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DA VOZ DO CONSUMIDOR A DECISAO DE PRODUTO: GRUPO FOCAL, MAPA
DE EMPATIA E LOGICA KANO

Objetivo do estudo

Analisar como 0 encadeamento entre questionario de triagem, grupo focal, mapa de empatia e
classificacdo interpretativa segundo a l6gica Kano apoia a traducéo da voz do consumidor em decisbes
preliminares de atributos de produto.

Relevancia/originalidade

A originalidade ndo esta nas ferramentas isoladas, mas em articula-las como fluxo rastreavel de
traducdo entre linguagem de uso e linguagem de projeto, percurso pouco desenvolvido nas abordagens
de requisitos orientadas por grandes volumes de dados.

M etodologia/abor dagem

Estudo de caso unico e qualitativo em empresa de eletrodomeésticos. Questionario de triagem com
trinta respondentes, dois grupos focais remotos contrastando os perfis Basico e Inovador, mapas de
empatia e andlise temédtica; a |6gica Kano foi empregada exploratoriamente, sem questionério
bidimensional candnico.

Principais resultados

Visibilidade do preparo e robustez foram evocadas na descri¢do do produto minimo e do ideal pelos
dois perfis, comportando-se como condi¢cdes permanentes. Conectividade, comando remoto e
acabamento premium surgiram apenas na projecdo do produto ideal do perfil Inovador, como
hip6teses de diferenciacéo.

Contribuices tedricas/metodol bgicas

Trata a apropriacdo de requisitos como mediagdo, e ndo como col eta, e detalha um protocol o de quatro
movimentos (captura, sintese, classificacdo e decisdo) que mantém rastreabilidade entre o material de
origem e a categoria levada ao projeto.

Contribuigdes sociais/para a gestéo

Oferece as equipes de desenvolvimento uma forma estruturada de discutir atributos antes de decisdes
de escopo e investimento, evitando que atributos de encantamento sejam priorizados antes de
assegurar seguranca, confiabilidade e facilidade de uso.

Palavras-chave: Desenvolvimento de produtos, Voz do consumidor, Grupo focal, Mapa de empatia,
Modelo Kano
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FROM THE VOICE OF THE CONSUMER TO PRODUCT DECISONS FOCUS GROUP,
EMPATHY MAP AND KANO LOGIC

Study purpose

To analyse how the sequence of a screening questionnaire, focus groups, empathy maps and an
interpretive classification based on Kano logic supports the tranglation of the voice of the consumer
into preliminary decisions about product attributes.

Relevance/ originality

Originality lies not in the individual tools but in articulating them as a traceable translation flow
between the language of use and the language of design, a path underdeveloped in data-driven
approaches to customer requirement classification.

Methodology / approach

Single qualitative case study in a household appliance company. A screening questionnaire with thirty
respondents, two remote focus groups contrasting Basic and Innovator profiles, empathy maps and
thematic analysis; Kano logic was applied exploratively, without the canonical two-dimensional
guestionnaire.

Main results

Cooking visibility and robustness were raised when describing both the minimum and the ideal
product by both profiles, behaving as permanent conditions. Connectivity, remote control and
premium finish appeared only in the Innovator ideal-product projection, as differentiation hypotheses.

Theoretical / methodological contributions

The study treats requirement appropriation as mediation rather than collection and details a four-
movement protocol (capture, synthesis, classification and decision) that preserves traceability between
the source material and the category carried into product design.

Social / management contributions

It offers development teams a structured way to discuss attributes before scope and investment
decisions, preventing delight attributes from being prioritised before safety, reliability and ease of use
have been secured.

Keywords: Product development, Voice of the customer, Focus group, Empathy map, Kano model
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DA VOZ DO CONSUMIDOR A DECISAO DE PRODUTO: GRUPO FOCAL, MAPA
DE EMPATIA E LOGICA KANO

1 Introducao

O desenvolvimento de produtos exige decisdes sob incerteza: antes que especificagdes,
prototipos e investimentos estejam consolidados, a organizacdo precisa interpretar o que
consumidores reconhecem como valor e converter essa informagao em atributos acionaveis.
Em eletrodomésticos o desafio ¢ acentuado, pois seguranca, desempenho, facilidade de uso,
limpeza, estética e recursos tecnologicos coexistem e podem assumir importancias distintas
conforme o perfil de consumo (Cooper, 2019; Rozenfeld et al., 2006; Ulrich & Eppinger, 2016).

A literatura sobre desenvolvimento de novos produtos mostra que a qualidade das
decisdes iniciais influencia custos, retrabalho, tempo de langamento e aderéncia ao mercado.
Captar a voz do consumidor, contudo, ndo resolve por si s6 o problema decisorio. Relatos de
uso, preferéncias e comparagdes precisam ser interpretados e organizados antes de se tornarem
requisitos uteis para marketing, engenharia, qualidade e gestdo de produto (Griffin & Hauser,
1993; Cooper, 2017).

Esse ponto intermedidrio, entre escutar o consumidor e decidir atributos, permanece
metodologicamente sensivel. Técnicas qualitativas preservam contexto e justificativas, mas
podem gerar material difuso; instrumentos classificatorios ajudam a priorizar requisitos, porém
dependem de uma etapa anterior de elicitagdo e sintese. Estudos recentes seguem tratando a
identificacdo e a classificacdo de requisitos de clientes como etapas centrais do projeto de
produtos, inclusive por meio de extensoes orientadas por dados e pelo Modelo Kano (Shi &
Peng, 2021; Zhang et al., 2023). O que essas abordagens deixam menos desenvolvido ¢ o
percurso qualitativo pelo qual uma fala de consumidor se converte em categoria de projeto
quando a riqueza contextual da experiéncia de uso € o proprio objeto de interesse.

