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ABSTRACT

Efforts towards Internet use as a means for public services
are definitely increasing worldwide In Sao Paulo State,
Brazil, usability is considered an important factor to citizen-
centric e-government. The dispersed nature of e-
government development, by many different teams and the
broad audience of i nternet makes user modeling an essential
task for communicating user characteristics to designers.
The persona modeling technique is a valuable tool to this
task.. This paper presents the process of obtaining
personas from user data in e-poupatempo and their use for
design and usability evaluation.

RESUMO

O uso da Internet como meio de realizacdo de servigos
publicos vem crescendo em todo o mundo. No Governo do
Estado de S&o Paulo, Brasil, a usabilidade é considerada
como fator relevante para garantir o governo eletrénico
centrado no cidaddo. A natureza descentralizada dos
projetos de governo eletrdnico bem como a audiéncia ampla
da Internet tornam a modelagem de usu&io uma
necessidade, para comunicar as caracteristicas de perfil de
usuario aos projetistas e avaliadores. A técnicade personas
€ uma ferramenta Util para este fim. Este artigo apresenta o
processo de modelagem de personas no e-poupatempo e
sua utilizacdo para projeto e avaliagdo.
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INTRODUGAO

Diversas iniciativas governamentais tém demonstrado a
preocupacdo do Estado brasileiro em usar a tecnologia da
informagcdo como instrumento de aproximagdo entre o
cidaddo e o Estado, disponibilizando informac8es publicas
do interesse da sociedade, para melhorar a eficacia na
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prestacdo de servigos e transparéncia do relacionamento do
governo com a populagdo.

O Governo do Estado de S&o Paulo, desde 1995, vem
pautando sua gestdo na prestagdo de servicos de
qualidade. O projeto e-poupatempo € aversao eletronica do
Programa Poupatempo, ambos iniciativas do Governo do
Estado de S&o Paulo, e este dltimo um paradigma de
gualidade na gestéo e de prestacdo de servigospublicos. O
projeto e-poupatempo tem por objetivo instaurar este
mesmo padrdo de qualidade na prestacdo de servicos
eletrénicos.

O avanco permanente do uso da Tecnologia de Informacdes
e Comunicagdes na administracdo publica aponta para a
transformagdo das atuais relagdes fisicas e presenciais na
prestacdo de servicos do Programa Poupatempo em
transagOes eletrénicas e virtuais disponibilizadas pelo
projeto e-poupatempo. A questdo da usabilidade coloca-se
como essencial para consolidar os  esforgos
governamentais, fechando o ciclo da qualidade através da
monitoragdo do uso real dos servic¢os pelapopul agéo.

De fato, o Governo do Estado de Sdo Paulo publicou em 25
de fevereiro de 2005 a portaria CC-9[7], que entre outras
determinac@es torna obrigat6rio o seguimento do Manual

de Usabilidade do epoupatempo [8]. O referido manual
contém diversas diretrizes para a melhoria da interagdo
governo-cidad&o, obtidas das observacgdes da populagdo e
de testes especificos realizados pelo Laboratério de
Interagcdo Homem-Computador do e-poupatempo (LabIHC).

A edicdo de diretrizes corresponde ndo somente a um
reconhecimento oficial daimportancia da usabilidade para o
sucesso do governo eletrénico mas sobretudo, consolida
um conhecimento necessario aos projetistas dos sitios de
governo e determina prazos para a implementacdo de
mudancas. .Neste processo de revisdes de projeto e
implementacdo de novos servicos, o0 problema de
caracterizacao da populagdo e de suas necessidades surge
como um aspecto relevante.

Este artigo descreve a forma adotada pelo e-poupatempo
para modelagem de usuério e para comunicacdo de suas
necessidades aos projetistas. A forma adotada é o uso de
personas, extraidas de uma base de dados dos cidaddos
usuarios do e-poupatempo.
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Para tanto, o artigo faz uma breve discussdo da
caracterizagdo do usu&io para governo eletrénico.
Descreve-se, em seguida, o processo de coleta de dados de
utilizacdo do governo eletrbnico, a partir dos quais as
personas foram extraidas. Apresenta-se, brevemente, os
conceitos de modelagem de usuério e de personas. O uso
de mineracdo de dados e a ferramentautilizada paraisso sao
mostrados. Apoiada nestas descri¢des iniciais, a técnica de
tipificagdo de usudrio é detalhada. Finalmente, as personas
que emergiram desta abordagem séo mostradas, bem como
as conclusdes a respeito de seu comportamento e
implicagdes de usabilidade. Como conclusdo, discute-se o
uso desejado para este modelo.

