimensdes. Por fim, a secdo
“consideragdes finais” traca inferéncias sobre os resultados apresentados e aborda potenciais
implicagdes para a aplicagdo de personas no projeto de Design, assim como identifica limitagdes

do estudo e perspectivas de desenvolvimentos futuros.

Modelos em Design

No geral, modelos sdo tradicionalmente empregados como forma de simplificar fenomenos
complexos, de modo a torna-los acessiveis ao conhecimento (GLUSHKO; MCGRATH, 2005).
Exemplos s3o abundantes: das Ciéncias Naturais, em que modelos sdo frequentemente usados
para explicar o comportamento de organismos em um ecossistema; passando pelas Ciéncias
Econdmicas em que sdo empregados para explicar e prever o comportamento de mercados; até a
Fisica, onde modelos sdo instrumentais em formalizar teorias do comportamento de particulas
subatomicas; dentre diversos outros exemplos nas mais diferentes areas do conhecimento.

No Design, o conceito de “modelo” ¢ usualmente compreendido como referindo-se a
mockups ou prototipos do artefato em projeto (BODKER; GRONBZEK, 2020). Contudo,
considerando-se a defini¢do mais abrangente do conceito de “modelo” como sendo uma
“descri¢ao simplificada de um assunto que remove parte da complexidade para enfatizar certas
caracteristicas ou recursos ¢ desconsiderar outros” (GLUSHKO; MCGRATH, 2005), observa-se
que modelos estdo presentes efetivamente na maior parte do processo projetual. Como exemplo,
e especialmente em contextos complexos de projeto de Design, modelos mostram-se necessarios

ndo somente em etapas de prototipacdo e validagdo de alternativas, como também, e
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especialmente, mostram-se muito uteis para descrever relagdes e estruturas de ambientes de
negocio, organizacionais e tecnologicos complexas, sendo assim ferramentas tteis ao designer
também em atividades de projeto de carater estratégico (COOPER et al., 2014).

De modo geral, o conceito de “modelo” pode ser especificado a partir de duas dimensoes
principais. A primeira delas, abstracéo, diz respeito ao nivel com que um modelo ¢ apoiado por
representacdes. Variando de formas meramente conceituais até versdes especificadas ou
detalhadas, representacdes (artefatos) sdo componentes essenciais de quaisquer modelos.
Seguindo essa dimensdo, modelos podem ser classificados em um continuo; em um polo, a
representacdo de como algo efetivamente funciona (modelo do sistema) e, no polo oposto, a
representacdo criada pelos usuarios desse dado algo (modelo mental). Entremeados entre esses
polos, uma infinidade de varia¢cSes de modelos que apresentam gradacgdes entre a representacio
fiel da tecnologia e a visdo do usuario (modelos representados) (COOPER et al., 2014).

Glushko e Mcgrath (2005)esquematizam o aspecto representacional de modelos a partir de
um duplo movimento. Primeiramente, modelos partiriam da representagdo da realidade
imediata, a partir de uma “visao fisica” de artefatos existentes (estado de “como ¢”). Entdo, em
um movimento de crescente abstracdo desse contexto inicial, dariam vazdo a “conceitos”,
entendidos como artefatos com elevada abstracdo. Por fim, iniciariam o processo inverso,
reduzindo seus niveis de abstragdo na medida que retornam a realidade fisica, contudo na forma
de implementagdes de cenarios imaginados ou projetados(estado de “como sera) (figura 1).Esta
segunda esquematizacdo pode ser entendida de forma complementar a primeira, na medida que
os elementos desta podem ser relacionados de forma analoga aos daquela: “artefatos” e
“implementacdes” a “modelos do sistema”, “conceitos” a “modelos mentais”, ¢ “representa¢des

de cenarios atuais / futuros” a “modelos representados”.

