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RESUMO 

O conhecimento sobre as características que os usuários devem conter para participar do 
desenvolvimento do produto, segundo Lettl (2007), é uma competência que a empresa precisa possuir 
para realizar o envolvimento efetivo dos usuários no PDP. Na literatura, existem diversos tipos de 
usuários desempenhando distintas funções no desenvolvimento do produto, o que dificulta o 
entendimento de qual usuário deve ser envolvido. Essa dificuldade é especialmente vista na indústria 
médica, na qual existe diferentes usuários, como médicos e técnicos de enfermagem, que utilizam tais 
produtos. Dessa forma, essa pesquisa buscou mapear as características que os usuários devem 
possuir para desempenhar essas distintas funções no PDP. Por exemplo, sendo o envolvimento do 
usuário do tipo “advanced user” ser recomendado para auxiliar na classificação e seleção das ideias, 
os usuários que forem desempenhar o papel de “classificar e selecionar ideias” deve ter a 
característica de possuir experiência de uso do produto. Como resultado, essa pesquisa identificou 
dez tipos e cinco características dos usuários. Esses resultados obtidos, apresentados nesse artigo, 
são resultados parciais de um projeto de pesquisa em andamento. 

Palavras-chave: Envolvimento do usuário; tipos de usuários; pesquisa de marketing; PDP; 
gerenciamento de projetos 

Área: Ferramenta e métodos de desenvolvimento de produtos e serviços.  

 

1. INTRODUÇÃO 

A recomendação de que o usuário deve ser envolvido no projeto de desenvolvimento não é 
algo novo na literatura e está coberta por diversas abordagens, entre elas: UCD - User-
centered Design (KUJALA, 2003), Marketing research (WEBER, 2008), Open innovation 
(CHESBROUGH, 2003), Contextual design (KUJALA, 2003),  Participatory design 
(KUJALA, 2003), Cocreation (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004). 

Von Hippel (1978) enfatizou que o usuário deveria ser envolvido no desenvolvimento quando 
constatou que a participação deles na identificação de oportunidades de novos produtos 
poderia agregar valor no desenvolvimento do produto. Assim, usuários, provenientes dos 
diferentes segmentos de mercado, podem ser envolvidos para avaliar os conceitos de produtos 
gerados (ULRICH; EPPINGER, 2012).  
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Atualmente, constata-se uma evolução no conceito do que é envolver o usuário no 
desenvolvimento do produto. Os usuários ganharam novas funções no processo de 
desenvolvimento. Na abordagem Cocreation, por exemplo, é sugerido que as empresas devem 
interagir constantemente com os usuários, de maneira que sejam completamente ativos no 
projeto, chegando ao ponto de participar inclusive do design técnico e detalhado do produto 
(PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004). Sendo assim, o usuário pode desempenhar diversas 
funções no PDP. 

As funções que os usuários podem desempenhar estão dispersos nas diversas atividades que 
ocorrem no PDP, entre elas: fornecer ideias e novas oportunidades (COOPER, 2001; 
CRAWFORD; DI BENEDETTO, 2006), classificar e selecionar ideias (COOPER, 2001), 
fornecer conceitos de produtos (CRAWFORD; DI BENEDETTO, 2006), relatar suas 
necessidades (ULRICH; EPPINGER, 2012), avaliar conceitos de produto (ULRICH; 
EPPINGER, 2012), validar conceitos de produto (COOPER, 2001), avaliar protótipos 
(COOPER, 2001), testar produto em ambiente de uso (CRAWFORD; DI BENEDETTO, 
2006) e participar de simulações de vendas (CRAWFORD; DI BENEDETTO, 2006). 

As distintas funções do PDP exigem diferentes características dos usuários participantes. 
Pesquisas apontam que diferentes características dos usuários, do ponto de vista do indíviduo, 
são requisitadas para desempenhar tais funções (LETTL, 2007). Assim, um único usuário não 
é suficiente para contemplar todo o projeto (WEBER, 2008). Por exemplo, os autores 
Kristensson et al. (2004) explicam, em seu estudo sobre sistemas de telefonia móvel, que 
usuários do tipo “ordinary users”, caracterizados por não possuírem muita experiência e 
habilidade técnica com o produto, estão mais aptos a gerar ideias originais, enquanto que 
“professional users” e “advanced users”, por terem a característica de possuírem 
conhecimento sobre o funcionamento e tecnologia do produto, podem auxiliar na 
classificação e seleção das ideias. 

