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Avaliacao de métodos e técnicas para inser¢ao
do usuario na fase inicial do processo de
design de sistemas de wayfinding.

Methods and techniques evaluation for user inclusion in

the initial phase of wayfinding systems design process.

Kelli C.A.S. Smythe, Carla Galvao Spinillo

Este artigo apresenta a avaliacdo de métodos e técnicas para coleta de dados

cognitivos espaciais dos usuarios, aplicaveis em sistemas de wayfinding para ambientes
hospitalares. A partir de uma revisio de literatura, 25 métodos/técnicas foram avaliados
por 45 profissionais (designers e arquitetos) através de questionario online. A analise
quanti/qualitativa possibilitou a identificagdo das praticas profissionais bem como

de métodos e técnicas com potencial aplicabilidade na coleta de dados dos usuarios,

na fase inicial do processo de design. Este trabalho objetivou trazer contribuicoes
metodoldgicas para o incremento dos sistemas de wayfinding, beneficiando tanto
desenvolvedores como o usuario final da informacao.

This paper presents a methods and techniques evaluation for spatial cognitive data
collect of users applicable in wayfinding systems for healthcare. From a literature review,
25 methods/techniques were evaluated by 45 professionals (designers and architects)
through an online questionnaire. A quantitative and qualitative analysis allowed to
identify professionals practices as well as methods and techniques potentially aplicable
with user data collect, in the initial phase of design process. This article aimed to provide
methodological contributions to the increment of the wayfinding systems, benefiting both
developers and the information end user.

Introducao

O termo wayfinding, entendido como o processo de orientacio
espacial, relaciona-se ao comportamento humano em saber onde est4,
para onde ir, fazer escolhas sobre a melhor rota para chegar ao seu
destino, reconhecer quando chegou ao seu destino e conseguir fazer o
caminho inverso, encontrando o caminho de volta (Arthur & Passini,
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2002). De acordo com Mollerup (2009), sistemas de wayfinding
deficientes podem levar a dificuldades de localizagao em ambientes
por parte dos usudrios, resultando em maior esforco cognitivo e
podendo até levar ao insucesso na execugdo da tarefa de localizagao.

1 Este artigo é Em ambientes complexos como os hospitalares, a dificuldade de
parte integrante encontrar um caminho pode alterar a percepc¢ao de satisfaciao, bem-
da dissertacdo estar social e até mesmo a produtividade, em virtude da auséncia

de mestrado da
primeira autora
sobre as formas

de ou deficiéncias nos sistemas de wayfinding. Em hospitais, bons
sistemas de wayfinding nao s6 reduzem o estresse e a ansiedade dos

de participacio pacientes como também levam a melhora do seu estado, da seguranca
do usuario e utilizacdo do ambiente, bem como da rentabilidade da instituicao
nos processos (Gifford et al., 2010).

de design O tema wayfinding tem sido abordado por diferentes areas

para sistemas

de wayfinding. Psicologia, Arquitetura, Geografia, Antropologia (Arthur & Passini,

2002; Carpman & Grant, 2002; Downs & Stea, 1977; Gell, 1985;
Gibson, 2009; Ingold, 2000; Lynch, 1960; Mollerup, 2005; Mourshed
& Zhao, 2012). As investigacoes realizadas vao desde as relagcoes
cognitivas e busca de informacao, até os artefatos graficos utilizados
nos sistemas de wayfinding. Apesar disso, pouco tem sido discutido
sobre a participa¢do do usudrio no processo de design para sistemas
de wayfinding, e menos ainda sobre métodos e técnicas especificos
para coleta de dados dos usudrios, principalmente, no ambiente
hospitalar. Considera-se que para o desenvolvimento de sistemas de
wayfinding eficientes, adequados aos seus usudrios e que auxiliem na
tarefa de localizacdo em ambientes construidos, é importante para o
designer ter em maos o maior nimero de informacoes possivel sobre
usudrios e sobre sua cognicdo espacial e ndo apenas sobre o local onde
o sistema sera aplicado. Neste sentido, o design centrado no usuario
— DCU pode ser uma abordagem eficiente nos processos de design de
sistemas de wayfinding, ja que, tem por principio, incluir os usuarios
em todas as fases do processo. Acredita-se que coletar dados sobre

