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Objetivos da aula

* Apresentar os conceitos fundamentais para
guiar a coleta de informacdes de necessidades
dos usuarios e de solucdes existentes

* Planejar a coleta de dados na equipe

— Agendar visita/entrevista com parceiro — entrevistas
e observacao

— Estruturar benchmarking
* |niciar a preparacao de roteiros para entrevistas

* |niciar a organizacao do benchmarking
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Meétodo e cronograma macro — visao “plana”
simplificada — com missoes (entregas) de projeto

1. Entendimento e
levantamento de
requisitos

1. Formacao das

S equipes e

-% alocacao dos
=3 temas

)

3 2. Stakeholders,
9 needfinding,
? benchmarking
= e requisitos

- Requisitos do
sistema

2. ideacao e
prototipo da
funcao critica

3. Projetos 4. Integragao e
especializados protoétipo final

3. ldeagaoe 5. Arquitetura da 7. Prototipo
funcionalidades solucao funcional final e
, . Projetos teste com
4. Prototipo da - .
especializados usuarios

fungdo critica (mecanica, elétrica,
eletrénica, software, 8. Documentacao

- Protodtipo 1 usabilidade etc.) final do projeto

6. Protdtipo
integrado inicial
e teste com
usuarios

- Protodtipo 2

9. Gestao do projeto (cronograma, gestao de dados, gestao
de recursos - prestacdo de contas)



Datas das entregas e apresentacoes
Foco atual

1. Entendimento e 2. ideacao e
levantamento de prototipo da
requisitos funcao critica

1. Formacao das 3. Ideagﬂ 5. Arq” 7. Prototipo
equipes e funcio S solug fun”

alocacao dos .D%C. 2 Projetos Doc. 3 test
temas ﬂpo, ' especializados usuarios
— critica (mecanica, elétrica, Ap.3+P.3

3. Projetos 4. Integragao e
especializados protoétipo final

| e

projeto

)
3| 2. Stakeholders, 1 > PAP"t'l +1P. 1 eletronica, software, 8. Documentga®

’8| needfinding, rototipo usabilidade etc.) final do p

a benchmarkin

= B 0co ATUAL: reunir > Prototipo 300C- 4

El e requisitos cial

Doc. 1 : =
| > Requisitos do I mf(_)rmagoes = :
sistema aprendizado da equipe
h | | | | | | | | J P. 2
—> para embasar
3 geracao de ideias

9. Gestao do projeto (cronograma, gestao de dadm
de recursos - prestacdo de contas) Doc.
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Stakeholders sao todas as pessoas / partes

envolvidas em um processo / solucao

Stakeholders: todos
os envolvidos no
processo / solucao

Mapeamento é
relevante para
entender as diversas
perspectivas da
guestao

Mapeamento
contribui para
entendimento de
guestoes sensiveis

Exemplo: sistema Jupiter USP

Gestao

orcamento Professores

Sistema

Jupiter

Secretaria
de
graduacao

Programa-

Publico
externo
interessado
USP (Ex.
EM)

Gestores
sistema
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Desenvolvimento do plano de pesquisa

Dados primarios e dados secundarios

e Pesquisas primarias
 Especificas para o projeto
» Partem da definicdao do que se quer aprender — hipdteses
* 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. ABIMAQ)
* Relatorios e banco de dados de empresas de pesquisa...
» S30 dados que seriam muito complexos e custosos de serem obtidos para
um projeto especifico
* Podem ser utilizados como base para estimativas futuras



Observar e falar com os usuarios

* Para entender o problema

* Para entender o ponto de vista e os
valores dos usuarios (nao o que
vocé acha)

* Para tornar-se um “especialista”

* Para sentir-se confortavel no
assunto

e Para sua solugao 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 e Entrevistas rapidas

* Participacao * Entrevistas em
profundidade

Qualitativo

e (Questionarios
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Como levantar as necessidades dos usuarios?

