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Resumo

Bibliotecas, arquivos e museus sao responsaveis pela disseminacdo dos acervos sob sua guarda
para um publico especializado e ndo especializado e, frequentemente, utilizam a web, para
disponibilizar seus contetidos em plataformas digitais. Portanto, o desenvolvimento de sistemas
amigaveis e faceis de manusear pelos usuarios finais é primordial para garantir a satisfacdo das
necessidades informacionais. Desta forma, torna-se relevante o amplo conhecimento sobre estes
usuarios. Este trabalho propGe um método de levantamento de informagdes sobre usuarios de
plataformas de acervos digitais, baseado em personas. O método foi aplicado em um estudo de
casona Fundagdo Oswaldo Cruz. Foram desenvolvidas trés personas que foram validadas por
especialistas em acervos. Como resultado, conclui-se que o método pode ser utilizado para este
tipo de sistema, pois envolve a investigacao aprofundada do usuario e permite validacao.

Palavras-chave: Personas, acervos culturais, experiéncia do usuario, UX

Abstract

Libraries, archives and museums are responsible for disseminating the collections under their
custody to a specialized and non-specialized public and often use the web to make their contents
available on digital platforms. Therefore, the development of systems that are user-friendly and
easy to handle by end users is paramount to guarantee the satisfaction of informational needs.
In this way, it becomes relevant the broad knowledge about these users. This work proposes a
method for collecting information about users of digital collections platforms, based on
personas. The method was applied in a case study at Oswaldo Cruz Foundation. Three
personas were developed, which were validated by experts in collections. As a result, it is
concluded that the method can be used for this type of system, as it involves in-depth
investigation of the user and allows validation.
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Introducéo

As bibliotecas, arquivos e museus preservam o patrimfnio cultural humano e séo
responsaveis pela disponibilizacdo e disseminacdo dos seus contetdos ao publico (Ferreira,
2016; Rua, 2016). Segundo Marcondes (2016), estas instituicdes tém como objetivo que 0s seus
acervos “se constituam em recursos de memoria, de histéria, de cultura, de educacdo e de
cidadania das sociedades onde estdo inseridas”’(Marcondes, 2016, p. 63).

Como relevante aliado da atividade de disseminacdo, se encontra 0 ambiente digital, que tem
a capacidade de promover o alcance aos recursos oferecidos pelas instituigdes e potencializar o
uso dos acervos para diversos propositos. A disponibilizacdo digital ocorre por meio de
plataformas de acesso e, como descreve Castro Junior (2016), a interface grafica se apresenta
como o principal elo de conexdo com o usuario e como um elemento funcional que interfere na
aquisicdo da informacdo pelo usuério, o qual pode ndo possuir conhecimentos avan¢ados no uso
dos sistemas ou sobre os acervos. Portanto, o desenvolvimento de plataformas capazes de serem
facilmente manuseadas pode auxiliar 0 acesso ao contetdo dos acervos.

Por conseguinte, para compreender como 0S USUArios interagem com 0S acervos nas
plataformas, é necessario compreender suas caracteristicas, objetivos, motivacdes e o que é
importante para eles. AraGjo (2008) expde ser relevante o conhecimento sobre 0 que 0s Usuarios
fazem com a informag&o recuperada apds o manuseio do artefato e Rockembach (2015) reforca
a importancia do conhecimento das necessidades informacionais destes usuérios, advogando,
para isto, a importancia da busca por estratégias para o entendimento de quem é o publico dos
acervos.

Desta forma, o objetivo deste trabalho consiste na proposicdo de um método de
levantamento de informagfes sobre usuérios de plataformas de acervos culturais, baseado em
personas, para 0 entendimento sobre os publicos e seus modelos mentais. O presente estudo
pretende preencher lacunas identificadas na literatura cientifica, sob dois aspectos. O primeiro
relacionado aos procedimentos, métodos e ferramentas para elaboracdo das personas. O
segundo, com relagdo ao uso de personas para a compreensdo sobre o0s usurios de plataformas
de acervos culturais.

Segundo Pruitt e Grudin (2003) e Billestrup et al. (2014), as personas sdo uma ferramenta
com potencial de aplicagdo no desenvolvimento de sistemas interativos por terem como foco o
usuario final, em aspectos especificos do design e do uso. De acordo com Monat et al. (2019),
as personas sao uma técnica que pode ser utilizada em projetos que envolvem a interagdo e
também a experiéncia do usuario no uso dos produtos.

Como estudo de caso, elegemos o desenvolvimento de personas representativas dos usuarios
reais dos acervos de memdria da Fundagdo Oswaldo Cruz, a qual abriga um dos mais
expressivos patriménios culturais e histéricos da salude na América Latina. Seu acervo, sob as
naturezas bibliografica, arquivistica e museoldgica, reflete a memdria institucional e a historia
das ciéncias e da saude. A disponibilizacdo no ambiente digital é realizada através de
repositorios, bases de dados e bibliotecas digitais.
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Este trabalho discorre sobre parte do processo investigativo e dos resultados encontrados
na pesquisa de doutorado apresentada, no &mbito do Programa de Pds-Graduacdo da Escola
Superior de Desenho Industrial, por Silva (2023).

Na primeira secdo sdo apresentados o objetivo, a relevancia e a justificativa para a pesquisa.
A segunda secdo apresenta a fundamentacdo teérica sobre personas, experiéncia do usuario
(UX) e metas dos usudrios, e a busca de informagdo em sistemas de informagdo. A terceira
secdo apresenta os procedimentos metodoldgicos para o desenvolvimento das personas. Na
quarta secdo, apresentam-se as personas elaboradas e a quinta secdo apresenta a conclusao e
consideragfes sobre a pesquisa.