Figura 1: Representatividade de modelos segundo sua abstragao.

representagoes representagoes de
de cenarios atuais cenarios futuros

realidade
fisica

artefatos implementagoes

representagan  ccccccereeriiaiiien proposicao

Fonte: adaptado de Glushko e Mcgrath (2005)

Uma segunda dimensdo de relevéincia a “modelos” refere-se a sua granularidade, que pode
ser entendida como uma representagdo da abrangéncia dos dados que estdo incorporados em
dado modelo e, por consequéncia, o nivel de detalhe das informacdes que podem ser
transmitidas. Dessa forma, modelos podem variar de baixa granularidade, com dados de poucas
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variaveis e atributos simples, até os de alta granularidade, nos quais os dados apresentam
diversos atributos e variaveis (GLUSHKO; MCGRATH, 2005).

A figura 2 apresenta uma esquematizacdo da dimensdo de granularidade de “modelos”,
representando as areas do ambiente informacional abrangidas por modelos de granularidade
distintas. Modelos de baixa granularidade (retingulo branco na imagem)sdo identificados como
de alta horizontalidade e baixa verticalidade, na medida que promovem um panorama amplo de
dado contexto informacional, contudo sem apresentar detalhes dos dados contemplados. Ja
modelos de alta granularidade (retangulo preto na imagem) teriam baixa horizontalidade e alta
verticalidade; apresentam um espectro mais estreito do ambiente informacional, ainda que isso
permita com representem de forma mais detalhada os dados dessa fatia especifica.

Figura 2: Representatividade de modelos segundo sua granularidade.

modelo de
baixa granularidade

Fonte: adaptado de Glushko e Mcgrath (2005)

No contexto de Design podem ser observados modelos de diversas granularidades, de acordo
com o ambito de projeto em que estdo inseridos. Desde aqueles que representam aspectos da
organizagdo (baixa granularidade), passando pelos referentes ao ambito do processo (média
granularidade), até os atuantes em nivel da informagdo de projeto (alta granularidade). De
especial relevancia sdo aqueles caracterizados como “padroes”’(modelos suficientemente
genéricos € a0 mesmo tempo altamente adaptaveis e reutilizaveis), os quais sdo reconhecidos
por otimizar processos criativos ao economizarem esforco do praticante (GLUSHKO,;
MCGRATH, 2005). Exemplos incluem diversos frameworks, templates e quadros que dao
apoio a uma alta quantidade de métodos de criatividade. Para uma relagdo de tais recursos veja
Stickdorn et al.(2019), Doorley et al.(2018) e Osterwalder, Bernarda e Pigneur (2019).

Personas como modelos dos usuarios

Da mesma forma que o contexto projetual demanda modelos por sua complexidade, a
complexidade do ser humano também faz necessario que o designer formule modelos dos
usuarios para efetivamente informar seu processo criativo(HYYSALO, JENSEN,
OUDSHOORN; 2016).
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Personas sdo um desses modelos representativos e, como técnica de apoio ao projeto de
design, tem importante papel no auxilio da criagdo e/ou manutengdo de um foco no usudrio ao
longo de todo, ou mesmo grande parte, do processo projetual( COOPER et al., 2014).
Caracterizadas por seu aspecto ficcional (ADLIN et al., 2006), personas destacam-se como
recursos de apoio ao projeto de Design por fornecer um “contexto humano” para as escolhas de
design, as quais passam a serem mais bem informadas e mais bem alinhadas as expectativas dos
usuarios (GARRETT, 2006).

Personas apresentam-se como ferramentas de apoio ao projeto de Design amplamente
versateis, de modo que sua aplicagdo nesse contexto pode ser desdobrada em trés niveis
distintos. Primeiramente, podem apresentar aplicabilidade a nivel estratégico, na medida que
auxiliam a equipe de design a definir um alvo para o projeto (COOPER et al., 2014). Em
segundo lugar, apresentam uma aplicabilidade a nivel organmizacional, visto que podem
apresentar utilidade como ferramenta comunicacional para nivelamento do entendimento da
equipe de projeto sobre o publico-alvo de forma intuitiva a partir do carater ficticio de narrativa
inerente a sua constituicdo(COOPER et al, 2014). Por fim, também ¢ identificada uma
aplicabilidade ao nivel informacional(tatico e/ou operacional), no qual personas podem
apresentar uma finalidade de validacado, orientando a iteracdo e a melhoria continua ao auxiliar a
criacdo de cendrios de teste realistas que ajudam a identificar problemas e oportunidades de
melhoria (RESMINI, ROSATI; 2011) e que permitem que os designers avaliem constantemente
se estdo atendendo as necessidades dos usuarios ao longo do projeto (GOODWIN, 2011).

