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RESUMO

O conhecimento sobre as caracteristicas que os rissu&dlevem conter para participar do
desenvolvimento do produto, segundo Lettl (200djné competéncia que a empresa precisa possuir
para realizar o envolvimento efetivo dos usuariosRDP. Na literatura, existem diversos tipos de
usuarios desempenhando distintas fun¢des no ddsengnto do produto, o que dificulta o
entendimento de qual usuério deve ser envolvidsa Bficuldade é especialmente vista na industria
médica, na qual existe diferentes usuarios, comticog e técnicos de enfermagem, que utilizam tais
produtos. Dessa forma, essa pesquisa buscou mageararacteristicas que os usuarios devem
possuir para desempenhar essas distintas funcée3Did Por exemplo, sendo o envolvimento do
usuario do tipo “advanced user” ser recomendadogauxiliar na classificacdo e selecao das ideias,
0s usuarios que forem desempenhar o papel de ‘ifilzess e selecionar ideias” deve ter a
caracteristica de possuir experiéncia de uso dapto. Como resultado, essa pesquisa identificou
dez tipos e cinco caracteristicas dos usuariosegsesultados obtidos, apresentados nesse artigo,
sao resultados parciais de um projeto de pesquisardamento.

Palavras-chave: Envolvimento do usuério; tipos dsudarios; pesquisa de marketing; PDP;
gerenciamento de projetos

Area: Ferramenta e métodos de desenvolvimentoahiups e servicos.

1. INTRODUCAO

A recomendacdo de que o usuario deve ser envohodarojeto de desenvolvimento nao é
algo novo na literatura e esta coberta por divesawsdagens, entre elas: UCD - User-
centered Design (KUJALA, 2003), Marketing resea(@¥EBER, 2008), Open innovation
(CHESBROUGH, 2003), Contextual design (KUJALA, 2R03 Participatory design
(KUJALA, 2003), Cocreation (PRAHALAD; RAMASWAMY, 204).

Von Hippel (1978) enfatizou que o usuario deveeiaevolvido no desenvolvimento quando
constatou que a participacdo deles na identificatgicportunidades de novos produtos
poderia agregar valor no desenvolvimento do prodAssim, usudrios, provenientes dos
diferentes segmentos de mercado, podem ser eneslga@ra avaliar os conceitos de produtos
gerados (ULRICH; EPPINGER, 2012).



Atualmente, constata-se uma evolucdo no conceitogu® € envolver o usuario no
desenvolvimento do produto. Os usuarios ganharawasndungdes no processo de
desenvolvimento. Na abordagem Cocreation, por elemsugerido que as empresas devem
interagir constantemente com 0s usuarios, de nzaggie sejam completamente ativos no
projeto, chegando ao ponto de participar inclusivedesign técnico e detalhado do produto
(PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004). Sendo assim, o usuapode desempenhar diversas
funcdes no PDP.

As fung¢des que os usuarios podem desempenhar disfirsos nas diversas atividades que
ocorrem no PDP, entre elas: fornecer ideias e namstunidades (COOPER, 2001;
CRAWFORD; DI BENEDETTO, 2006), classificar e setewar ideias (COOPER, 2001),
fornecer conceitos de produtos (CRAWFORD; DI BENHDD, 2006), relatar suas
necessidades (ULRICH; EPPINGER, 2012), avaliar ebos de produto (ULRICH,;
EPPINGER, 2012), validar conceitos de produto (CERP 2001), avaliar prototipos
(COOPER, 2001), testar produto em ambiente de GSAWFORD; DI BENEDETTO,
2006) e patrticipar de simulacdes de vendas (CRAWFAR BENEDETTO, 2006).

As distintas funcbes do PDP exigem diferentes tenigticas dos usuarios participantes.
Pesquisas apontam que diferentes caracteristisagsdarios, do ponto de vista do individuo,
séo requisitadas para desempenhar tais fun¢desT(LLEZD07). Assim, um Unico usuario ndo
€ suficiente para contemplar todo o projeto (WEBERQ8). Por exemplo, os autores
Kristensson et al. (2004) explicam, em seu estudwessistemas de telefonia moével, que
usuarios do tipo “ordinary users”, caracterizados pao possuirem muita experiéncia e
habilidade técnica com o produto, estdo mais aptgsrar ideias originais, enquanto que
“professional users” e “advanced users”, por teramcaracteristica de possuirem
conhecimento sobre o funcionamento e tecnologia pdoduto, podem auxiliar na

classificacao e selecdo das ideias.