Referencial tedrico
Definicéo e desenvolvimento de personas

Conforme Jordan (1998), os usuarios de um produto ou servi¢co podem variar, quanto as suas
caracteristicas, como idade, por exemplo, e quanto a sua performance de uso com o objeto em
questdo, que depende de fatores como familiaridade com o produto ou servico ou com a tarefa a
ser realizada. O autor destaca ser relevante compreender quem S&0 esses USUarios.

Ja as personas sdo arquétipos de usuarios e de suas caracteristicas e padrdes de
comportamento. S&o personagens ficticios representativos de grupos diferentes de usuarios reais
e potenciais de um determinado produto ou servico. (Grudin; Pruitt, 2002; Quesenbery, 2003;
Adler, 2005; Coorevits et al., 2016). Seu conceito substitui o de perfil de usuario que também
descreve o usuario, mas de forma menos eficaz, segundo Adler (2005).

A técnica, utilizada no campo do marketing com base em dados estatisticos, foi introduzida
no processo de design de produto por Alan Cooper em 1999 (Pruitt; Grudin, 2003). No campo
do design, o desenvolvimento de personas é feito com base em dados advindos da pesquisa
etnografica/qualitativa, a partir de estudos realizados com usuérios e sobre o seu comportamento
(Monat et al., 2019).

Goodwin (2005) argumenta que a técnica, quando utilizada como auxilio no
desenvolvimento dos produtos, pode fazer com que um conjunto mais amplo de usuarios seja
satisfeito, por proporcionar as equipes de projeto o entendimento sobre objetivos e padrdes de
comportamento de quem utiliza os produtos. Pinheiro, Szaniecki e Monat (2016)argumentam
que as personas tem papel relevante no design centrado no usuario e Coorevits et al.
(2016)descrevem que a personificacdo dos usuérios e a compreensao das suas atitudes em um
contexto real de uso faz com que as personas sejam o primeiro passo para o trabalho do design
da experiéncia do usuario.

No que tange a formagé&o das personas:

e Devem ser descritos padres de comportamento e ndo de tarefas e a descri¢do deve focar
em padrdes recorrentes dentro dos grupos de usuarios analisados e ndo em padrfes de um
usuério isolado, pois isto pode limitar o alcance a caracteristicas muito especificas e
particulares de um unico individuo (Aquino Junior; Filgueiras, 2005);
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e As personas devem representar usuarios genéricos ao invés de alvos precisos no design
(Goodwin, 2005);

e Podem ser incluidas informagdes relevantes para o contexto de uso, como o turno de
trabalho, solugdes adotadas, frustracdes percebidas e relacionamentos relevantes (Aquino
Junior;Filgueiras, 2005).

Sobre a descricdo de personas, Quesenbery (2003) apresenta 0s seguintes itens:(i)
similaridades pessoais (tipos de interacdo e de coisas que os usuarios fazem com os produtos,
caracteristicas pessoais, padrdes de atitudes ou objetivos); (ii) similaridades de tarefas (por
profissdo, nivel de experiéncia e padrdo de uso, como frequéncia); e (iii) historias
compartilhadas. Nielsen (2014) complementa com: (i) corpo: foto ou descri¢do da aparéncia; (ii)
psiqué: atitudes com relacdo a vida, como personalidade extrovertida; (iii) background: origem
social, educagéo, o que influencia as habilidades, atitudes e entendimento sobre o mundo; (iv)
emocdes e atitudes com relacdo a tecnologia e dominio de conhecimento; (v) caracteristicas
pessoais marcantes.

Experiéncia do usudrio

Fadel (2015) descreve a Experiéncia do Usuario (UX) como o conjunto de interacGes entre o
usuario e o produto, tendo como base as experimentagdes vivenciadas, classificadas em: ordem
fisica (tamanho, forma, etc), emocional (expectativas, motivacgdes, etc), social (o0 que afetam as
relagdes entre individuos) e estética (o que afetam os sentidos).Assim, a partir da argumentacéao
do autor sobre as interaces de ordem emocional, entende-se ser relevante a compreensdo das
motivagdes dos usuarios para o uso dos produtos. Este tema é enfatizado por Hassenzahl (2014),
que discute ser relevante considerar a motivacdo de uso para o desenvolvimento de projetos de
sistemas.

Adicionalmente Cooper et al. (2014)enfatizam ser mais necessario compreender o que 0s
usuarios querem atingir do que aspectos da execucao de tarefas especificas e definem tipos de
metas dos usuérios, baseadas na classificacdo de Norman (2004) dos niveis de processamento
do design, que sdo determinantes, segundo o autor, na percepgdo que um usuario constroi sobre
um determinado produto ou servico. Segundo Norman (2004), a experiéncia do usuario tem sua
formacdo em trés niveis de design, distintos e complementares: o design visceral tem relacdo
com a aparéncia dos produtos, o impacto emocional imediato e as impressdes percebidas, como
agradavel ou ndo; o design comportamental tem relacdo com a experiéncia do uso do produto, a
utilidade, a usabilidade e o resultado trazido para um objetivo pratico do usuério; o design
reflexivo tem relagcdo com a resposta que um produto traz para o usuario sobre uma necessidade
mais abrangente do que o efetivo uso, com o significado de um produto para ele, com as
lembrangas pessoais evocadas ou com a imagem que proporciona a seus usuarios perante as
outras pessoas. Copper et al. (2004) relacionam o design visceral, comportamental e reflexivo,
respectivamente as metas de experiéncia, finais e de vida.

e As metas de experiéncia se relacionam a percepcao do usuario sobre o0 uso de um produto
e as emocOes resultantes, como a diversdo ou o tédio, o conforto ou desconforto, a
confianca e a credibilidade;
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¢ As metas finais se relacionam ao objetivo e ao resultado almejado do uso de um produto e
envolvem as respostas dos produtos as acOes e tarefas executadas;

e As metas de vida se relacionam as aspiragdes, motivacdes, objetivos pessoais, desejos de
longo prazo e ao que o usudrio almeja. O enriquecimento cultural é um exemplo de
desejo de longo prazo, que ultrapassa o resultado imediato do manuseio de um produto.
Estas metas ajudam a tragar a personalidade do usuario e a explicar o porqué das suas
metas finais.

