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Objetivos da aula

• Apresentar os conceitos fundamentais para 
guiar a coleta de informações de necessidades 
dos usuários e de soluções existentes

• Planejar a coleta de dados na equipe

– Agendar visita/entrevista com parceiro – entrevistas 
e observação

– Estruturar benchmarking

• Iniciar a preparação de roteiros para entrevistas

• Iniciar a organização do benchmarking
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Método e cronograma macro – visão “plana” 
simplificada – com missões (entregas) de projeto

1. Entendimento e 
levantamento de 

requisitos

2. ideação e 
protótipo da 
função crítica 

3. Projetos 
especializados

4. Integração e 
protótipo final

M
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sõ
e

s 
d

e
 p

ro
je

to

1. Formação das 
equipes e 
alocação dos 
temas

2. Stakeholders, 
needfinding, 
benchmarking 
e requisitos

 Requisitos do 
sistema

7. Protótipo 
funcional final e 
teste com 
usuários

8. Documentação 
final do projeto

9. Gestão do projeto (cronograma, gestão de dados, gestão 
de recursos - prestação de contas)

3. Ideação e 
funcionalidades

4. Protótipo da 
função crítica

 Protótipo 1

5. Arquitetura da 
solução
Projetos 
especializados 
(mecânica, elétrica, 
eletrônica, software, 
usabilidade etc.)

6. Protótipo 
integrado inicial 
e teste com 
usuários

 Protótipo 2



Datas das entregas e apresentações
Foco atual

1. Entendimento e 
levantamento de 

requisitos

2. ideação e 
protótipo da 
função crítica 

3. Projetos 
especializados

4. Integração e 
protótipo final

M
is

sõ
e

s 
d

e
 p

ro
je

to

1. Formação das 
equipes e 
alocação dos 
temas

2. Stakeholders, 
needfinding, 
benchmarking 
e requisitos

 Requisitos do 
sistema

7. Protótipo 
funcional final e 
teste com 
usuários

8. Documentação 
final do projeto

 Protótipo 3

9. Gestão do projeto (cronograma, gestão de dados, gestão 
de recursos - prestação de contas)

3. Ideação e 
funcionalidades

4. Protótipo da 
função crítica

 Protótipo 1

5. Arquitetura da 
solução
Projetos 
especializados 
(mecânica, elétrica, 
eletrônica, software, 
usabilidade etc.)

6. Protótipo 
integrado inicial 
e teste com 
usuários

 Protótipo 2

Doc. 1

Doc. 2

Ap. 1 + P. 1

Doc. 3

Ap. 2 + P. 2

Doc. 4

Ap. 3 + P. 3

Doc. 5

26 
mar 30 

jun

17 
mar

23 
abr

12 
mai

21 
mai

2 jul

2 jul

FOCO ATUAL: reunir 
informações e 

aprendizado da equipe 
 para embasar 
geração de ideias
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Stakeholders são todas as pessoas / partes 
envolvidas em um processo / solução

• Stakeholders: todos 
os envolvidos no 
processo / solução

• Mapeamento é 
relevante para 
entender as diversas 
perspectivas da 
questão

• Mapeamento 
contribui para 
entendimento de 
questões sensíveis

Sistema 
Júpiter 

USP

Estudantes

Professores

Secretaria 
de 

graduação

Público 
externo 

interessado 
USP (Ex. 

EM)

Gestores 
sistema

Programa-
dores

Gestão 
orçamento 

USP

Exemplo: sistema Júpiter USP
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Desenvolvimento do plano de pesquisa
Dados primários e dados secundários

• Pesquisas primárias
• Específicas para o projeto
• Partem da definição do que se quer aprender – hipóteses 
• Envolve a definição de um instrumento de pesquisa – ex. roteiros de 

observação e questionários

• Estudos com dados secundários
• Dados secundários são dados que foram pesquisados por outras entidades e 

podem ser utilizados
• Dados demográficos (ex. IBGE)
• Dados de entidades de classe (ex. ABIMAQ)
• Relatórios e banco de dados de empresas de pesquisa...

• São dados que seriam muito complexos e custosos de serem obtidos para 
um projeto específico

• Podem ser utilizados como base para estimativas futuras



Observar e falar com os usuários

• Para entender o problema

• Para entender o ponto de vista e os
valores dos usuários (não o que 
você acha)

• Para tornar-se um “especialista”

• Para sentir-se confortável no 
assunto

• Para sua solução ter chance de 
sucesso – você precisa conhecer 
para quem está projetando

Fonte imagem: arquivo dos autores



• Observação

• Participação

• Entrevistas rápidas

• Entrevistas em 
profundidade

• Questionários

Como levantar as necessidades dos usuários?

