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A proposta deste estudo é analisar aspectos relacionados ao carater cientifico do método de Personas,
que foi apresentado por Alan Cooper em seu livro The Inmates are Running the Asylum em 1999. De
acordo com o autor, personas sdo arquétipos hipotéticos de usuarios reais, definidos com rigor e precisdo
significativos. Trata-se de personagens ficticios, construidos a partir da coleta de dados dos usuérios em
potencial e que servirdo para orientar o desenvolvimento do produto ou servico. O método de Personas
vem sendo amplamente utilizado por profissionais das areas de Design e também de Marketing nas
etapas de pesquisa com usudrios em projetos de produtos ou campanhas de comunicag&o. Nao obstante,
na academia, especialmente na area de Design, o uso deste método se tornou frequente projetos e
estudos relacionados a experiéncia e interagdo do usuario com produtos e servicos. Por isso, identificou-
se a necessidade de analisar e validar aspectos cientificos do método. Desta forma, foi proposto um
experimento onde trés equipes receberam o mesmo problema de projeto e contexto para aplicar método
de Persona seguindo o protocolo definido por Cooper (2007). O problema de projeto em questéo foi a
avaliacdo da interface do terminal de autoatendimento do sistema de recarga do RioCard nas estagfes do
VLT Carioca no centro do Rio de Janeiro/RJ.

persona, interaction design, method, UX Research

This study aims is to analyze aspects related to the scientific character of the Personas method, which was
presented by Alan Cooper in his book The Inmates are Running the Asylum in 1999. According to the
author, personas are hypothetical archetypes of real users, defined with accuracy and precision. These are
fictional characters, built from the data of potential users and that will serve to guide the development of
the product or service. The Personas method has been widely used by professionals in the areas of
Design and also Marketing in the research stages with users in product designs or communication
campaigns. Nevertheless, in academic area, especially in the area of Design, the use of this method has
become frequent projects and studies related to the experience and interaction of the user with products
and services. Therefore, the need to analyze and validate scientific aspects of the method was identified.
In this way, an experiment was proposed where three teams received the same problem of project and
context to apply Persona's method following the protocol defined by Cooper (2007). The project problem in
guestion was the evaluation of the interface of the self-service terminal of the RioCard recharging system
at the VLT Carioca stations in central Rio de Janeiro / RJ.

1 Introducdo

A busca pelo teor cientifico, caracterizado por métodos rigorosos, permite obter conhecimento
de forma sistematica, precisa e objetiva. No campo do Design a manufatura de muitos artefatos
criados pelo homem durante muito tempo foi baseado no senso comum. Com a Revolucao
Industrial do século XIX os meios de producédo passaram a exigir um planejamento mais
elaborado. A aplicacéo da tecnologia substituiu 0 acaso do artesanato e a aproximagéo com a
ciéncia ocorreu por meio da aplicacdo de métodos rigorosos no desenvolvimento projetual, com
0 objetivo da producado de novos conhecimentos, deixando a intuicdo na concepcédo de objetos
de lado.

Os maiores simbolos desta visao sob um ponto de vista funcionalista, substituindo as
concepcdes artisticas por principios cientificos, sédo a Bauhaus e a Escola de Ulm. Elas se
diferenciavam das outras escolas de desenho, néo se prendendo a tradi¢éo artistica e
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distinguindo o design artesanal do industrial. Este artigo busca analisar sob a luz da ciéncia a
aplicacdo do método de Persona, que foi apresentado por Alan Cooper em seu livro The
Inmates are Running the Asylum em 1999 e que atualmente é um dos métodos mais utilizados
em projetos de Design e de marketing.

2 Métodos Cientificos em Design

A prética do oficio em design sempre esteve atrelada a um propdsito a ser alcangado, uma
intencdo vislumbrada apés a percepcdo de uma lacuna. Uma andlise da etimologia da palavra,
realizada por Mozota (2011), confere ao termo "design", oriundo do latim designare, o
significado de projeto, plano, intencéo, processo e, também, esboco, modelo, composigao
visual. Ambos significados se referem a pratica de uma ac¢éo definida e intencional, utilizando
da representacéo grafica ou tridimensional para apresentar seu processo e resultado.

Nos conceitos apresentados por Mozota (2011), todos se referem a um processo criativo
para a concepcao de artefatos ou sistemas (entendendo-se sistemas como um conjunto
sincrénico de artefatos em um ambiente), produzidos artificialmente e destinados ao uso de
individuos. Nesse contexto, continua a autora, "as técnicas de design combinam o carater
I6gico da abordagem cientifica e as dimensdes intuitivas e artisticas do trabalho criativo”, isto &,
expde uma forma de moderagdo ao processo criativo mantendo-o, no minimo, no carater da
implementacéo possivel de artefatos ou sistemas no ambiente em que esté inserido. Aspecto
também enunciado por Popper (2008), ao estabelecer trés itens que o sistema tedrico deve
atender: (i) representar um mundo possivel; (ii) delimitar um mundo de experiéncia possivel e
(iii) ser original, dentro do mundo conhecido.