Busca por informacgéo no uso de sistemas de informacao

O uso das plataformas envolve a acdo e o processo da busca e recuperacéo da informacéo.
Wilson (1999)propds um modelo conceitual, mostrado na figura 1, para delimitar as areas de
estudo sobre busca de informacéo.

Figura 1 - Modelo conceitual de areas de pesquisa de busca de informagéo.

Comportamento informacional

Comportamento de busca
da informacao

Comportamento
de busca de
informacdao em
sistema de
informacao

Fonte: Traduzido de Wilson (1999, p. 263, tradugdo nossa).

O comportamento informacional é o campo mais geral de investigacdo e abarca 0 campo
comportamento de busca de informacao, que se refere & variedade de métodos para descoberta e
acesso das fontes de informacdo. Este campo engloba o campo comportamento de busca de
informacdo em sistemas de informacdo, que se refere especificamente as interacfes entre 0s
usuarios e os sistemas interativos computadorizados. Neste estudo, nos situamos neste Ultimo
campo de investigacdo. A busca por informacdo é uma atividade que toma como ponto de
partida uma necessidade informacional do usuério, que se apoia em uma motivacdo e adota um
processo de condugdo que pode se valer de modos diferentes de pesquisa em determinados
momentos. Conforme Dias e Pires (2004), o conhecimento sobre as necessidades
informacionais dos usuarios leva a compreensdo das suas motivagfes, o que auxilia o
planejamento de servicos de informacéo.

Broder (2002), classifica a motivagdo da busca em uma taxonomia da necessidade
informacional:

e Motivacgdo navegacional — o usuario procura um item especifico, como um endereco web;
e Motivacdo informacional — o usudrio procura informacéo presente no contetdo;
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¢ Motivacdo transacional — o usuario quer realizar uma atividade ou a¢do, como comprar
um livro ou imprimir um documento.

Trés autores apresentam modelos de como o0s usudrios conduzem a busca, que sdo
complementares: 0 modelo de Marchionini (1995 apud Kalbach, 2009) aborda a busca sem um
objetivo definido e motivada pela curiosidade, a busca com um objetivo ainda nao
completamente definido e a busca de modo direcionado, sistemético e focado; o modelo de
Bates (2002)aborda os modos de busca quando o usuario sabe quais informacgdes deseja e
guando ndo sabe o que procura; e 0 modelo de Maurer (2006) aborda a busca por uma
informag&o j& conhecida pelo usuério, a tarefa exploratoria ainda ndo claramente articulada, a
busca realizada sem um objetivo especifico e a busca para reencontrar algo ja pesquisado. Tais
modelos podem ser sintetizados em dois tipos de situacdo de busca: objetiva, onde os usuarios
sabem ou tem ideia do que procuram ou do que pode ser encontrado e aleatéria, onde 0s
usudrios ndo sabem o que procuram e nem o gque pode ser encontrado.

Considerando o referencial teérico estudado, este artigo traz como hipdtese que a construgao
de personas, capazes de representar grupos de usuérios de um determinado produto ou servico
de informacdo, deve ser realizada com base em um processo estruturado e sistematico, o qual
deve envolver o estudo de dados referentes ao porqué, com que finalidade e como os usuarios
reais interagem com os produtos e servigos analisados, nos contextos especificos nos quais 0s
utilizam, e o que fazem com a informacao adquirida.

Procedimentos metodoldgicos

Para a construgdo das personas optou-se, como primeiro passo do percurso metodoldgico,
pelo desenvolvimento de um framework (figura 2), que teve por objetivo clarificar o processo
de construcdo. A elaboracdo do modelo foi feita a partir do confronto de modelos e aspectos
apontados por autores de referéncia no tema, com os aspectos identificados em entrevistas
conduzidas com designers sobre o desenvolvimento de personas. O detalhamento do framework
foi publicado em Silva, Guimaraes e Oliveira (2022).

De forma geral, 0 método pode ser dividido em preparacao (levantamento e coleta de dados
sobre usuarios reais e potenciais, cruzamento das informacgdes), construcdo (elaboracdo e
detalhamento das personas) e validacéo das personas.
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Figura 2 — Framework para a construgdo de personas.
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Fonte: Silva, Guimardes e Oliveira (2022).

O segundo passo consistiu na aplicagdo do framework. A primeira etapa (levantamento de
dados) contou com entrevistas semiestruturadas com dois recortes de usuarios nao especialistas
em acervos culturais, da populagdo de usuarios dos acervos da Fiocruz. Para estabelecimento
dos recortes, analisou-se documentacdo institucional sobre os tipos de publico dos acervos e
selecionaram-se participantes com expertises e backgrounds distintos, com variagdes no tempo
de contato com os acervos e no propoésito de uso. A selecdo de participantes com niveis de
experiéncia e background diferentes pode proporcionar resultados mais relevantes em estudos
de usuérios de informacéo (Carevic et al., 2017; Walker; Halvey, 2017).

