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Conteúdo da aula

• Entendendo usuários e necessidades
– Quem são os usuários?

– Quais são as necessidades dos usuários?

– Identificando necessidades

– Estabelecendo Requisitos

• Planejamento
– Objetivos da coleta de dados

– Que dados coletar?

– De quem coletar dados?

– Aspectos Éticos

– Como coletar dados dos usuários?

– Quais métodos aplicar?

• Questionários

• Personas



ENTENDENDO USUÁRIOS E 
NECESSIDADES



Quem define o que é 
fácil de ser usado?



Usuários?





São indivíduos 
que interagem 

diretamente com 
o produto a fim 
de realizar uma 

tarefa.

Usuários 



Outras definições

“Usuários são aqueles que gerenciam usuários

diretos, aqueles que recebem produtos do

sistema, que testam o sistema e aqueles que

utilizam produtos de concorrentes”

– Holtzblatt e Jones (1993)



Definição de Eason (1987)

PRIMÁRIO aqueles que provavelmente 

serão usuários frequentes do sistema.

SECUNDÁRIO aqueles ocasionais ou que 

utilizam o sistema por meio de um intermediário.

TERCIÁRIO aqueles afetados pela introdução do 

sistema ou que terão influência na sua compra.



Papel X Perfil



Papéis

• O papel é uma coleção de atributos que caracterizam uma 
população de usuários e suas intenções de interação com 
o sistema.

• É uma abstração das necessidades e comportamentos 
destes usuários.

• O papel caracteriza o uso de uma das interfaces do 
produto:
– as interfaces de software e hardware
– a documentação
– o treinamento

• O papel equivale ao ATOR dos casos de uso



Exemplos de papéis

• Em um editor de texto, o “autor”, o “revisor”, 
o “destinatário”

• Em um software de uso cooperativo, o 
“administrador”, o “signatário”, o “aprovador” 

• Em um software de prontuário médico, o 
“médico”, o “enfermeiro”, o “administrador”

• Em um site de multas de trânsito, o 
“condutor”.



Papéis primários e secundários

Primários aqueles que manipulam de fato a interface para 

atingir determinados objetivos (pessoais, profissionais, etc.)

Secundários aqueles afetados pelo uso do sistema, embora 

não manipulem diretamente a interface. Exemplo, clientes 

dos usuários 

Comunidade de papéis em geral, há mais de um 

papel em um mesmo sistema.



Perfil

• O perfil do usuário é o conjunto 
de suas características individuais
– sócio-econômicas
– de formação intelectual
– de experiência nas tarefas
– de experiência com as ferramentas
– de comportamento
– físicas

• Espera-se uma DISTRIBUIÇÃO das variáveis de perfil na 
população

• Permite entender as variações da população que partilham 
uma mesma interface (um papel)

• Existe um requisito de perfil para cada papel, que inclui as 
características e o comportamento esperado pelo projetista



Caracterização do usuário segundo a ISO 9241-11

• Tipos de usuários (papel)
– Primários

– Secundários e indiretos



Caracterização do usuário segundo a ISO 9241-11

• Atributos pessoais (perfil)
– Idade
– Gênero
– Capacidade física
– Deficiências e limitações físicas
– Capacidade intelectual
– Atitude
– Motivação
– Capacidade emocional
– Cultura

• Habilidades e conhecimento (perfil)
– Conhecimento e habilidade com o 

produto
– Conhecimento e habilidade com o 

sistema
– Experiência na tarefa 

(conhecimento do domínio)
– Experiência na organização
– Nível de treinamento
– Habilidade com os dispositivos de 

entrada
– Qualificações profissionais
– Letramento, formação escolar
– Conhecimento geral



Artefato do processo
Características do Usuário

• O documento de características de usuário
– Estabelece os papéis realizados pelos usuários no 

software

– Descreve a população de usuários (de cada papel) em 
termos das características relevantes para o projeto 
(perfil)

– Mostra a distribuição dos perfis em termos de sua 
ocorrência na população

– Estabelece o comportamento dos usuários

– Define os requisitos de usabilidade exigidos em 
função da população



Pseudo-usuários
(raramente são os usuários finais)

• Os que decidem a compra para que outros usem

• Autoridades

• Superiores hierárquicos

• Departamentos de marketing/vendas

• Especialistas nas tarefas

• Stakeholders!



Cuidados com representantes!

• Pseudo-usuários são úteis para definição de papéis.