A criatividade se apresenta como a identidade mais visivel, enfatizando o carater
experimental no processo de design, rebatendo a falsa ideia do uso da criatividade como vetor
de desorganizacéo ou improviso. Holt (1990 in Mozota, 2011) apresenta trés tipos de
Processos de Design:

=  Analitico: poucas incertezas no percurso, o resultado ndo varia muito do que ja existe;

= |terativo: apresenta caracteristica mais ousada, aplicando melhorias mais
significativas;

= Visionério: aplicado em situa¢@es de indefinicdo na percepc¢éo do problema,
apresentando-se de forma vaga.

Nesse contexto, verifica-se um processo crescente da aplicacdo de experimentos. Parte-se
de algo ja conhecido e confortavel, passando por uma situagdo de confianca e ousadia, e
chegando a um momento de incognita percep¢éo do problema.

A experiéncia traz uma importante fundamentacéo aos resultados obtidos no processo,
desde que desenvolvida com um método coerente, que assegure a sua legitimidade. Popper
(2008) cita que "a ciéncia empirica pode caracterizar-se, ndo apenas por sua forma légica, mas
também pelo seu método peculiar”.

Em sua critica ao processo por indugao, que permite a conjuncéo de dados que dificulta a
refutacao de uma teoria, Popper (2008) criou um novo método, o modelo hipotético-dedutivo,
que pressupde a busca de conhecimento do individuo transcendendo seu quadro de
referéncias, utilizando-se de uma observacdo com intencdo, orientacéo e selecéo, a fim de
compor outras referéncias. Pratica bastante comum nas esferas projetuais do design.

Entretanto, apesar da afirmacéo de Gui Bonsiepe (2012) que "[...] as metodologias
elaboradas, até 0 momento, caracterizam-se por uma tendéncia a afastar-se da esfera da Arte
e aproximar-se da esfera da atividade cientifica", o autor se mostra categ6rico em colocar que
"o design ndo é e nem sera uma ciéncia [...]" € aponta semelhancas entre o processo projetual
e 0 processo de investigacdo cientifica. (Bonsiepe, 2012)

A formulagéo de uma hipdtese cientifica corresponde, no ambito do projeto, ao briefing, contendo
descri¢ao dos requisitos funcionais, tecnolégicos, econdmicos, sociais e culturais da proposta.
Baseando-se nesses requisitos, chega-se ao anteprojeto como uma resposta-tentativa. A
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validade dele sera demonstrada posteriormente, com a construgado e teste de um protétipo
experimental, que passa por diversas etapas de aperfeicoamento por intermédio de um processo
de ensaio e erro (trial and error), com retroalimentagfes para introduzir as modificacdes e o0s
ajustes necessarios na proposta inicial. (Bonsiepe, 2012)

Gui Bonsiepe, apesar de verificar congruéncias entre o processo metodolégico de
projetacdo e o método cientifico, assumindo o uso do conhecimento ali desenvolvido, exclui a
atividade projetual da area da Ciéncia, assim como da Arte. Dessa forma, o autor estabelece
uma identidade de area prépria para o Design, peculiaridade essa que dificulta o
enquadramento da atividade nas instituicdes de formacdo em nivel universitario. (Bonsiepe,
2012)

O que se percebe, nesse contexto, é a importancia do Design ao apresentar uma
metodologia de projetacdo coerente, ponderada e intencionada. Demonstra sua capacidade
Unica, uma vez que baseia-se em processos de validagao incrementais que permitem o
aperfeicoamento das solu¢gbes encontradas. Dessa forma, a metodologia cientifica é uma
referéncia essencial para essas demandas, delineando a¢6es e paradigmas fundamentados
em conceitos e principios ja estabelecidos, de modo a colaborar com procedimentos,
valorizando a experiéncia e modos de validagao de resultados pertinentes a conjuntura do
projeto.

3 E preciso ser cientifico?

A Ciéncia, segundo o dicionario Michaelis (2018), deriva do latim scientia que significa:

1. Conhecimento sistematizado como campo de estudo. 6. Sistema racional usado pelo ser
humano para se relacionar com a natureza e a fim de obter resultados favoraveis. 9. Filos Ramo
especifico do conhecimento, caracterizado por seu principio empirico e légico, com base em
provas concretas, que legitima sua validade.