A Figura 3 exibe dois exemplos de possiveis formas de representacdo de persona no contexto
do projeto de Design. O primeiro (ficha) consiste na representacdo da persona majoritariamente
por meio de informagdes textuais, contemplando definicdes das caracteristicas sociais,
demograficas e culturais do individuo. O segundo (painel seméantico) apresenta a persona como
uma colagem de imagens diversas, representando as mesmas caracteristicas por meio de
analogias visuais. Enquanto a ficha permite uma definicdo mais objetiva das caracteristicas da
persona, o que apresenta vantagens no nivelamento de seu entendimento pelos diversos
stakeholders envolvidos no projeto, a forma de painel semantico, discutivelmente de maior
facilidade de desenvolvimento, apresenta a principal vantagem de ampliar as possiveis conexdes
e associagOes conceituais fomentadas, incentivando dessa forma empatia para com o individuo

representado e estimulando a criatividade quando em processos de geracdo de ideias.

Figura 3: Persona como ficha (esquerda) e como painel semantico (direita).

PERSONA

Morena Rivera

36 L Contadora de companhia ferrovidria
Casada, 1 filho Espanhola

“Relaxar no meu sofd.... s vezes, assistir TV
W, oite inteira € tado o que precisa”

Bk

livre, enti, sempre qc possivel, o casal £ iomgas triles corm scu
fino fash, de 9 anos. Morena nie < inicreasa mmsile por te<acla-
gis, para ela basta que s coisas funcioncm.

Fonte: adaptado de Stickdorn ez al. (2019)
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Sendo fortemente baseadas em pesquisa (LONG, 2009), personas podem ser definidas por
essa otica como “modelos dos padrdes de comportamento dos usudrios de um segmento de
mercado especifico” (COOPER et al., 2014). De fato, a nogdo de “padrdes de comportamento”
apresenta-se central ao conceito na medida que o distingue de conceitos semelhantes como
“segmentos de mercado” e “perfis de usuario” (COOPER et al., 2014). Isso pois padrdes de
comportamento sdo emergentes (ao contrario de segmentos de mercado e perfis de mercado, que
existem a priori),surgindo apenas quando do “confronto” dos objetivos de uso de determinado
usuario com um produto ou servigo especificos. Assim, personas notoriamente apresentam um
carater particular e situado em determinado contexto. Além disso, também sdo notadamente de
dificil articulag@o por parte dos usuarios, sendo mais bem informados aos designers por meios
indiretos, como observacdo de comportamentos, dicas nao-verbais, dicas no ambiente, dentre
outros (COOPER et al., 2014).

Em um contexto projetual , personas sdo elaboradas a partir de uma versdo anterior,
prototipica do conceito, conhecida como “proto-persona” (JAIN, DJAMASBI, WYATT; 2019).
A diferenca se d4 na medida que o desenvolvimento das proto-personas acontece a partir de
preconcepgdes € vieses inerentes da equipe de projeto a respeito do publico-alvo do projeto;
personas propriamente ditas, por sua vez, sdo proto-personas refinadas a partir de seu confronto
com dados qualitativos coletados pela equipe de projeto acerca do publico-alvo. Assim, proto-
personas podem ser consideradas como baseadas em estereotipos, enquanto personas o sdo em
arquétipos (COOPER et al., 2014).