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

 Observacao e Entrevistas rapidas

* Participacao * Entrevistas em
profundidade

Qualitativo
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Fazendo uma observacao

Recomendacoes

* Expligue seus objetivos
* Peca permissao

* Procure por adaptacoes,
problemas, questdes nao
resolvidas... pode ser fonte
de informacao relevante

* Cuidado para presenca nao
alterar o comportamento

Tipos de observacao

Observador Observador

invisivel visivel

Observador
nao
participante

Observador
participante




Exemplo de documentacao

Observacoes

Exemplo de documentacao de observacao
Acessibilidade em aeroportos

k)}» Due to recentlawsuits, the Transportation Departmentis now requiring that-all newkiosks be-
made-accessible-and that-all existingkiosksmustbe-converted withina-10-vear ime-period - S
This-is-a-huge-step-forward-for-allowing-people-with-disabilities-to-have-a-better-flying- Princi pais
experience.| po ntos

1)-» The-large-mount-of-paper-and-documents- required-for-taking-a-plane makes-it-easier-to-
misplace something importantinairport. Remember, people-arenomally stressedin -airports observados

m +There are few places to-wait-before the security check-inand the-existing-ones-donothave-
reserved-seats for-disabled

Imagens:
fotos,

Figure3—6.From-L to R:*Wheelchair-with-smallwheels, with big wheels-and for-aisle¥ d i ag ra m a S etc -

Fonte: Kok et al. (2013)



Como levantar as necessidades dos usuarios?

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

* Observacao * Entrevistas rapidas

* Participacao * Entrevistas em
profundidade

Qualitativo
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Entrevistas

Entrevistas rapidas Entrevistas em profundidade

* Coletar opinides e posicoes  Entender um ponto de vista
e 0 seu contexto

* Interacao rapida, poucas

perguntas * Conversa mais longa, com
roteiro (em geral semi-
estruturado)

Fonte: adaptado de Matta (2013)



. Planeje suas entrevistas

e Escreva os seus objetivos

* 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)

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

* Elabore perguntas e o roteiro
* Planeje ir com um colegas 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 nome é , sou aluno da e estamos trabalhando em , vocé
poderia gastar X minutos para falar sobre ?

* Deixe ointerlocutor 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...

— O queeuentendié....
 Nao julgue!

* Tome notas, registre

* Se possivel, grave, filme, fotografe (requer permissﬁo)

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

 Registre assim que possivel

 Compare suas anotacoes e
impressoes com a de seus colegas

e N&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

* Use questoes abertas, evitando perguntas que levem a respostas
sim/nao

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

e Cuidado com questdes sensiveis (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)

Fonte: adaptado de Matta (2013)



Atue sempre com ética

* E necessdario permissdo para gravar, filmar,
fotografar — se planeje para perguntar e obter as
permissoes necessarias

» 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



Exemplo de documentacao

Entrevistas com especialistas

Exemplo de documentacao de entrevista

311412 Nome e cargo
Historico profissional

TechnologvDesign -She was-able to-give us some more places to-contact, - Foto — nao
interesting factsthat-could be-usedto implement-a-design solution, -and-areas- [ESUEISEEEE LR
to-start-brainstorming -Below is-some-of the food forthought sheleftus- (requer

with-q permissao)
* + When-cops .
Pontos mencionados, documentados de
forma sintetizada focando nos pontos
principais

e+ Why-can t-vou-maneuver dowh

Principais
pontos

mencionados na
entrevista

Fonte: Kok et al. (2013)



Como levantar as necessidades dos usuarios?

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

* Observacao e Entrevistas rapidas

* Participacao * Entrevistas em
profundidade

Qualitativo

 Questionarios

Material de referéncia
/ consulta — ndo
detalhado na aula
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Processo de elaboracao de um questionario

1.
2

3.
4.

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

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
ldentifique o formato e o leiaute

0 O N O W

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

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



Construcao do questionario

Objetivo / Como
hipotese a ser | perguntar?
testada

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

Tipo/formato
de questao




Tipos de questdes fechadas (1/2)

A. QUESTOES FECHADAS

NOME

Dicotbmica

Multipla escolha

Escala de Likert

Diferencial semantico

DESCRICAO

Uma questdao 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 antagonicas onde o
entrevistado assinala o ponto
gue representa su opinido.

