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Definicdes de cliente, usuario, mercado e

segmento de mercado

Cliente: entidade (pessoa fisica ou juridica) que
executa a transacao — Exemplo: construtora

Usuadrio: entidade (geralmente pessoa fisica) que
utiliza os produtos / servicos (hormalmente de forma
continua ou prolongada) — Exemplo: pedreiro

Mercado: grupo de compradores reais e potenciais de
produtos ou servicos — Exemplo: todas as construtoras
de uma regiao do pais

Segmento de mercado: subdivisao do mercado em
grupos com caracteristicas comuns — Exemplo:
construtoras de pequeno porte




Projetos sao realizados para usuarios

* Design Thinking:
centrado no usuario

* Ponto de partida:
usuario

Fonte: Alto University ME310 course material (2013)
Foto: arquivo dos autores



Persona



Uma persona é uma representacao de um usuario criada

para nos ajudar a entender o contexto

* Persona € uma representacao ficticia, especifica e concreta do
usuario-alvo

* Acriacao de uma persona envolve a definicao de seu perfil e de
suas caracteristicas

* Personas sao ficticias, mas devem refletir pessoas reais
* Personas nos ajudam a entender necessidades dos usuarios
e Dessa forma, personas nos ajudam a definir e avaliar o projeto

* A definicao da persona nao substitui pesquisas com usuarios
para levantamento de requisitos, a serem realizada nas
proximas etapas (missdes) do projeto

Fonte: Alto University ME310 course material (2013)



Como descrever uma persona?

e Como voceé descreveria
um usuario?

Kevin Celso
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Fonte: Alto University ME310 course material (2013); Godoy et al. (2015)



Passos no desenvolvimento de persona

1. ldentifique um usuario-alvo tipico

Construa a sua representacao fisica utilizando materiais
simples — por exemplo, desenho em cartolina ou boneco de
massinha

3. Crie as caracteristicas da sua persona — nome, idade,
localidade, hobbies etc.

Faca a descricao o mais real possivel

5. Prepare uma narrativa para apresentar a sua persona para a
classe e para outras pessoas

Fonte: Aalto University ME310 course material (2013)



Passos no desenvolvimento de persona

* Os proximos slides apresentam exemplos do processo de
desenvolvimento de personas

Fonte: Aalto University ME310 course material (2013)



Desenvolvimento da Persona
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Desenvolvimento da Persona
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Exemplo persona

Persona - Lourdes

- Faz plantbes aos fins de semana;

» Tem pressao no trabalho para entregar desempenho;

- Dedicada;

- Fica estressada com o volume de servigos e quando sente que seu
tempo é desperdicado;

- Nao se sente reconhecida no seu trabalho;

- Faz questdo de garantir um tempo para seu filho;

- Pega transito para chegar no trabalho;

- Nao tem forga para levar uma maca sozinha;

- Quer se especializar;




Exemplo Persona

Ana Lista — analista de meteorologia

Ana é casada com um colega de profissao e tem um filho de 7 anos. Formada em
Meteorologia, sua trajetdria profissional esta marcada pelo interesse em prevencao de
desastres, campo que considera ainda incipiente no Brasil.

Sua funcdo principal é receber e interpretar dados, referentes a precipitacdes em areas de
risco. Atualmente, encontra-se limitada pela baixa cobertura do sistema de coleta de
informacodes. Muito lhe incomoda o preco abusivo dos equipamentos automaticos
(pluviometro automatico) e nao entende por que nao ha alternativa nacional (fabricacao
nacional) mais barata.

Nado gosta de ser pega desprevenida, escolhe as roupas com base na previsao do tempo, e
em hipdtese alguma tira o guarda-chuva do carro. Mora em uma regiao alta da cidade,
pois sabe o que pode acontecer quando chove muito (inundacao, alagamento).

Curiosa, gosta de viajar e se sente inspirada pelas solugdes inovadoras de baixo custo que
encontra em suas viagens pelo mundo. Pratica yoga e se alimenta muito bem. Tenta nao
levar trabalho para casa pois acredita na tranquilidade do lar, todavia, durante o periodo
de chuvas sabe que pode ser chamada a central de gerenciamento de desastres. Gosta de
jardinagem e cultiva plantas com diferentes necessidades (habitos climaticos).