Para o estabelecimento do nimero de participantes, tomou-se como referéncia a pesquisa de
Giannella (2020), que entrevistou um numero reduzido de usuérios, mas com uma duracdo
extensa com cada participante. Durante este trabalho, percebeu-se o alcance do nivel de
saturacao, pela ocorréncia de repeticdo nas respostas, evidenciando a ndo necessidade de mais
entrevistas. A tabelal apresenta as caracteristicas dos grupos de entrevistas.

Tabela 1: Caracteristicas de cada grupo de entrevistas.

Grupo | Recorte de publico Amostra Duracéo das
sessoes
1 Profissionais de comunicacdo, que utilizam o acervo | 5 usuarios 45 minutos

para a elaboragéo de materiais de divulgacgéo e
realizam buscas objetivas no contetdo dos arquivos
da instituicdo.

2 Estudantes de p6s-graduacéo e profissionais, que 8 usuarios 35 minutos
embora da area de comunicacao, possuem
caracteristicas diferenciadas (um aluno egresso da
Pds-Graduacdo em Historia das Ciéncias e da Satude
(PPGHCS), um profissional atuante em um setor de
guarda de acervo e um basicamente com experiéncia
em buscas em acervos externos a Fiocruz).

Fonte: os autores.
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As orientagBes propostas por Freitas et al (2021) foram adotadas para a constru¢do dos
roteiros das entrevistas, com o estabelecimento de um objetivo, justificativa e fundamentacdo
tedrica e com a aplicacdo de testes pilotos, para validacdo das questGes. Como objetivo,
procurou-se compreender como 0s usuarios interagem com os sistemas da Fiocruz e obter as
suas opinides, impressdes, sentimentos, desejos e percepcdes sobre as facilidades e dificuldades
no uso. Os participantes foram estimulados a relatar suas experiéncias e as perguntas foram
construidas de forma a evitar respostas que resultassem em apenas uma afirmativa ou negativa.
A escolha pela técnica se apoiou nas argumentacdes de Dias e Pires (2004), Kalbach (2017) e
Giannella (2020), para os quais informacdes subjetivas colhidas com usuéarios auxiliam a
identificacdo dos seus modelos mentais. A fundamentacdo tedrica para as entrevistas se ancorou
nas pesquisas de Giannella (2020) e Santos (2006), que identificaram os pontos de vista de
usuarios, através de entrevistas, o que possibilitou a proposicdo de recomendagdes para
melhoria dos sistemas interativos abordados pelos referidos autores. A tabela 2 apresenta 0s
objetivos dos roteiros de entrevistas.

Tabela 2: Objetivos dos roteiros de entrevista.

Categoria Primeiro roteiro Segundo roteiro

Qualificacdo | Compreender o perfil do entrevistado. | Identificar caracteristicas dos

da amostra Estabeleceram-se como variaveis a participantes quanto a faixa etaria,
experiéncia com o tema do acervo ea | formacdo académica, area de atuagéo e
frequéncia de uso do artefato dominio do conhecimento quanto a
interativo. Segundo Jordan (1998), o acervos e plataformas de acesso. Com
uso frequente pode fazer com que um | relagdo ao dominio de conhecimento,
usuario aprenda o funcionamento do estabeleceram-se as variaveis
sistema e o perceba como mais facil de | experiéncia com acervos culturais
usar, pelo fato de se acostumar com (tempo de contato com acervos) e
ele, 0 que impacta a experiéncia geral | frequéncia de uso do artefato
com o sistema. interativo.

Pauta da Averiguar o entendimento sobre a Identificar o perfil de uso dos

entrevista busca no sistema e a percepgéo sobre | entrevistados, como a sua motivagao,

as facilidades e dificuldades para
encontro do conteudo.

Compreender as atitudes do usuério na
busca pela informacdo, o que é
importante para ele, se sente conforto
com o sistema e a satisfacdo no uso;
Identificar possiveis melhorias e
oportunidades.

atitude e o que faz com a informagao
encontrada. Segundo Cooper et al.
(2014), as entrevistas devem verificar
as metas finais e de vida dos usuarios.
Compreender a visdo dos entrevistados
sobre o processo de consulta e
recuperacao das informagdes, como
entendem o funcionamento da
ferramenta e executam suas agoes;
Averiguar o grau de satisfacdo no uso
e compreender o ponto de vista dos
entrevistados, bem como se
consideram os sistemas féaceis ou
dificeis de manusear e se sentem
conforto e estimulo. As entrevistas
devem focar em questfes como o que
frustra e o que satisfaz os usuarios
(Aquino Junior e Filgueiras, 2005)e
deve-se averiguar como 0 usuario quer
se sentir no uso e para isto, sdo
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importantes as metas de experiéncia do
usudrio (Cooper et al., 2014);
Identificar necessidades e
oportunidades e verificar o que é
importante para 0s Usuarios.

Fonte: os autores.

Na segunda etapa (coleta de dados), verificou-se como resultado das entrevistas, que 0s
usuarios nao possuiam formacdo nas éareas de acervos (Biblioteconomia, Arquivologia,
Museologia ou areas afins) ou ndo atuavam como profissionais especializados no tema da
Historia das Ciéncias e da Saude. Portanto, todos foram classificados como publico nédo
especializado. A tabela 3 apresenta o perfil dos entrevistados.

Tabela 3 — Perfil da amostra de usuarios entrevistados.