Apesar do Design possuir peculiaridades que o leva a ser excluido da area da Ciéncia, a
utilizacdo de métodos em Design vem sendo usada para a solugéo de diversos problemas,
como por exemplo o uso de Design Thinking (pensamento projetual) por diversas empresas
gue buscam inovacao. E também pela existéncia de diversos argumentos favoraveis para
relacionar o design e o ensino das ciéncias conforme indica Bonsiepe (2011):

= As ciéncias se desenvolvem num processo cumulativo, gerando um crescente volume
de conhecimentos.

= As ciéncias possuem um arcabouco de métodos especificos, se bem que ndo exista
um consenso sobre o valor universal dessas praticas padronizadas.

=  As ciéncias ocupam uma posi¢do de indiscutivel destaque nas instituicdes de ensino
superior.

= As ciéncias sao fomentadas por meio de verbas governamentais e privadas para
incentivar as pesquisas e publicagdes.

Em entrevista a Folha de S&o Paulo (2018), Antonio Coutinho, ao ser questionado sobre
qual é a singularidade das ciéncias naturais em relacéo a outras formas de ser e de estar no
mundo respondeu "[...] Eu acho que os cientistas sédo os Unicos que resolvem problemas, e
[isso] é uma coisa de que as pessoas, habitualmente, ndo estdo muito cientes.[...] Isso € o que
fazemos, resolvemos problemas.”

Isto evidencia mais uma caracteristica do Design, corroborando com a questdo chave no
processo de busca por solu¢es de problemas que se assemelha ao que aos objetivos da
ciéncia.
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4 Personas

O método de Personas vem sendo amplamente utilizado por profissionais das areas de Design
e também de Marketing nas etapas de pesquisa com usuarios em projetos de produtos ou
campanhas de comunicagdo. Nao obstante, na academia, especialmente na area de Design, o
uso deste método se tornou frequente projetos e estudos relacionados a experiéncia e
interagcdo do usuario com produtos e servigos. A idéia de Personas foi introduzida por Alan
Cooper em 1999 seu livro The Inmates are Running the Asylum. Na area marketing o processo
de criacdo da Persona € baseada em dados demogréficos influenciando nos processos de
venda e distribuicdo de produtos e servigos. Ja na area de Design baseia-se na pesquisa
etnografica/qualitativa, isto é, focada nos usuario e seu comportamento. De acordo com Alan
Cooper (2007), personas sao arquétipos hipotéticos de usuarios reais, definidos com rigor e
precisdo significativos. Em outras palavras, trata-se de personagens ficticios, construidos a
partir da coleta de dados dos usuarios em potencial e que servirdo para orientar o
desenvolvimento do produto.

Utilizamos os seis passos propostos por Pruitt e Adlin (2006) conforme resumo a seguir:

1. Identificar categorias de usuarios que sédo importantes para seu projeto, de forma a
facilitar o processamento dos dados e estabelecer uma ponte entre os tipos de
USUarios e as personas a serem criadas.

2. Processar os dados para extrair informacdes relevantes ao desenvolvimento do
produto.

3. ldentificar e criar esqueletos, diferenciando-os através dos detalhes que caracterizam
cada categoria.

4. Priorizar os esqueletos que serdo efetivamente desenvolvidos ao nivel de persona.

5. Enriquecer os esqueletos selecionados com detalhes, histdrias, personalidades,
contextos, etc., elevando-os efetivamente ao nivel de persona.

6. Validar as personas, checando se estas refletem os dados coletados e se abrangem
todas as possiveis hipoteses.

SVLT

O Veiculo Leve sobre Trilhos (VLT) consiste em meio de transporte ferroviario sustentado, em
geral, por uma rede elétrica. Destina-se a servir como solugdo sustentavel, menos poluente e
barulhenta para deslocamentos em grandes centros urbanos com mais rapidez. No centro do
Rio de Janeiro, o VLT se integra com outros sistemas de transporte de massa, tais como a
SuperVia e o metrd convencional, além das linhas metropolitanas de dnibus. Alcangam uma
velocidade média de 80 km/h e o conjunto de equipamentos e elementos que compdem a
estrutura do VLT - Estag0es, trilhos, maquinas de recarga de cartdes - compartilha o espago da
cidade com os transeuntes, os automdveis, as bicicletas e motocicletas

Dentre as vantagens do VLT pode-se destacar o baixo impacto ambiental em relacédo as
demais solugBes de mobilidade urbana uma vez que néo utiliza combustiveis fosseis para
funcionar. Outro aspecto importante € o custo menor de implantacdo para trechos menores do
gue metrd ou trem. Também é destaque o baixo ruido que gera e a integragdo com metro,
Onibus e trem. Dentre as desvantagens esta a propensao de maior ocorréncia de acidentes por
conta da coexisténcia entre o sistema e o trafego (pedestres, ciclistas e veiculos motores) no
espaco urbano. Outros fatores como baixa velocidade e custo alto da passagem também séo
aspectos negativos indicados pela populagéo.