Passos no desenvolvimento de PERSONA

1. Inicio - Identifique um usuario-alvo tipico

a) Construa a sua representacao fisica utilizando materiais simples — por
exemplo, desenho em cartolina ou boneco de massinha

b) Crie as caracteristicas da sua persona — nome, idade, localidade,
hobbies etc.

c) Faca a descricao o mais real possivel

d) Prepare uma narrativa para apresentar a sua persona para a classe e
para outras pessoas

2. Detalhamento - Explore fontes de informacdo sobre os usudrios tipicos

a) Escreva e formalize a sua narrativa que descreve a persona
b) Documente a sua representacao fisica com imagens

Fonte: Alto University ME310 course material (2013)



Mapa de Empatia



Mapa de Empatia
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Service Blueprint



SERVICE BLUEPRINT

Conceitos

Notacao visual para representar o processo de prestacao do servico, incluindo atores e
atividades

Pode ser usado para representar visoes conceituais de alto nivel ou detalhes de um
sub-processo particular

Permite correspondéncias com outros esquemas de documentacao, em especial a
BPMN (Business Process Modeling Notation) e UML (Unified Modeling Language)

Etapas

Identificar o processo que sera modelado
Identificar o cliente ou o segmento de clientes que deve ser mapeado
Mapear o processo considerando o ponto de vista do cliente

Mapear os funcionarios que entram em contato com o cliente, na linha de frente e na
retaguarda

Vincular o cliente e os colaboradores aos processos de apoio

Adicionar as evidéncias fisicas observadas pelos clientes ao longo da linha de interacao



Service Blueprint

Physical evidence

Customer actions

Line of interaction

Onstage contact
Employee actions

Line of visibility

Backstage contact
Employee actions

Line of internal interaction

Support processes




Service Blueprint
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Customer Journey



Customer Journey

Conceitos

* As pessoas nao consideram experiéncias de forma isolada

* O valor e a experiéncia sao estabelecidos considerando a
experiéncia total do usuario

* Ajornada do usuario considera a experiéncia do usuario em cada
estagio e propoe servicos capazes de criar valor na sua
perspectiva



Customer Journey

Chegando ao

Conforto antes do

Conforto durante o

Chegando ao

bordo

Espago para
notebooks
Internet a bordo

Aeroporto Khecka Voo Voo Chegada destino

Como encontrar a Quanto tempo de Como aproveitar o Quanto tempo para Como me Quanto tempo para
Pensamentos . .

vaga? fila? tempo? jantar? recomponho? chegar ao destino?

Quanto tempo para Desperdicio de Quanto tempo para

0 voo? tempo! chegar
Sentimentos Stress Frustracdo na fila Vontade de relaxar Desconforto Amassado :g::irta:ao no

N Necessidade de Desconhecimento
Complicagdo trabalhar Cansago Descabelado do local
Mala pesada Chateagdo Sujo
EXPERIENCIA DO CLIENTE
Providenciar
. . . . Area com internet e Assentos . Transporte até o

Solugdo do Servigo transporte para o Check-in mais rapido instalagBes confortaveis Chuveiros destino

aeroporto

Motorista e .. =

descarrega bagagem Multlp.las opgbes de Saldo de beleza e Servico de bar Banheiros Transporte

. check-in massagem confortdvel
e encontra carrinho
Bar, restaurante Opgdes de refeigdes Lavanderia Motorista treinado
Entretenimento a
Restaurante




USEER NEEDS



Conceitos para levantamento de USER NEEDS

* Motivacao e fontes de dados

e Pesquisa de dados secundarios

* Pesquisas primarias com usuarios

* Observacao e entrevistas

e Questionarios para pesquisa quantitativa
* Analises e documentacao

* Sistematizacao e priorizacao de requisitos



ldentificacao das fontes

e Usuarios e clientes: para quem sera desenhado o projeto? Considere
tanto os usuarios como a comunidade relacionada. Imagine todos os que
possam ter relagcao ou interesse com este desafio estratégico. Quais sao
as caracteristicas que o tornam interessantes? Quem seriam pessoas
“opostas”, que talvez possam contribuir? Onde elas se encontram?

e Experts: quem sao os pesquisadores ou organizacdes que podem trazer
novos conhecimentos e descobertas e inspirar novas ideias para resolver
o desafio estratégico?

e Contextos: quais locais devem ser explorados para buscar novas
perspectivas e inspiracoes relacionadas com o desafio estratégico?

e Benchmarks: quais sao as atividades, emocdes e comportamentos que
caracterizam a experiéncia deste desafio? Em quais outros cenarios e
contextos estas atividades, emocoes e experiéncias também podem ser
experimentados?