Para Lettl (2007), conhecer as características dos usuários é uma competência que a empresa 
precisa possuir para realizar um envolvimento efetivo do usuário no desenvolvimento. O autor 
sugere que duas competências são necessárias. A primeira competência está relacionada com 
o conhecimento sobre os usuários, sobre como os diferentes tipos de usuários podem 
participar do processo de desenvolvimento. A segunda competência está relacionada com o 
padrão de interação entre a empresa e o usuário, representados pela quantidade de usuários, 
tempo e forma de interação entre usuário e a empresa. Dessa forma, é importante a empresa 
ter o conhecimento dos usuários certos a serem envolvidos no desenvolvimento. 

A literatura aborda superficialmente quais usuários devem ser envolvidos no 
desenvolvimento, enfatizando apenas quais usuários, ou público, o novo produto deve 
atender. Porém, é válido enfatizar que a definição de quem são os diferentes usuários de um 
produto deve ser o ponto de partida do projeto. Na indústria médica, por exemplo, um único 
produto possui vários usuários: o médico que utiliza o resultado de um exame, a técnica de 
enfermagem que irá de fato operar o produto, o paciente que interage de forma pacífica com o 
produto, usuários do final de vida do produto que irão fazer o descarte etc. Esses diferentes 
usuários deveriam ser envolvidos, ao longo do projeto, desempenhando funções distintas. Por 
exemplo, a técnica de enfermagem poderia ser envolvida para realizar testes de usabilidade, 
pois é a pessoa que de fato irá utilizar, ou operacionar, o produto. Nesse caso, não cabe ao 
médico ser a única pessoa a realizar a função de avaliar protótipos. 

De fato, envolver o usuário é uma atividade desafiadora para as empresas. Quem são os 
usuários mais apropriados para serem envolvidos no desenvolvimento do produto? Essa é a 
pergunta-chave que as empresas encontram dificuldades no início do projeto. Posto isto, o 
objetivo desse trabalho é apresentar um levantamento das características que devem ser 
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levados em consideração no processo de seleção dos usuários a serem envolvidos no 
desenvolvimento. A seguir, é discorrido sobre os conceitos teóricos dessa pesquisa, as etapas 
de pesquisa e, por fim, o resultado do trabalho e a discussão são reportadas. 

2. ENVOLVIMENTO DO USUÁRIO NO DESENVOLVIMENTO DO PRODU TO 

Para a autora Kujala (2008), o envolvimento do usuário no desenvolvimento de produtos é 
descrito como o contato direto da equipe de desenvolvimento com o usuário. A autoria define 
que o envolvimento do usuário é um conceito vago e coberto por diversas abordagens 
teóricas, os quais ela destaca: Participatory Design, estudos etnográficos, Design Centrado no 
Usuário e estudos de contexto de uso do produto. Na prática, o envolvimento pode ser 
realizado de forma ativa ou passiva, sendo a principal diferença entre elas o quão ativo é o 
papel do usuário no projeto. A participação ativa do usuário é definida pelo quanto ele 
influencia nas decisões e se ele participa como membro da equipe do projeto de 
desenvolvimento (KUJALA, 2008). 

Alguns autores propuseram modelos que tentam explicar o envolvimento do usuário no 
desenvolvimento do produto. Von Hippel (1978) propôs a existência de dois paradigmas 
quanto ao envolvimento do usuário no processo de geração de ideias no desenvolvimento de 
produtos. O primeiro paradigma, chamado de Manufacturer-Active Paradigm – MAP, é 
caracterizado pelo fato de o usuário fornecer suas necessidades e desejos à empresa 
desenvolvedora do produto, enquanto que o segundo paradigma, chamado de Customer-
Active Paradigm – CAP, se caracteriza pelo fato de o usuário possuir uma ideia de produto e, 
assim, selecionar uma empresa manufatureira para fornecer sua ideia. No CAP, o papel da 
empresa é julgar tal ideia para decidir se irá ser produzida ou não. Em contrapartida, Foxall 
(1984) diz que o comportamento empreendedor citado por Von Hippel no CAP é 
desempenhado pela empresa. Assim, Foxall sugere a existência de um terceiro paradigma, o 
CAP2, caracterizado pelo comportamento empreendedor do usuário, o qual é capaz de 
patentear suas ideias para obter ganhos com a comercialização do produto. 