MODELO DE USUARIO PARA SERVICOS DE GOVERNO
ELETRONICO

O projeto centrado no usuério é fortemente dependente do
conhecimento sobre o usudrio, conforme estabelece a
1S013047 [B]. Um entendimento claro do usuério e de seus
requisitos implica em que ndo se pode simplesmente supor
quem é o usuario e 0 que ele desgja. Depende-se de
instrumentos de campo, de coleta e andlise de dados.

O envolvimento ativo dos usuarios finais, ndo apenas dos
stakeholders do projeto, em ciclos sucessivos de
prototipacdo e avaliagdes de usabilidade, pressupde ndo
apenas 0 conhecimento do perfil destes usuarios mas de
sua distribuicdo na populagdo, a fim de se recrutarem 0s
usuarios representativos para os processos de avaliagéo.

No entanto, os servigos de governo eletrénico na internet
s80 oferecidos a uma audiéncia ampla. E raro haver casos
em que a populagdo avo de um servico pode ser
especificada com clareza pel os projetistas.

O usuario da Internet

Uma solucdo freqlientemente adotada € admitir, como perfil
do usuario dos servicos de governo eletrénico, o perfil do
internauta obtido de pesquisas de mercado.

Estas pesquisas de mercado sdo bastante confidveis em sua
caracterizagdo do universo de usuarios da internet em
termos de varidveis demogréficas como idade, sexo,
educacéo e ocupagdo. Outros resultados importantes sdo o
tempo médio de uso do computador e caracteristicas de
navegacdo. Com base nestes resultados, os projetistas
podem idealizar caracteristicas e necessidades do usuario
hipotético.

Hé& alguns problemas nesta solucdo. As pesquisas de
mercado sd80 bemsucedidas porque existe um
conhecimento da associagé@o entre a caracterizagdo socio-
econdmica do usudrio e de seu comportamento como

consumidor. Em geral, as pesquisas de mercado tém como
foco o comércio eletrbnico. A associacdo entre o perfil

demogréfico e as necessidades de governo eletrdnico ainda
€ um tema aberto para pesquisa.

Além disso, assumir que o usuério da Internet é o usuério
do governo eletrénico € uma premissa de exclusdo digital.
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Cada cidaddo, tenha ou ndo acesso ao computador e a
Internet, € um potencial cliente do governo, sempre ou
ocasional mente em suavida.

As iniciativas governamentais de provimento de acesso
livre e gratuito aos computadores pela populacéo carente,
dliadas a facilitagdo da aquisicdo, sdo provas de que é
necessario projetar-se para uma populagdo de cidadaos, ao
invés de uma populagdo de usuarios da I nternet.

Oconhecimento dos projetistas sobre seus usuarios
Para projetar para um usuario de governo eletrénico, o
projetista precisa conhecer o comportamento da populagéo..
Infelizmente, as pesquisas de mercado podem contribuir
pouco para este propdsito.

Este conhecimento tem que ja estar disponivel quando o
desenvolvedor inicia seu projeto. Nao é viavel, em termos
do atendimento dos cronogramas de projeto, que as
pesquisas de mercado sejam disparadas neste momento.
Cabe a um 6rgéo central, no caso 0 e-poupatempo, prover
0s projetistas com estainformagdo e mantélaatualizada.

Observe-se que o conhecimento do perfil de usuario em
governo eletrdnico é necessério ainda que ndo se tenha, em
um primeiro momento, caracteristicas de personalizagéo.
Este conhecimento € necess&io para a acomodagdo da
populagdo de usudrios, bem como para seu estudo de
evolucgéo.