Para Lettl (2007), conhecer as caracteristicasidodrios € uma competéncia que a empresa
precisa possuir para realizar um envolvimentodedb usuario no desenvolvimento. O autor
sugere gue duas competéncias sdo necessariagnéirarcompeténcia esta relacionada com
0 conhecimento sobre o0s usuarios, sobre como @sedies tipos de usuarios podem
participar do processo de desenvolvimento. A seguwinpeténcia esta relacionada com o
padrdo de interacdo entre a empresa e 0 usugresentados pela quantidade de usuarios,
tempo e forma de interagdo entre usuério e a empbEssa forma, é importante a empresa
ter o conhecimento dos usuarios certos a seremvahe® no desenvolvimento.

A literatura aborda superficialmente quais usuaridevem ser envolvidos no
desenvolvimento, enfatizando apenas quais usuaoi@spublico, o novo produto deve
atender. Porém, é valido enfatizar que a defindg&iguem séo os diferentes usuarios de um
produto deve ser o ponto de partida do projetoindastria médica, por exemplo, um Unico
produto possui varios usuarios: o meédico que atiizresultado de um exame, a técnica de
enfermagem que ir4 de fato operar o produto, cepeeique interage de forma pacifica com o
produto, usuarios do final de vida do produto qée fazer o descarte etc. Esses diferentes
usuarios deveriam ser envolvidos, ao longo do pgesempenhando fungdes distintas. Por
exemplo, a técnica de enfermagem poderia ser edaopara realizar testes de usabilidade,
pois é a pessoa que de fato ira utilizar, ou op@mac, o produto. Nesse caso, ndo cabe ao
meédico ser a Unica pessoa a realizar a funcaoalaaprotoétipos.

De fato, envolver o usuario é uma atividade dedafi para as empresas. Quem sdo 0s
usuarios mais apropriados para serem envolvidodesenvolvimento do produto? Essa é a
pergunta-chave que as empresas encontram difi@gdaal inicio do projeto. Posto isto, o

objetivo desse trabalho é apresentar um levantamess$ caracteristicas que devem ser



levados em consideracdo no processo de selecaausi@gios a serem envolvidos no
desenvolvimento. A seguir, é discorrido sobre ageitos tedricos dessa pesquisa, as etapas
de pesquisa e, por fim, o resultado do trabalhdisaisséo sao reportadas.

2. ENVOLVIMENTO DO USUARIO NO DESENVOLVIMENTO DO PRODU TO

Para a autora Kujala (2008), o envolvimento do ugu@ desenvolvimento de produtos &
descrito como o contato direto da equipe de des@nmento com o usuario. A autoria define
que o envolvimento do usuario € um conceito vagooleerto por diversas abordagens
tedricas, os quais ela destaca: Participatory Desigfudos etnograficos, Design Centrado no
Usuario e estudos de contexto de uso do produtoprdica, o envolvimento pode ser
realizado de forma ativa ou passiva, sendo a pahcliferenca entre elas o quao ativo é o
papel do usuario no projeto. A participacdo ativausuario € definida pelo quanto ele
influencia nas decisbes e se ele participa como brenda equipe do projeto de
desenvolvimento (KUJALA, 2008).

Alguns autores propuseram modelos que tentam exp@icenvolvimento do usuario no
desenvolvimento do produto. Von Hippel (1978) po@d existéncia de dois paradigmas
quanto ao envolvimento do usuério no processo tigde de ideias no desenvolvimento de
produtos. O primeiro paradigma, chamado de ManufactActive Paradigm — MAP, é
caracterizado pelo fato de o usuario fornecer qumessidades e desejos a empresa
desenvolvedora do produto, enquanto que o seguadiadigma, chamado de Customer-
Active Paradigm — CAP, se caracteriza pelo fato deuario possuir uma ideia de produto e,
assim, selecionar uma empresa manufatureira pamacer sua ideia. No CAP, o papel da
empresa € julgar tal ideia para decidir se irdpseduzida ou ndo. Em contrapartida, Foxall
(1984) diz que o comportamento empreendedor citado Von Hippel no CAP é
desempenhado pela empresa. Assim, Foxall sugetsstéreia de um terceiro paradigma, o
CAP2, caracterizado pelo comportamento empreendddousuario, o qual é capaz de
patentear suas ideias para obter ganhos com a@ahzacéo do produto.