Weber (2008) declarou que desenvolver produtos e serviços sem considerar as necessidades 
dos usuários levará ao fracasso do projeto, gerando custos extras. O autor também afirma que 
os custos do projeto podem ser reduzidos quando os usuários são envolvidos pois, de alguma 
forma, eles garantem a qualidade do novo produto. As empresas que envolvem acreditam que 
os usuários são experts quanto ao domínio do conhecimento das atividades, práticas, 
comportamentos e preferências e, assim, são representantes do contexto geral de uso do 
produto (KUJALA, 2008). 

As empresas enfrentam diversos desafios quanto à condução do envolvimento do usuário no 
desenvolvimento. Uma grande dificuldade está relacionada com a seleção dos métodos, que 
devem ser utilizados em cada uma das fase do projeto, para apoiar o envolvimento do usuário 
(COOPER; DREHER, 2010). Uma outra dificuldade que as empresas enfrentam é escolher os 
usuários corretos a serem envolvidos nas diferentes fases do projeto (LETTL, 2007). Para 
casos de inovação radical, por exemplo, saber quem são os usuários mais apropriados a serem 
envolvidos na fase certa do projeto é crucial, pois decisões do projeto podem afetar o sucesso 
do novo produto (LETTL, 2007). 

As duas competências, que a empresa precisa possuir para envolver o usuário, propostas por 
Lettl (2007) e ilustrada na Figura 1, estão relacionadas com duas dimensões: a dimensão do 
usuário e a dimensão da interação entre usuário e a empresa. A primeira refere-se ao 
conhecimento sobre quais são as características críticas dos usuários e como os diferentes 
tipos de usuários podem contribuir nas diferentes fases do projeto. A segunda dimensão 
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refere-se ao processo de interação que a empresa terá com o usuário, sendo definido como o 
número de usuários envolvidos, tempo de interação e forma de interação. 

Figura 1. Competências para envolver o usuário. Fonte: Lettl (2007) 

 

Além de definir qual usuário deve ser envolvido, e a forma de interação adequada, a empresa 
deve decidir o nível de envolvimento. Olsson (2004) sugere que o nível de envolvimento do 
usuário seja definido pelo quão ativo é a participação do usuário no projeto. Para o autor, o 
usuário pode ser visto apenas como um sujeito e, portanto, seu envolvimento ser passivo, e 
sua pessoa representada através de Personas, ou pode até ser visto como um parceiro no 
projeto, atuando como membro da equipe de desenvolvimento. Os níveis de envolvimento 
propostos pelo autor estão ilustrados na Figura 2. 

Figura 2. Níveis de envolvimento do usuário. Fonte: Olsson (2004) 

 

Desse modo, o nível de envolvimento está diretamente relacionado com o seu papel do 
usuário no processo de desenvolvimento. Kaulio (1998) propôs que o envolvimento possui 
três níveis. No primeiro nível, “design for”, a interação com o usuário é caracterizada pela 
busca e coleta de dados em relação ao consumidor através de teorias gerais e modelos 
comportamentais. No segundo nível, “design with”, o envolvimento é caracterizado pela 
avaliação de diferentes soluções e conceitos de produto, para que se entenda as preferências 
dos consumidores. Por fim, no terceiro nível, “design by”, há participação ativa do usuário no 
desenvolvimento, sendo possivelmente um membro ativo na equipe de projeto. 

Dessa forma, como diferentes fases do projeto exigem diferentes habilidades e conhecimentos 
do usuário a ser envolvido (WEBER, 2008), as empresas precisam saber quais tipos de 
usuários, definidos pelas características que possuem, são capazes de contribuir nas diferentes 
fases do projeto (LETTL, 2007). 

