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RESUMO

Este artigo descreve o uso de personas em interfaces de servigos
baseados na Web. Uma vez que as personas podem imitar o
mundo real do usuario, seu uso como artefatos-guia na IU facilita
a navegac¢do e torna o conteudo mais inteligivel a individuos com
baixo letramento ou pouca habilidade com computadores. Além
disso, com o uso de narragdes audiveis que simulam
comunicagdo oral, as personas tornam-se ainda mais amigaveis a
usudrios pouco confortdveis com a linguagem escrita. O artigo
apresenta 0s principais aspectos da implementacdo e alguns
resultados qualitativos de testes de campo obtidos com usudrios
do publico-alvo.

ABSTRACT

In this paper we describe the use of personas in the interface of
Web-based services. Since personas can closely mimic the users’
real world, their use as guiding artifacts in the Ul facilitates
navigation and makes the content more intelligible to individuals
with poor computer skills or low literacy level. Furthermore, due
to the use of audio narrations simulating oral communication,
they are much friendlier to users uncomfortable with written
language. We present herein the main aspects of the
implementation and some qualitative field results obtained with
target users.
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Web-based services.

General Terms
Design, Human Factors.

Alexandre Freire Osorio
CPgD
Rod. SP-340 km 118,5
Campinas, Brasil
55 19 37054842
aosorio@cpqd.com.br

Luiz Acacio Rolim
CPgD
Rod. SP-340 km 118,5
Campinas, Brasil
55 19 37054998
Irolim@cpqgd.com.br

Keywords

Iconography, personas, HCI, digital divide, e-government.

1. INTRODUCAO

A inclusdo digital de grupos marginalizados, como os analfabetos
plenos e funcionais, os idosos e as pessoas sem experiéncia com
computadores exige um modelo de interagdo que seja adequado
as habilidades e limitagdes desses usuarios. Entre tais
habilidades se destacam a familiaridade com a comunicagao oral
e o raciocinio baseado em referéncias concretas de suas vivéncias
cotidianas. Por sua vez, as limitagdes incluem a pouca
familiaridade com a linguagem escrita, com os padrdes cultos e
formais da lingua, e sobretudo com conceitos abstratos ou com
artefatos concebidos a partir de uma logica letrada, como na
organizagao hierarquica de topicos e /inks tipica em uma pagina
Web. Isso significa que aplicagdes tais como servigos de governo
eletroénico baseados na Web e voltados a populagdo como um
todo, como ¢ o caso dos sitios de previdéncia e de saude,
demandam uma maneira eficaz e inteligivel de representagdo e
categorizagdo dos conteudos e das op¢des de navegagdo, a fim de
que todo e qualquer usuario seja capaz de obter as informagdes e
os servicos de que necessita.

Com esse objetivo, o estudo propds e implementou uma solucao
baseada em personas para que os usudrios interagissem com
servigos na Web [1], e avaliou em campo a sua efetividade no
ambito de um servigo de informagdes sobre a previdéncia social.

A criagdo da solugdo exigiu a aplicagdo de conceitos e técnicas
capazes de simplificar para o usudrio a logica de apresentagdo e
navegacdo dos conteudos do servigo. Uma das técnicas baseou-se
no conceito de personas, que sdo modelos de usudrios, arquétipos
de uma populagdo. Na proposta original [2][3], as personas tém o
objetivo de aproximar dos projetistas os usudrios-alvo aos quais
uma aplicag@o se destina, dando énfase aos objetivos individuais
no uso do artefato, aliando a caracterizagdo dos usuarios com sua
necessidade de uso do produto. Seu objetivo ¢, portanto orientar
os projetistas da interagdo e evitar que os desenvolvedores usem
como base para o projeto o seu proprio perfil e sua propria visdo
de mundo [4][5]. Mas ao ampliar o uso original das personas,
nosso projeto assumiu um ponto de vista oposto: o de valer-se da
personificagdo dos tipos de uso de um servigo para que este se
torne mais inteligivel a seus usudrios potenciais. Isso se mostrou
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necessario porque uma das maiores dificuldades nas interacdes
do publico-alvo com o sitio Web oficial da Previdéncia Social ¢
encontrar, em meio as diversas categorias de aposentadoria e
modalidades de beneficios, aquela que se aplica a sua situagdo.
Essa ardua tarefa é ainda mais dificultada, entre outras razoes,
pela sobrecarga de informagdes nas paginas do servigo e por sua
organizagdo baseada em uma légica letrada [6].