DADOS DE PERFIL DE USUARIO NO E-POUPATEMPO

A caracterizagdo de usuarios dos servigos de governo
eletronico foi possivel gracas a um processo anterior de
coleta de dados de usuério realizada no e-poupatempo. Esta
coleta de dados foi realizada como a pimeira missdo do
LabIHC, visando um estudo exploratério do uso da Internet
pelos cidados.

Uma sala epoupatempo € um espago equipado com
computadores, anexo a um posto Poupatempo. Cidad&os
gue buscam servicos publicos ou de utilidade pablica no
Poupatempo sdo encaminhados aos computadores se todo
ou parte do servico puder ser feito de forma eletronica. Se,
durante o uso, os cidaddos enfrentam qual quer dificuldade,
sgja por falta de familiaridade com o equipamento ou com o
proprio servico, ha atendentes treinados para auxilia-los. A
média de atendimentos de um atendente em uma sala e
poupatempo € de 30 cidadados por dia, 0 que permite aos
atendentes terem um conhecimento profundo sobre as
dificuldades enfrentadas pel os cidadéos.

Protocolo de observacéo e questionarios

Visando formalizar o conhecimento dos atendentes sobre o
comportamento e dificuldades dos cidaddos no uso dos
sitios de governo eletronico, estabeleceu-se um protocolo
de observagdo. O protocolo estabelece a observacéo e
registro das seguintes variaveis independentes, que
caracterizam o cidad&o:

Experiéncia declarada com computadores



Exposicao declarada ainternet
As seguintes varidveis sdo as variaveis dependentes e
caracterizam um atendimento especifico:

Servico procurado

Dificuldades experimentadas durante o uso

Duracéo do uso

Iniciativa do cidadd@o frente a proposta de uso

autbnomo

Nivel de auto-suficiéncia durante o uso
O conjunto de dificuldades foi definido de forma a cobrir os
problemas conumente encontrados com navegagéo,
terminologia, uso de widgets na interface e uso do
equipamento computacional. Os atendentes foram
extensivamente treinados para reconhecer e classificar as
dificuldades e seguiram as normas do manual que visa a
padronizagdo no reconhecimento das caracteristicas
apresentadas pelos cidaddos durante o acompanhamento
daexecucédo dos servigos de governo eletrénico.

Visando reduzir a dependéncia da capacidade de
observagdo do atendente, prejudicada pelo fato de que um
atendente atende mais que um cidaddo simultaneamente, o
protocolo estabelece que o registro e classificagdo ocorram
para as demandas de gjudafeitas pelo cidadao.

O protocolo de observacdo foi seguido nas salas do e
poupatempo e os dados colhidos foram digitados para um
banco de dados. O protocolo foi aplicado durante 17 meses
para 100% dos atendimentos e resultou em mais de 160.000
registros de usabilidade sobre mais de 1000 diferentes
Servicos governamentais.

O perfil de usuério foi refinado através de questionérios
aplicados a uma amostra da populagdo. O principal objetivo
dos questionarios era coletar informagdes quanto a
expectativa e satisfacdo do cidaddo, aém de dados
demogréficos de idade, nivel de escolaridade, faixa salarial e
profissdo. Foram respondidos cerca de 8000 questionarios,
cujos dados foram também armazenados no mesmo banco
de dados.

MODELAGEM DE USUARIOS POR PERSONAS

A técnica selecionada para modelagem do perfil de
usuarios, visando facilidade da comunicacdo com os
projetistas foi a técnica de personas. As razfes para esta
escolha basearamse em estudo académico, descrito na
referéncia [Erro! A origem da referéncia ndo foi
encontrada.].

Persona é uma tipificagdo do usuério baseada nos
comportamentos e metas destes, ou sga, trata-se do
desenvolvimento de arquétipos de usuarios para
representacdo de uma grande populagdo, podendo ser
utilizados no processo de desenvolvimento de software ou
como ferramenta de apoio aos testes em laboratdrios de
usabilidade.