Trés ambitos interagem no processo de desenvolvimento da persona. Primeiramente, no
ambito do designer (ou da equipe de design) se da a pesquisa de dados qualitativos
(demograficos, comportamentais e psicograficos) sobre segmentos do publico-alvo do projeto.
Em segundo lugar, no dmbito do usudrio apresentam-se os objetivos de uso frente a dado
produto/servigo. Estes, por sua vez, motivam padrdes de comportamento para com esses
mesmos produtos/servicos. Por fim, no Ambito do produto situa-se o(s) artefato(s) que dao
suporte ao uso pelo usuario. A Figura 4 esquematiza os trés ambitos e suas relagdes,
explicitando um processo arquetipico de desenvolvimento de personas.

Figura 4: Dados que informam os modelos “personas”.

Produto Usudirio

servigos do(s) Obijetivos
produto(s) de uso

Jpermitem
inferir sobre

Padroes de
comportamento

Fonte: adaptado de Cooper et al. (2014)
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Personas como modelos de baixa abstracio e alta granularidade

Cruzando-se as dimensdes relevantes identificadas anteriormente - abstragdo e granularidade
— em trés niveis de intensidade nos quais podem estar presentes em modelos — baixa, média e
alta — pode-se compor uma matriz que apresente nove perfis distintos de modelos (baixa
granularidade e baixa abstragfo, baixa granularidade e média abstragdo, baixa granularidade e
alta abstragdo, e assim por diante) (GLUSHKO; MCGRATH, 2005).

A caracterizagdo de personas como um modelo permite seu posicionamento nessa matriz,
possibilitando a identificagdo de seu perfil, assim como recomendacdes associadas a essa
colocacdo. Dadas as caracteristicas anteriormente levantadas com relacdo ao conceito de
“persona”, propde-se que o modelo persona possa ser caracterizado como um de baixa abstracio
e alta granularidade (figura 5).

Figura 5: Perfil do modelo “persona”.

personas|

granularidad

-— abstrac@0—————————p

Fonte: adaptado de Glushko e Mcgrath (2005)

Ainda, de modo que cada um dos perfis ¢ associado a um contexto de aplicagdo no projeto
de Design (conforme especificado no quadro 1), a colocacao de “personas” nessa posi¢do na
matriz ainda permite sua caracterizacdo como modelo contextualizado (devido a sua baixa
abstracdo), associado a um contexto representativo no ambito de artefatos / implementagdes, e
especifico (devido a sua alta granularidade), associado assim a uma representagdo no ambito da

informagdo (micro).

Quadro 1: Cruzamento das dimensdes de modelos e suas associagdes

Dimensao Intensidade Tipo de modelo Contexto de aplicac¢io associado
Baixa Contextualizado Artefatos / implementagdes
Abstragao Média Contextualizado / genérico Representagdes
Alta Genérico Conceitos
Baixa Abrangentes Organizacdo (macro)
Granularidade Meédia Abrangentes / especificos Processo
Alta Especificos Informagdo (micro)

Fonte: adaptado de Cooper et al. (2014)
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Primeiramente, personas podem ser entendidas como modelos de baixa abstra¢do pois
demandam de uma alta carga de contextualidade - o oposto da abstracdo —para serem
considerados como personas propriamente. Isso porque, ainda que sejam embasadas em dados
reais, personas representam esses dados utilizando-se de uma carga ficcional. Ao envolver os
dados brutos em uma narrativa instigante e envolvente, personas facilitam a apreciagdo desses
dados de forma intuitiva, rapida e eficiente, assim otimizando o projeto. De forma semelhante,
também fomentam o pensamento divergente e associativo, caracteristica fortemente associada a
criatividade em Design (DE BONO, 1995) e, portanto, impactam positivamente a geracdo de
ideias. Assim, quanto mais a narrativa for apoiada por detalhes especificos e singulares (ou seja,
contextualizada), melhor serd essa apreciacdo e consequente emprego pela equipe de design do
modelo persona como apoio ao projeto.