Assim, apds uma reformulagdo de parte do servigo de
previdéncia conforme o principio de personificacdo dos tipos de
uso, foram obtidos resultados promissores com representantes da
populacdo-alvo. A solugdo proposta ¢ descrita na se¢do 2. Na
secdo 3 ¢ descrita a avaliacdo, cujos resultados sdo resumidos e
discutidos nas seg¢des 4 ¢ 5. A segdo 6 traz conclusdes sobre a
técnica.

2. DEFINICAO DAS PERSONAS

Os dados historicos do servigo de previdéncia social no Brasil
mostram, por um lado, que as varias modalidades de beneficio e
de aposentadoria sdo solicitadas por tipos bem especificos de
usuarios (em termos sociodemograficos). Determinados
beneficios sdo concedidos majoritariamente a homens, outros a
mulheres, alguns sdo mais comuns na area rural, outros na
cidade.

Assim, a partir de dados do Regime Geral de Previdéncia Social,
a andlise buscou as combinagdes (estatisticamente) mais
provaveis de tipos de usudrio e modalidades de beneficio. Por
exemplo, em 2006 [8], 35% das aposentadorias no contexto
urbano foram concedidas por invalidez, 33% foram obtidas por
idade e 32% por tempo de contribui¢do. No contexto rural, esses
percentuais foram de 8%, 91% e 1%, respectivamente. Nota-se a
ultima categoria ¢ menos significativa, ndo tendo assim
justificado a atribui¢do de uma persona. Com relagdo aos perfis
das outras cinco categorias, os dados indicam que no contexto
urbano s3o concedidas a homens 70% das aposentadorias por
tempo de contribuicdo e 60% das por invalidez, enquanto as
mulheres representam 64% das aposentadorias por idade. As
mulheres respondem, por sua vez, por 58% das aposentadorias
por idade, e os homens por 71% das por invalidez no contexto
rural [9]. Diante desses ntimeros, foram atribuidas personas
femininas as aposentadorias por idade (rural e urbana) e
masculinas para as outras modalidades. Essas personas foram de
resto desenhadas com idades compativeis com cada modalidade
de aposentadoria. Seus tipos fisicos foram escolhidos para
representar a diversidade étnica da populagdo brasileira, e as
indumentdrias de cada persona tentaram reproduzir trajes
comuns nos contextos urbano ou rural. Buscou-se com isso
refletir as combinagdes mais frequentes na realidade cotidiana,
representando os usuarios em termos de idade, sexo e origem.

Por outro lado, os estudos para encontrar o tipo mais adequado
de linguagem para esse publico-alvo [6][7] mostraram que entre
os fatores que favorecem o entendimento estdo (i) a proximidade
das informag¢des com relagdo a realidade cotidiana do usuario, e
(ii) a reproducdo das dindmicas da comunicagdo oral a qual esse
publico estd habituado, como, por exemplo, a comunicagdo com
outros usudrios do servico quando se encontram nas filas de
espera. Essas diretrizes conduziram o estudo a revisitar o
conceito de personas, desta vez para criar um mecanismo de
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interagdo que aumentasse a inteligibilidade do servigo, de sua
interface ¢ de sua navegacdo, facilitando a escolha da opcao
desejada pelo usudrio.

2.1 DESENVOLVIMENTO

Para representar os trés tipos de aposentadoria de trabalhadores
urbanos, de acordo com os dados historicos [8][9], uma primeira
persona foi proposta para os casos de invalidez, com o
esteredtipo um homem urbano de meia idade, conforme item (1),
a seguir. As aposentadorias urbanas por tempo de contribuigdo e
por idade foram representadas por um casal idoso: a primeira por
um homem, e a segunda por uma mulher, conforme os itens (4) e
(5), a seguir. Para os dois tipos estatisticamente significativos de
aposentadorias rurais foram propostas duas personas, um casal
idoso que trabalhou a vida toda em atividades rurais, o homem
em busca da aposentadoria por invalidez, ¢ a mulher em busca da
aposentadoria por idade, conforme itens (2) e (3), a seguir.