Personas sdo baseadas em
comportamento do  usuario,

informacbes sobre o
as quais agregam-se
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informagGes pessoais (como idade e faixa sdarid),
informagdes técnicas (como freqiiéncia de uso e tipo de
computador), informagdes de relacionamento (como
pessoas envolvidas e investimento de uso) e informagdes
de ponto de vista como opinido subjetiva do produto e
servico) bem como metas de uso [1, 2.

Embora as personas sejam extraidas da visdo de mercado,
detalhes de personalidade ficticios ou selecionados de
entrevistas sdo usados para tornar a representagdo mais
comunicativa aos projetistas.

Usou-se o conceito de persona como técnica de tipificacdo
de usu&rio dos servicos de governo eletrénico, com o
proposito de identificar tendéncias e padrdes no
comportamento, expectativas e motivagdes dos cidad&os.

Ao invés de dados ficticios, as informag8es coletadas por
meio do protocolo de observagdo dos atendimentos e dos
guestionérios foram a base para a formag&o das personas
do e-poupatempo.

Goodwin [3 recomenda que seja mantido um pequeno
conjunto de personas para ilustrar somente as principais
metas e padrdes de comportamento. A tipificacdo do
cidaddo resultou em 10 personas, descrevendo 0s maiores
agrupamentos da populagdo para um conjunto bastante
grande de servigos de governo eletronico (cercade 1000).

MINERACAO DE DADOS NA IDENTIFICACAO DE

PERSONAS

A extragdo de informagbes de perfil de usuério e de
dificuldades de uso depende de ferramentas especializadas
gue promovam a identificagdo de relacOes relevantes entre
os dados e transformem dados brutos em informag&o Util
para o processo de andlise. A mineragédo de dadostem como
objetivo de permitir estas andlises e a visualizagdo das
vérias dimensdes dos atributos.

A mineracdo de dados é portanto a ferramenta de apoio
utilizada paraidentificar o perfil do cidaddo e o perfil de uso
dos servicos de governo eletrénico, partindo da grande
quantidade de dados fornecida pelo protocolo de
observacéo e pel os questionérios de pré e pds-atendimento.

Weka

A ferramenta usada para identificac8o dos agrupamentos de
dados e caracterizagéo das informag8es bésicas do Persona
é aferramentaWeka[9], open sourcedistribuidapela licenca
GNU, desenvolvida e implementada em codigo Java pela
Universidade de Waikato na Nova Zelandia. Weka contém
técnicas para o0 pré-processamento dos dados,
classificagdo, clustering, regras de associagdo e
visualizacdo dos dados. Foi considerada como opgéo para o
projeto pelo custo e pela facilidade de experimentagdo de
outros algoritmos. Destaca-se como uma das ferramentas
mais usadas no mundo [9.



Tarefas e técnicas em mineragéao

A descoberta de conhecimento em bases de dados envolve
duas grandes fases. preparacdo de dados e mineracdo de
dados. Os dados de atendimento e questiondrio passaram
pelo processo de preparagdo através de um pré-
processamento dos dados visando e€liminar eventuais
incompletudes, problemas de tipagem, repeticdo de
registros, atributos nulos, etc.

Na fase de mineragdo, a técnica escolhida para tipificagdo
do usuério foi a segmentacéo (clustering). Nesta técnica, o
algoritmo descobre as classes a partir das alternativas
encontradas na base de dados, agrupando assim um
conjunto de objetos em classes de objetos £melhantes.
N&o hé atributo especial, sendo que a importancia de cada
atributo em geral € considerada equivalente a dos demais.

TIPIFICACAO DE USUARIO EM
CARACTERISTICAS SOCIO-ECONOMICAS

Nesta se¢do, descreve-se 0 dominio dos dados analisados
na mineracdo de dados e pela andlise e refinamento dos
resultados de segmentacgéo dos dados.

FUNCAO DAS

Descrigdo de Dominio

A tipificacdo de usuario foi feita sobre os atributos
demograficos de idade, escolaridade, renda e atividade
profissional, obtida dos questionarios. Embora a mineracéo
de dados possa ser aplicada atodas as variaveis constantes
do protocolo, selecionaram-se as variaveis independentes
da experiéncia de uso, deixando-se as outras variavei s como
funcdo destas. Esta decisdo baseou-se no fato de que as
personas sdo usadas ndo apenas para O projeto, mas
também para a selecdo de usuarios nas avaliagbes de
usabilidade. No momento de recrutamento, antes do teste
de usabilidade, apenas estas variaveis podem ser obtidas.