Especificando as fontes

e Usuarios e clientes: quem sera visitado? Onde sera a visita? Quais
serdao as perguntas? O que deve ser observado? Sera utilizado um
questionario quantitativo?

e Experts: quem sera entrevistado? Quais serao as perguntas? Como
o expert sera contatado? Sera utilizado um questionario quantitativo?

e Contextos: que ambientes serao experimentados? Onde sera a
visita? Quais serao as perguntas? O que deve ser observado?

e Benchmarks: que experiéncias serao realizadas? Onde sera a
visita? Quais serao as perguntas? O que deve ser observado?



Conceitos para levantamento de user needs

* Motivacao e fontes de dados

e Pesquisa de dados secundarios

* Pesquisas primarias com usuarios

* Observacao e entrevistas

e Questionarios para pesquisa quantitativa
* Analises e documentacao

* Sistematizacao e priorizacao de
requisitos



Desenvolvimento do plano de pesquisa

Dados primarios e dados secundarios

* Pesquisas primarias
* Especificas para o projeto
* Partem da definicao do que se quer aprender — hipoteses
* Envolve a definicao de um instrumento de pesquisa — ex. roteiros de
observacao e questionarios

* Estudos com dados secundarios
* Dados secundarios sao dados que foram pesquisados por outras entidades e
podem ser utilizados
* Dados demograficos (ex. IBGE)
» Dados de entidades de classe (ex. SINDUSCON)
* Relatorios e banco de dados de empresas de pesquisa...
» S3o dados que seriam muito complexos e custosos de serem obtidos para
um projeto especifico
* Podem ser utilizados como base para estimativas futuras



Dados secundarios

Exemplos de bases de dados relevantes do IBGE

* PNAD — Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
* Apresenta dados compilados dos domicilios brasileiros
* Ex.: escolaridade, renda familiar, ramo de atividade, tipo de domicilio, quantidade
de banheiros, eletrodomésticos, etc. existentes no domicilio

* POF — Pesquisa de Orcamentos Familiares
* Apresenta consumo de diversos bens de consumo no Brasil, com base em
pesquisas feitas nas familias
* Ex.: Quanto os brasileiros compram de frutas? Chocolate? Quanto gastam com
aluguel? Ou com cigarros?
* Desvantagem: baixa periodicidade

* PIA — Pesquisa Industrial Anual
* PIA Produto - Ex.: Quanto aco o Brasil produz?
* PIA Empresa — Ex.: Quanto fatura o setor siderurgico no Brasil?

Qual dessas fontes de dados pode ser util para o

seu projeto?

Fonte: Pagina do IBGE



Pesquisas relevantes para avaliar o mercado

Exemplo PNAD IBGE

Pesquisa secundaria — exemplo quantidade de televisores no Brasil

[ [ www.ibge.gov.br/home/

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
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Fonte: IBGE

0 sistema de pesquisas o Brssil a partr de 1967, com a criagfio da Pesquisn Nacional por Amastra de Dormicl
informagdes basicas para o estudo do desenvolvimento socioeconémico do Pai

Trata-se de um sistema de pesquisas por amostra de domicilios que, por ter propésitos miltiplos, investiga diversas caracteristicas gerais da populacdo, &
com periodicidade variavel, como as caracteristicas sobre a migracio, fecundidade, nupcialidade, saiide, nutricdo e outros temas que sdo incluidos no sist
o Pafs.

A pesquisa, a partir de 2004, abrange a populagdo residente nas unidades domiciliares (domicilios parllculares e unidades de habitacdo em domicilios cole
ndo incluia aquelas Iocalizadas na area rural de Rondénia, Acre, Amazonas, Roraima, Parad e Amap:

s caracteristicas gerais de migrag e de educasdo s pesquisadas para todas as pessoas. s
abrange as mulheres de 10 anos ou mais de idade.

de trabalho & sdo

Apresentam-se a seguir as datas e periodos de captacéo e referéncia utilizados na classificacdo das caracteristicas que foram objeto de divulgacdo.
PNAD 2001:

Data de referéncia - 29 de setembro de 2001;

Semana de referéncia - De 23 a 29 de setembro de 2001;

Més de referéncia - Setembro de 2001;

Periodo de referéncia de 365 dias - De 30 de setembro de 2000 2 29 de setembro de 2001.

e a melhoria das condigdes de vida no Brasil.

