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Interacdo
comocliente
em 03 passos

Um guia rapido para construcéo
do processo de validagdo do negécio
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O processo de inovagdo envolve uma andlise
aprofundada dos problemas reais enfrentados
pelos clientes.

Talvez vocé ainda ndo tenha se dado contq,
mas por tras de todo produto ou servigo, existe
um conjunto de fatores funcionais e
emocionais que condicionam o engajamento
por parte do cliente (para aprofundamento, ver
conceito de Job to be done).

Um dos grandes desafios dos empreendedores
é compreender como estruturar e realizar a
interagdo com os clientes. Por isso, separamos
algumas dicas para ajudar vocé nesse
processo:
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Defina os tipos de clientes que serdo entrevistados, quem serdo
os possiveis usudrios da solugcdo ou pessoas que podem
auxiliar na andlise do problema que vocé estd buscando
pesquisar.

Elabore perguntas abertas em que seja possivel colher
detalhes do processo. Ndo faga um formulério de mdltipla
escolha ou que condicione a resposta a um mero sim ou néo.

Evite perguntas tendenciosas, que tentem afirmar a resposta
que vocé supde ser uma verdade, induzindo o entrevistado a
responder aquilo que vocé busca confirmar.

N&o interrompa o posicionamento do entrevistado, fale o
minimo possivel, e o deixe a vontade para expor a sua opinido.

N&o julgue o que é dito pelo entrevistado, a sua missdo é ser um
bom ouvinte nesse momento.

Ndo tenha medo de abordar o potencial cliente! Durante o
processo &€ normal que alguém se recuse a falar, assim como
muita gente vai se dispor a colaborar.

Fale com pessoas que vivem e entendem a circunsténcia do
problema que vocé estd buscando entender. Entrevistar
pessoas erradas trard interpretacdes equivocadas do
problema.

Prepare-se para as interagées e ndo introduza pessoas sem
conhecimento do processo para conduzir as entrevistas.

Selecione as perguntas mais importantes e reserve um tempo
médio de 20 minutos para cada entrevista.

Priorize as interagdes presenciais, uma vez que é possivel notar
as emogodes do entrevistado, como gestos, expressdes e tom de
voz.
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2.

A CONSTRUGAO
DO QUESTIONARIO
PARA A ENTREVISTA




& CONSTRU(}[\O DO QUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

Explore o contexto do problema, a fim de compreender melhor a
situagdo vivenciada pelo cliente, descobrindo o que ele estd
tentando fazer e com que objetivo.

Exemplo: se vocé estd conversando com um cliente de uma
sapataria procure entender o que o levou até o local, quais as
o razdées que o motivaram a estar ali.

Talvez vocé pense: mas ele s6 quer um sapato! Mas, a qual
aspecto a compra desse sapato estd condicionada? Digamos
que o que é sapato para vocé, signifique autoestima, boa
aparéncia ou conforto para o cliente. Esse sapato serd usado
para uma ocasido muito importante, uma festa de familia, um
evento corporativo ou casamento?
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A CONSTRUGAODO QUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

Incémodos: busque conhecer as dificuldades e os incomodos
sofridos pelo cliente. Quais as frustracdes envolvidas pelo
cliente diante de uma situac¢do, quais sdo as chateacdes
enfrentadas pelo uso que o estimulam a buscar uma nova
condicdo de uso.

O que mais te chateia nesse processo? Por qué? Quais os
sentimentos negativos quando isso acontece?

Exemplo: o que incomoda o cliente ao utilizar um sapato? Quais
as frustagdes ao tentar realizar essa agcdo?
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A CONSTRUGAO DO QUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

Aspectos Motivadores: procure entender o que motiva o
3 o cliente a realizar determinada acdo.

Exemplo: o que te motivou a escolher determinado
sapato?

Habitos: procure conhecer o dia a dia do cliente,
buscando entender como ele realiza essa atividade hoje,
identificando o que o agrada e desagrada no método
utilizado hoje. Como ele faz e porqué.

Exemplo: geralmente, com que frequéncia vocé usa
sapato? O que te agrada nos sapatos que vocé tem?
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A CONSTRUGAO DO QUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

O

o

Ansiedades: explora os receios envolvidos com a
adocdo de uma nova solugdio, o que impede o cliente de
buscar o novo.

Exemplo: por que vocé ndo adquiriu outras opgdes de
calcados? Por que vocé ndo muda de marca?

Definicdo de Sucesso: o foco deste grupo de perguntas
é descobrir como o cliente classifica que obteve sucesso
naquilo que pretende fazer.

Exemplo: quais os critérios vocé considera para definir
que alcancou sucesso no que pretendia fazer?
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ANALISE
DE DADOS
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Apobs a coleta dos dados resultantes da interagéo
com o cliente, &€ hora de organizar as informacodes,
separando as respostas por blocos, identificando
tendéncias entre elas e selecionando os insights
mais importantes. NGo existe uma regra para a
andlise, que vai depender do obijetivo inicial da
interacdo, mas algumas perguntas podem auxiliar
vocé nessa compilagdo:
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O numero de interacdes realizadas foi suficiente para a obtencdo
das informacdes que vocé precisa? Caso sim, inicie a tabulacdo.
Caso ndo, continue no processo até ter dados o bastante para os
seus insights.

O problema imaginado inicialmente por vocé foi validado? Se
ndo, qual foi o problema mais relevante identificado durante as
interacées?

Quais foram as respostas que mais se repetiram em cada um dos
blocos (Incémodos, Motivacdes, Habitos, Ansiedades e Critérios
de Sucesso)?

Com a posse dessas informacgodes, agora vocé ja pode
comecar a pensar em possiveis solugdes para os problemas
enfrentados pelos clientes.

*Este conteldo foi inspirado nas metodologias de desenvolvimento de empreendimentos inovadores
criada pela Fundacdo CERTI e aplicada pelos Agentes Locais de Inovagd@o do Sebrae
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Confira editais abertos no site

e saiba mais!

Assine nossa Newsletter e
ndo perca nenhum conteddo.

Parceria: Realizagéo:
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https://programacentelha.com.br/
https://materiais.programacentelha.com.br/newsletter_2021
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