Assim, aFigura 1 apresenta 0 dominio de valores para o
atributo de escolaridade coletado por questionario. A
amostra contém 8.393 registros. A faixa de valores de idade
€ apresentada na Figura 2. A Figura 3 exibe os valores
produzidos através da coleta da classificagdo de renda. A
classificagdo da atividade profissional do cidaddo é
apresentada na Figura4. No questionario o cidad&o possuia
véarias opcOes de profissdo para escolher, além do campo
“Outros” com o incremento do nome da atividade
profissional. O repositério de dados original armazena o
nome das atividades que o cidad&o descreveu para o campo
“outros’. Para a ferramenta de mineragao, esta informacéo é
relevante e pode influenciar de forma negativa nos
resultados da mineragdo. Este atributo foi processado
somente com o contelido “ outros” .

Analise de Valores de Segmentacéo (Cluster)

A mineragdo através de segmentacdo (cluster) usou o
agoritmo SimpleKMeans com treinamento de dados como
modo de segmentacéo.
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A Figura 5 demonstra o resultado da segmentagdo. A figura
apresenta os atributos demogréficos do cidaddo, o nimero
de instancias consideradas e a porcentagem de ocorréncias
no cluster.

s

Refinamento dos Clusters

Os agrupamentos criados possuem centréides, que sdo
aguelas instancias que possuem, para todos os atributos de
perfil, exatamente os valores de referéncia do agrupamento.

O numero de ocorréncias exatas no banco de dados de
acordo com os valores do centréide possui na média 9%
das instncias do cluster. Visando uma melhor
caracterizagdo do do perfil de uso de servigos eletrénicos e
suas dificuldades, decidiu -se pela ampliacéo do cluster.

Assim, os centréides foram ampliados com o incremento de
5 anos na faixa de idade. Para os agrupamentos com
representacdo abaixo de 10%, foi ampliado o atributo de
nivel de escolaridade. O nimero de ocorréncias com o
refinamento do cluster (ampliagdo do dominio do centréide)
no banco de dados de acordo com o nimero de instancias
do cluster aumentou de 9,2% para 26,1%.

PERSONAS DO E-POUPATEMPO
Os agrupamentos deram origem a 10 personas. Cada uma
delasfoi descrita através da seguinte estrutura:

Nome: ficticio, visando identificar unicamente a
persona e facilitar a comunicacdo

Resumo das caracteristicas: contém os valores dos
atributos demogréficos do centroide, obtidos pelo
algoritmo de mineracgéo de dados

Metas de servicos obtidas dos dados de
atendimento, identificam o hébito de uso do
governo eletrénico

Imagem: maneira alternativa de identificacdo, foi
criada por artistas, a partir das caracteristicas.

imagem

Atributos do Perfil do Cidaddo ocorT.

2638
(31%)

Nome da per sona: Paulo José
Escolaridade: 2° grau completo

Faixa etaria: de 30 a 39 anos

Faixa salarial: de R$ 500 a R$ 1.499
Classificacao profissional: Empregado,
Ajudante Auxiliar, Funcionario Publico

1907
(23%)

Nome da persona: Ademar
Escolaridade: 2°grau completo
Faixa etaria: de 20 a 29 anos
Faixa salarial: Desempregado
Classificag8o profissional: Outros

555
(7%)

Nome da persona: Casimiro
Escolaridade: Superior completo

Faixa etaria: de 40 a 49 anos

Faixa salarial: Mais de R$ 2.500
Classificagdo profissional: Auténomo,
Profissional Liberal...