Grupo

Perfil

1

Experiéncia entre dois e vinte anos no trabalho, envolvendo acervos culturais;
Formag&o académica nas areas do jornalismo e design;

Dois entrevistados cursaram pos-graduacao, sendo uma especializa¢do e um
mestrado em divulgacdo cientifica na instituicéo e dois participaram de cursos no
PPGHCS/Fiocruz;

Variacao do acesso de forma esporédica, de seis em seis meses e de forma regular,
sendo uma vez por semana, toda semana por algumas vezes ou em média cinco
vezes por més;

Contato com acervos culturais entre quatro e doze anos, com excecao de dois
entrevistados, onde um possuia contato ha um ano e outro entre 20 e 30 anos;
Formagdo académica nas areas da comunicacao, histéria, jornalismo, humanidades
e relagdes internacionais;

Atuacao profissional nas areas de comunicagdo, cooperacao internacional e difusdo
de acervos;

Variacdo do acesso de forma rara ou esporédica, algumas vezes por més ou uma
vez a cada dois ou trés meses e de forma regular, diariamente, uma vez por
semana, duas ou mais vezes por semana, uma ou duas vezes por més ou duas ou
mais vezes por més. Um usuario acessou o sistema apenas uma vez;

Faixa etéria entre 20 e 60 anos.

Fonte: os autores.

Cabe destacar como caracteristica dos profissionais de comunicagdo, a necessidade da
agilidade na obtencédo das informagoes, pela necessidade de atender a uma demanda de agenda
jornalistica, onde a questdo temporal é relevante. Desta forma, conclui-se que o tempo de
pesquisa ¢ um fator importante. A mesma necessidade ndo foi apontada pelos estudantes,
demonstrando que as diferentes caracteristicas dos usuérios interferem na interagdo com 0s
sistemas e na experiéncia de uso.

A tabela 4 revela aspectos importantes apontados nas pautas.

Tabela 4 — Dados coletados.

Grupo

Dados coletados

1

A percepcao dos usuarios envolve mais dificuldades do que facilidades;
Foram apontados como facilidade, o conhecimento de que o sistema apresenta
grande quantidade de informacdo relevante, o que traz estimulo a empreender a
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busca até o encontro da informacao desejada;

Como pontos positivos, foi percebida a importancia do sistema, da organizacao
da informagcdo, da riqueza do contetdo, e o conhecimento de que existe uma
forma de encontro da informagdo bem-sucedida, mesmo que 0s usuarios tenham
dificuldades na busca;

Como pontos negativos, os entrevistados relataram a percepcdo do sistema como
“arido” e restrito ao publico especializado;

Quanto aos sentimentos, foram relatadas confusao, irritacdo, desestimulo,
frustacao e raiva.

2 Uma parte dos entrevistados considerou a busca facil e outra, dificil;

Como ponto positivo, parte dos entrevistados encontrou o que procurava
algumas vezes e outra, na maioria das vezes;

Como ponto negativo, todos consideraram a busca avancada complexa e um dos
entrevistados relatou usar a filtragem manual, pelo receio de perder material
relevante;

Os entrevistados realizaram buscas com propoésito definido e buscas
exploratérias, dependendo do interesse no momento da pesquisa, independente
do grau de conhecimento sobre o sistema e da percepcao de facilidade ou
dificuldade e utilizaram as informacdes sobre as cole¢des e download dos itens
recuperados;

Quanto aos sentimentos, relataram-se confianca, familiaridade, tranquilidade,
clareza e diversdo, mas também tédio, frustracdo e ansiedade;

As opinides sobre a interface variaram entre simples e funcional e ndo atrativa e
desestimulante.

Fonte: os autores.

Ao comparar as respostas, foram percebidas semelhancas no que tange a percepc¢do da
dificuldade de manuseio e sobre a visdo geral dos sistemas. Os usuarios consideraram
necessario um conhecimento sobre acervos, 0 qual ndo possuiam, mas perceberam o0s sistemas
relevantes sobre a facilitacdo do acesso e valorosos quanto ao conteudo disponibilizado. De
forma geral, percebem a importancia de plataformas serem projetadas a partir dos interesses dos
publicos e de atenderem a um publico sem conhecimentos especificos. Isto foi apontado como
relevante para facilitar o acesso e o encontro de informagéo, a fim de tornar os acervos mais
conhecidos e usados.

Para a realizacdo da terceira etapa (cruzamento das informacdes), a partir da identificacdo de
padrdes e similaridades dos usuarios, foi utilizada uma matriz, composta pelos eixos ortogonais:
modo de busca e percep¢do do usudrio. Isto deu origem a quatro perfis distintos de usuarios,
como mostrado na figura 3.
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Figura 3: Matriz para elaboragéo das personas.
Legenda: (i) perfil 1: usuério que realiza buscas com objetivo definido e percebe o sistema como facil de usar; (ii) perfil 2: usuério
que realiza buscas com objetivo definido e percebe o sistema como dificil de usar; (iii) perfil 3: usuario que realiza buscas aleatdrias
e percebe o sistema como fécil de usar; e (iv) perfil 4: usuério que realiza buscas aleatérias e percebe o sistema como dificil de usar.

MODO DE BUSCA

Objetivo
Perfil 1 Perfil 2
PERCEPGAO DO USUARIO PERCEPCAO DO USUARIO
Facil de usar Dificil de usar
Perfil 3 Perfil 4
MODO DE BUSCA
Aleatério

Fonte: Silva (2023, p. 196).

E importante salientar que os usuérios, independente da percepcdo de facilidade ou
dificuldade, relataram dificuldades nas buscas aleatérias. Logo, presumiu-se que as
caracteristicas do sistema relativas a esse modo de busca, que atendessem aos usuarios que
percebessem os sistemas como dificeis de usar, atenderiam também aos que percebessem 0s
sistemas como faceis de usar. Portanto, optou-se pela eliminacéo do perfil 3.