• Projetistas são mantidos separados dos usuários 
finais
– necessidade de isolar os técnicos dos clientes para não 

haver solicitações diretas ou para evitar conflitos

– usuários têm outras atribuições

– usuários não desejam ser estudados

– alguns usuários de categorias superiores preferem 
falar em nome de seus subordinados

• É necessário obter acesso ao usuário final, para 
identificação de PERFIL!



Processo para obter a caracterização do usuário

1. Identifique pessoas que normalmente interagem com os 
usuários (pseudo-usuários): vendas, treinamento, consultores 
de atendimento e suporte, antigos usuários, RH, marketing.

2. Monte uma lista dos papéis.

3. Estabeleça as variáveis da pesquisa de usuários que 
caracterizarão o perfil.

4. Discuta com o grupo as características que são consideradas 
típicas da comunidade de usuários (PERFIL POSTULADO)

5. Decida como testar suas hipóteses: escolha seu instrumento 
de pesquisa de usuário

6. Conduza estudo de campo para verificar suas hipóteses

7. Elabore o Perfil do Usuário

8. Refaça o estudo à medida que a população mudar!



Exemplo de Papel e Perfil

Papel Coordenador

Perfil A B

Percentual de professores 
no perfil

47% 43%

Numero de professores no 
perfil (total: 15)

8 7

Faixa Etária 30 a 39 40 a 49

Quanto tempo como 
professor (anos)

6 a 10 11 a 15



São muitos usuários....

• Muitos indivíduos tem uma participação 
(stake) no desenvolvimento de um produto. 

• Essas pessoas são os stakeholders.

• O termo stakeholder foi criado por um filósofo 
americano e professor de administração de 
empresas chamado Robert Edward Freeman 
em 1984.

FREEMAN, R. Edward. Strategic Management: A Stakeholder Approach (em inglês). [S.l.: s.n.], 1984.



Em inglês stake significa interesse, 
participação, risco.

Holder significa aquele que possui. 

Assim, stakeholder também 
significa parte interessada ou 

interveniente.



Stakeholders

Kotonya e Sommerville (1998)

• “Indivíduos ou organizações 
que serão afetados pelo 
sistema e que têm influência 
direta ou indireta nas 
necessidades desse sistema.”

Dix et al. (1993)

• “Em uma abordagem de 
desenvolvimento centrada no 
usuário, geralmente o ‘cliente’ 
formal que encomenda o sistema 
é um dos últimos da lista dos que 
serão afetados por ele. 

Tenha muito cuidado com 
mudanças que diminuam o poder, 
a influência ou o controle de 
alguns stakeholders sem colocar 
nada tangível no lugar.”



Afinal quem são os stakeholders?

• Equipe de desenvolvimento e seus gestores;

• Os usuários diretos e seus gerentes;

• Os que irão receber os resultados do produto;

• As pessoas que perderão seus empregos por causa 

da introdução de um novo produto.



Importância de identificar os stakeholders

• Não precisamos envolver todos os stakeholders no 
projeto, mas é necessário estar ciente do impacto 
maior que um produto que se está desenvolvendo 
pode ter. 

• Tudo isso significa que você estará apto a tomar uma 
decisão consciente a respeito de quem deve estar 
envolvido nele e em que nível.



Atividade

• Quem você acha que são os stakeholders do sistema 
nos caixas de um supermercado? 

Detalhe quem são as pessoas, porque estão envolvidos e se 
as suas atividades são impactadas pelo sistema.



O que queremos dizer com 
“necessidades”?



Não é simplesmente perguntar 

“Do que você precisa?”



Precisamos para entender as 
necessidades:

• Compreender as características e capacidades 
das pessoas;

• O que estão tentando alcançar;

• Como fazem isso atualmente;

• Como fariam se atingissem seus objetivos com 
mais eficiência caso recebessem um outro 
tipo de suporte.



O que são requisitos?

• Uma declaração sobre um produto pretendido 
que especifica o que ele deveria fazer ou 
como deveria operar.

Os objetivos da atividade de estabelecer requisitos é 
torná-los o mais específicos, não-ambíguos e claros 
possível.



Requisitos na Eng. de Software

Requisitos funcionais

Informam o que o sistema 
deveria fazer.

Exemplo: requisito funcional para 

um processador de texto pode 
ser o de que ele deveria oferecer 
suporte a uma variedade de 
estilos de formatação.

Requisitos não-funcionais

Indicam quais são as 
limitações no sistema e em 
seu desenvolvimento.

Exemplo: requisito não-funcional 
para um processador de texto 
pode ser ele ser capaz de ser 
executado em várias plataformas.