6 Experimento

Como experimento para este estudo foram propostos trés equipes distintas. O objetivo final foi
a construcdo de personas que representassem 0s usuarios que utilizam as maquinas de
recarga da rede RioCard nas Estacdes de VLT do Rio de Janeiro. Os equipes foram
designadas a construir roteiros para as entrevistas, aplicar as entrevistas em estacfes
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diferentes da linha 1 do VLT, apurar e analisar estes dados para, entdo, construir as personas.
O processo foi realizado por cada equipe de forma independente seguindo as diretrizes de
construcéo de personas propostas por Alan Cooper e por Pruitt e Adlin. Ao final do experimento
as personas geradas e os resultados de cada time foram comparados.

Equipe 1

O Equipe 1 realizou a coleta de dados na estagéo do VLT Parada do Museus, buscando
observar e entrevistar os usuarios das maquinas de recarga do sistema RioCard, objeto de
todas as equipes do experimento. A estagdo possui uma plataforma com duas maquinas de
recarga e no momento da entrevista havia ainda um funcionario do VLT.

A coleta de dados foi realizada utilizando um roteiro de entrevista previamente elaborado e
um caderno de anotac¢des para as observacfes de campo. A observacdo de campo se dava
durante a utilizagdo das maquinas por parte dos usuarios e, ao término do uso, era aplicada a
entrevista de acordo com o roteiro semi-estruturado permitindo-se ainda anotar comentarios
dos entrevistados.

A roteiro foi realizado com cinco questdes que buscaram abordar as seguintes
caracteristicas:

= Afrequéncia de uso do sistema de recarga dos cartdes

= A motivacdo para o uso desta forma e sistema especifico de recarga

= O tempo médio que necessita para utilizar e completar o uso do sistema
= A familiaridade com sistemas de autoatendimento e recargas.

= Como ocorreu a experiéncia no uso do sistema de recarga na estacao.

A partir da andlise das entrevistas aplicadas foram identificadas as trés categorias abaixo:

= Frequéncia de utilizacéo do sistema de recarga
= Usabilidade (familiaridade com o sistema + experiéncia na utiliza¢do do sistema)
" Motivagdo para utilizacdo do sistema de recargas, na estacdo do VLT.

A partir dessas variaveis foi construido um quadro para identificar similaridades nas
respostas dos entrevistados em cada categoria:

Tabela 1: Quadro de relagdes de variaveis do equipe 1.

Variaveis Participantes

Frequéncia de uso - Utiliza muito 6, 10, 14, 15, 16, 17, 19

Frequéncia de uso - Utiliza pouco 01, 02, 03, 04, 05, 07, 08, 09, 11, 12,1318, 20

Usabilidade - Familiar 01, 02, 03, 05, 06, 07, 08, 09, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16,
17, 18, 19, 20

Usabilidade - Pouco familiar 04

Usabilidade - Experiéncia Boa 01, 03, 05, 06, 07, 08, 09, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17,
19, 20

Usabilidade - Experiéncia Ruim 02, 04, 18

Motivos de Uso - Uso do VLT 01, 02, 03, 04

Motivos de Uso - Apenas Recarga 05, 07, 10, 11

Motivos de Uso - Praticidade e Rapidez 06, 09, 12, 13, 14, 15, 17, 18, 19, 20

Motivos de Uso - Outros interesses 08, 16

Com isto foi realizado um cruzamento dos entrevistados para gerar relaces e, a partir dai,
0s esqueletos das Personas.
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Tabela 2: Quadro de relag8es de respostas da equipe 1.

Particip
antes

Frequénc
ia de uso
- Utiliza
muito

Frequénc Usabilida
ia de uso de -

- Utiliza Familiar
pouco

Motivos
de uso -

Motivos Motivos
de uso - de uso -
Apenas Praticidad Outros

recarga ee interesse

rapidez s

Motivos
de uso -
Uso do
VLT

Usabilida Usabilida Usabilida
de - de - de -
Pouco Experién Experién
familiar ciaboa ciaruim

01,0
3

02

04

05,
07,
11

06,
09,
12,
13,
20

08

10

14,
15

16

Os seguintes esqueletos foram gerados:

Tabela 3: Esqueletos gerados pela equipe 1.

Categoria

Esqueleto

Descricdo

Requer ajuda
para o primeiro
uso

O turista

Possui dificuldade no primeiro uso, demorando mais tempo que o
habitual e geralmente precisando de ajuda de um funcionario ou
outro usuario. Apds este primeiro contato com o sistema utiliza
com facilidade e acredita que o sistema é eficiente.

Basica

O trabalhador

Por geralmente j& possuir um cartdo RioCard do trabalho, ndo
necessita da compra de um novo nas maquinas, apenas quando
utiliza para o lazer. Ele somente faz a compra de cartbes para
terceiros e ja é familiarizado com o sistema.