A atribuicdo de uma persona para a categoria dos trabalhadores
domésticos se justificou em razdo do fato de haver muitos deles
que ainda ndo sdo registrados na previdéncia social. O servigo
entdo visa a orientar os ndo registrados sobre a importancia de
buscar esse direito e busca ajudar os que ja possuem registro a
encaminhar os pedidos de aposentadoria. A caracterizagdo da
persona se baseou em dados do Departamento Intersindical de
Estatisticas do Brasil, segundo o qual 95% dos empregados
domésticos sdo mulheres, geralmente negras, ¢ com idades entre
25 e 39 anos. Assim, a persona criada para essa categoria foi
caracterizada conforme descrita no item (6).

Mostrou-se também necessaria a categoria em que o trabalhador
busca combinar tempo de trabalho na cidade e no campo; a esse
perfil, cuja prevaléncia ndo ¢ explicitada nas estatisticas do INSS
e depende de fatores como perfil de urbanizagdo e migracao, foi
atribuida a persona descrita no item (7). Assim, a populacdo a
ser atendida pelo servigo foi segmentada nas seguintes personas:

(1) Usuario urbano em busca de aposentadoria por invalidez:
homem, com cerca de 50 anos;

(2) Usuério rural em busca de aposentadoria por idade: mulher,
com idade aproximada de 50 anos;

(3) Usudrio rural em busca de aposentadoria por invalidez:
homem, com idade aproximada de 55 anos;

(4) Usuario urbano em busca de aposentadoria por tempo de
contribui¢@o: homem, com idade aproximada de 60 anos;

(5) Usuario urbano em busca de aposentadoria por idade: mulher,
com cerca de 60 anos;

(6) Usuario urbano que busca informagdes sobre aposentadoria
de trabalhadores domésticos: mulher negra, com cerca de 35
anos.

(7) Usuario que busca aposentadoria por tempo de contribui¢ao
mas para completar o tempo minimo da atividade urbana pleiteia
reconhecimento de tempo de atividade rural: homem, 60 anos.

Essas sete categorias de usudrios cobrem 100% dos casos de
aposentadoria urbana e 99% dos rurais, além de cobrir os casos
que combinam tempo de trabalho rural e urbano. O 1% que falta
na area rural refere-se aos casos de aposentadoria por tempo de



contribui¢do, mas como esses S30 pouco NUMeErosos € se
assemelham, em linhas gerais, aos do contexto urbano, suas
especificidades podem ser explicadas ao usuario no decorrer da
interagdo, tratadas como variagdes da categoria geral.

Essas personas foram entdo correlacionadas aos perfis de usuério
previstos no servigo, conforme mostrado na Tabela 1.

Tabela 1. Personas associadas aos tipos de aposentadoria

Tipo de Relacdo entre subtipos e personas
aposentadoria Subtipos Persona

Especial / trabalhador rural 2

Por idade Doméstico 6

Empregado/desempregado 5

Por tempo de Doméstico 6
contribuigdo Empregado/desempregado 4,7

Especial / trabalhador rural 3

Por invalidez Empregado/desempregado 1

Doméstico 6

A disposicao final das personas na interface Web foi feita na
forma de uma fila em frente a um posto de atendimento do INSS,
conforme ilustrado na Figura 1. Na Figura 2 ¢ ilustrada a persona
selecionada, com destaque para sua historia de vida, a qual é
apresentada ao usudrio em texto e em audio, com timbre de voz
compativel com o tipo fisico representado.

R
Cligue e cada pessoa da fila para conhecer
o tipo de aposentadoria a gque ela tem direito.

Figura 2. Detalhe da persona com sua histéria de vida.