A quarta etapa da inicio a elaboracdo efetiva das personas. Para isto, foi proposta uma
ferramenta para a construgdo das caracteristicas de cada persona, conformada em um canvas
(figura 4). A ferramenta foi elaborada ancorando-se na literatura sobre personas e nas metas dos
usuarios de Cooper et al. (2014) e elenca cinco aspectos. A opg¢do pelo uso de um formato de
canvas se deu por este ser um recurso de facil visualizacdo da informacdo. O uso de
visualizacGes é uma forma eficiente de comunicagdo entre equipes de projeto (Kalback, 2017).
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L—J

e

Dominio de
conhecimento

Frequéncia de uso e modo de
utilizagdo de produtos.

Figura 4 — Canvas para a construcéo de personas.

Persona

Caracteristicas pessoais e Metas de vida
Detalhes como nome, idade, aparéncia fisica, personalidade e
atitudes com relagdo a vida, como preocupagdes sociais, gostos
pessoais e crengas.

Segundo Cooper et al. (2014), as metas de vida se referem ao
porque as pessoas se conectam com determinados produtos e
abordam o resultado mais amplo que o uso pode trazer para a
vida dos usudrios, como a aquisi¢ao de conhecimento. De acordo
com o autor, essas metas abordam como o usuério gostaria de
ser, representam aspiragSes, motivagdes, objetivos e desejos em
um futuro préximo e distante e ajudam a entender o porque das
metas finais dos usudrios. O autor argumenta que essas metas
tem relagdo com o design reflexivo.

©

Objetivos de uso, Motivagdo e Metas finais
Motivos pelos quais o usudrio utiliza os produtos e necessidades
especificas de uso.

Segundo Cooper et al. (2014), as metas finais se referem aos
resultados objetivos do uso de um produto. De acordo com o

[r=\)
\—0—

Background
Formagdo académica e area de atuagdo
profissional.

Sentimentos e Metas de

experiéncia

Percepgao do uso dos produtos, como
facilidades, dificuldades e emogdes,
como encantamento e frustragdes.
Segundo Cooper et al. (2014), as metas
de experiéncia se referem a como o
usudrio quer se sentir e as suas emogdes
quando utiliza um produto. De acordo
com o autor, essas metas tem relagdo
com o design visceral.

autor, essas metas tem relagdo com o design comportamental.

Fonte: Silva (2023, p. 199).

Na quinta etapa (detalhamento das personas), as informagdes para o preenchimento dos
canvas consideraram o resultado das entrevistas conduzidas.

Na ultima etapa (validagdo) foi conduzida uma sessdo colaborativa com profissionais
especializados da Fiocruz. Kalbach (2017) descreve ser importante construir as personas de
forma colaborativa com a equipe de projeto. Foram convidados profissionais que trabalham com
a difusdo de acervos e que possuiam pds-graduacgdo strictu sensu nas suas areas de atuagdo
profissional. O grupo foi composto por trés bibliotecérios, uma historiadora atuante na area de
arquivo, uma desenvolvedora tecnoldgica e um jornalista. Na sessdo fez-se uma explanagdo
sobre a pesquisa e 0 uso de personas em projetos e 0 canvas e as personas foram expostas para
analise. Como resultado, os aspectos do canvas foram mantidos e foram sugeridas alteracdes
quanto as caracteristicas das personas.

Personas desenvolvidas

A matriz abaixo mostra a classificacdo das personas com base nos perfis dos usuérios,
estabelecidos e anteriormente descritos na figura 3, que relacionam o modo de busca e a
percepcao sobre os sistemas.
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Figura 5: Matriz de personas estabelecidas.

MODO DE BUSCA
Objetivo

A

PERCEPGAO DO USUARIO
Dificil de usar

PERCEPCAO DO USUARIO
Facil de usar *

MODO DE BUSCA
Aleatorio

Fonte: Silva (2023, p. 201).

Nas figuras 6 a 8apresentam-se as caracteristicas de cada persona, com o uso do canvas.

Figura 6: Persona 1.

Persona 1

Aline Teixeira Background:

Aluna de mestrado em histéria. Foi

29 a nos bolsista de iniciagdo cientifica,
quando cursava a graduagiao em
relagdes internacionais.

Caracteristicas pessoais e metas de vida:
E focada e objetiva. Acredita que o acesso a

informagdo deve ser democratizado e que a Sentimentos e metas de
pesquisa e uso de acervos pode auxiliar a literacia experiéncia:
informacional. Tem facilidade no uso de sistemas Acha as plataformas faceis de usar
automatizados por ter nascido em uma sociedade porque ja estd acostumada e foi
inserida em um contexto tecnoldgico. Nas horas aprendendo de forma auténoma, no
Dominio de conhecimento: vagas, participa de movimentos sociais. Sua meta de entanto as considera entediantes
Usa as plataformas uma ou duas vezes vida atual é concluir a sua pesquisa de mestrado no qor nao serem convidativa's
por més, mas em alguns momentos menor tempo possivel. visualmente. Se sente ansiosa e

frustrada quando ndo encontra o
que procura. Usa a busca simples
por ter medo de perder alguma
referéncia importante ao combinar
os termos na busca avangada.