Requisitos de aplicações interativas

Requisitos funcionais

Captam o que o produto 
deveria fazer.

Exemplo: para uma geladeira 

inteligente pode ser o de ela estar 
apta a informar quando a gaveta 
de carne estiver vazia.

Requisitos de dados

Captam tipo, volatilidade, 
tamanho/quantidade, 
persistência, precisão e valor 
das quantidade de dados 
exigidos.

Exemplo: sistema bancário os dados 

devem ser precisos e persistir (no 
sistema) por muitos meses em 
virtude de serem valiosos.



Requisitos de aplicações interativas

Requisitos ambientais ou de contexto de uso

Refere-se as circunstâncias em que se espera que o 
produto interativo opere.

Aspectos: 

1) Ambiente físico: 
barulho, luz, poeira; 
roupas especiais ou de 
proteção; quantidade de 
pessoas no ambiente.



Requisitos de aplicações interativas

Requisitos ambientais ou de contexto de uso

Aspectos: 

2) Ambiente social: colaboração e coordenação; dados 
compartilhados; usuários em diferentes localizações 
físicas.

3) Ambiente organizacional: suporte organizacional; 
recursos para treinamento; infra-estrutura. 



Requisitos de aplicações interativas

Requisitos ambientais ou de contexto de uso

Aspectos: 

4) Ambiente técnico: que tecnologias o produto 
utilizará; será compatível; limitações tecnologias.



Requisitos de aplicações interativas

Requisitos do usuário

Capturam características do grupo de usuários 
pretendidos.

Usuário pode ser novato, especialista, freqüente ou 
casual. Qual a diferença entre eles?

O conjunto de atributos para um usuário esperado ou 
típico é chamado de perfil do usuário.



Requisitos de aplicações interativas

Requisitos de usabilidade

Captam as metas de usabilidade e as medidas 
associadas a um produto em particular.

Metas de usabilidade: eficácia, eficiência, segurança, 
utilidade, capacidade de aprendizagem e de 
memorização.



PLANEJAMENTO



Definição dos Objetivos

• Identificar como a tecnologia se encaixa no dia-a-dia 
de um grupo de pessoas;

• Quais as dificuldades que as pessoas encontram e 
como uma nova tecnologia pode auxiliá-las;

Determinamos assim:

• Quais dados devem ser coletados;

• Quais técnicas podemos utilizar.



Que dados coletar?
(Hackos e Redish, 1998; Courage e Baxter, 2005)

• Dados demográficos: idade, sexo, status 
socioeconômico;

• Experiência no cargo que ocupa: cargo atual, 
experiência neste cargo, tempo na empresa, 
responsabilidades, trabalhos e cargos anteriores, 
plano de carreira;

• Informações sobre a empresa: tamanho da empresa, 
área de atuação;



Que dados coletar?
(Hackos e Redish, 1998; Courage e Baxter, 2005)

• Educação: grau de instrução, área de formação, 
cursos realizados, alfabetismo;

• Experiência com computadores: alfabetismo 
computacional, habilidades com computadores, anos 
de experiência;

• Experiência com um produto específico ou 
ferramentas semelhantes: experiência com produtos 
concorrentes e outros produtos específicos do 
domínio, hábitos de uso, preferências e 
descontentamentos;



Que dados coletar?
(Hackos e Redish, 1998; Courage e Baxter, 2005)

• Tecnologia disponível: hardware, software e outras 
ferramentas aos quais tem acesso;

• Treinamento: valor do treinamento, preferência por 
estilo de aprendizado visual, auditivo ou outro;

• Atitudes e Valores: preferências de produto, medo 
de tecnologia;

• Conhecimento do domínio: o quanto o usuário 
conhece sobre o assunto em questão, se é 
especialista;



Que dados coletar?
(Hackos e Redish, 1998; Courage e Baxter, 2005)

• Objetivos: quais são seus principais objetivos, como 
são alcançados atualmente;

• Tarefas: quais tarefas precisam ser apoiadas, quais 
são primárias e quais são secundárias, há quanto 
tempo realiza essa tarefa;

• Gravidade de erros: possíveis conseqüências de 
erros;



Que dados coletar?
(Hackos e Redish, 1998; Courage e Baxter, 2005)

• Motivação para o trabalho: o usuário cumpre a 
carga horária ou trabalha além do expediente por 
prazer, gosta da interação social no trabalho, gostaria 
de ser promovido;

• Idiomas e jargões: que idiomas conhece e quais 
utiliza fluentemente, conhece jargões profissionais 
ou vocabulário próprio da empresa, atividade ou de 
um grupo social relevante ao trabalho.