Diante disso, este artigo responde a seguinte questdo: como o encadeamento entre
questionario de triagem, grupo focal, mapa de empatia e classificacdo interpretativa segundo a
logica Kano pode apoiar a tradugdo da voz do consumidor em decisdes preliminares de produto?
O objetivo ¢ analisar esse processo em um estudo de caso conduzido em uma empresa de
eletrodomésticos, explicitando a funcdo de cada etapa e o produto analitico que ela entrega a
etapa seguinte.

A contribuicdo nio reside na novidade isolada das ferramentas, mas em sua articulagcdo
como fluxo de traducdo. O questiondrio diferencia perfis de expectativa, os grupos focais
captam repertorios e justificativas de uso, os mapas de empatia sintetizam dores, desejos e
percepcoes, e a logica Kano oferece uma leitura exploratoria para distinguir requisitos basicos,
incrementais e diferenciadores. O resultado ¢ uma cadeia rastredvel entre a expressdo do
consumidor e a decisdo de produto, na qual cada categoria levada ao projeto pode ser
reconduzida ao material que lhe deu origem.

Em termos gerenciais, o estudo oferece uma forma estruturada de discutir atributos antes
que sejam convertidos em escopo, especificagdes ou decisoes de portfolio. Em termos teorico-
metodologicos, sustenta que a passagem entre linguagem de uso e linguagem de projeto
constitui etapa analitica propria do front-end do desenvolvimento de produtos, e ndo um
subproduto automatico da coleta.
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2 Referencial Teorico

2.1 Voz do consumidor e decisdes no desenvolvimento de produtos

O processo de desenvolvimento de produtos articula oportunidades de mercado,
restricdes tecnologicas e expectativas de usuarios para produzir solugdes capazes de gerar valor.
Essa articulagdo € interfuncional: decisdes sobre atributos atravessam marketing, engenharia,
manufatura, qualidade e estratégia, o que exige linguagem compartilhada e critérios claros de
priorizacdo (Brown & Eisenhardt, 1995; Rozenfeld et al., 2006; Ulrich & Eppinger, 2016).

A voz do consumidor ¢ fonte classica para reduzir incerteza nas etapas iniciais. Griffin
e Hauser (1993) mostram que necessidades precisam ser coletadas e organizadas
sistematicamente para orientar decisdes de projeto, sob pena de se dispersarem em uma lista
sem hierarquia. Cooper (2017, 2019) acrescenta que compreensdo do mercado, clareza de
definicdo e superioridade percebida figuram entre os fatores associados ao desempenho de
novos produtos.

Transformar necessidades em atributos, contudo, envolve mediagdo. Consumidores
expressam experi€ncias em linguagem cotidiana, como dificuldade de limpeza, inseguranca,
desejo de rapidez ou interesse por automacgado, enquanto equipes de projeto precisam discutir
requisitos verificaveis, prioridades e trade-offs. Por isso a qualidade da decisdo depende tanto
da riqueza da escuta quanto da capacidade de estruturar e classificar os requisitos (Matzler &
Hinterhuber, 1998; Shi & Peng, 2021).

2.2 Heterogeneidade de expectativas e perfis de adocao

Tratar o consumidor como categoria homogénea empobrece a discussdo de atributos. A
literatura sobre difusdo de inovagdes distingue consumidores pela disposicdo a adotar um
produto em diferentes momentos do seu ciclo, dos que compram no lancamento e aceitam o
risco de fungdes ainda pouco testadas até os que aguardam maturidade e prego mais acessivel
(Rogers, 2003). Em bens duraveis, essa posi¢ao relativa ajuda a antecipar quais atributos serdo
lidos como condigdo de compra e quais serdo lidos como vantagem.

A disting@o importa para o desenvolvimento porque desloca a pergunta. Em vez de
perguntar quais atributos os consumidores desejam, passa-se a perguntar para quem
determinado atributo faz diferenca e em que ponto do repertorio de expectativas ele se encaixa.
Uma consequéncia pratica € que o mesmo requisito pode operar como piso de aceitabilidade
em um perfil ¢ como elemento de escolha em outro, 0 que recomenda compor a escuta
qualitativa a partir de perfis contrastantes e ndo de um publico médio.

2.3 Grupo focal, mapa de empatia e logica Kano

Grupos focais sdo adequados para explorar percepgdes, comparagdes ¢ critérios de
julgamento produzidos em interagdo. Sua utilidade para o desenvolvimento de produtos esta
em revelar ndo apenas o atributo mencionado, mas também as justificativas, as situagoes de uso
e os contrastes que explicam por que determinado requisito é valorizado (Morgan, 1997,
Krueger & Casey, 2015). Gondim (2002) acrescenta que a validade dos resultados depende de
escolhas explicitas sobre composicdo do grupo, condugdo e tratamento do material, ¢ ndo
apenas da técnica em si.

O mapa de empatia opera como camada intermediaria de sintese. Ao organizar
pensamentos, sentimentos, dores, ganhos, falas e comportamentos, reduz a dispersao dos relatos
e cria uma representagdo compartilhavel entre equipes. No desenvolvimento de produtos sua
utilidade esta menos em substituir métodos formais de requisitos e mais em preservar o contexto
de uso enquanto o material qualitativo é preparado para decisdes posteriores (Osterwalder et
al., 2014).
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O Modelo Kano distingue atributos conforme sua relacdo com satisfagdo e insatisfacao.
Atributos obrigatorios representam condigdes minimas cuja auséncia tende a gerar forte
insatisfacdo; atributos unidimensionais elevam a satisfacdo a medida que o desempenho
melhora; atributos atrativos podem produzir diferenciagdo por excederem expectativas (Kano
et al., 1984; Matzler & Hinterhuber, 1998). Essa logica evita que todos os requisitos sejam
tratados como equivalentes, problema recorrente quando a priorizagdo se apoia apenas na
frequéncia de mencao.