utiliza diariamente. Faz uso de recursos
que facilitem e otimizem o encontro ou
reencontro do contetido, como quick
links, lista de selegdo e listas de desejo
para guardar informagdes que podem

ser Uteis. Gosta de tutoriais curtos e Objetivos de uso, motivacdo e metas finais: Embora seja experiente no uso da
concisos. Quando identifica Utiliza as plataformas como apoio para a sua web, gosta d? contato com o
inconsisténcias, sugere correcdes nas pesquisa. Utiliza as informacdes sobre os itens, faz docume‘nto fisico e-do Soesy
informagdes contidas nas bases de download, cataloga de forma prépria, imprime para presencial aos ambientes fisicos de
dados. Se aproveita das informacdes fazer anotagdes e salva para consulta posterior. consulta aos acervos. Entraem
sugeridas pelas plataformas, mas sente Precisa de descrigdes detalhadas dos itens que contato com os profissionais de
necessidade de furar a bolha pesquisa e de acesso completo aos documentos. informagdo para conseguir dicas de

como pesquisar. Acessa as
plataformas no modo desktop, mas
gostaria de pesquisar por meio do
celular.

informacional. Ndo tem dominio sobre
os termos de descri¢do dos documentos.

Fonte: Silva (2023, p. 202).
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DESIGN ARTICLES

D io de conheci

Usa plataformas de acesso duas vezes
por més em média. Como o trabalho é
sempre muito dindmico, ndo tem
tempo para se aprofundar na pesquisa
e nem em tutoriais sobre o
funcionamento das plataformas. Utiliza
a busca simples porque tem
dificuldades em entender o
funcionamento do recurso de busca
avangada. Quando as informagdes
estdo categorizadas, procura navegar
pela estrutura, mas as vezes sente
dificuldade em entender como foram
organizadas e o que pode encontrar.
Tem algum conhecimento sobre os
termos de descrigdo dos documentos
utilizados nas plataformas, porque esta
inserido um contexto institucional.

Figura 7: Persona 2.

Persona 2

Gabriel Rodrigues
44 anos

Caracteristicas pessoais e metas de vida:

E pratico e faz varias coisas ao mesmo tempo. Nas
horas vagas visita exposi¢des culturais. Estad sempre
se atualizando sobre novas formas de levar
informagdo as pessoas. E um usuario frequente de
redes sociais. Busca informagdo apenas em fontes
confidveis.

Objetivos de uso, motivacdo e metas finais:
Utiliza as plataformas como apoio para projetos
graficos e editoriais, necessitando de material em
boa qualidade para reprodugdo. Faz downloads dos
itens e busca informagGes, como, por exemplo,
dados para a elaboragdo de legendas e direitos
autorais. Utiliza os materiais nos sites e nas redes
sociais da organizagdo em que trabalha. Costuma
compartilhar também nas préprias redes sociais.
Além disso, solicita imagens aos acervos para
utilizagdo em seus projetos de trabalho paralelos a
sua atividade principal.

Fonte: Silva (2023, p. 202).

Figura 8: Persona 3.

Background:

Designer. Tem doutorado em
divulgacdo cientifica. Trabalha em
uma instituicdo publica, na drea de
comunicagao voltada para a
divulgacdo de acervos culturais.

Sentimentos e metas de
experiéncia:

Acha as plataformas dificeis de usar,
embora ja tenha contato com elas
ha algum tempo. Gosta do acesso a
informagdo, sem a necessidade de
entrar em contato com as
instituicdes, porque isso demanda
tempo e consequentemente atrasa
o cronograma de entrega dos
trabalhos. Sente falta de poder
realizar buscas mais diretas por
tipos de materiais, como imagens,
audios e videos, para agilizar o seu
trabalho e buscas de forma visual,
como em bancos de imagens.

Persona 3

D de conhec

Utiliza as plataformas de instituigdes de
referéncia, como arquivos e bibliotecas
nacionais, porque possuem
informagdes fidedignas e porque
possuem grandes colegdes de acervos.
Normalmente utiliza duas ou mais
vezes por semana, mas nem sempre
encontra o que precisa. Se utiliza de
oportunidades de informagéo e
recursos que auxiliam a exploragdo,
como lista de itens mais buscados e
pesquisas recomendadas.

Terezinha Pereira
58 anos

Caracteristicas pessoais e metas de vida:

E curiosa e comunicativa. Nos momentos de lazer
gosta de ler livros e assistir documentarios e filmes
biograficos. Gosta de ouvir e contar historias de
pessoas e de acontecimentos. Acredita que as
pessoas tem que se envolver emocionalmente com
os acervos de memoria.

Background:

Assessora de imprensa. Tem mestrado
em histéria e doutorado em
comunicagdo. Atua na area de
comunicagdo em uma grande
institui¢do de ciéncias e é responsave|
por atender a imprensa e fornecer
informacoes exclusivas para grandes
veiculos de informagdo.

Sentimentos e metas de
experiéncia:

Gosta de pesquisar, mas acha as
plataformas dificeis de usar.
Usualmente vai se envolvendo com

Objetivos de uso, motivacdo e metas finais:

Utiliza as plataformas para acessar informagdes
para a elaboragdo de matérias jornalisticas, para se
informar sobre assuntos que sejam relevantes para
o entendimento de determinados temas e para
confirmar informagées. Solicita sugestdes de pauta
aos especialistas do acervo, para produgao de
conteudo de divulgagdo cientifica.

Fonte: Silva (2023, p. 203).

a navegacdo e perde a nogdo do
tempo. Gosta de entender a relagdo
entre os itens das colecdes e entre
as cole¢des de naturezas diferentes,
como a de bibliotecas, arquivos e
museus. Gosta de descobertas
inesperadas. Se sente frustrada
quando ndo encontra as
informagdes que precisa. Como
trabalha com deadlines curtos, se
frustra por ndo conseguir
informagao a tempo.