Banco SIDRA « Volume Brasil
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(em formato pdf)

Glossario de conceitos e
definicées (em formato
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Pesquisas relevantes para avaliar o mercado

Exemplo PNAD IBGE

Pesquisa secundaria — exemplo quantidade de televisores no Brasil

Domicilios >>Tabela 1954 — Domicilios particulares (...) bens duraveis existentes no domicilio

Montar quadro Obter ranking

Tabela 1954 - Domicilios particulares permanentes e Moradores em domicilios particulares
alguns bens duraveis existentes no domicilio (vide Nota de Rodapé)

Matriz multidimensional (4x10x3x24x11x42) com 1.330.560 valores

iy ]

Domicilios particulares permanentes - decimais:3/0

Domicilios particulares permanentes (Percentual) - decimais:5/2

Moradores em domicilios particulares permanentes - decimais:3/0

Moradores em domicilios particulares permanentes (Percentual) - decimais:5/2

decimais:x/y - x=nro. de casas em que o valor decimal esta disponivel; y=nro. padridc de casas para a|

Classes de rendimento mensal domiciliar(10):

Até 1 salarioc minimo
Mais de 1 a 2 salarios minimos
Mais de 2 a 3 salarios minimos
Mais de 3 a 5 saldrios minimos

Selecionar todos para
aparecer quebra

Situacado do domicilio(3):

Total
Urbana
Rural

Sem declaragéo

Alguns bens duraveis existentes no domicilio(24):

Televisdo - tinham
Televisdo - tinham - em cores
Televisdo - tinham - em preto e brance U * TV em CO res

Televisdo - ndo tinham

oot || Mais de 1 ano para ver
2009 .
2008 crescimento do mercado

Fonte: IBGE



Pesquisas relevantes para avaliar o mercado

Exemplo PNAD IBGE

Pesquisa secundaria — exemplo quantidade de televisores no Brasil

Brasil
Variavel = Domicilios particulares permanentes (Mil unidades)
Situagdao do domicilio = Total
Alguns bens duraveis existentes no domicilio = Televisao - tinham - em
cores
Classes de rendimento Ano
mensal domiciliar 2011 2012
Total 59.224| 60.946
Até 1 salario minimo 6.509 7.075
M,aI.S de 1 a 2 salarios 12 567 13.409
minimos
M?l:s de 2 a 3 salarios 10.349 10.471
minimos
M'al:s de 3 a 5 salarios 11.948 12.762
minimos
M’al.s de 5 a 10 salarios 9.205 9.327
minimos
M’alf de 10 a 20 salarios 3.436 3312
minimos
M,aI.S de 20 salarios 1356 1.266
minimos
Sem rendimento 806 852
Sem declaragao 3.047 2.471

Fonte: IBGE



Conceitos para levantamento de user needs

* Motivacao e fontes de dados
e Pesquisa de dados secundarios

* Pesquisas primarias com usuarios

* Observacao e entrevistas
e Questionarios para pesquisa quantitativa
* Analises e documentacao

* Sistematizacao e priorizacao de
requisitos



Observar e falar com os usuarios

* Para entender o problema

 Para entender o ponto de vista e os
valores dos usuarios

* Paratornar-se um “especialista”

 Para sentir-se confortavel no
assunto

* Para seu produto ter chance de
sucesso — VOcé precisa conhecer
para quem esta projetando

Fonte imagem: arquivo dos autores



Como levantar as necessidades dos usuarios?

. . . . Entendendo o ponto de vista
Vivenciando a situacao
das pessoas

* Observacao * Entrevistas rapidas

* Participacao * Entrevistas em
profundidade

Qualitativo

e (Questionarios
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Conceitos para levantamento de user needs

* Motivacao e fontes de dados
e Pesquisa de dados secundarios
* Pesquisas primarias com usuarios

* Observacao e entrevistas

e Questionarios para pesquisa quantitativa
* Analises e documentacao

* Sistematizacao e priorizacao de
requisitos



“Regra” fundamental

Observe, converse, entreviste,
participe para entender as
necessidades e o ponto de
vista do usuario, nao o que
voceé acha que sao as
necessidades e o ponto de
vista dele

Fonte imagem: arquivo dos autores



Passos preliminares

* Planeje recursos, tempo,
local, pessoas

* Consiga as permissoes
necessarias

* Prepare-se para
documentar: tomar notas,
gravar, filmar

Fonte imagem: arquivo dos autores



Fazendo uma observacao

Recomendacoes Tipos de observacao
* Explique seus objetivos Observador Observador
* Peca permisséo invisivel visivel

* Se for um observador nao
participante, cuidado para

~ Observador

presenca nao alterar o . Observador

nNao ..
comportamento participante participante

* Se for um observador participante,
adapte-se e coloque-se na mesma
situacao que o usuario, faca as
mesmas coisas