Usa o VLT, mas O prevenido J& possui um cartéo para utilizar, seja para ele ou para quem o
ndo utiliza a acompanha. Ele planeja a viagem com antecedéncia e ja esta
magquina de informado sobre como funciona o sistema, mesmo sem ter tido
recarga contato anterior.

Requer ajuda O casual Ao contrério do prevenido, teve que utilizar o sistema por algum

para o primeiro
uso

contratempo. Nao possui cartdo ou nao sabe que pode utilizar o
cartdo do trabalho. Por ter que utilizar o sistema de tltima hora,

tira davidas sempre que pode e com mais de uma pessoa para

confirmar a informacéo.

E parte do
sistema VLT

O funcionéario

E o usuério treinado para ajudar as pessoas com dividas, prezar
pela qualidade do servico e ajudar na seguranca do local, possui
um cartdo para testes na maquina de recarga, além de radio
comunicador para qualquer problema ou divida que possa
aparecer.

Usa o VLT, mas
nao utiliza a
maquina de
recarga

O expert

E o usuério que n&o vai utilizar o servico para compra ou recarga.
Apenas verifica o saldo para utilizar o sistema de transporte. Ele
apenas usa a recarga se nao tiver saldo suficiente no cartdo ou
ndo dispor de um no momento da necessidade do uso.

Na sequéncia, apresentamos o processo de coleta e analise de dados da equipe 2.
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Equipe 2

Os pr

ocedimentos de pesquisa iniciaram com o aprofundamento na compreensédo do método

de Personas proposto por Cooper (2007). A coleta de dados foi realizada a partir de dados
primérios qualitativos, de cunho etnografico, coletados essencialmente através de entrevistas e
observacéo (Goodwin, 2008). O processo de coleta de dados com entrevistas e a observacgao

de cal

mpo ocorreu durante o horario de rush na tarde do dia 25 de abril de 2018. A area da

coleta compreende duas estac¢des do sistema VLT Rio, uma na Linha 1 - Sete de Setembro e

outra

na Linha 2 - Colombo, ambas com dois terminais de autoatendimento (maquinas) de

recarga de créditos do Sistema RioCard.

O

roteiro semi estruturado da Equipe 2 foi elaborado com base nas variaveis abaixo:

Frequéncia de uso do VLT

Frequéncia recarga

Usabilidade

Compras pela internet (Gltimos 6 meses)
Uso do computador em casa (hora/dia)

A observacéo de campo ocorreu enquanto 0s usuarios utilizavam o terminal de
autoatendimento de recarga de créditos com a posterior abordagem para a entrevista utilizando
o roteiro semi-estruturado. Foram entrevistados 10 usuarios.

@)

processo de andlise dos dados coletados resultou no quadro de relacdes de respostas

(Tabela 4) e nos esqueletos (Tabela 5) apresentados a seguir.

Tabela

4: Quadro de relagdes de respostas da equipe 2.

Frequéncia de Uso do computador

Frequéncia . Compras pelainternet
usodo VLT q Usabilidade -omp P em casa
recarga (dltimos 6 meses .
(semana) (hora/dia)
1-2 3-5 Semanal [Mensal |Confuso |Facil Nao 1vez mais 3 |fi uso mais 1h |mais 3h

vezes vezes compro

A partir da coleta e andlise dos dados, os seguintes esqueletos foram identificados:
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Tabela 5: Esqueletos gerados pelo equipe 2.
Categoria Esqueleto Descricdo
Autbnomo Trabalhador Este perfil de usuario tem pouca ou nenhuma dificuldade no uso

do autoatendimento para recarga. Considera o uso do sistema
facil e ndo vé necessidade de melhorias na interface, pois utiliza
com frequéncia alta e ndo tem dificuldades. Porém, considera que
as maquinas de autoatendimento poderiam ser mais rapidas e em
maior quantidade nas estagoes.

Necessita auxilio | Turista Usa o sistema de autoatendimento com baixa frequéncia e nédo
entende 0s passos na primeira interacéo, necessitando de auxilio
do funcionério. Considera a interface confusa.

N&o utiliza o Idoso Este perfil ndo utiliza a maquina de recarga, pois ja é isento de
sistema pagamento do servigo. Entretanto, utiliza o sistema de validagéo
interno dos vagdes do VLT, o que ndo percebe problemas no uso.

No préximo topico sera a apresentado o processo de coleta e andlise de dados da equipe 3.