Weber (2008) declarou que desenvolver produtosweces sem considerar as necessidades
dos usuérios levara ao fracasso do projeto, geramstos extras. O autor também afirma que
0s custos do projeto podem ser reduzidos quandswEgios sdo envolvidos pois, de alguma
forma, eles garantem a qualidade do novo prodwceempresas que envolvem acreditam que
0S usuarios saexperts quanto ao dominio do conhecimento das atividagesticas,
comportamentos e preferéncias e, assim, sao repmages do contexto geral de uso do
produto (KUJALA, 2008).

As empresas enfrentam diversos desafios quantoducao do envolvimento do usuario no
desenvolvimento. Uma grande dificuldade esta refexia com a selecdo dos métodos, que
devem ser utilizados em cada uma das fase do @rpj@ta apoiar o envolvimento do usuario
(COOPER; DREHER, 2010). Uma outra dificuldade gaiempresas enfrentam é escolher os
usuarios corretos a serem envolvidos nas diferdases do projeto (LETTL, 2007). Para
casos de inovacao radical, por exemplo, saber gdenos usuarios mais apropriados a serem
envolvidos na fase certa do projeto € crucial, peiss6es do projeto podem afetar o sucesso
do novo produto (LETTL, 2007).

As duas competéncias, que a empresa precisa ppssaienvolver o usuario, propostas por
Lettl (2007) e ilustrada na Figura 1, estdo relaattas com duas dimensodes: a dimenséo do
usuario e a dimensdo da interacdo entre usuarioeen@esa. A primeira refere-se ao
conhecimento sobre quais sdo as caracteristid&sasrilos usuérios e como os diferentes
tipos de usuarios podem contribuir nas diferentsed do projeto. A segunda dimensao



refere-se ao processo de interacdo que a empraseota 0 usuario, sendo definido como o
numero de usuérios envolvidos, tempo de intera¢déme de interagdo.

Figura 1. Competéncias para envolver o usudrio. Fae: Lettl (2007)
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Além de definir qual usuério deve ser envolvida, ferma de interacdo adequada, a empresa
deve decidir o nivel de envolvimento. Olsson (2084here que o nivel de envolvimento do
usuario seja definido pelo quao ativo € a partgdpado usudrio no projeto. Para o autor, 0
usuario pode ser visto apenas como um sujeito réargo, seu envolvimento ser passivo, e
sua pessoa representada através de Personas, ewatgosger visto como um parceiro no
projeto, atuando como membro da equipe de desematio. Os niveis de envolvimento
propostos pelo autor estao ilustrados na Figura 2.

Figura 2. Niveis de envolvimento do usuario. Font€lsson (2004)
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Desse modo, o nivel de envolvimento esta diretagnegiacionado com o seu papel do
usuario no processo de desenvolvimento. Kaulio §L98op6s que o envolvimento possui
trés niveis. No primeiro nivel, “design for”, aemicdo com o usuario € caracterizada pela
busca e coleta de dados em relacdo ao consumigegtde teorias gerais e modelos
comportamentais. No segundo nivel, “design with”"erovolvimento € caracterizado pela
avaliacao de diferentes solugdes e conceitos ddufmropara que se entenda as preferéncias
dos consumidores. Por fim, no terceiro nivel, “gdedy”, ha participacéo ativa do usuario no
desenvolvimento, sendo possivelmente um membro atvequipe de projeto.

Dessa forma, como diferentes fases do projeto exdjéerentes habilidades e conhecimentos

do usuario a ser envolvido (WEBER, 2008), as enagrggecisam saber quais tipos de

usuarios, definidos pelas caracteristicas que passséo capazes de contribuir nas diferentes
fases do projeto (LETTL, 2007).