Cuidados na observacao

Observe no local do usuario Procure por adaptacoes,
problemas, questoes nao
resolvidas... pode ser fonte de
informacao relevante

Fonte: Pattaro et al. (2014), Pardo et al. (2014)




Entrevistas

Entrevistas rapidas Entrevistas em profundidade

* Coletar opinides e posicoes  Entender um ponto de vista
* Interacdo rapida, poucas € 0 seu contexto
perguntas e Conversa mais longa, com

roteiro (em geral semi-
estruturado)

Fonte: adaptado de Matta (2013)



. Planeje suas entrevistas

* Escreva os seus objetivos

e Selecione os seus entrevistados ou a forma com que serao
escolhidos

— Usuarios especialistas: para obter visao aprofundada

— Usuarios extremos: utilizam todos os recursos do produto, em situacoes
extremas e de grande demanda (ex. esportistas)

— Multiplas visOes: ex. jogador, treinador, torcedor, patrocinador

* Elabore perguntas e o roteiro

* Planeje ir com um colega da equipe (estabeleca os papéis)
* Escolha um bom local — em geral no local do entrevistado

Fonte: adaptado de Matta (2013)



2. Fazendo a entrevista: estabeleca o contexto e crie

identificacao

* Esclareca o que quer e dé liberdade para dizer nao

— Meu nhome é , sou aluno da e estamos trabalhando em ,
vocé poderia gastar X minutos para falar sobre ?

* Deixe o interlocutor a vontade
* Mostre abertura para ter abertura

* Lembre-se que sua atitude influencia o comportamento do
respondente

Fonte: adaptado de Matta (2013)



2. Fazendo a entrevista: pergunte, procure por historias,

tome notas

* Pergunte sem induzir respostas
* Procure por experiéncias:

— O que aconteceu na ultima vez...

* Escute ativamente
— O que vocé me disse é que...
— Oqueeuentendié....

 Nao julgue!
 Tome notas, registre
* Se possivel, grave, filme, fotografe (requer permissao)

Fonte: adaptado de Matta (2013)



3. Valorize e agradeca

* Reconheca as contribuicoes
* Quca os comentarios finais
 Agradeca

Fonte: adaptado de Matta (2013)



. Registre e sintetize as observacoes e entrevistas

e Registre assim que possivel

 Compare suas anotacoes e
impressoes com a de seus colegas

* N3&o acumule entrevistas e
observacdes sem registro

* Avalie: o que foi diferente,
surpreendente, contraditorio

 Sintetize

— Esta etapa é importante e
trabalhosa, faca bem feito

Fonte: adaptado de Matta (2013); imagem arquivo dos autores



Dicas

e Use questOes abertas, evitando perguntas que levem a respostas
sim/nao

* Peca explicacdes mesmo que vocé saiba (ou acha que sabe) a
resposta

e Cuidado com questdes sensiveis (por qué, o pior/o melhor...)

e Use linguagem proxima das pessoas, estude o vocabulario da area
—ajuda a criar a conexao

* Permita siléncio: ouca mais, fale menos
* Observe além de ouvir (estabeleca papéis com seu colega)
* Va atras das pessoas

Fonte: adaptado de Matta (2013)



Atue sempre com ética

* Em geral é necessario permissao para gravar,
filmar, fotografar — se planeje para perguntar e
obter as permissdes necessarias

e Atuar conforme todas as leis e regulamentacoes

* Planejar para sempre esclarecer o seu papel, o que
esta fazendo e para que

— Sou aluno da e estou fazendo um trabalho
para



Conceitos para levantamento de user needs

* Motivacao e fontes de dados

e Pesquisa de dados secundarios

* Pesquisas primarias com usuarios
* Observacao e entrevistas

e Questionarios para pesquisa quantitativa

* Analises e documentacao

* Sistematizacao e priorizacao de
requisitos



Processo de elaboracao de um questionario

. Especifique a informacao necessaria — 0 que vOcé precisa
. Especifique o tipo de método de entrevista
. Determine o conteudo de perguntas individuais

> W N

Planeje as perguntas de forma a superar a incapacidade e a
falta de vontade do entrevistado em responder

Decida sobre a estrutura da pergunta
Determine o enunciado da pergunta

. Organize a pergunta na ordem adequada
. ldentifiqgue o formato e o leiaute

© 0 N oW

Reproduza o questionario
10.Faca um pré-teste do questionario

Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Principios de Marketing. Capitulo 4, 122 edig¢do, Pearson, Sao Paulo.