Convém diferenciar uma aplicagdo candnica do Modelo Kano de uma classificagdo
interpretativa inspirada em sua logica. O procedimento cldssico utiliza pares de perguntas
funcionais e disfuncionais e regras especificas de categorizagdo; estudos recentes mostram que
mesmo aplicagdes formais sdo sensiveis a escolhas de escala e a erros de implementagdo, o que
torna a delimitagdo do procedimento especialmente importante (Koomsap et al., 2023). Neste
estudo ndo foi aplicado o questionario bidimensional: a logica Kano foi empregada
exploratoriamente para organizar requisitos qualitativos ja emergentes. A delimitagdo preserva
a validade do argumento e evita que uma priorizacdo qualitativa seja apresentada como
mensura¢do formal do modelo.

A complementaridade das ferramentas pode ser entendida como um encadeamento
decisorio de quatro movimentos: elicitar, sintetizar, classificar e traduzir. O grupo focal amplia
a compreensao do problema, o mapa de empatia organiza a experiéncia relatada e a logica Kano
ajuda a discutir o papel esperado dos atributos na satisfagdo. A integra¢do busca reduzir a
distancia entre material qualitativo e escolhas de produto, sem eliminar a necessidade posterior
de validacgdo técnica, econdmica e mercadologica.

Essa leitura converge com o front-end do desenvolvimento de produtos, etapa em que
oportunidades, necessidades, conceitos e requisitos ainda estdo sujeitos a forte ambiguidade e
em que as decisoes, embora estratégicas, sdo tomadas com informagao incompleta (Mendes &
Toledo, 2012; Cooper, 2019). Quanto mais cedo a organizagao torna explicita a relacdo entre
expectativa do consumidor e atributo de produto, maior tende a ser sua capacidade de discutir
prioridades, prototipos, testes e alternativas de portfolio de forma coerente.

A literatura contemporinea também mostra que identificar e classificar requisitos
continua sendo um problema relevante, ainda que novas abordagens recorram a avaliagdes
online, mineragao de texto e extensdes quantitativas do Kano. Shi e Peng (2021) integram dados
de consumidores e uma versdo aprimorada do modelo para classificar requisitos de projeto;
Zhang et al. (2023) combinam avaliagdes iniciais e suplementares para capturar requisitos
dinamicos e orientar o desenvolvimento. Ambas reforcam a importancia da rastreabilidade
entre necessidade percebida e decisdo de projeto, mas operam sobre grandes volumes de texto
ja publicado, nos quais o contexto de uso chega empobrecido. O presente estudo contribui pelo
lado qualitativo, examinando um fluxo aplicavel quando esse contexto é justamente o que se
quer preservar.

Com base nesse referencial, o artigo trata a tradu¢do da voz do consumidor como
processo de mediacgao entre linguagem de uso e linguagem de projeto. A proposicao analitica €
que ferramentas com fungdes distintas podem operar de forma complementar, desde que sua
contribuicdo e seus limites sejam explicitados.

3 Metodologia

3.1 Delineamento e caso estudado

A pesquisa adota abordagem qualitativa, de natureza aplicada, operacionalizada por
estudo de caso tnico em uma empresa de eletrodomésticos localizada no Sul do Brasil. A
unidade de analise € o processo de apropriacdo de requisitos de consumidores para a formulagao
preliminar de atributos de produto. O estudo de caso ¢ adequado quando se busca compreender
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processos dependentes do contexto organizacional e suas relagdes com decisdes e evidéncias
empiricas (Yin, 2018).

A coleta ocorreu em 2021, durante o periodo de restrigdes sanitarias associadas a
pandemia de covid-19, condigdo que determinou o formato remoto das sessdes e ¢ retomada
adiante como limitacdo. A participacdo foi voluntaria e precedida de termo de aceite, no qual
os participantes foram informados sobre os objetivos académicos do estudo e consentiram com
o registro das sessdes; os relatos sdo apresentados sem qualquer elemento de identificagdo
pessoal. A coleta ndo foi submetida ao Sistema CEP/Conep, circunstancia registrada como
limitacdo ética do estudo e considerada na interpretacdo e na disseminacdo dos resultados. Os
dados analisados neste artigo provém de um estudo de caso conduzido pelos autores e reportado
em relatorio técnico ndo publicado, aqui reanalisado sob a perspectiva do processo decisorio de
produto.

3.2 Triagem e composicao dos perfis analiticos

O percurso empirico iniciou-se por um questionario de triagem respondido por trinta
consumidores de eletrodomésticos de cozinha. O instrumento reuniu questdes de perfil, como
faixa etaria e renda familiar, e questdes sobre compra futura, processo de escolha, uso habitual
e atributos valorizados. Sua funcdo ndo foi estimar segmentos de mercado, mas ampliar a
variacdo qualitativa dos repertorios levados a etapa seguinte e permitir que a autodeclaragdo de
perfil fosse confrontada com as respostas sobre critérios de escolha.

Metade dos respondentes situava-se na faixa de 20 a 28 anos. Quanto a renda familiar,
33,3% declararam até trés salarios minimos ¢ 30,0% entre dez e doze salarios minimos, o que
indica um conjunto heterogéneo em capacidade de compra. A triagem classificou os
respondentes em trés perfis: Basico (40,0%), Custo/Beneficio (43,3%) e Inovador (16,7%). O
perfil Basico privilegiava custo, fungdes fundamentais e confiabilidade; o perfil Inovador
expressava maior interesse por tecnologia, langamentos e fungdes avancadas; o perfil
Custo/Beneficio ocupava posi¢do intermediaria, admitindo maior sofisticagdo quando
percebida como justificavel em termos de valor. Os percentuais descrevem a composicdo do
conjunto respondente e ndo constituem estimativa de participagdo de mercado.