383
(5%)

Nome da persona: Carmela
Escolaridade: Superior Completo
Faixa etaria: de 40 a 49 anos

Faixa salarial: de R$ 500 a R$ 1.499
Classificagdo profissional: Outros

357
(4%)

Nome da persona: Diego
Escolaridade: 1° grau completo
Faixaetaria: de 30 a 39 anos

Faixa salarial: de R$ 500 a R$ 1.499
Classificag8o profissional: Outros

709
(8%)

Nome da persona: Felicio
Escolaridade: Superior incompleto
Faixaetaria: de 20 a 29 anos

Faixa salarial: Estudante
Classificagéo profissional: Estudante

561
(7%)

Nome da persona: Francine
Escolaridade: 2° grau completo
Faixa etaria: de 10 a 19 anos
Faixa salarial: Desempregado
Classificagdo profissional: Estudante

57
(1%)

Nome da persona: Matheus
Escolaridade: 2° grau completo
Faixa etaria: de 10 a 19 anos
Faixa salarial: Estudante
Classificagéo profissional: Estudante

953
(11%)

Nome da persona: Cleber

Escolaridade: 2° grau completo

Faixa etaria: de 20 a 29 anos

Faixa salarial: até R$ 499

Classificagdo profissional: Empregado,
Ajudante, Auxiliar, Funcionério Publico..

273
(3%)

Nome da persona: Creuza
Escolaridade: 2° grau completo

Faixa etaria: ndo informada

Faixa salarial: até R$ 499
Classificagao profissional: Empregado,
Ajudante, Auxiliar, Funcionario Publico
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Figura 5— Agrupamentos e porcentagem de ocorréncias

A partir do resumo das caracteristicas, os dados dos

cidadaos registrados no banco de dados foram usados para
caracterizar o comportamento da persona, em relagdo ao uso
do computador, suas preferéncias de uso do governo

eletronico, os problemas de usabilidade mais frequentes,

bem como sua expectativa e satisfac8o frente ao uso do
governo eletrénico. Um exemplo de descricdo de persona é
apresentado nafigura 6.

Paulo José

Paulo José tem o segundo grau completo, tem 37 anos e
est4 empregado. Recebe atualmente R$ 1200,00 por més.
Trabalha como parte de uma equipe (n&o € o chefe). Possui
uma pequena experiéncia com computadores e acessa a
I nternet raramente.

Seu uso do governo eletrbnico é bastante ocasional e
ocorre por forte motivagdo, seja para se manter quites com
as suas obrigacGes de cidadao (uso da declaracdo de
isento), seja para economzar seu dinheiro, fazendo
pessoalmente seu licenciamento eletrénico, ou ainda para
procurar emprego através de sitios de concurso publico.

Em geral apresenta dificuldades com o entendimento dos
campos a preencher nos servicos de governo e também com
aimpressora. N&o |he é familiar o conceito de URL.

Figura 6 — Exemplo de persona

CONCLUSAO

Um savico eletrbnico governamental alcancga a usabilidade
somente no momento que as pessoas envolvidas conhecem
0 usuério. Estas pessoas sdo os avaliadores de usabilidade,
0s projetistas de servigos eletrénicos e o0s atendentes que
apbiam o usuario. O artigo mostrou que esse conhecimento
pode ser alcancado através da modelagem do usuario
utilizando atécnica de Personas.

Os avaliadores de usabilidade do LabIHC vém usando as
personas como base de selecdo de usuarios para as
atividades de testee O contato com cidaddos
representativos das varias personas tem contribuido para
reforgar as caracteristicas de metas e comportamento dos
personagens.

A experiéncia com o uso das personas vem mostrando que
esta técnica apdia 0s projetistas a0 ndo permitir que
considere em seus projetos de servigo eletronico, somente
um Unico tipo de usuario ou apenas a opinido dos
projetistas como modelo.
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A técnica de personas para modelagem de usuarios,
portanto, mostrou-se (til para atender as necessidades de
mapeamento e agrupamento de grandes populagdes de
usudrios como acontece nos servicos de governo
eletrénico. E uma maneira eficiente e rica de personalizar,
aliar e compartilhar as informagdes sobre os usuarios entre
0s vérios interessados. E um método que fornece resultados
gue podem ser utilizados por vérios tipos de profissionais.
Por esse motivo, 0 uso de personas pode ser uma valiosa
ferramenta na busca da inclusdo digital, a0 apoiar o
desenvolvimento de servigos eletrénicos centrados no
cidad&o.
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