Na literatura sdo propostas algumas definicdesipies te caracteristicas de usuarios. Von
Hippel (1978) propds a definicdo do tipo de usudlead users". Twedt (1964) discutiu a
importancia de se entender quem sao os “heavy”uskght users” e “non-users” de um
produto. Kristensson et al. (2004), investigandariatividade das ideias propostas por
usuarios, propds outros quatro tipos de usuariosdirfary users”, “developer users”,
“professional users” e “advanced users”. Lettl @0@or sua vez, identificou mais dois tipos:
“inventive users” e “extreme users”.



As propostas desses tipos de usuarios foram rdafizaob diferentes contextos, variando
principalmente a industria e o tipo de projeto. éfvanto, elas sdo validas para esse trabalho
pois expbem as diferentes maneiras de entender g#mtipos de usuarios e as
caracteristicas que os distinguem. Ressalta-seagjutiferentes fases do projeto de produto
requerem diferentes caracteristicas dos usuaritigipantes, implicando que um unico tipo
de usuario ndo é suficiente para contemplar toomjeto (WEBER, 2008).

3. METODOLOGIA

Com o propoésito de entender quais sdo as cardic@sisjue 0s usuarios devem possuir para
desempenhar as distintas fun¢cdes no PDP, a pedquitiaidida em duas fases. A primeira
fase teve por objetivo consolidar os tipos de usy#resentes na literatura. Foi realizada uma
revisao sistematica com o objetivo especifico éetificar artigos que apresentassem tipos de
usuarios de um produto. A busca foi realizada 5@ @ dado da Web of Science, utilizando
as palavras-chave “user involvement” e “productetfgyment”, unidos por meio do operador
l6gico AND. De um total de 91 artigos, ap6s a leitdos resumos, foi indicado a leitura
integral dos seguintes textos: Damodaran (1996)diGr(1991), Holt (1988), Hoyer et al.
(2010), Kaulio (1998), Kristensson et al. (2004yjdda (2003), Kujala (2008), Lettl (2007),
Prahalad & Ramaswamy (2004), von Hippel (1978), Wppel et al. (2011), Weber (2008)

e Wilkinson; De Angeli (2014). Esses artigos forgrortanto, também utilizados como base
no mapeamento dos tipos de usuarios.

A segunda fase, apés a identificacdo dos tipos wkgrios, teve como objetivo a
identificacdo das caracteristicas dos usuariagdamnte forma direta e indireta nos tipos de
usuarios. Assim, foi feita uma andlise criteriosaapextrair 0 que caracteriza cada tipo de
usuario e, com isso, coletadas as diferentes eaistactas intrinsecas dos usuarios de um
produto.

Na realizacdo desse mapeamento inicial dos tip@sracteristicas dos usuarios, foram
utilizadas as seguintes defini¢cdes:

* Tipos de usuario: grupo de consumidores com taniatica(s) semelhante(s). Por

exemplo, “heavy user” € um tipo de usuario comradataristica de alta frequéncia de
uso, ou compra, do produto;

* Caracteristicas dos usuarios: algo que distingueisuario de outro. Nessa pesquisa,
somente caracteristicas ligadas ao uso do produtaaensideradas. Por exemplo, a
frequéncia que usa o produto e o conhecimento lk&gico que possui do produto séo
caracteristicas que distinguem o0s usuarios, caizanelo, respectivamente, 0s
usuarios do tipo “heavy user” e do tipo “advancserti

4. RESULTADOS

Foram identificados, no mapeamento, dez tipos darigs na literatura: Heavy user, Light
user e Non user Ordinary user, Lead user, Advansed Developer user, Professional user,
Inventive user e Extreme user (Quadro 1).

Twedt (1964) identificou trés tipos de usuarios:ate user, Light User e Non User.
Preocupado com a segmentacao de mercado, o aaliabueanalises sobre as concentracdes
de compras de 700 casas de familias em 18 categl@igroduto. Assim, o autor constatou
gue uma parcela de familias, as quais chamou devyhesers”, possuiam um volume de
compras nove vezes maior que o volume das outraflida que também compravam o
produuto, chamadas de “light users”. Twedt tambéfinadi que “non user’ representa a



situacdo em que a familia ndo comprava uma categiei produto. Para verificar a
consisténcia dessa tipologia, os autores Cook &I&KN(1984) analisaram o consumo e o
intervalo de uso de determinadas categorias deufwrogin uma base de dados nacional,
enquanto que a analise de Twedt foi relatada apemasna cidade. Mesmo assim, os autores
Cook & Mindak (1984) validaram a existéncia dess&s tipos de usuarios relacionados com
a frequéncia que compram ou usam o produto.