Para o aprofundamento qualitativo, optou-se por contrastar os polos Basico e Inovador.
A escolha ndo transforma os perfis em tipologia generalizavel: funciona como estratégia de
contraste para tornar mais visiveis os requisitos compartilhados e as expectativas que emergem
com maior intensidade quando aumenta a abertura a inovagdo. O perfil intermediario
permaneceu relevante para a caracterizag@o da triagem, mas ndo constituiu um terceiro grupo
focal. Essa delimitacdo separa duas finalidades metodologicas: a triagem organiza a diversidade
de expectativas, enquanto os grupos focais aprofundam os sentidos atribuidos ao uso e a escolha
do produto.

3.3 Grupos focais

Foram realizados dois grupos focais, com dez participantes cada, compostos a partir dos
respondentes da triagem segundo a orienta¢ao predominante de suas respostas: um deles reuniu
participantes voltados a custo, fun¢des fundamentais e confiabilidade; o outro, participantes
que manifestavam maior interesse por tecnologia, lancamentos e funcdes avangadas. Esse
dimensionamento situa-se na faixa recomendada pela literatura, que orienta manter grupos
pequenos o bastante para assegurar a participagdo efetiva de todos os convidados e grandes o
bastante para sustentar a interagdo, usualmente entre seis e quinze integrantes (Krueger &
Casey, 2015; Gondim, 2002).

Cada sessdo durou aproximadamente noventa minutos e contou com moderador
principal, responséavel pela condugdo, e segundo moderador, encarregado do registro e do
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estimulo a participagdo. Foram adotadas regras explicitas de funcionamento, entre elas falar
uma pessoa de cada vez, evitar conversas paralelas, manifestar-se livremente e impedir que a
discussdo fosse dominada por um tnico integrante (Gondim, 2002). O material produzido em
cada sessdo foi sintetizado separadamente e, em seguida, comparado entre os dois grupos.

As sessdes ocorreram por videoconferéncia em razdo das restrigdes sanitarias entdo
vigentes. A modalidade remota tem ressalvas conhecidas quanto ao imediatismo da interag@o e
a distancia espacial entre participantes (Bloor et al., 2001), mas evidéncia experimental indica
que grupos mediados por computador produzem quantidade e qualidade de informagéo
comparaveis as de grupos presenciais, sem diferengas significativas em taxa de participacdo ou
numero de ideias distintas (Underhill & Olmsted, 2003). O formato, portanto, ndo invalida o
material, ainda que altere a dindmica de interacio.

O roteiro estruturou-se em torno de trés situagdes projetivas: produto basico, produto
ruim ou deficiente e produto ideal. A primeira favoreceu a identificagdo de atributos minimos
de aceitabilidade; a segunda explicitou fontes de insatisfagdo e falhas percebidas; a terceira
estimulou expectativas de melhoria e diferenciacdo. O desenho permitiu captar ndo apenas
quais atributos eram lembrados, mas também as justificativas, comparacdes e critérios de
julgamento associados a eles.

3.4 Mapas de empatia e estratégia analitica

Os mapas de empatia foram elaborados para preservar parte do contexto antes da
conversdo das falas em categorias de produto. Para cada grupo, a sintese organizou o que os
participantes percebiam, ouviam, diziam e faziam, além das dores e dos desejos associados a
experiéncia. O mapa ndo foi empregado como instrumento autonomo de validagdo, mas como
artefato intermediario de organizagdo e comunica¢do do material qualitativo. Os enunciados
que aparecem nas segdes seguintes entre aspas correspondem a registros consolidados nesses
mapas a partir das sessdes, € ndo a transcri¢ao literal integral das falas.

A analise seguiu procedimento tematico e comparativo, organizado nas fases de
familiarizacdo com o material, codificacao inicial, agrupamento dos cddigos em temas, revisdo
e nomeagdo das categorias (Braun & Clarke, 2006). Os registros foram examinados para
identificar unidades de significado relacionadas a operagdo, limpeza, seguranca, desempenho,
robustez, visibilidade, automacdo e tecnologia. Esses elementos foram agrupados como
requisitos percebidos e confrontados entre os perfis, buscando distinguir recorréncias,
contrastes e expectativas de diferenciacdo. A triangulagdo entre triagem, grupos focais e mapas
de empatia tornou rastredvel a passagem entre o material de origem e as categorias empregadas
na discussdo de produto.

Na etapa final os atributos foram posicionados exploratoriamente segundo a logica do
Modelo Kano. O procedimento merece delimitagdo precisa: ndo foi aplicado o questionario
bidimensional canonico, baseado em pares funcionais e disfuncionais e em regras formais de
categorizagdo. Por isso as categorias ndo sdo apresentadas como mensuracdo estatistica de
satisfagdo nem como classificagdo Kano validada. Constituem heuristica qualitativa de decisdo,
informada pelos relatos e pelo sentido esperado dos atributos quanto a prevengdo de
insatisfacdo, a melhoria de desempenho percebido ou ao potencial de diferenciagao.

O percurso completo ¢ sintetizado na Tabela 1, que explicita a funcdo de cada etapa e o
produto analitico utilizado na etapa subsequente. A sequéncia deve ser compreendida como
protocolo exploratorio de apoio a decisdo, e ndo como modelo universal de desenvolvimento
de produtos.

