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PERSONAS

INVESTIGAR | PERCEBER OS UTILIZADORES NO CONTEXTO DO 
PROBLEMA



OBJETIVO
Personas são uma apresentação sintética de 
grupos de pessoas reais, que refletem padrões 
baseados no pensamento, comportamento, 
objetivos, atitudes e outras características. São 
personagens criados a partir dos dados gerados 
durante a Fase de Investigação. São uma boa 
forma de obter mais informações sobre a 
variedade de perspectivas e objetivos dos atores 
envolvidos no serviço.

MATERIAIS NECESSÁRIOS
➔ Conhecimento dos dados descobertos 

durante a Fase de Investigação; 
➔ Criar uma ficha de persona ajustada ao 

âmbito do projeto (ver o modelo fornecido 
neste Toolkit).

➔ Papel, canetas e marcadores.

DURAÇÃO
60 a 120 minutos

PARA QUE SERVE
Personas motivam uma abordagem aos dados de 
investigação centrada nos utilizadores. São 
criadas para ajudar à tomada de decisão: “será que 
esta solução é boa para esta persona?”. São 
personagens (arquétipos) criadas para representar 
os diferentes grupos de pessoas com base nas 
informações identificadas durante a pesquisa. 
Refletem os modelos mentais e necessidades 
reais, motivações, valores e interesses, objetivos e 
expectativas das pessoas que utilizam um serviço. 
A criação destes arquétipos ajuda a desenvolver 
empatia com as circunstâncias e objetivos de 
diferentes grupos de atores.
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https://drive.google.com/open?id=1oQP440QsBYfBnD2RL74-jANST1v0-Is_
https://medium.com/ux-design-natal/entendendo-os-modelos-mentais-e-compreendendo-melhor-os-usu%C3%A1rios-7778f1fe4f24


COMO UTILIZAR | PASSO A PASSO
1. As personas são criadas com base em 

pesquisa (entrevistas a utilizadores, 
inquéritos, observações no terreno, etc.), 

2. Representam um trabalho de síntese 
sobre os tipos utilizadores identificados na 
Fase de Investigação, agrupando-os em 
arquétipos para os memorizar e gerar 
empatia com as suas necessidades. 

3. Criar uma história que integre informação 
relevante sobre o grupo de utilizadores 
que representa (por exemplo, quais a suas 
atitudes, crenças ou formas de estar, 
como usam o sistema, como o seu 
comportamento e escolhas afetam a sua 
experiência com o serviço)

4. É aconselhável usar títulos sobre o tipo de 
utilizador e o seu comportamento e 
padrão de pensamento (como ocupação, 

hobbies e interesses, frustrações, 
motivações e necessidades), em vez de 
usar dados demográficos (como nome, 
idade e género), pois estes podem motivar 
interpretações simplistas baseadas em 
estereótipos. 

NOTA: Devem incluir-se dados 
demográficos apenas se estes forem 
relevantes para o âmbito do projeto, 
por exemplo se for um serviço para 
crianças ou pessoas de idade 
avançada.

5. De acordo com o âmbito do projeto, 
adicionar outros dados relevantes para o 
tema em análise, (por exemplo, num 
serviços online, será importante evidenciar 
a relação com a tecnologia, o padrão de 
utilização de serviços digitais, etc.).
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DICAS E TRUQUES
➔ A criação das personas deverá focar-se 

em motivações e comportamentos de 
utilizadores reais. 

➔ A descrição associada a uma persona 
deve conseguir gerar entendimento 
suficiente sobre as necessidades e 
expectativas desses utilizadores de modo 
a que o grupo de trabalho consiga criar 
empatia desenvolver soluções para 
problemas reais.

➔ Dar um nome fictício às personas ajuda a 
promover a empatia entre a equipa de 
projeto e os utilizadores para os quais está 
a ser desenhado o serviço. 

NOTA: Ter atenção aos possíveis 
enviesamentos causados pelo nome atribuído.

➔ As personas não devem ser sínteses, nem 
médias, de dados demográficos das 
pessoas estudadas durante a pesquisa 
qualitativa.

 

RECURSOS 
Modelo  “Personas”

FERRAMENTA EM CONTEXTO
Personas - pelo Departamento do Primeiro 
Ministro e Gabinete do Governo Neo-Zelandês 
(conteúdo em inglês). 
Techniques and best practice for using personas – 
pelo usability.gov, uma iniciativa do Departamento 
de Saúde e Serviços Humanos do governo dos 
Estados Unidos (conteúdo em inglês).
Creating Personas — Parte 1 e Parte 2 por Krisztina 
Szerovay (conteúdo em inglês).
User personas – pela Interaction Design 
Foundation  (conteúdo em inglês).
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https://xtensio.com/how-to-create-a-persona/
https://drive.google.com/open?id=1oQP440QsBYfBnD2RL74-jANST1v0-Is_
https://dpmc.govt.nz/our-programmes/policy-project/policy-methods-toolbox/design-thinking/personas
https://www.usability.gov/how-to-and-tools/methods/personas.html
https://uxknowledgebase.com/creating-personas-part-1-cf1bef5b7eba
https://uxknowledgebase.com/creating-personas-part-2-5d46ab523e32
https://www.interaction-design.org/literature/topics/user-personas


Imagem: Persona  - 
Exemplo hipotético 
de uma persona que 
utiliza transportes 
públicos e internet 
móvel todos os dias.
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