Na literatura são propostas algumas definições de tipos e características de usuários. Von 
Hippel (1978) propôs a definição do tipo de usuário "lead users". Twedt (1964) discutiu a 
importância de se entender quem são os “heavy users”, “light users” e “non-users” de um 
produto. Kristensson et al. (2004), investigando a criatividade das ideias propostas por 
usuários, propôs outros quatro tipos de usuários: “ordinary users”, “developer users”, 
“professional users” e “advanced users”. Lettl (2007), por sua vez, identificou mais dois tipos: 
“inventive users” e “extreme users”.  
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As propostas desses tipos de usuários foram realizadas sob diferentes contextos, variando 
principalmente a indústria e o tipo de projeto. No entanto, elas são válidas para esse trabalho 
pois expõem as diferentes maneiras de entender quem são tipos de usuários e as 
características que os distinguem. Ressalta-se que as diferentes fases do projeto de produto 
requerem diferentes características dos usuários participantes, implicando que um único tipo 
de usuário não é suficiente para contemplar todo o projeto (WEBER, 2008). 

3. METODOLOGIA 

Com o propósito de entender quais são as características que os usuários devem possuir para 
desempenhar as distintas funções no PDP, a pesquisa foi dividida em duas fases. A primeira 
fase teve por objetivo consolidar os tipos de usuário presentes na literatura. Foi realizada uma 
revisão sistemática com o objetivo específico de identificar artigos que apresentassem tipos de 
usuários de um produto. A busca foi realizada na base de dado da Web of Science, utilizando 
as palavras-chave “user involvement” e “product development”, unidos por meio do operador 
lógico AND. De um total de 91 artigos, após a leitura dos resumos, foi indicado a leitura 
integral dos seguintes textos: Damodaran (1996), Grudin (1991), Holt (1988), Hoyer et al. 
(2010), Kaulio (1998), Kristensson et al. (2004), Kujala (2003), Kujala (2008), Lettl (2007), 
Prahalad & Ramaswamy (2004), von Hippel (1978), Von Hippel et al. (2011), Weber (2008) 
e Wilkinson; De Angeli (2014). Esses artigos foram, portanto, também utilizados como base 
no mapeamento dos tipos de usuários. 

A segunda fase, após a identificação dos tipos dos usuários, teve como objetivo a 
identificação das características dos usuárias contidas de forma direta e indireta nos tipos de 
usuários. Assim, foi feita uma análise criteriosa para extrair o que caracteriza cada tipo de 
usuário e, com isso, coletadas as diferentes características intrínsecas dos usuários de um 
produto. 

Na realização desse mapeamento inicial dos tipos e características dos usuários, foram 
utilizadas as seguintes definições: 

• Tipos de usuário: grupo de consumidores com característica(s) semelhante(s). Por 
exemplo, “heavy user” é um tipo de usuário com a característica de alta frequência de 
uso, ou compra, do produto; 

• Características dos usuários: algo que distingue um usuário de outro. Nessa pesquisa, 
somente características ligadas ao uso do produto são consideradas. Por exemplo, a 
frequência que usa o produto e o conhecimento tecnológico que possui do produto são 
características que distinguem os usuários, caracterizando, respectivamente, os 
usuários do tipo “heavy user” e do tipo “advanced user”. 

4. RESULTADOS 

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

Twedt (1964) identificou três tipos de usuários: Heavy user, Light User e Non User. 
Preocupado com a segmentação de mercado, o autor realizou análises sobre as concentrações 
de compras de 700 casas de famílias em 18 categorias de produto. Assim, o autor constatou 
que uma parcela de famílias, as quais chamou de “heavy users”, possuíam um volume de 
compras nove vezes maior que o volume das outras famílias que também compravam o 
produuto, chamadas de “light users”. Twedt também definiu que “non user” representa a 
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situação em que a família não comprava uma categoria de produto. Para verificar a 
consistência dessa tipologia, os autores Cook & Mindak (1984) analisaram o consumo e o 
intervalo de uso de determinadas categorias de produto em uma base de dados nacional, 
enquanto que a análise de Twedt foi relatada apenas em uma cidade. Mesmo assim, os autores 
Cook & Mindak (1984) validaram a existência desses três tipos de usuários relacionados com 
a frequência que compram ou usam o produto. 