Construcao do questionario

Objetivo / Como Tipo/formato
hipdtese a ser | perguntar? de questao
testada

Iniciar pelo objetivo (o
vocé quer e/ou precisa
saber), ndo pela
pergunta




Tipos de questdes fechadas (1/2)

A. QUESTOES FECHADAS

NOME

DicotOmica

Multipla escolha

Escala de Likert

Diferencial semantico

DESCRICAO

Uma questdo com duas
respostas possiveis.

Uma questdo com trés ou
mais respostas.

Uma declaragao com a qual o
respondente mostra o grau de
concordancia/discordancia.

Uma escala que conecta duas
palavras antagobnicas onde o
entrevistado assinala o ponto
gue representa su opinido.

EXEMPLO

Ao planejar esta viagem, vocé telefonou pessoalmente para a American?

Sim D Nao D

Com guem vocé estd viajando neste voo?
Ninguém D

Esposa D

Esposa e filhos D

Apenas com os filhos D
Sdcios/amigos/parentes O
Grupo organizado de turistas D

Geralmente, as pequenas empresas aéreas prestam melhor servico que as
grandes.

Concordo
totalmente

s O

Concordo

+0O

Nem concordo
nem discordo

30

Discordo Discordo
totalmente

10 2O

American Airlines

Grande Pequena
Experiente Inexperiente
Moderna Antiquada

Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Adm. de Marketing. Capitulo 4, 52 edicdo, Pearson, Sdo Paulo.



Tipos de questoes fechadas (2/2)

Escala de importancia  Uma escala que classifica a
importancia de algum
atributo.

Escala de avaliagao Uma escala que avalia algum
atributo, de “ruim” a”
excelente”.

Escala de intencado de Uma escala que descreve a
compra ou de uso intengdo do respondente.

“Para mim, o servico de alimentagd das linhas aéreas é:”

Extemamente Muito Um pouco N3ao muito Sem
importante importante  importante importante  importancia
1 2 3 4 5

“Para mim, o servico de alimentacdo da American é:”

Excelente Muito bom Bom Médio Ruim

“Se um telefone a bordo estiver dispnivel, a um certo custo, eu:”

Seguramente, Provavel- N&o tenho Provavel- Certamente,
usaria mente, certeza mente, ndo usaria
usaria nao usaria
1 2 3 4 5

Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Adm. de Marketing. Capitulo 4, 52 edi¢cdo, Pearson, Sdo Paulo.



Tipos de questdes abertas (1/2)

B. QUESTOES ABERTAS

Totalmente Uma questao que o “Qual sua opinido sobre a American Airlines?”
desestruturado entrevistado pode responder
em numero quase ilimitado de
maneiras.
Associacdo de As palavras sdao apresentadas “Qual a primeira palavra que vem em sua mente quando vocé ouve o
palavras uma por vez, e 0s seguinte:”
respondentes mencionam a . .
.p ) ; Linha aérea
rimeir vem em mente. .
primeira que vem e ente American
Viagem
Complemento de Apresenta-se uma frase “Quando escolho uma linha aérea, a consideragdo mais importante em
frase incompleta para ser minha decisdo é "

preenchida pelo respondente.

Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Adm. de Marketing. Capitulo 4, 52 edicdo, Pearson, Sdo Paulo.



Tipos de questdes abertas (2/2)

Complemento de Apresenta-se uma histéria “Voei pela American hda poucos dias. Percebi que o interior e a parte externa
histoéria incompleta que deve ser do avido tinham cores muito brilhantes. Isto despertou em mim os seguintes
concluida pelo respondente. pensamentos e sentimentos.”
Complete a histéria.

Complemento de Mostra-se um desenho com

ilustracao dois personagens, um
fazendo uma afirmacao. Os
respondentes devem
identificar-se com o outro e
preencher o baldo vazio.

Meu vbo estd tdo
atrasado. Estou
esperando hd horas

Teste de percepgao Os entrevistados devem criar

temadtica uma histéria sobre o que
acham que estd ocorrendo
na ilustragao.

Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Adm. de Marketing. Capitulo 4, 52 edicdo, Pearson, Sdo Paulo.



Ferramentas online para apoiar a realizacao de pesquisas

IE

S Sefowar de quesionivo s fera. ]

3 v B) v U @ v Piginav Seguangav Feramentss~ @~
" SurveyMonkey" Foosten | e 1
Pagina inicial Faga um tour Clientes Planos e pregos

iimpulsion

O SurveyMonkey facilita a
condug&o, o gerenciamento e a
andlise de questionarios que

1 NOSSOS NEgOCIoS.

)

Comece hoje!
Plano BASIC

Inscreva-se GRATIS »

Todos os fundamentos para
comecar GRATUITAMENTE.