Tabela 1 — Encadeamento metodologico da pesquisa

Etapa Finalidade Produto analitico gerado
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Questionario de triagem

Identificar perfis exploratorios
e orientar a composi¢ao
dos grupos focais

Perfis basico, custo/beneficio
e inovador; contraste qualitativo
entre polos Basico e Inovador

Grupos focais

Elicitar percep¢des sobre produto
basico, deficiente e ideal

Requisitos, justificativas
e comparagdes de uso

Mapas de empatia

Sintetizar dores, desejos,
percepcdes e expectativas

Representagdes interpretativas
dos dois grupos

Classificagdo interpretativa
pela logica Kano

Diferenciar o papel esperado
dos atributos na satisfagdo

Priorizagdo exploratdria de atributos
basicos, incrementais e diferenciadores

Fonte: dados da pesquisa.

4 Analise dos resultados e discussoes

4.1 Da diversidade de expectativas aos requisitos de produto

A tradug@o da voz do consumidor ndo ocorreu por transposi¢do direta de falas para
especificagdes. Entre o que os participantes disseram e o que a equipe pdde discutir como
atributo houve interpretacdo, sintese e reorganizacdo do material, e ¢ nesse intervalo que a
analise a seguir se concentra. O percurso refor¢a a distincdo entre escutar consumidores e
produzir informacgao acionavel para o desenvolvimento (Griffin & Hauser, 1993).

A comparagao entre as situagdes projetivas permite observar ndo apenas quais requisitos
foram mencionados, mas em que condi¢cdo cada perfil os evocou. A Tabela 2 apresenta essa
distribuicdo, marcando a mengao de cada requisito na descri¢do de produto basico e de produto
ideal por cada grupo. Os registros indicam presenca ou auséncia de menc¢do na discussdo
coletiva e ndo devem ser lidos como frequéncias ou intensidades de preferéncia.

Tabela 2 — Requisitos percebidos por situagao projetiva e por grupo focal

Atributo Requisito percebido Produto basico Produto ideal
Basico | Inovador | Basico | Inovador

Usabilidade Acendimento automatico basico X X

Usabilidade Facilidade de acendimento X X

Usabilidade Visibilidade do preparo no forno X X X X

Usabilidade Receitas pré-programadas e auxilio ao X X
preparo

Usabilidade Comando remoto (Wi-Fi ou Bluetooth) X

Limpeza Facilidade de limpeza X X X

Limpeza Mesa de vidro X

Limpeza Funcdo de limpeza do forno X

Desempenho | Desempenho basico de queimadores X

Desempenho | Alto desempenho e flexibilidade de X X X
queimadores

Desempenho | Multiplas tecnologias de queimadores X X

Desempenho | Fungdes de desempenho do forno X X X

Seguranca Temperaturas superficiais e estabilidade de X X X
pegas

Seguranca Fechamento automatico de gés X

Robustez Robustez e confiabilidade X X X X
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Atributo Requisito percebido Produto basico Produto ideal

Basico | Inovador | Basico | Inovador

Estética Acabamento premium e alinhamento com X
outros produtos

Fonte: dados da pesquisa.

Dois requisitos atravessam todas as quatro condi¢des: visibilidade do preparo no forno
e robustez associada a confiabilidade. Sua presen¢a simultanea na descrigdo do produto basico
¢ do produto ideal, nos dois perfis, sugere que operam menos como diferenciais ¢ mais como
condicdes permanentes de aceitabilidade, cuja auséncia compromete a experiéncia
independentemente da abertura a inovacgao.

Um segundo padrio é o deslocamento de requisitos entre as situagdes. Acendimento
automatico foi evocado como caracteristica de produto basico pelos dois grupos, enquanto
facilidade de acendimento apareceu apenas na descri¢do do produto ideal, indicando que a
existéncia da funcdo e a qualidade de sua execucdo sdo avaliadas separadamente. Movimento
semelhante ocorre no desempenho: o grupo Basico mencionou desempenho elementar de
queimadores ao descrever o produto minimo, mas alto desempenho e flexibilidade apenas ao
projetar o produto ideal.

Chama ateng@o que seguranca, entendida como temperaturas superficiais toleraveis e
estabilidade de pecas, ndo tenha sido evocada pelo grupo Basico na descri¢do do produto
minimo, embora tenha aparecido em todas as demais condi¢des. A leitura mais plausivel,
coerente com a logica de atributos obrigatdrios, ¢ a de que requisitos pressupostos tendem a
permanecer implicitos justamente quando sdo tidos como garantidos, tornando-se explicitos
apenas quando o participante projeta o produto desejado ou relata falhas. Trata-se de
interpretacdo, ¢ ndo de constatacdo: a auséncia de men¢do em uma discussdo coletiva ndo
equivale a auséncia de importancia.

Requisitos ligados a tecnologia e estética concentram-se no polo oposto da tabela.
Acabamento premium alinhado aos demais produtos da cozinha e comando remoto por conexao
sem fio foram mencionados exclusivamente pelo grupo Inovador e exclusivamente na descrigdo
do produto ideal, o que os aproxima da condi¢do de hipotese de diferenciagdo. Receitas pré-
programadas e multiplas tecnologias de queimadores ocupam posic¢do intermedidria, evocadas
pelos dois grupos, porém apenas na projecdo do produto ideal.

Esse conjunto de contrastes ajuda a interpretar a funcao da triagem. Alguns requisitos
reapareceram independentemente da orientacdo de compra, o que indica uma base funcional
compartilhada; outros ganharam saliéncia no polo Inovador. O resultado néo autoriza estimar a
prevaléncia dessas preferéncias no mercado, mas permite identificar uma distingao util ao front-
end: certos atributos precisam ser discutidos como condi¢gdes de aceitabilidade e outros como
hipoteses de diferenciacdo. A distingdo ¢ particularmente relevante antes de decisdes de escopo
e prototipagem, quando ainda ¢ possivel reordenar prioridades com menor custo de mudanga.