Von Hippel (1986) declarou que os usuários do tipo “lead users” são as pessoas mais acuradas 
para a geração de novos conceitos. Para o autor, “lead users” estão familiarizados com as 
condições consideradas futuro para outras pessoas. Assim, o autor definiu que o “lead user” 
de um novo produto possui duas características: 1) possuem necessidades, no momento, que 
serão desejadas no futuro pelas outras pessoas e 2) serão altamente beneficiados com a 
solução de tal necessidade. Dessa forma, o autor define que os “lead users” podem participar 
do projeto de inovação por meio do fornecimento de suas necessidades. A teoria de que 
usuários do tipo “lead users” podem ser utilizados em casos de inovação também é 
aconselhada por outros autores como Kaulio (1998), Lettl, (2007) e Weber (2008). 

Kristensson et al. (2004), por meio de um estudo no serviço de tecnologias móveis, analisou a 
criatividade das ideias fornecidas por quatro tipos de usuários distintos: Professional user, 
Developer user, Advanced user e Ordinary user. O autor definiu “professional users” como 
indivíduos que possuem experiência com o uso do produto, enquanto que “developer users” já 
participam do desenvolvimento do produto em questão, “advanced users” possuem 
conhecimento técnico, como um curso sobre o uso do produto, e “ordinary users” são 
indivíduos que não possuem conhecimento profissional com o produto. Em seu estudo, o 
autor constatou que “ordinary users” geram ideias divergentes, mais originais que os outros 
usuários, mas que havia pouca chances de serem realizáveis, devido às restrições da empresa 
e da tecnologia. Os usuários dos tipos “professional users”, “advanced users” e “developer 
users”, por terem conhecimento prévio sobre o funcionamento, desenvolvimento e tecnologia 
de tal produto, apresentavam soluções convergentes e realizáveis pela empresa, mas pouco 
originais. 

Lettl (2007), por meio de um estudo de casos múltiplos em produtos médicos, apresentou 
outros tipos de usuários: Inventive users e Extreme users. Em seu estudo, o autor definiu 
“inventive users” como médicos que realizavam modificações ou criavam novos conceitos de 
produtos e “extreme users” como médicos que possuíam necessidades especiais. Assim, o 
autor observou que “inventive users” poderiam fornecer protótipos para casos de inovação, 
pois eles antecipam as novas tecnologias da indústria médica. Os “extreme users”, nos casos 
relatados pelo autor, auxiliaram a equipe na definição das necessidades de maneira mais 
acurada. Por exemplo, alguns neurocirurgiões precisam de instrumentos com extrema 
precisão e necessitam que o novo produto os atendam. 

Quadro 1. Tipos de usuários compilados. Fonte: autor 

Tipologia proposta 
por Twedt (1964) 

 

Tipologia proposta 
por Von Hippel 

(1986) 

Tipologia proposta por 
Kristensson et al. (2004) 

Tipologia proposta 
por Lettl (2007) 

 
1. Heavy user 

2. Light user 

3. Non user 

4. Lead user 

5. Advanced user 

6. Developer user 

7. Professional user 

8. Ordinary user 

9. Inventive user 

10. Extreme user 
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A partir dos tipos de usuários listados, foi possível identificar as características dos usuários 
relacionadas com o uso do produto. Nesse identificação, foi extraído o que caracteriza cada 
tipo de usuário. Por exemplo, “heavy user” possui a característica de utilizar o produto com 
muita frequência. Assim, a partir do tipo de usuário “heavy user”, extraiu-se a característa de 
“frequência de uso”. Portanto, foram mapeadas as características intrínsecas que os usuários 
devem possuir para desempenhar as distintas funções no PDP. 

O resultado dessa análise são cinco características dos usuários: 

Frequência de uso. A característica de frequência de uso está relacionada, nesse trabalho, com 
os usuários dos tipos “heavy users”, “light users” e “non user”. Segundo o autor Twedt 
(1964), a frequência com que certos usuários compram, ou usam, um produto é uma 
característica importante para que possam participar do desenvolvimento fornecendo suas 
necessidades e avaliando conceitos de produtos.  