Plano PROFISSIONAL

Assinatura PROFISSIONAL »

Pesquisa de mercado Planejame

Home Features
CASOS DE SUCESSO DO CL|

Forms

Create a Google form
Add and edit questions,
headers, and page
breaks

Add a theme to aform

Control your form’s page-
to-page navigation

Share your form with
collaborators

Send your form to
respondents

Choose aform response
dectinatinn

Google Drive

Download  Apps

Help

Help home » Drive Help Center » Use other Google apps for Drive » Forms

Create a Google form

Google Forms is a useful tool to help you plan events, send a survey, give students a quiz, or
collect other information in an easy, streamlined way. A Google form can be connected to a
Google spreadsheet. If a spreadsheet is linked to the form, responses will automatically be sent
to the spreadsheet. Otherwise, users can view them on the “Summary of Responses” page
accessible from the Responses menu.

You can create a form from your Drive or from any existing spreadsheet.

_ A tour of Google Forms

An overview of Google Forms. Learn how to create a form, add
questions, share your form with collaborators, send it to friends, and
view responses to your form.

Create a form from your Drive:

Search Drive Help

\./ “

Go to Google Drive

Tell us how we're doing X
Answer five short questions about your
help center experience

Related

Embed a spreadsheetin a blog or
webpage

Sheets > Publish and embed your
spreadsheet

About third-party apps on Google Drive
Drive Help Center > Get Started

Docs, Sheets, and Slides
Drive Help Center > Get Started



Exemplos de caracteristicas de produtos para avaliacao em

pesquisas

e Desempenho  Eficiéncia
e Quais as funcdes que o e Estética, aparéncia e
produto tem que cumprir? acabamento
 Vida em servico «  Ergonomia
. Quais as faixas de utilizacao e Seguranca

do produto?

L e Tamanho e peso
. Qual a vida util esperada

para o produto? * Materiais
* Meio ambiente * Normas
e Quais os impactos  Quantidade
ambientais do produto . Embalagem

durante a manufatura,
armazenamento, transporte,

uso? J Armazenamento

* Transporte

Fonte: Rozenfeld et al. (2006)



Conceitos para levantamento de user needs

* Motivacao e fontes de dados

e Pesquisa de dados secundarios

* Pesquisas primarias com usuarios

* Observacao e entrevistas

e Questionarios para pesquisa quantitativa

* Analises e documentacao

* Sistematizacao e priorizacao de
requisitos



Analise de informacoes

Analises estatisticas

 Distribuicao de frequéncia
 Testes de hipotese

* Analise de variancia
 Correlacao e regressao
 Analise fatorial
 Analise de clusters

 Conjoint analysis

Fonte: Malhorta, N.K., Pesquisa de marketing: uma orientac¢do aplicada, 42 edicdo, Bookman.



Exemplo de documentacao

Entrevistas com especialistas

Exemplo de documentacao de entrevista

Nome e cargo

Historico profissional

Technology Design -She was-able to-giveus-somemore placesto-contact, -
interesting-factsthat-could beused to implement-a-design-solution, -and-areas-
to-start-brainstorming. -Belowis-some-of the food forthought sheleftus-

with:q

Pontos mencionados, documentados de
forma sintetizada focando nos pontos
rincipais
ACCESSIDNS p p

‘hy-can’t-you -maneuver 4

Principais
pontos

mencionados na
entrevista

Fonte: Kok et al. (2013)



Exemplo de documentacao

Observacoes

Exemplo de documentacao de observacao
Acessibilidade em aeroportos

k)}»Due torecentlawsuits, the Transportation Departmentis now requiring that-all newkiosks be-
made-accessible-and that-all existing kiosksmustbe converted within-a-10 year time period -
This-is-a-huge-step-forward-for-allowing-people-with-disabilities-to-have-a-better-flying-
experience.