Vivenciando a situação
Entendendo o ponto de vista 

das pessoas
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u
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Fazendo uma observação

Observador 
visível

Observador 
participante

Observador 
invisível

Observador 
não 

participante

• Explique seus objetivos

• Peça permissão

• Procure por adaptações, 
problemas, questões não 
resolvidas... pode ser fonte 
de informação relevante

• Cuidado para presença não 
alterar o comportamento

Tipos de observaçãoRecomendações

Nosso 
foco



Exemplo de documentação
Observações

Principais 
pontos 

observados

Imagens:
fotos, 

diagramas etc.

Fonte: Kok et al. (2013)

Exemplo de documentação de observação 
Acessibilidade em aeroportos
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• Coletar opiniões e posições

• Interação rápida, poucas 
perguntas

• Entender um ponto de vista 
e o seu contexto

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

Entrevistas

Entrevistas rápidas Entrevistas em profundidade

Fonte: adaptado de Matta (2013)



1. Planeje suas entrevistas 

• Escreva os seus objetivos

• Selecione os seus entrevistados ou a forma com que serão 
escolhidos

– Usuários especialistas: para obter visão aprofundada

– Usuários extremos: utilizam todos os recursos do produto, em situações 
extremas e de grande demanda (ex. esportistas)

– Múltiplas visões: ex. jogador, treinador, torcedor, patrocinador

• Elabore perguntas e o roteiro

• Planeje ir com um colegas da equipe (estabeleça os papéis)

• Escolha um bom local – em geral no local do entrevistado

Fonte: adaptado de Matta (2013)



2. Fazendo a entrevista: estabeleça o contexto e crie 
identificação

• Esclareça o que quer e dê liberdade para dizer não

– Meu nome é ____, sou aluno da ____ e estamos trabalhando em ___, você 
poderia gastar X minutos para falar sobre______?

• Deixe o interlocutor à 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 
histórias, tome notas

• Pergunte sem induzir respostas

• Procure por experiências:

– O que aconteceu na última vez...

• Escute ativamente

– O que você me disse é que...

– O que eu entendi é....

• Não julgue!

• Tome notas, registre

• Se possível, grave, filme, fotografe (requer permissão)

Fonte: adaptado de Matta (2013)



3. Valorize e agradeça

• Reconheça as contribuições

• Ouça os comentários finais

• Agradeça

Fonte: adaptado de Matta (2013)



4. Registre e sintetize as observações e entrevistas

• Registre assim que possível

• Compare suas anotações e 
impressões com a de seus colegas

• Não acumule entrevistas e 
observações sem registro

• Avalie: o que foi diferente, 
surpreendente, contraditório

• Sintetize

 Esta etapa é importante e 
trabalhosa, faça bem feito

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



Dicas

• Use questões abertas, evitando perguntas que levem a respostas 
sim/não

• Peça explicações mesmo que você saiba (ou acha que sabe) a 
resposta

• Cuidado com questões sensíveis (o pior/o melhor...)

• Use linguagem próxima das pessoas, estude o vocabulário da área 
– ajuda a criar a conexão

• Permita silêncio: ouça mais, fale menos

• Observe além de ouvir (estabeleça papéis com seu colega)

Fonte: adaptado de Matta (2013)



Atue sempre com ética

• É necessário permissão para gravar, filmar, 
fotografar – se planeje para perguntar e obter as 
permissões necessárias

• Atuar conforme todas as leis e regulamentações

• Planejar para sempre esclarecer o seu papel, o que 
está fazendo e para que

– Sou aluno da ____ e estou fazendo um trabalho para___



Exemplo de documentação
Entrevistas com especialistas

Principais 
pontos 

mencionados na 
entrevista

Perfil

Fonte: Kok et al. (2013)

Exemplo de documentação de entrevista

Foto – não 
necessário 
(requer 
permissão)

Nome e cargo

Histórico profissional

Pontos mencionados, documentados de 
forma sintetizada focando nos pontos 

principais



• Observação

• Participação

• Entrevistas rápidas

• Entrevistas em 
profundidade

• Questionários

Como levantar as necessidades dos usuários?

Vivenciando a situação
Entendendo o ponto de vista 

das pessoas

Q
u
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o
Q

u
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ta
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vo

Material de referência 
/ consulta – não 

detalhado na aula



Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Princípios de Marketing. Capítulo 4, 12ª edição, Pearson, São Paulo.

Processo de elaboração de um questionário

1. Especifique a informação necessária – o que você precisa

2. Especifique o tipo de método de entrevista

3. Determine o conteúdo de perguntas individuais

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

5. Decida sobre a estrutura da pergunta

6. Determine o enunciado da pergunta

7. Organize a pergunta na ordem adequada

8. Identifique o formato e o leiaute

9. Reproduza o questionário

10.Faça um pré-teste do questionário



Construção do questionário

Objetivo / 
hipótese a ser 
testada

Como 
perguntar?

Tipo/formato 
de questão

Iniciar pelo objetivo (o 
você quer e/ou precisa 

saber), não pela 
pergunta



Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Adm. de Marketing. Capítulo 4, 5ª edição, Pearson, São Paulo.