4.2 Os mapas de empatia como camada de mediacao

Os mapas de empatia elaborados para cada grupo, apresentados nas Figuras 1 e 2,
tornam visivel o que a tabela de requisitos necessariamente omite: as razdes de uso que
sustentam cada mengao. E nessa camada que a rotina doméstica, a pressa, a presenca de criangas
¢ a comparagdo com produtos de conhecidos aparecem como justificativas dos requisitos
posteriormente classificados.
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Pensa e Sente
vé Ouve
Familia
;::‘ssa Tempo
para curto para
comer. preparos
durante a
Cozinha
bag\lxm;sda
Veos e suja
familia
chegando
s
para comer
Diz e Faz
DORES . DESEJOS

Figura 1 — Mapa de empatia do grupo focal Bésico. Fonte: dados da pesquisa.

No grupo Basico, as dores concentram-se em falhas de operagdo e em inseguranca
percebida. Um registro descreve o incomodo com “forno com visibilidade ruim, ndo consigo
acompanhar o preparo sem ter que abrir a porta”, e outro associa a desconfianga a “produto que
ndo parece seguro, nas temperaturas tocaveis ou na estabilidade dos apoios de panela”. Do lado
dos desejos, a formulagdo ¢é direta: “produto facil de usar e limpar” e “quero um produto que
trabalhe para mim e, ndo o contrario”. O contexto que organiza essas manifestagdes ¢ o de
rotina apertada, expresso em registros como “familia com pressa para comer” e “tempo curto
para preparos durante a semana’.
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Pensa e Sente
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sempre
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Vejo que um
fogdo ou
forno
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funcdes
integrados,
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Vejoluma um celular
rotina intensa
de trabalho e
que espero
que o produto H
 coanna Diz e Faz
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g fer um produto
Produ de limpeza de que nZo estraga,
% fomo receitas Flexibilidade de para ndo me
g‘ dite programadas no poténcias dos preocupar com
avida mesmo produto queimadores de isso.
mesa e também de
Deve tipo de queimador,
ser facil pois seria bom
de usar poder ter gas e
ede inducdo na mesma
limpar mesa

Figura 2 — Mapa de empatia do grupo focal Inovador. Fonte: dados da pesquisa.

No grupo Inovador, retratado na Figura 2, o mesmo repertorio de preocupacdes
permanece, mas a expectativa de solug@o ¢ formulada em termos tecnolédgicos. A referéncia ao
telefone celular como padrao de integragdo € explicita em “gostaria de ter cada vez mais fungdes
inclusas no meu forno, como em um celular”, e a automacao aparece associada ao alivio de
carga de aten¢do, como em “meu forno controla automaticamente a temperatura e o tempo”.
Ainda assim, as dores desse grupo continuam ancoradas em atributos elementares, como em “a
limpeza do forno é complicada quando se prepara carnes assadas, pois respinga muita gordura
e ¢ dificil de sair” e na observacao de que “os produtos precisam ser seguros quanto ao seu uso
e contato, as temperaturas das partes tocaveis precisam ser brandas”.

A comparagdo entre os dois mapas sustenta uma leitura que a tabela de requisitos
sozinha ndo permitiria: a abertura a inovagao altera o vocabulario da expectativa sem substituir
a base de exigéncias. O grupo Inovador ndo abandona seguranca, limpeza ¢ confiabilidade ao
desejar conectividade; ele acrescenta a segunda camada sobre a primeira. Essa constatagdo é o
principal argumento contra tratar atributos tecnoldgicos como compensacdo para fragilidades
funcionais.

A Tabela 3 consolida os requisitos em dimensdes e registra a leitura correspondente para
a discussdo de produto.
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Tabela 3 — Requisitos identificados e leitura para o produto

Dimensao Requisitos identificados Leitura para o produto
Usabilidade Acendimento automatico, facilidade de Requisitos de operagdo cotidiana,
acendimento e visibilidade do preparo no associados a fluidez de uso e reducéo de
forno fricgdes
Limpeza Facilidade de limpeza, mesa de vidro e Atributos relevantes para continuidade de
fungodes que reduzam esfor¢o de uso e percepgdo de conveniéncia
manutencdo
Desempenho Performance de queimadores, forno Elementos de valor funcional e
eficiente, flexibilidade e multiplas diferenciagdo incremental
tecnologias
Seguranca Temperaturas superficiais, estabilidade de | Base obrigatdria para confianga e redugdo
pecas e robustez de insatisfacdo
Tecnologia e Conectividade, comando remoto, receitas Atributos de diferenciagdo, mais
estética pré-programadas e acabamento premium associados ao perfil inovador

Fonte: dados da pesquisa.

A Tabela 3 evidencia que usabilidade, limpeza, desempenho e seguranga atravessam os
perfis analisados. Visibilidade do preparo, facilidade de acendimento, limpeza, robustez e
desempenho aparecem como fundamentos da experiéncia cotidiana. Ja conectividade, comando
remoto, receitas pré-programadas ¢ acabamento premium surgem com maior forca no polo
Inovador, o que sugere papel de diferenciag@o e ndo de substituicao dos requisitos basicos.