Von Hippel (1986) declarou que os usuarios do tipad users” sdo as pessoas mais acuradas
para a geracdo de novos conceitos. Para o autad tisers” estdo familiarizados com as
condicOes consideradas futuro para outras pes&sasn, o autor definiu que o “lead user”
de um novo produto possui duas caracteristicapod3uem necessidades, no momento, que
serdo desejadas no futuro pelas outras pessoasserd) altamente beneficiados com a
solugéo de tal necessidade. Dessa forma, o auioedpie os “lead users” podem participar
do projeto de inovacdo por meio do fornecimentosdas necessidades. A teoria de que
usuarios do tipo “lead users” podem ser utilizagws casos de inovacdo também é
aconselhada por outros autores como Kaulio (1998), (2007) e Weber (2008).

Kristensson et al. (2004), por meio de um estudsemaico de tecnologias moveis, analisou a
criatividade das ideias fornecidas por quatro tigesusuarios distintos: Professional user,
Developer user, Advanced user e Ordinary user. tOr alefiniu “professional users” como
individuos que possuem experiéncia com o uso ddupppenquanto que “developer users” ja
participam do desenvolvimento do produto em quest@mlvanced users” possuem
conhecimento técnico, como um curso sobre o us@rdduto, e “ordinary users” sao
individuos que ndo possuem conhecimento profiskioom@a o produto. Em seu estudo, o
autor constatou que “ordinary users” geram ideigsrdentes, mais originais que 0s outros
usuarios, mas que havia pouca chances de serdraved, devido as restricbes da empresa
e da tecnologia. Os usuarios dos tipos “professiosers”, “advanced users” e “developer
users”, por terem conhecimento prévio sobre o umarnento, desenvolvimento e tecnologia
de tal produto, apresentavam solucbes convergentealizaveis pela empresa, mas pouco
originais.

Lettl (2007), por meio de um estudo de casos niaftigm produtos meédicos, apresentou
outros tipos de usuarios: Inventive users e Extres@s. Em seu estudo, o autor definiu
“inventive users” como médicos que realizavam moaigdes ou criavam novos conceitos de
produtos e “extreme users” como médicos que passuairessidades especiais. Assim, 0
autor observou que “inventive users” poderiam foeneprotétipos para casos de inovacao,
pois eles antecipam as novas tecnologias da inaisédica. Os “extreme users”, nos casos
relatados pelo autor, auxiliaram a equipe na dgfmidas necessidades de maneira mais
acurada. Por exemplo, alguns neurocirurgides @ecisle instrumentos com extrema
precisdo e necessitam que o novo produto os atendam

Quadro 1. Tipos de usuarios compilados. Fonte: auto

Tipologia propostal  Tipologia proposta

por Twedt (1964) por Von Hippel Tipologia proposta por| Tipologia proposta

Kristensson et al. (2004) por Lettl (2007)

(1986)
5. Advanced user
1. Heavy user 6. Developer user 9. Inventive user
. 4. Lead user }
2. Light user 7. Professional user 10. Extreme user

3. Non user 8. Ordinary user




A partir dos tipos de usuarios listados, foi posisigentificar as caracteristicas dos usuarios
relacionadas com o uso do produto. Nesse ideng#fazafoi extraido o que caracteriza cada
tipo de usuario. Por exemplo, “heavy user” posscaracteristica de utilizar o produto com
muita frequéncia. Assim, a partir do tipo de usudhneavy user”, extraiu-se a caracterista de
“frequéncia de uso”. Portanto, foram mapeadas exi@isticas intrinsecas que 0s usuarios
devem possuir para desempenhar as distintas funodebP.

O resultado dessa analise sdo cinco caracterisisagsuarios:

Frequéncia de usdA caracteristica de frequéncia de uso esta mlada, nesse trabalho, com
0s usuarios dos tipos “heavy users”, “light usess"non user”. Segundo o autor Twedt
(1964), a frequéncia com que certos usudrios campr usam, um produto € uma
caracteristica importante para que possam panticpadesenvolvimento fornecendo suas
necessidades e avaliando conceitos de produtos.