De quem coletar dados?

É essencial encontrar fontes confiáveis, relevantes, 
representativas dos usuários e do seu trabalho.



Aspectos Éticos 

ACM (1992)

Os cuidados éticos (ou deveres morais): 

• Evitar causar danos ou consequências negativas aos outros, 
tais como perda de informação, perda de bens, danos a 
propriedades, ou impactos ambientais indesejados;

• Respeitar a privacidade dos outros;

• Honrar a confidencialidade de informações a que tivermos 
acesso.

IEEE (2006)

• Evitar prejudicar ou causar dano a outras pessoas, seus bens, 
reputação ou emprego



Aspectos Éticos 

Responsabilidade

“É de responsabilidade da equipe de design proteger 
o bem-estar físico e psicológico dos participantes de 
qualquer produto, pesquisa ou análise realizada” –
Johnson, 2001.



Como coletar dados dos usuários?
• Entrevistas;
• Grupos de Foco;
• Questionários; 
• Investigação Contextual;
• Brainstorming;
• Card Sorting;
• Estudos de Campo;
• Diários de uso continuado;
• Testes de usabilidade;
• Teste A/B;
• Métricas de uso.



Quando aplicar?



Qualitativo



Quantitativo



Qual escolher?

Em uma abordagem qualitativa, geralmente você tem 

contato direto com a pessoa e está interessado em saber 

como a pessoa utiliza um produto e por que o utiliza 

dessa forma. 

A sua intenção é identificar diferentes comportamentos, 

opiniões e atitudes sobre o produto.



Qual escolher?

A quantitativa a intenção é medir quantas pessoas 

acham isso ou fazem aquilo e quantificar 

comportamentos mais comuns dentro de um universo 

de pessoas.



Qual escolher?

A decisão entre uma abordagem e outra tem a ver 
com o que você quer descobrir. Um truque é 
prestar atenção no tipo de pergunta. 

Se você quer saber “por que” ou “como”, 
geralmente o melhor é uma qualitativa. 

Se quer descobrir “quantos”, o próprio nome já diz: 
é quantitativa.



Atitudinal x Comportamental



QUESTIONÁRIO



Questionários

• Impressos ou online;

• Perguntas pode ser fechadas ou abertas;

• Deve-se formular questões e respostas de forma 
cuidadosa;

• Instruções claras do que responder;

• Se o tipo da pergunta possui uma única resposta 
ou múltiplas;

• Sempre incluir respostas neutras ou alternativas.



Estrutura de um questionário

• Introdução, objetivos e quem deve responder

• Perguntas genéricas de natureza demográfica

• Perguntas sobre a experiência

• Perguntas específicas do que se pretende 
descobrir

• Pode se agrupar perguntas em tópicos 
relacionados desde que tenha uma estrutura 
lógica.



Múltipla escolha

Quais atividades você realiza com mais 
frequência? (selecione até 3 opções):

email
leitura de notícias
rede sociais
pesquisas gerais
estudo
compra de produtos ou serviços



Faixas de valores

Qual a sua idade?

(  ) menos de 21

(  ) 21-30

(  ) 31-40

(  ) 41-50

(  ) mais de 50



Escala de Likert

É fácil encontrar o produto desejado 
navegando pelas seções do site?

(   ) concordo plenamente
(   ) concordo parcialmente
(   ) não concordo nem discordo
(   ) discordo parcialmente
(   ) discordo totalmente



Escala de diferenciais semânticos 
(atitudes bipolares)

Selecione o valor que corresponde à sua 
opinião sobre a página do produto no site:

atraente

clara

útil

feia

confusa

inútil



Tamanho da amostra

Tamanho da população o número total de pessoas cuja opinião
ou comportamento sua amostra representará.

Grau de confiança (%) a probabilidade de que sua amostra
represente com precisão as atitudes da população em questão.

Margem de erro (%) a variação (medida como porcentagem) que 
as respostas da população podem ter com relação à amostra.

Para facilitar utilize uma calculadora de amostra
https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/



PERSONAS



Persona é um 
personagem fictício, 
arquétipo hipotético de 
um grupo de usuários 
reais, criada para 
descrever um usuário 
típico.

(Cooper et al., 2007; Pruitt e 
Adlin, 2006; Cooper, 1999)

Personas



Personas em UX

Personas ajudam todos a entender 

quem é o usuário/cliente para o 

qual determinada experiência está 

sendo projetada. Também pode ajudar 

a documentar algumas de suas 

características demográficas, desejos, 

necessidades, preocupações e objetivos 

ao interagirem com o produto/serviço.