4.3 Priorizacao exploratoria pela logica Kano

A classificacdo interpretativa segundo a logica Kano, apresentada na Tabela 4, converte
essa leitura em heuristica de priorizagdo. Seguranca, robustez, funcionamento e visibilidade
foram tratados como atributos com papel semelhante ao obrigatério; limpeza, flexibilidade e
desempenho como atributos de melhoria; conectividade, automagéo e estética premium como
potenciais diferenciadores. Como nao foi aplicado o questiondrio candonico do Kano, essas
categorias ndo representam classificacdo psicométrica ou estatistica, e sim interpretagdo
qualitativa fundamentada nos relatos.

Tabela 4 — Classificacdo interpretativa dos atributos segundo a logica Kano

Leitura . . N
= .q Atributos associados Implicacdo para o PDP
exploratoria
Papel semelhante Seguranca, robustez, acendimento Assegurar como base do projeto e validar
ao obrigatorio funcional, visibilidade do preparo e antes de atributos de diferenciagdo
desempenho minimo
Papel semelhante | Facilidade de limpeza, flexibilidade de Priorizar melhorias cujo desempenho seja
ao unidimensional | queimadores, desempenho do forno e perceptivel ao consumidor
estabilidade
Papel semelhante Receitas pré-programadas, comando Avaliar como diferenciacgdo potencial,
ao atrativo remoto, conectividade, estética especialmente em perfis mais abertos a
premium e tecnologias adicionais inovagao

Fonte: dados da pesquisa.

A leitura pela loégica Kano acrescenta uma segunda camada a simples recorréncia dos
requisitos. Um atributo mencionado por varios participantes ndo ocupa necessariamente o
mesmo papel gerencial que outro igualmente recorrente: seguranca e¢ funcionamento podem
operar como condi¢des minimas, enquanto desempenho adicional pode aumentar o valor
percebido e a automagdo pode funcionar como hipdtese de encantamento para determinados
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perfis. A utilidade da classificagdo estd menos em rotular atributos de forma definitiva e mais
em obrigar a equipe a discutir que consequéncia espera da presenca ou da auséncia de cada
requisito. Essa mudanga de pergunta, de “o consumidor citou?” para “que papel esse atributo
pode exercer na experiéncia?”, ¢ o principal ganho decisério da etapa.

A distribui¢do observada na Tabela 2 oferece um apoio empirico a essa classificagao.
Requisitos evocados nas quatro condi¢des tendem a se alinhar ao papel obrigatorio; requisitos
mencionados apenas na projecdo do produto ideal, e por um tUnico perfil, aproximam-se do
papel atrativo. A correspondéncia ndo ¢ automatica nem suficiente para dispensar o instrumento
candnico, mas oferece um critério de plausibilidade que reduz a arbitrariedade da leitura
interpretativa.

A Tabela 5 fecha as dimensdes analisadas, associando cada achado de campo ao uso
que ele pode ter no desenvolvimento de produtos.

Tabela 5 — Sintese gerencial dos achados

Dimensao Achado do estudo Uso no desenvolvimento de produtos
Usabilidade e Aparecem como requisitos recorrentes Orientar requisitos minimos, critérios de
seguranga entre os perfis analisados validag@o e testes de uso
Desempenho e Operam como atributos de melhoria Sustentar diferenciagdo incremental e
limpeza perceptivel comparagio com concorrentes
Conectividade e Aparecem sobretudo como expectativa Ser avaliadas como atributos atrativos, nao
automagao do perfil inovador como substitutos de requisitos basicos
Estética e Relacionam-se a percepcao de valor e Apoiar segmentacdo de portfolio e
integracdo visual alinhamento com outros produtos comunicacdo de posicionamento

Fonte: dados da pesquisa.

4.4 Integracao metodoldégica e implicacdes para a decisido de produto

Em conjunto, os resultados sustentam uma cadeia de traducdo em quatro movimentos:
captura, sintese, classificacdo e decisdo. O grupo focal capta repertorios e justificativas; o mapa
de empatia sintetiza a experiéncia; a logica Kano diferencia papéis esperados dos atributos; e a
discussdo gerencial converte essa leitura em prioridades preliminares para requisitos,
prototipagem e portfolio.

A cadeia dialoga com o fiont-end do desenvolvimento de produtos. A ambiguidade
tende a ser maior quando necessidades ainda estdo formuladas em termos cotidianos e
diferentes areas organizacionais interpretam o mesmo atributo a partir de objetivos proprios.
Uma sequéncia explicita de traducao reduz o risco de que preferéncias isoladas ou pressupostos
internos sejam tratados como requisitos consolidados.

Conforme sintetizado na Tabela 5, usabilidade e seguranga orientam requisitos minimos
e critérios de validacdo; desempenho e limpeza sustentam melhorias perceptiveis;
conectividade e automacgdo devem ser avaliadas como diferenciagdo; estética e integragdo
visual apoiam decisdes de segmentacdo e posicionamento. A utilidade esta em tornar explicito
o papel de cada grupo de atributos antes das decisdes mais custosas do projeto.

Do ponto de vista interfuncional, o protocolo cria uma linguagem comum e, com ela,
rastreabilidade. Marketing acessa a voz do consumidor, engenharia ¢ qualidade discutem
requisitos ¢ restricdes, gestdo de produto avalia priorizagdo e coeréncia de portfolio. Uma
decisdo sobre atributo pode ser reconectada ao perfil de expectativa que motivou sua
exploragdo, a situagdo projetiva em que o requisito emergiu, ao registro construido no mapa de
empatia e ao papel atribuido na priorizacdo exploratdria. Essa trilha ndo equivale a validagéo
de mercado, mas reduz a opacidade das decisdes iniciais: em vez de uma lista final de
funcionalidades sem origem clara, permanece visivel o caminho que liga experiéncia
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verbalizada e hipotese de produto, o que cria condi¢des mais favoraveis para que as areas
questionem ou revisem as premissas utilizadas.