Equipe 3

A coleta de dados da equipe 3 foi realizada nas tardes dos dias 19 e 26 de abril de 2018, em
horério de rush. A movimentada Estagéo Cinelandia do Sistema VLT Rio foi o local definido
para a coleta de dados desta equipe. As entrevistas foram aplicadas com os usuarios que
utilizaram os terminais de autoatendimento de recarga de créditos do Sistema RioCard. O
roteiro de entrevistas da equipe 3 foi construido tendo em vista as seguintes variaveis:

= O nivel de conhecimento dos usuarios a respeito do uso da interface grafica digital que
da acesso ao servigo de recarga dos cartdes

= A Frequéncia de uso do servi¢co de recarga de cartdes

= A Frequéncia de uso do servico de recarga de cartfes para mais de uma pessoa

= A Necessidade de informacdes adicionais sobre o servigo

Durante o periodo de pesquisa de campo, a equipe se dividiu nas fung¢fes de coleta de
dados. Enquanto um ficava responsavel por fazer as perguntas ao entrevistado, o outro
realizava a gravacéo em audio e as observacdes de campo com as respectivas anotagdes. O
audio das entrevistas foi gravado com recursos de smartphone e compartilhado entre a equipe
para posterior decupagem e analise dos dados. Foram abordados 26 usuarios com apenas
uma recusa totalizando 25 entrevistas. Os dados analisados, chegando aos esqueletos abaixo
relacionados.
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Tabela 6: Esqueletos gerados pelo equipe 3.

Categoria |Esqueleto [Descricéo

Facilidade de uso - os entrevistados percebem a praticidade do equipamento
em relagdo ao fluxo de atividades do sistema de transporte como um todo,
pois estdo em transito e buscam agilidade no processo de recarga do cartdo, a
fim de conseguirem pegar o vit.

O pratico considera o sistema em relagdo a facilidade de uso da interface; a
ser bem explicada ou néo; quanto a velocidade da finalizagcao do processo de
recarga; quanto ao fato de a interface ser auto-explicativa, adaptativa e
intuitiva. Considera também a praticidade em relagéo a possibilidade de pagar
em cartdo e dinheiro; praticidade estéa relacionada também com simplicidade;
se a recarga serve para multiplos usos nos diferentes sistemas de transporte.

Considera a lentiddo como um problema crucial no servigo de recarga feito
através das maquinas instaladas nas estacdes do VLT. A lentiddo esta
insatisfeito |associada ao processamento da rede, ao tempo perdido em grandes filas e a

Basica O Pratico

Requer
melhorias de

sistema dificuldade de uso da interface gréfica visual.
Vindo de outros estados do Brasil ou de outros paises, vé-se diante da
Requer : ~ > . ~ : .
. . situacao de primeiro uso do sistema de recarga de cartdes. Portanto, ainda é
ajuda para o |O turista : o .
primeiro uso desconhecido o que o leva a ter dificuldades de uso e de entendimento em

relac@o ao processo de recarga em si.

No proximo tépico sera apresentada a analise comparativa do experimento.

7 Andlise comparativa

Para uma andlise e geracao de comparacdes das diferencas e similaridades de cada equipe é
preciso analisar a construcao de todo o processo. Assim segue 0s roteiros construidas por
cada equipe para a aplicagdo da entrevista e as personas resultantes apds a coleta de dados e
construcao dos esqueletos.

Roteiros gerados

Observando o quadro comparativo abaixo (Tabela 7) que contém os roteiros de entrevistas
utilizados pelas trés equipes, é possivel verificar as diferentes abordagens propostas por cada
equipe. Entretanto, ao examinar de forma mais detalhada, percebe-se as semelhancas nas
perguntas que se baseiam nas variaveis norteadoras.
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Tabela 7: Quadro comparativo dos roteiros de entrevistas das trés equipes
Equipe 1 Equipe 2 Equipe 3
'1. Utiliza essa modalidade de |1. Género: () Masculino () Feminino 1. Profisséo I

recarga com frequéncia?

2. Porque utiliza essa
modalidade de recarga?

3. Qual tempo médio precisa
para realizar recarga?

4. Qual sua familiaridade em
usar sistemas de
autoatendimento?

5. Como é sua experiéncia ao
utilizar essa modalidade de
recarga?

2.1dade: ()13-17()18-24()25-34()35-44() 45 -
55 () +65

3. Qual meio de pagamento vocé usa? ( ) Bilhete Unico
empresa () Cartdo recarregavel pré-pago

4.Vocé é () Turista ( ) Morador do Rio

5. Profissdo / Com o que trabalha:

6. Escolaridade: () Ensino fundamental () Ensino Médio (
) Graduacéo () Pés-graduagao

7. Quantas vezes por semana vocé usa o VLT? () todos
os dias () 2 vezes () + 3 vezes

8. Qual das linhas do VLT vocé usa? () Linha 1 () Linha 2
() As duas

9. Qual a frequéncia com que vocé faz uso dos servigos
de R/C (uso da méaquina)?

() uma vez por dia () duas vezes por dia ()
semanalmente () quinzenalmente () mensalmente

10. Como vocé avalia o uso das maquinas e recarga?
1.Muito facil 2. Facil 3. Neutro 4. Dificil/confuso 5. Muito
dificil / Muito confuso

11. Na sua opinido, o que poderia ser diferente
(melhorado) no processo de recarga (etapas ou telas)?
12. Com que frequéncia vocé faz compras pela internet
nos Ultimos 6 meses?