• Foco da equipe nas metas e necessidades dos usuários. Evita que a 
equipe preste atenção no que os usuários pedem e que deveria ser 
o que irão realmente usar;

“Será que o Pedro vai usar isso?”

• Melhor compreensão, pois ele consegue realmente “ver” o usuário 
através das personas e não são apenas mais dados abstratos;

• Evita o “designer auto-referencial” quando o designer vai projetar 
pode usar o seu próprio modelo mental e não do usuário; 

• Ciclos de iteração mais curtos no projeto.

Benefícios das Personas



Outros benefícios

• Ajuda o time a se alinhar em relação a quem são 
os vários públicos-alvo do projeto

• São mais fáceis de memorizar e de criar empatia, 
já que normalmente têm um “rosto” e um nome 
associados a elas

• Ajuda a tomar decisões de design no decorrer do 
projeto

• Ajuda a priorizar features – quais delas estão 
realmente ajudando a resolver os problemas e 
necessidades da persona?



Personas de Marketing

• São documentos que focam mais nas informações 
demográficas do grupo de indivíduos (idade, classe 
social, gênero, localização geográfica, etc.) e também 
nas motivações que eles têm para comprar (ou não 
comprar) aquele produto ou serviço que está sendo 
oferecido.

• Como essas personas são focadas em entender a 
melhor forma da marca falar com esse consumidor, 
elas também procuram cobrir um pouco dos hábitos de 
consumo de mídia dessas pessoas durante o dia.







Podemos usar personas de Marketing?

Essas personas não possuem insights mais 
detalhados e mais humanos sobre o que as 
pessoas esperam de determinado produto ou 
serviço. 

Não espere conseguir usar esse tipo de 
persona para determinar as tarefas que os 
clientes querem/precisam realizar em cada 
passo da experiência.



Proto-personas

• São um tipo de persona criado simplesmente com as 
informações que a empresa já possui sobre os 
consumidores. Elas são uma solução – quando ainda 
não há verba ou prazo para realizar uma pesquisa 
efetiva sobre quem são esses clientes.

• Normalmente são baseadas em intuição, relatos de 
stakeholders ou em pequenos trechos de pesquisas de 
marketing que não estão necessariamente conectadas 
entre si. Ter uma proto-persona dessas pode ser útil (e 
é obviamente melhor do que não ter nada no que se 
basear), mas ao mesmo tempo pode ser perigoso.









Como fazer personas?

Características Detalhes

Identidade Nome, sobrenome, idade, dados demográficos.

Status Primário, secundário ou outro stakeholder

Objetivos Quais são os objetivos?

Habilidades Educação, Treinamentos e competências específicas

Tarefas Tarefas básicas ou críticas, freqüência, importância e duração.

Relacionamentos Com quem ela se relaciona?

Requisitos Do que precisa? 

Expectativas Como acredita que o produto funciona?

Imagem que reflete 
suas características



Exemplo de Persona
Paulo Correa, técnico de suporte – “comandos para máxima eficiência”

Paulo Correa, de 43 anos, trabalhou durante muitos anos consertando e configurando
computadores. Atualmente, trabalha na universidade AprendaMais, configurando PCs e as
contas dos alunos de cada turma. Ele fez um curso de administração de rede, mas prefere
aprender fazendo do que assistindo a cursos ou lendo manuais. Quando tem alguma dúvida,
ele faz uma busca na Internet por informações que lhe ajudem a resolver seus problemas.
Usuário “das antigas”, Paulo prefere utilizar linguagem de comando do que assistentes em
interface gráfica, pois acredita que assim seja mais eficiente. Sempre que uma tarefa se
repete com frequencia, ele tenta elaborar um script ou fazer alguma configuração que
acelere seu trabalho.

Todo início de período, Paulo precisa configurar dezenas de contas para cada turma, com
diferentes perfis, fornecendo acesso diferenciado para alunos regulares, monitores,
instrutores e coordenadores de cada disciplina. Precisa atender aos pedidos dos professores
sobre o que deve estar disponível na intranet de cada disciplina (ex. publicação de material
didático; fórum de discussão; recebimento de trabalho dos alunos; cadastramento de notas;
pedidos de revisão). Seu maior objetivo é atender aos professores com a maior eficiência
possível. Para isso, é importante ele poder acessar o sistema onde quer que esteja, no
horário que for, para realizar qualquer tarefa remotamente.







Exemplo: Mailchimp



Como usar?