Experiência com o uso. A experiência de uso do produto está relacionado com os usuários dos 
tipos “lead users”, “advanced users” e “professional users”. Usuários com alta experiência, 
chamados de “professional user”, possuem melhor condições de desempenhar os papéis de 
avaliar protótipos e testar em ambiente de uso (KRISTENSSON et al., 2004). Usuários que 
possuem experiência com o uso, e serão altamente beneficiados com o projeto de novo 
produto inovador, são chamados de “lead user” e podem participar da geração de conceitos 
(VON HIPPEL, 1986). 

Conhecimento tecnológico. O conhecimento sobre a tecnologia do produto é uma 
característica dos “advanced user”. Para Kristensson et al. (2004), esses indivíduos podem 
classificar e selecionar ideias, já que possuem conhecimento sobre a tecnologia que o novo 
produto necessita. 

Necessidades extremas. As necessidades especiais caracterizam os usuários dos tipos “lead 
user” e “extreme user”. Usuários que possuem necessidades extremas, chamados por Lettl 
(2007) de “extreme user”, requerem características do produto que a maioria dos usuários não 
necessitam e, por isso, podem desempenhar o papel de relatar suas necessidades. 

Habilidade de pesquisa. Os usuários com habilidades para pesquisar apresentam 
características de modificarem o produto, ou de desenvolverem novos conceitos e tecnologias. 
Eles são chamados de “inventive user” por Lettl (2007). Segundo o autor, esses usuários 
podem auxiliar na condução de projetos de inovação radical por meio do fornecimento de 
novas ideias e conceitos para a equipe de projeto. 

5. DISCUSSÃO 

Embora conhecer as diferentes características dos usuários seja uma competência que a 
empresa precisa possuir para envolver o usuário no desenvolvimento do produto (LETTL, 
2007), frequentemente as empresas consideram os usuários como um grupo homogêneo 
(SCHWEITZER et al., 2014). Como diferentes fases do projeto de produto requerem 
diferentes características dos usuários participantes (WEBER, 2008), as empresas precisam 
ter conhecimento das diferentes características que os usuários devem possuir para 
desempenhar as distintas funções no PDP. 

Nesse artigo, são listados dez tipos de usuários distintos: heavy user, light user, non user, 
ordinary user, lead user, advanced user, developer user, professional user, inventive user e 
extreme user. A partir da coleta desses tipos de usuários, cinco características dos usuários, 
relacionadas com o uso do produto, foram listadas: frequência de uso do produto, experiência 
com o uso, conhecimento tecnológico, necessidades extremas e habilidades de pesquisa. 
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Dessa forma, esses resultados demonstram que existem diferentes tipos de usuários e que 
esses diferentes tipos podem contribuir de formas distintas, por meio de diferentes funções, no 
desenvolvimento do produto. Como constatado por Lettl (2007), os diferentes usuários, por 
possuírem características distintas, podem contribuir de maneiras diferentes no projeto de 
novo produto.  

6. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Essa pesquisa teve como objetivo a realização de um primeiro mapeamento das características 
que os usuários devem possuir para desempenhar as distintas funções no PDP. Para isso, foi 
realizado uma revisão na literatura de PDP e na literatura de envolvimento do usuário. Foram 
coletados dez tipos e cinco características dos usuários. 

Portanto, embora frequentemente as empresas lidem com os usuários como se fosse um grupo 
homogêneo de pessoas, o resultado desse artigo demonstrou que existem diversos tipos de 
usuários de um produto. Entre os tipos de usuários mapeados, podemos listar alguns como 
“heavy user” e “inventive user”. A diferença entre os tipos de usuários acontece por meio das 
dististas características que os distinguem. Por exemplo, os usuários que possuem a 
característica de alta frequência de uso do produto são chamados de “heavy user” e os 
usuários com característica de possuírem habilidades de pesquisa são chamados de “inventive 
user”. Assim, pode-se constatar na teoria que diferentes tipos de usuários, por possuírem 
diferentes características, devem desempenhar funções distintas no PDP. 
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