3. DESENHO DA AVALIACAO

A avalia¢do da solugdo de interagdo baseada na fila de personas
foi feita em duas cidades paulistas de pequeno porte, com forte
presenga de populacdo rural, Bastos e Santo Antonio de Posse.
As sessdes foram realizadas em telecentros implantados nos dois
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municipios e ocorreram em um periodo de trés meses. Os
sujeitos foram recrutados entre moradores das duas cidades, e
pertenciam a um dos (ou ambos) segmentos de interesse: pessoas
com pouca escolaridade e pouca ou nenhuma experiéncia anterior
com computadores. Buscou-se, além disso, privilegiar individuos
ndo-jovens, muito embora jovens ndo fossem impedidos de
participar, contanto que atendessem algum dos dois critérios. Em
razdo disso, as idades dos participantes variaram de 19 a 59 anos,
com predominancia de pessoas acima dos 40 anos.

Participaram ao todo 16 voluntarios, sendo nove em Bastos e sete
em Santo Antdnio de Posse. SO trés dos sujeitos eram do sexo
masculino, o que se deve em parte a maior dificuldade em
recrutar homens para as sessdes de avaliagdo diurnas em razio
de suas ocupagdes profissionais (lavradores, granjeiros, etc.).
Além disso, havia no grupo trés individuos com niveis variados
de deficiéncia visual e trés individuos com moderada deficiéncia
intelectual. Os niveis de alfabetizagdo variavam de pleno (3) a
rudimentar (7), passando pelo basico (4), havendo ainda dois
analfabetos plenos. A tarefa proposta na avaliagdo consistia em
encontrar na fila a persona representando o perfil de
aposentadoria sugerido pelo avaliador, e em seguida tentar
descobrir, a partir das informacdes fornecidas pelo personagem
selecionado, quais eram as condi¢des exigidas para fazer jus
aquela modalidade de beneficio.

Como a avalia¢do da fila de personas ocorreu apos outros testes
de interagdo, todos os sujeitos ja haviam tido, por conta disso,
entre trés e cinco sessdes em que puderam desenvolver uma
destreza minima no uso do mouse e nog¢des elementares de como
clicar em botdes para navegar em um aplicativo. Contudo, tal
experiéncia ndo os habilitava a utilizar com desenvoltura paginas
Web convencionais, como as de um portal de governo eletronico.
Nessas condigdes, 0 que queriamos saber entdo era se mesmo
com a pouca familiaridade com interfaces computacionais eles
seriam capazes de se valer do recurso da fila de personas para
buscar uma informagdo sobre tipos de aposentadoria e, caso
conseguissem, qual seria o grau de compreensdo atingido apds a
interagio. E também importante notar que os sujeitos com
deficiéncia visual plena foram capazes de navegar pela fila por
meio da tecla TAB, de forma a ouvir as histérias de vida das
personas para descobrir qual correspondia a modalidade de
aposentadoria buscada.

4. RESULTADOS

As habilidades de identificagdo e de compreensdo foram
avaliadas qualitativamente segundo trés niveis: bom, médio e
ruim. O nivel bom na identifica¢cdo implica a capacidade de
achar, por meio da fila, a classe de aposentadoria sugerida pelo
avaliador; o nivel médio significa conseguir acha-la com certa
dificuldade e apds algumas tentativas, ao passo que o nivel ruim
foi atribuido aos que ndo tiveram €xito. Na compreensao, o nivel
bom equivale aos casos em que o sujeito, apds encontrar a
persona correta, foi capaz de entender as informacdes dadas pelo
personagem acerca do tipo de aposentadoria. Os niveis médio e
ruim se aplicam aos casos em que a compreensdo foi
respectivamente média ou baixa.

Os resultados obtidos, sintetizados nas Tabelas 2 e 3, indicam
que 13 dos 16 sujeitos tiveram desempenho considerado
satisfatério (bom ou médio) na identificagdo dos tipos de



aposentadoria e dez tiveram desempenho satisfatério em ambas
as tarefas propostas.