Experiéncia com o us@ experiéncia de uso do produto esta relaciomado os usuarios dos
tipos “lead users”, “advanced users” e “profesdiarsrs”. Usuarios com alta experiéncia,
chamados de “professional user”, possuem melhadicoes de desempenhar os papéis de
avaliar prototipos e testar em ambiente de uso RENSSON et al., 2004). Usuarios que
possuem experiéncia com 0 uso, e serdo altamenefidtados com o projeto de novo
produto inovador, sdo chamados de “lead user” ermoparticipar da geragao de conceitos
(VON HIPPEL, 1986).

Conhecimento tecnoldgicoO conhecimento sobre a tecnologia do produto é um
caracteristica dos “advanced user”. Para Kristeng$al. (2004), esses individuos podem
classificar e selecionar ideias, ja que possuerhammento sobre a tecnologia que o novo
produto necessita.

Necessidades extremals necessidades especiais caracterizam os uswdo®tipos “lead
user” e “extreme user”. Usuarios que possuem niglegless extremas, chamados por Lettl
(2007) de “extreme user”, requerem caracteristicagroduto que a maioria dos usuarios nao
necessitam e, por isso, podem desempenhar o papalbthr suas necessidades.

Habilidade de pesquisaOs usuarios com habilidades para pesquisar apaese
caracteristicas de modificarem o produto, ou derdedverem novos conceitos e tecnologias.
Eles sdo chamados de “inventive user” por LettlD{d0 Segundo o autor, esses usuarios
podem auxiliar na conducdo de projetos de inovaagédal por meio do fornecimento de
novas ideias e conceitos para a equipe de projeto.

5. DISCUSSAO

Embora conhecer as diferentes caracteristicas doérias seja uma competéncia que a
empresa precisa possuir para envolver o usuaridesenvolvimento do produto (LETTL,
2007), frequentemente as empresas consideram @siassKwomo um grupo homogéneo
(SCHWEITZER et al.,, 2014). Como diferentes fases piojeto de produto requerem
diferentes caracteristicas dos usuarios particgsa(VEBER, 2008), as empresas precisam
ter conhecimento das diferentes caracteristicas a@glieusuarios devem possuir para
desempenhar as distintas funcdes no PDP.

Nesse artigo, séo listados dez tipos de usuargimtdis: heavy user, light user, non user,
ordinary user, lead user, advanced user, develogan, professional user, inventive user e
extreme user. A partir da coleta desses tipos dérios, cinco caracteristicas dos usuarios,
relacionadas com o uso do produto, foram listalleaguéncia de uso do produto, experiéncia
com o uso, conhecimento tecnolégico, necessidadesheas e habilidades de pesquisa.



Dessa forma, esses resultados demonstram quenexfierentes tipos de usuarios e que
esses diferentes tipos podem contribuir de formsgths, por meio de diferentes fungdes, no
desenvolvimento do produto. Como constatado patt (2207), os diferentes usuarios, por
possuirem caracteristicas distintas, podem coimtridel maneiras diferentes no projeto de
novo produto.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Essa pesquisa teve como objetivo a realizacéo derinmeiro mapeamento das caracteristicas
que os usuarios devem possuir para desempenhgtiatad fungbes no PDP. Para isso, foi
realizado uma revisao na literatura de PDP e ematiira de envolvimento do usuario. Foram
coletados dez tipos e cinco caracteristicas dasriosu

Portanto, embora frequentemente as empresas lidenos usuarios como se fosse um grupo
homogéneo de pessoas, o resultado desse artigmsiieowque existem diversos tipos de

usuarios de um produto. Entre os tipos de usuan@geados, podemos listar alguns como
“heavy user” e “inventive user”. A diferenca entietipos de usudrios acontece por meio das
dististas caracteristicas que os distinguem. P@mplo, 0S usuarios que possuem a
caracteristica de alta frequéncia de uso do prodato chamados de “heavy user” e o0s

usuarios com caracteristica de possuirem habildddeesquisa sdo chamados de “inventive
user”. Assim, pode-se constatar na teoria que atifes tipos de usuarios, por possuirem
diferentes caracteristicas, devem desempenhardardistintas no PDP.
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