Comparado as abordagens orientadas por dados, o encadeamento aqui descrito tem
alcance menor em volume ¢ maior em profundidade. Shi e Peng (2021) e Zhang et al. (2023)
classificam requisitos a partir de grandes conjuntos de avalia¢des, o que favorece amplitude e
atualizag@o continua, porém opera sobre textos ja descolados da situagdo de uso. O protocolo
qualitativo percorre o caminho inverso: sacrifica escala para manter, ao lado de cada requisito,
a justificativa que o sustenta. As duas rotas sdo complementares, e a explicitagdo de seus limites
¢ condi¢do para combina-las.

A principal contribui¢do teoérico-metodologica ¢, portanto, tratar a apropriagdo de
requisitos como mediacdo, ¢ ndo como coleta. O valor do estudo ndo estd em aplicar
isoladamente ferramentas conhecidas, mas em mostrar como elas cumprem funcdes
complementares em uma sequéncia que preserva o contexto qualitativo e produz categorias
utilizaveis no projeto.

Gerencialmente, a sequéncia ajuda a evitar dois erros recorrentes: transformar toda fala
de consumidor em requisito e priorizar atributos de encantamento antes de assegurar a
qualidade basica. Ao distinguir o que parece minimo, incremental e diferenciador, equipes
discutem escopo, protétipos e investimentos com maior clareza, embora as decisoes finais ainda
dependam de viabilidade técnica, custo e validagdo de mercado.

A comparacdo entre os polos Bésico e Inovador também indica que o mercado nao deve
ser tratado como homogéneo. Requisitos recorrentes entre os grupos formam uma base comum,
enquanto expectativas tecnoldgicas variam com mais intensidade. Essa diferencga pode informar
arquiteturas de produto, versdes de portfolio e estratégias de posicionamento, desde que seja
posteriormente testada em amostras e contextos mais amplos.

Por fim, os achados reforcam uma visdo de inovacdo orientada ao usuario na qual a
tecnologia ¢ meio, e ndo sindnimo de valor. Recursos conectados ou automatizados podem
diferenciar a oferta, mas seu valor depende da adequacdo ao contexto de uso e da preservacgio
de atributos fundamentais.

5 Consideracoes finais

Este artigo analisou como a voz do consumidor pode ser traduzida em decisdes
preliminares de produto por meio de um encadeamento entre triagem de perfis, grupos focais,
mapas de empatia e classificago interpretativa segundo a logica Kano. O caso mostrou que a
passagem entre relato de uso e atributo de produto exige mediagdo: captar, sintetizar, classificar
e somente entdo discutir prioridades.

A principal contribuicdo esta na sistematizagdo desse fluxo e na explicitacdo do que
cada etapa entrega a seguinte. Requisitos ligados a seguranca, robustez, usabilidade e
desempenho formaram uma base recorrente, enquanto conectividade, automacdo e estética
premium apareceram como possibilidades de diferenciacdo mais dependentes do perfil. A
comparagdo entre situagdes projetivas acrescentou um critério util: requisitos evocados tanto
na descricdo do produto minimo quanto na do produto ideal comportam-se como condicoes
permanentes, ao passo que os restritos a projecdo do produto ideal comportam-se como
hipoteses de diferenciagao.

O estudo possui limitagdes. Trata-se de caso unico, com trinta respondentes na triagem
e dois grupos focais de dez participantes realizados remotamente, sem pretensdo de
generalizacdo estatistica; o formato remoto, adotado por imposi¢@o sanitaria, pode ter alterado
a dindmica de interacdo, ainda que a literatura experimental ndo indique perda relevante de
qualidade informacional. A composi¢ao dos grupos priorizou o contraste entre orientacdes de
compra, o que favorece a visibilidade dos extremos, mas deixa menos explorado o perfil
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intermedidrio, majoritario na triagem. A classificacdo Kano foi interpretativa, pois ndo se
aplicou o questionario bidimensional candnico. A auséncia de apreciagdo pelo Sistema
CEP/Conep, ainda que a participacdo tenha sido voluntaria e precedida de termo de aceite,
constitui limitag@o adicional. Por fim, ndo foram avaliados indicadores posteriores de aceitagdo
de mercado, desempenho do produto ou incorporagdo efetiva dos atributos ao projeto.

Pesquisas futuras podem replicar o protocolo em outros segmentos, incorporar amostras
quantitativas para validar a priorizacdo, combinar a etapa qualitativa com desdobramento da
fungdo qualidade (Akao, 1990), andlise conjunta ou instrumentos candnicos do Kano, e
acompanhar longitudinalmente a transformagdo dos requisitos em especificacdes e valor
percebido apoés o langamento. Mesmo com esses limites, o estudo oferece um procedimento
transparente para reduzir a distancia entre voz do consumidor e decisdo de produto no front-
end da inovacgao.

Declaracio de uso de Inteligéncia Artificial Generativa

Em conformidade com a politica de uso de Inteligéncia Artificial Generativa do XIV
SINGEP, declara-se que ferramenta de IA generativa (Claude, da Anthropic) foi empregada
exclusivamente como apoio a redagdo do manuscrito, em revisdo linguistica, ajustes de clareza
e coesdo e padronizagdo editorial do texto. A concepg¢do da pesquisa, o desenho metodologico,
a conducdo do trabalho de campo, a analise e a interpretacdo dos dados, bem como a selegdo e
a conferéncia das referéncias, foram realizadas integralmente pelos autores, sem uso de IA
generativa. Nao foram inseridos dados pessoais ou sensiveis de participantes em plataformas
de IA generativa. Todo o contetido foi revisado criticamente pelos autores, que assumem
integral responsabilidade pelo manuscrito submetido.
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