() ndo compro pela internet () 1 vez () 2 vezes () 3 vezes
() +4 vezes

13. Qual o dispositivo que vocé utiliza com mais
frequéncia para realizar compras pela internet?

() ndo compro pela internet () Computador ()
Smartphone () Tablet

14. Com que frequéncia vocé usa o computador em casa?
() Nunca uso ()+1h ()+3h

15. Para quais atividades vocé usa o computador em
casa?

() trabalho () pesquisa na web () redes sociais () jogar ()
assistir videos

16. Como vocé acompanha noticias?

() Jornal impresso. Qual?

() Televisdo. Qual programa / emissora?

() R&dio. Qual programa / emissora?

() Sites de noticias - G1, R7, Ual, etc

( ) Redes sociais. Quais? ( ) Facebook ( ) Twitter ()

2. Vocé usa a maquina de
recarga das Estagbes para
recarregar seu cartdo?

A) SIM Por que escolheu
esse servigo? Ja
encontrou alguma
dificuldade?

B) NAO Porque n3o?
Vocé ja experimentou o
servico?

3. Vocé acha que a
maquina de recarga das
Estacdes precisa de
melhorias? Quais?

4. Com que frequéncia
vocé recarrega seu cartdo
e onde?

5. Vocé compra recarga
para mais de uma pessoa?
Com que frequéncia?

6. Idade (suposta)

A partir da coleta de dados que utilizou como um dos instrumentos os roteiros apresentado
na tabela 7, as equipes trabalharam na analise dos dados seguindo 0s seis passos propostos
por Pruitt e Adlin (2006). Entre eles realizaram categorizagdo dos usuarios e geraram 0s
esqueletos apresentados item Experimento deste artigo. Posteriormente as personas chaves
foram geradas, resultado que sera apresentado no préximo item.
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Personas geradas

Figura 1: Legenda das personas.
Tempo de uso Uso do VLT

-{7 Usabilidade @ Uso de Internet

eQ Familiaridade %& Motivo de uso
)

Frenquéncia
Recarga

@ Uso de Computador

Figura 2: Personas finais geradas pelo equipe 1.

T .

Carol
25 anos

s
—8— Frustragao

[

Douglas
V‘ 40 anos

Planeja a viagem com antecedéncia
e ja esta informado sobre como

E o usudrio treinado para ajudar as
pessoas com duvidas, prezar pela
qualidade do servigo e também
ajudar na seguranga do local.

funciona o sistema, mesmo sem
ter tido contato anterior.

Qg Experiéncia Boa eg Experiéncia Boa

&? Muito Familiar

@ UtilizaPouco @)

g} Muito Familiar

@ Utiliza Pouco 0

Figura 3: Personas finais geradas pelo equipe 2.

el Trabalhador ol ; S O Turista
7
Nlolelo]

¥y

=1 | Alexandre .

N _ ) 35anos % 4 61anos
i - ~N

O Trabalhador

'%'r-‘ Oscar
: 33anos

Por ja possuir um cartao RioCard do
trabalho, apenas quando utiliza
para o lazer. Somente compra
cartoes para terceiros e ja é
familiarizado com o sistema.

Experiéncia Boa

& Muito Familiar

@ Utiliza Muito

(1 @ UtilizaMuito @)

Método

Jalia
30 anos

e

Possui dificuldade no primeiro uso,

e geralmente precisando de ajuda.
Apds este primeiro contato com o
sistema utiliza com facilidade e
acredita que o sistema é eficiente.

eg Experiéncia Boa

& Pouco Familiar

Pedro
75 anos

Nao utiliza a maquina de recarga,
pois ja & isento. Utiliza o sistema de
validagao interno dos vagoes do

Néo entende os passos na
primeira interacao, necessitando
de auxilio do funcionério.
Considera a interface confusa.

Pouca dificuldade no uso do
autoatendimento. Considera o uso
do sistema facil e nao vé necessida-

de de melhorias na interface. VLT, o que nao percebe problemas.

@ - Alta

o :ENE
{5 - Acha Ficil
@’g - Média
@ - Baixa

- Casualmente

- Baixa
- Acha Confuso
- Baixa

- Baixa

@ - Alta

Eall -NaoUsa

g - Nao Usa
- Baixa
&

@ - Baixa
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Figura 4: Personas finais geradas pelo equipe 3.

Thiago ="\ Edine
33 anos v 25 anos

Percebe a praticidade do Considera a lentidao como um Diante da situacdo de primeiro uso
equipamento em relacao ao fluxo problema no servico de recarga do sistema, tem dificuldades de

de atividades do sistema de na rede, tempo em filas e a uso e de entendimento em relagdo
transporte como um todo. dificuldade de uso da interface. ao processo de recarga em si.