Tabela 2: Resultados obtidos em Santo Antdnio de Posse

Sujeito Sexo Idade Perfil Identif. Comp.
1 Fem. 54 AP.+DV.P. Ruim Boa
2 Masc. 19 AB.+D.I Média Ruim
3 Fem. 20 AB.+D.I Média Ruim
4 Fem. 20 AB.+D.I Boa Boa
5 Fem. 39 AR. Boa Boa
6 Fem. 45 AR. Média Média
7 Fem. 42 A. Boa Boa
Nota: A.P.. analfabeto pleno; A.R.: alfabetizacdo rudimentar; A.B.:

alfabetizagdo basica; A.: alfabetizado; D.V.: def. visual plena; D.V.P.: def.
visual parcial, D.L.: def. intelectual.

Tabela 3: Resultados obtidos em Bastos

Sujeito Sexo Idade Perfil Identif. Comp.
8 Fem. 53 A. Boa Boa
9 Fem. 50 A. Média Boa
10 Fem. 59 AR. Média Média
11 Fem. 48 AR. Média Ruim
12 Fem. 49 A.B. Boa Média
13 Fem. 49 AR.+D.V. Média Média
14 Fem. 40 AR.+D.V. Boa Boa
15 Masc. 40 AR. Ruim Ruim
16 Masc. 24 A.P. Ruim Ruim

Cabe salientar que foi necessaria a intervengdo dos avaliadores
para ajudar aqueles usudrios com dificuldade em identificar as
personas, a fim de que a habilidade desses em compreender os
conteudos (historia de vida) pudesse ser avaliada em seguida.

5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Embora o total de usudrios ndo permita conclusdes quantitativas,
ele atende as heuristicas usualmente adotadas em IHC. Assim,
em comparacgdo a dificuldade de uso do sitio convencional do
INSS, a maioria dos usuarios testados teve resultados que podem
ser considerados satisfatorios, tanto na tarefa de identificagdo das
personas, quanto na compreensdo dos contetidos. Isso ocorreu
com sujeitos nos trés diferentes niveis de alfabetismo, inclusive
alguns com nivel rudimentar. Resultados insatisfatorios em
ambas as tarefas ocorreram somente com dois usuarios, um
analfabeto pleno e outro com nivel rudimentar. Entre dois dos
usuarios identificados com deficiéncia intelectual moderada, o
desempenho na tarefa de compreensdo foi ruim, tendo sido
observada pelos condutores alta dispersdo dos sujeitos durante a
interagdo. E além desses resultados gerais observou-se que:

- A despeito das dimensdes dos personagens na fila, alguns
sujeitos tiveram dificuldade em clicar na persona desejada,
acabando por clicar em um vizinho;

- Nem sempre o acerto na escolha da persona e a audigdo de
sua histéria de vida bastavam para dar a alguns usudrios a
certeza de terem encontrado o que buscavam;

- Um sujeito precisou ouvir as historias de vida de todas as
personas para encontrar a que buscava. Levou dez minutos,
mas por fim conseguiu;

- Em alguns casos, duas ou mais personas pareceram
ambiguas (indistintas) para alguns sujeitos;
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- A maioria dos sujeitos demonstrou interesse e curiosidade
na interagdo com a fila de personas, mas em particular para
os jovens, o tema em questdo ainda ndo tem grande apelo.

6. CONCLUSOES

Os resultados sugerem que o uso desse artefato para aproximar a
IU da realidade cotidiana dos usudrios se mostra eficaz para
certos segmentos de publico que hoje enfrentam barreiras na
interagdo baseada no paradigma WIMP (window, icon, menu,
pointing device), predominante na Web. Apesar desses
resultados, foram identificados aspectos a aperfeigoar na solugao,
como o aumento da distdncia entre personas na fila e dos
detalhes que as distinguem, além da inclusdo de apoios visuais
(desenhos) que ilustrem elementos que sdo narrados nas historias
de vida na medida em que esses elementos sdo mencionados.

Por fim, a solugdo de fila de personas pode ser uitil em servigos
de e-gov, por facilitar seu uso por grande parte da populacdo.
Mas seu uso também poderia caber em outros contextos, como
sitios Web de prestadoras de servigos publicos ou sites
comerciais.
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