EXEMPLO

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

sim [ Nso O
Com quem vocé estd viajando neste v60?

Ninguém O
Esposa D

Esposa e filhos D

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

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

Concordo
totalmente

s

Concordo

4

Nem concordo
nem discordo

30

Discordo Discordo
totalmente

10 2

American Airlines

Grande Pequena
Experiente Inexperiente
Moderna Antiquada

Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Adm. de Marketing. Capitulo 4, 52 edi¢do, Pearson, Sao 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 intencao de Uma escala que descreve a
compra ou de uso intencao do respondente.

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

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

“Para mim, o servico de alimenta¢do da American é:”

Excelente Muito bom Bom Médio Ruim

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

Seguramente, Provavel- N3o tenho Provavel- Certamente,
usaria mente, certeza mente, nao usaria
usaria nao usaria
1 2 3 4 5

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



Tipos de questoes abertas (1/2)

B. QUESTOES ABERTAS

Totalmente Uma questdo que o “Qual sua opinido sobre a American Airlines?”
desestruturado entrevistado pode responder
em numero quase ilimitado
de maneiras.
Associagdo de As palavras sdo 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
primeira que vem em mente. .
American
Viagem
Complemento de Apresenta-se uma frase “Quando escolho uma linha aérea, a consideragao mais importante em
frase incompleta para ser minha decisao é J

preenchida pelo respondente.

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



Tipos de questoes abertas (2/2)

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

Complete a historia.

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 voo esta tdo
atrasado. Estou
esperando ha horas

Teste de percep¢ao Os entrevistados devem criar

tematica uma histdria sobre o que
acham que estd ocorrendo
na ilustracao.

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



Ferramentas online para apoiar a realizacao de

pesquisas

| @ Software de ioefera.. |

»

b v [ = v Piginav Segurancav Ferramentasv @~

Pagina inicial

Faga um tour

Pesquisa de mercado Planejame|

CASOS DE SUCESSO DO CL|

4™ SurveyMonkey"

Faga Login | Ajuda

Clientes Planos e pregos

el
O SurveyMonkey facilita a
condug&o, o gerenciamento e a
analise de questionarios que
impulsionam nossos Negocios.

Comece hoje!

i

Plano BASIC

Inscreva-se GRATIS »

Todos os fundamentos para
comecar GRATUITAMENTE.

- i Plano PROFISSIONAL

Sheila Normile g -
R oo do Face facebo

Assinatura PROFISSIONAL »

Google Drive

Home Features Download Apps Help

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

Create a Google form
Forms

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.

Create a Google form

Add and edit questions,
headers, and page
breaks

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

Control your form's page-
to-page navigation

_ 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.

Share your form with
collaborators

Send your form to
respondents

Create a form from your Drive:
Choose aform response

dactinatinn

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
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Benchmarking

* Definicdo: comparacao com processos / solucoes
existentes

* Objetivo: aprendizado acelerado para a equipe
conhecer as alternativas e ficar atualizada

* Pesquisar por...
— Solucodes existentes
— Tecnologias alternativas
— Solucdes na Fabrica do Futuro
— Fornecedores no mundo todo
— Pesquisas existentes (artigos cientificos etc.)
— Grupos de pesquisa
— Patentes (ex. INPI, Google patentes)

e Comparar desempenho e identificar lacunas



Exemplo de documentacao de benchmarking

Tecnologia Website Pontos fortes
Catalogo Lacunas
Feira especializada
Artigo cientifico

(se possivel, incluir
link)

Solucgao

Fornecedor

Patente

Pesquisa / artigo
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Missao 2

* Elaborar roteiro para entrevista principal com parceiro

Agendar visita / entrevista com parceiro

* Organizar benchmarking pela equipe
» Definir outras entrevistas / visita (experts, professores etc.)

* (Qutros
— Levantar dados secundarios

— Avaliar pertinéncia de pesquisa quantitativa



Utilize materiais disponiveis e desenvolva a atividade
em equipe