1)+ The-large-mount-of-paper-and-documents-required-for-taking-a-plane-makes-it-easier-to-
misplace somethingimportantin airport. Remember, people-arenomally stressedin-airports

mHThere are few places to-wait-before the security check-in-and the-existing-ones-donothave-
reserved-seats-for-disabled

1

Figure3—6.From L to 'R:"Wheelchair-with-small wheels,with big wheels-and for-aisle

Fonte: Kok et al. (2013)



Conceitos para levantamento de user needs

* Motivacao e fontes de dados

e Pesquisa de dados secundarios

* Pesquisas primarias com usuarios

* Observacao e entrevistas

e Questionarios para pesquisa quantitativa
* Analises e documentacao

* Sistematizacao e priorizacao de
requisitos




Exemplo de documentacao

Sistematizacao dos requisitos de usuarios

Requisitos
formalizados

 Entrevistas

* Observacoes

Fonte: Biscaro et al. (2015)

Exemplo de documentacao de requisitos

Produto: dispenser de remédios

Nivel 1

Nivel 2

Numeracao

Controlar os horiarios

Conseguir vizualizar hordrio

Poder programar alarmes sonoros

Manter as propriedades dos

Impedir oxidacao dos medicamentos e entrada de

medicamentos umidade
Ser leve
Ser portatil Ser pequeno
Ser flexivel

Exigir procedimentos com poucos passos

Ser facil de usar Comportar um niimero suficiente de comprimidos | 8
Ter manual simples 9
Ser capaz de comportar todos os Comportar um nimero suficiente de comprimidos |10
medicamentos — -
Ter flexibilidade de capacidade 11
Ter processo de fabricacao simples 12
Ter manutencao pouco custosa 13
Ter preco acessivel Utilizar tecnologias mais baratas 14
Utilizar materiais mais baratos 15

Utilizar materiais duraveis

Hierarquia
em niveis
(ex. nivel 1
e nivel 2)



Exemplo de documentacao

Priorizacao dos requisitos de usuarios

Exemplo de priorizacao de requisitos
Produto: dispenser de remédios

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 Soma %
Numerac3o 2c[1c[B]1B]1a]7c]88|18]10c] 1c]ac] 8] 2c]1c][ 18] 25 920% 1
o g 2 (2a|2[B[2alac]2c] 82828 2c]2af2c]2c| 28] 39 1450% 2
nEelnE e 3 [ac|sc[3|[7e[as|[38[38]3c][38[3a][3c[3c[3B] 23 855% 3
tabela no a4 |as|an|7c|sc|as|ac|a|ac|as|ac|ac|as| 25 929% 4
slide s [sa|7c[ac|se[sc|[se|sc|se|sc[sc[sB| 22 s818% s
! 6 | 7a | 8a | 9a [10B[11c[12c13c[14B]158[16c] 0 o000% &
anterior 7 | 78| 7A | 78| 78| 78| 7A | 7C| 7C| 78| 38 14.13% 7
8|sa|sB|8B|[8B[8alac|sec|8s]| 37 1375% 8
* Comparagao dos requisitos em pares Mg e e e e e I
10 [10c[z10d 108[1ac]15c[108| 12 446% 10
* Em cada comparacao duas perguntas 11 |12c|1icl1ac|scl el 3 112% 11
* Qual requisito € mais 1CX] 4 14% 12
. q 158[16C] 1 037% 13
importante para o sucesso do — =chacl & 2907% 1
produto? Priorizagao 15 |[158B| 13 4.83% 15
* Quanto mais importante é este deve ser 16 __2  074% 16

requisito? embasada 268

* PesosA=5,B=3,C=1 em dados da

pesquisa
quantitativa

Fonte: Biscaro et al. (2015); Rozenfeld et al. (2006), cap. 6



SINTESE E PROXIMOS PASSOS



Preparacao da equipe para coletar USER NEEDS

* Observacoes
— O que observar?
— Onde observar?
— Quem da equipe ira participar?

* Entrevistas
— Quais os objetivos?
— Quais usudrios entrevistar?
— Quais “experts” entrevistar?
— Onde entrevistar?
— Elaborar o roteiro
— Quem da equipe ira participar?

* Documentacao e comunicacao ha equipe —o
guanto antes



Sintese

1. Qual o problema a ser resolvido ou melhorado com
o novo produto? (entendimento do problema)

2. Quem foi entrevistado e fontes de informacao dos
benchmarks

3. Principais aprendizados das entrevistas (user needs)

4. Principais aprendizados dos benchmarks



Sugestao de itens para apresentacao (22/abril)

 Apresentacao da Equipe (perfil)
e Problema de projeto — desafio original
e Contatos com a empresa “cliente” e entendimento

e O queaprendemos com 0S usuarios
— Quem foi entrevistado, observacdes, pesquisas, especialistas, videos
—  Principais conclusdes — sempre que possivel, mostrar imagens

e 0O que aprendemos com o benchmark
— O que foi consultado, referéncias, exemplos, aplicacdes, patentes
—  Principais conclusdes — sempre que possivel, mostrar imagens

Problema de projeto redefinido para geracao de ideias — o
gue devemos resolver?