As personas apresentam similaridades e diferencas quanto ao background, dominio de
conhecimento, sentimentos e metas, sendo:
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¢ Uma estudante (persona 1), que cresceu em uma geracdo acostumada com o mundo
tecnolégico e considera as plataformas faceis de usar, que faz uso de recursos e atalhos
que tragam agilidade as pesquisas e que por ser do campo da historia, tem alguma
familiaridade com os termos que descrevem os acervos. E uma pessoa focada e objetiva,
com uma meta de vida atual definida e que tem necessidade de informag6es detalhadas
dos documentos, para uso em sua pesquisa académica;

e Um designer (persona 2), que trabalha com a divulgacdo de acervos e que por isto tem
algum conhecimento sobre os termos que o0s descrevem, mas apresenta grande
dificuldade no uso das plataformas, as quais considera dificeis de entender. E uma pessoa
pratica, com pouco tempo para realizar pesquisas e com metas finais bem definidas e
direcionadas. Tem necessidade de informacGes que exijam o minimo de burocracia para
serem liberadas e faz uso de imagens, audios e videos;

o Uma assessora de imprensa (persona 3), que faz a ponte entre 0s acervos e 0s grandes
veiculos de informacdo. Considera as plataformas dificeis de usar, ndo possui
conhecimentos da descricdo dos acervos e sente frustracdo por ndo conseguir navegar
com facilidade pelo contelido. E uma pessoa com diferentes metas finais, que tem
usualmente necessidade de conseguir informagdes de forma répida, mas que ao mesmo
tempo, € curiosa, gosta de descobrir assuntos de forma aleatéria e sente prazer em
navegar pelas colegdes, sem a preocupagdo com o tempo gasto.

Faz-se importante destacar que algumas das caracteristicas e aspectos utilizados para a
construcdo das personalidades e das metas das personas foram retiradas das respostas obtidas
nas entrevistas com 0s usuarios reais, como o habito de utilizar a busca simples e a filtragem
manual apresentada na persona Aline. No entanto os personagens nao sdo baseados em sua
totalidade em um usuério entrevistado em particular. Ao final de todo o processo, as personas
foram enviadas por email aos usudarios entrevistados, para verificar se eles se identificavam com
0s personagens desenvolvidos. Obteve-se uma resposta afirmativa de todos os participantes.

Concluséao

Como resposta a hipotese apresentada, a construcdo de personas envolveu a compreensdo
dos aspectos importantes para o0 desenvolvimento dos personagens, como caracteristicas
pessoais, e a aquisi¢cdo de conhecimento sobre o contexto que envolve as plataformas de acesso
aos acervos, como a motivacdo e finalidade do uso. Sendo assim, entende-se a construcéo de
personas como um movimento complexo, que demanda o estabelecimento de um processo
sistemético de desenvolvimento, o qual envolve o estudo sobre os usuérios reais e pesquisas
sobre os produtos ou sistemas analisados, que por sua vez, envolvem a experiéncia do usuario e
0S contextos de uso.

Para o desenvolvimento deste trabalho, fez-se uso de um framework, publicado por Silva,
Guimardes e Oliveira (2022), cuja proposta de elaboracdo partiu da necessidade de um método
estruturado para o desenvolvimento de personas, para a conducdo do processo investigativo
apresentado por Silva (2023). As trés primeiras etapas do modelo versam sobre o levantamento
e analise de dados sobre usuarios reais e potenciais de um produto ou servico. Isto envolveu: o
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estudo da literatura sobre entrevistas, busca de informacéo e experiéncia do usuario; a analise de
documentacdo da Fiocruz sobre publicos dos acervos; a selecdo de usuérios reais de plataformas
de acervos; a elaboracdo e condugdo de entrevistas com os usudrios selecionados; e a analise
dos resultados encontrados. As trés Gltimas etapas do modelo versam sobre a construcdo das
personas, de fato, o que envolveu: a construcdo e utilizacdo de um canvas para descricdo; a
selecdo de especialistas na difusdo de acervos para a conducdo de uma sessdo colaborativa para
analise das personas elaboradas; a adequacdo das caracteristicas das personas baseada nos
resultados encontrados; e a apresentacdo das personas aos Usuarios reais entrevistados.

Sobre os procedimentos metodoldgicos, cabe destacar que: a preparagdo para levantamento
de dados e a coleta dos dados, no framework, fornecem subsidios para a andlise das
caracteristicas dos usuarios e para a escolha do método de cruzamento das informagdes; o
canvas para descri¢do das personas contribuiu com o método e embora tenha sido construido
para uso em um projeto especifico, prospecta-se que alcance projetos de naturezas e contextos
de uso diversos.

O percurso metodoldgico explorado pode ser replicado, podendo assim ser configurado
como um método estruturado para o desenvolvimento de personas, 0 que responde ao objetivo
desta pesquisa de proposi¢do de um método de levantamento de informagdes sobre usuérios.

Importa ressaltar a relevancia para o campo do Design, do trabalho colaborativo com outras
areas do conhecimento. A consulta a literatura cientifica em outros campos do saber trouxe
embasamento para a condugdo da pesquisa e a consulta aos especialistas trouxe uma perspectiva
ampla sobre os usuarios, 0 que auxiliou na construcdo das personas.

Destarte, conclui-se que o uso desta técnica de representagdo dos usuérios, como uma
ferramenta de design centrado no usuario, possa beneficiar o desenvolvimento das plataformas
de acesso a acervos. Como trabalhos futuros considera-se a ampliagdo desta pesquisa a outros
recortes de publico para formagdo de um conjunto de personas que contemple a representacao
de mais grupos de usuarios.
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