Em segundo lugar, esse carater especifico das personas também ¢ determinante para sua
especificacdo na outra dimens@o, como modelo de alta granularidade. Isso porque personas
apresentam alta especificidade: sdo elaboradas a partir de um publico-alvo especifico, assim
como, idealmente, um unico segmento de mercado contido naquele. Ainda que representem
apenas um unico “exemplo” arquetipico de usuario, podem, muito por conta de tal foco,
apresentar uma gama rica de detalhes dele. Assim, podem ser entendidos como modelos de
baixa horizontalidade e alta verticalidade, apresentando um espectro detalhado de uma faixa
estreita do campo informacional: alta granularidade.

Recomendacdes a aplicaciio de personas como modelo ao projeto de Design

Bons modelos enfatizam caracteristicas salientes de estruturas e relacdes que representam,
enquanto atenuam detalhes menos significativos (COOPER et al., 2014). Assim, grande parte da
habilidade na elaboracdao de modelos remete nao somente ao que incluir, mas, especialmente, do
que excluir da representacdo do modelo (GLUSHKO; MCGRATH, 2005). Como qualquer
outro, o modelo “persona” também prescinde de tomadas de decisdo do praticante quanto a
quais dados serdo utilizados para sua formulacdo, assim como elaboragdo de sua representagao,
como elementos critico ao seu desenvolvimento.

A caracterizacdo de personas como modelo “contextualizado e especifico” reforca a
importdncia de manter caracteristicas de alta granularidade e baixa abstragdo no mesmo,
evitando que o artefato desconfigure-se e passe a configurar um mero “segmento de mercado”
ou “perfil de usuario” (COOPER et al., 2014). Assim, a elaboragdo de personas deve atentar

para algumas recomendacdes:

e Detalhamento altamente especifico das caracteristicas da persona. Agregar riqueza
ficcional e narrativa a persona por meio da agregacdo de quantidade consideravel de
detalhes especificos e peculiares. Assim mantendo caracteristicas de alta granularidade do
modelo e sua afinidade ao ambito da informagdo (micro).

e Evitacdo de simplificacdes, metaforas e analogias. Como elementos que tendem a
ampliar a abstracdo (COOPER et al., 2014), evitar a aplicacdo de simplificacdes,
metaforas e analogias na configuracdo da persona. Assim mantendo caracteristicas de
baixa abstragdo do modelo.
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e Representagao fisica do modelo. Dada sua afinidade ao ambito representacional de
“artefatos / implementac¢des” (por sua caracterizagdo como modelo contextualizado, de
baixa abstragdo), concretizar ou corporificar a persona como um artefato fisico de apoio
ao projeto, ampliando sua manipulabilidade pelos membros da equipe de projeto. Isso
pode se dar pela mera impressao da ficha ou painel representativo da persona, ou mesmo
pela representacao tridimensional da persona como um boneco ou figura volumétrica.

Consideracoes finais

Este artigo explorou a caracterizacdo de “personas” como modelos dos dados dos usudrios
em projetos de Design. A pesquisa partiu da fundamentacdo tedrica de “modelos”, tendo
apresentado e detalhado o conceito de “persona” a partir de suas principais caracteristicas e
peculiaridades de desenvolvimento. foi também analisado de forma a explorar sua
caracterizacdo como modelo a partir de duas dimensdes —abstragcdo e granularidade. Por fim, a
partir do cruzamento destas, “personas” foram caracterizadas como modelos “contextualizados
e especificos”. Essa definicdo possibilita, assim, uma nova forma de andlise do conceito,
derivando recomendagdes para a aplicacdo do modelo no processo projetual de Design.

Ressalta-se, contudo, que as recomendagdes feitas ndo sdo exaustivas. Assim, trabalhos
futuros podem buscar amplia-las em quantidade ou mesmo diversifica-las em contexto,
abrangendo outros modelos dos usuarios no projeto de Design - como mapas de jornada
(STICKDORN et al., 2019)e jobs-to-be-done (CHRISTENSEN, 2016) ou ainda aplicagdes
especificas do Design — como Design de interfaces, Design Industrial ou Motion Design, dentre

diversas outras.
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