Tipos de questões fechadas (1/2)

A. QUESTÕES FECHADAS

NOME DESCRIÇÃO EXEMPLO

Dicotômica Uma questão com duas 
respostas possíveis.

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

Sim               Não

Múltipla escolha Uma questão com três ou
mais respostas.

Com quem você está viajando neste vôo?

Ninguém Apenas com os filhos
Esposa Sócios/amigos/parentes
Esposa e filhos Grupo organizado de turistas

Escala de Likert Uma declaração com a qual o 
respondente mostra o grau de 
concordância/discordância.

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

Discordo Discordo Nem concordo Concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente

1                     2                          3                             4                       5

Diferencial semântico Uma escala que conecta duas 
palavras antagônicas onde o 
entrevistado assinala o ponto
que representa su opinião.

American Airlines

Grande         __ __ __ __ __ __ __ __ __    Pequena
Experiente   __ __ __ __ __ __ __ __ __    Inexperiente
Moderna      __ __ __ __ __ __ __ __ __   Antiquada



Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Adm. de Marketing. Capítulo 4, 5ª edição, Pearson, São Paulo.

Tipos de questões fechadas (2/2)

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

“Para mim, o serviço de alimentaçõ das linhas aéreas é:”

Extemamente          Muito           Um pouco         Não muito              Sem
importante importante      importante        importante      importância

1 __                     2 __                  3 __                    4 __                   5 __

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

“Para mim, o serviço de alimentação da American é:”

Excelente           Muito bom           Bom           Médio Ruim

Escala de intenção de 
compra ou de uso

Uma escala que descreve a 
intenção do respondente.

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

Seguramente, Provavel- Não tenho         Provavel- Certamente,
usaria                  mente,             certeza               mente,            não usaria

usaria                                      não usaria

1 __                      2 __                   3 __                   4 __                    5 __



Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Adm. de Marketing. Capítulo 4, 5ª edição, Pearson, São Paulo.

Tipos de questões abertas (1/2)

B. QUESTÕES ABERTAS

NOME DESCRIÇÃO EXEMPLO

Totalmente
desestruturado

Uma questão que o 
entrevistado pode responder 
em número quase ilimitado 
de maneiras.

“Qual sua opinião sobre a American Airlines?”

Associação de 
palavras

As palavras são apresentadas 
uma por vez, e os 
respondentes mencionam a 
primeira que vem em mente.

“Qual a primeira palavra que vem em sua mente quando você ouve o 
seguinte:”

Linha aérea _________________
American ___________________
Viagem _____________________

Complemento de 
frase

Apresenta-se uma frase 
incompleta para ser 
preenchida pelo respondente.

“Quando escolho uma linha aérea, a consideração mais importante em 
minha decisão é _________________________.”



Fonte: Kotler, P; Armstrong, G. Adm. de Marketing. Capítulo 4, 5ª edição, Pearson, São Paulo.

Tipos de questões abertas (2/2)

Complemento de 
história

Apresenta-se uma história 
incompleta que deve ser 
concluída pelo respondente.

“Voei pela American há poucos dias. Percebi que o interior e a parte externa 
do avião tinham cores muito brilhantes. Isto despertou em mim os seguintes 
pensamentos e sentimentos.”
Complete a história.

Complemento de 
ilustração

Mostra-se um desenho com 
dois personagens, um 
fazendo uma afirmação. Os 
respondentes devem 
identificar-se com o outro e 
preencher o balão vazio.

Teste de percepção 
temática

Os entrevistados devem criar 
uma história sobre o que 
acham que está ocorrendo 
na ilustração.

Meu vôo está tão 
atrasado. Estou 

esperando há horas



Ferramentas online para apoiar a realização de 
pesquisas
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Benchmarking

• Definição: comparação com processos / soluções 
existentes

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

• Pesquisar por...
– Soluções existentes
– Tecnologias alternativas
– Soluções na Fábrica do Futuro
– Fornecedores no mundo todo
– Pesquisas existentes (artigos científicos etc.)
– Grupos de pesquisa
– Patentes (ex. INPI, Google patentes)

• Comparar desempenho e identificar lacunas



Exemplo de documentação de benchmarking

Tipo Descrição Fonte de dados Avaliação

Tecnologia Website
Catálogo
Feira especializada
Artigo científico
(se possível, incluir 
link)

Pontos fortes
Lacunas

Solução

Fornecedor

Patente

Pesquisa / artigo
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Missão 2

• Agendar visita / entrevista com parceiro

• Elaborar roteiro para entrevista principal com parceiro

• Organizar benchmarking pela equipe

• Definir outras entrevistas / visita (experts, professores etc.)

• Outros

– Levantar dados secundários

– Avaliar pertinência de pesquisa quantitativa



Utilize materiais disponíveis e desenvolva a atividade 
em equipe