- Praticidade - Praticidade - Praticidade
N2 N P2

- Fila - Lentidao F 6 - Suporte

© - Mensal ] [l © - 1/2por Semana €© - 3/5por semana

Andlise

E importante resgatar que este estudo é baseado em um experimento de aplica¢do do método
de Personas. Foi proposto a 3 equipes o mesmo objeto e objetivos de pesquisa, bem como
cenario/contexto e periodo de coleta de dados. Entretanto, os procedimentos de aplica¢éo do
método - coleta e analise de dados, foi realizado de forma independente e sigilosa por cada
uma das equipes. Nesse sentido, buscou-se compreender aspectos da relacdo deste método
com os procedimentos do rigor cientifico, analisando os resultados obtidos com o experimento.

Assim, analisando o processo de aplicacdo do método de Personas neste experimento,
percebe-se muitas semelhancas na abordagem. Iniciando pelo roteiro de entrevistas (tabela 7)
onde é possivel identificar, apesar da equipe 2 utilizar-se de um roteiro mais estruturado e com
mais perguntas do que as demais equipes (foram 5 perguntas na equipe 1, 16 na equipe 2, e 6
na equipe 3) que as questdes apresentam muita similaridade. Essas semelhancas ficam
evidentes em aspectos como motivo, frequéncia, tempo de uso, facilidade e conhecimento
prévio dos entrevistados. Da mesma forma, a sequéncia do processo que compreende a
categorizacdo dos usuarios a partir das respostas e a geragdo dos esqueletos apds analise dos
dados também demonstram semelhancas. As evidéncias de similaridade dessa fase estdo
especialmente nos esqueletos que indicam categorias relacionadas ao grau de autonomia do
usuario ao utilizar a interface do autoatendimento: é autbnomo, precisa de ajuda, ndo utiliza o
autoatendimento.

Enfim, ao analisar as personas geradas, mais uma vez as semelhancgas ficam evidentes.
Cada equipe obteve resultados parecidos. Por exemplo, as personas Trabalhador do equipe 1,
Trabalhador do equipe 2 e o Pratico do equipe 3 que tem caracteristicas similares relacionadas
a praticidade do sistema e sentem necessidade de melhorias.

Outra similaridade de resultado é a persona Turista que esta presente nos resultados das 3
equipes. Essa persona em como caracteristicas a necessidade de ajuda ou adaptacao inicial
com a interface. Ja as personas Prevenida do equipe 1, Trabalhador da equipe 2 e Pratico da
equipe 3 também se assemelham no quesito facilidade de uso.

As diferencas identificadas nos resultados apurados pelas 3 equipes que merecem
destaque estdo nas sugestdes de melhorias apontadas pelos entrevistados e priorizadas por
cada equipe. Para a equipe 1, a melhoria deveria ser nas telas com maior visibilidade para
informacdes sobre troco e recarga minima na interface. Ja o equipe 2 observou problemas
como a pouca quantidade de maquinas, a lentiddo do processamento do sistema e
inseguranca em algumas estacgdes. Na equipe 3, a lentiddo também foi o aspecto priorizado,
entretanto, tendo uma viséo do processo como um todo que compreende o hardware da
méquina e a velocidade da rede; a formacéo das filas; e, a usabilidade da interface.
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8 Resultados

Os resultados obtidos com este experimento demonstraram que o conjunto de Personas
gerado por cada equipe foi muito semelhante, apesar das diferencas de abordagem nas
entrevistas e no formato dos instrumentos de coletas. Ocorreram pequenas divergéncias no
processo interpretativo de cada equipe de pesquisadores em relacao aos insights para
melhorias do objeto/problema de projeto que estava sendo avaliado. Nesse sentido, percebeu-
se que mesmo com as limitagBes do experimento proposto, identificou-se caracteristicas no
método de Personas que se assemelham aos propdsitos e se enquadram nas definicbes de
ciéncia e no rigor dos métodos cientificos.

9 Concluséo

Os comparativos gerados neste estudo, considerando as limita¢cdes do experimento e o
processo proposto demonstram que é possivel apresentar uma metodologia de projetacédo
coerente, ponderada e intencionada, com capacidade para processos de validagdo que
permitam o aperfeicoamento da solugdo. O carater cientifico se torna evidente a medida que ha
um delineamento de a¢bes e paradigmas fundamentados em conceitos e principios ja
estabelecidos. Deste modo, percebeu-se o valor da aplicacdo de métodos de Design enquanto
ferramentas cientificas para colaborar com procedimentos, valorizando a experiéncia e modos
de validacgdo de resultados pertinentes a conjuntura do projeto.
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