a cognicdo espacial dos usuarios dos usuarios ja na fase inicial do
processo de design pode auxiliar na determinac¢io dos componentes
do sistema de wayfinding. Salienta-se ainda a necessidade de
considerar os fatores que afetam a maneira como as pessoas
encontram suas rotas num espaco e nio apenas atratividade que um
sistema possui (Miller & Lewis, 2000). Para tanto, torna-se necessario
utilizar métodos ou técnicas como meio de orientar o qué e como 0s
dados serdo coletados e para qué serio uteis no projeto.

Neste contexto, como forma de dar suporte ao design da
informacao de sistemas de wayfinding em ambientes hospitalares,
este artigo apresenta a avaliacdo de métodos e técnicas de inclusdo
do usudrio no inicio do processo de design, que sejam passiveis de
captar aspectos cognitivos espaciais dos usudrios. Tal inclusio visa
compreender como o0 usudrio percebe e age no ambiente hospitalar
durante o wayfinding. Para tanto, foi aplicado um questionario com
desenvolvedores de sistemas de wayfinding o qual possibilitou, além
da avaliacdo de métodos e técnicas identificados na literatura, um
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levantamento de praticas profissionais utilizadas no desenvolvimento
de tais sistemas.

2 Wayfinding e os artefatos grafico-informacionais

As diferentes areas que tém discutido o tema wayfinding - Psicologia
Tolman (1948); Arquitetura Lynch (1960); Geografia, Downs e
Stea (1977); Antropologia Gell (1985); Ingold (2002) entre outros
- descrevem predominantemente a existéncia de mapas cognitivos
para a orientacdo espacial. Lynch (1999) descreve que, a capacidade
de criar mentalmente a configuracao de um local, e se situar nesta
configuracao definem a expressao orientacao espacial, a qual precede
a nocao de wayfinding. Ele aponta que:
[...] no processo de orientagio, o elo estratégico é a imagem do ambiente,
o quadro mental generalizado do mundo fisico exterior de que cada
individuo é portador. Essa imagem é produto tanto da sensacio imediata
quanto da lembranga de experiéncias passadas, e seu uso se presta a
interpretar as informacdes e orientar a acdo. (Lynch, 1999, p. 04 [1960]).
O antropologo britidnico Alfred Gell (1985) descreve o processo de
wayfinding na medida em que supoe:
O wayfinding é realizado a luz das informacdes espaciais armazenadas
na forma de um “mapa mental’ do terreno, além de, presumivelmente,
alguns esquemas inferenciais para converter essa informacao
em adequadas praticas de decisdes e a¢oes. (Gell, 1985. p.272 -
traducio livre).
Complementarmente, Istomim e Dwyer (2009) mencionam que
o wayfinding consiste em tracar uma rota em relacio aos objetos
e lugares codificados em um mapa mental. Em sintese, durante o
curso da viagem de uma pessoa, o movimento ¢ feito de um marco
para o outro e a direcdo do movimento ¢ feito com referéncia a
um mapa mental (Istomim & Dwyer, 2009). No entanto, para que
ocorra o processo de orientacao espacial ou wayfinding de forma bem
sucedida, segundo Raubal et al. (1997), as pessoas precisam ter varias
habilidades cognitivas (como o reconhecimento de objetos) e também
conhecimento espacial. Para Siegel e White (1975), o conhecimento
espacial é elaborado nos niveis de a¢do no espago, percepcao do
espaco e concepc¢ao sobre o espaco, todos apresentados de forma
integrada. Os autores acrescentam que a constru¢ao da representacao
espacial é realizada a partir da aprendizagem ou conhecimento de:

a. marcos referenciais ou landmarks (como um evento
perceptual, ligado as particularidades de cada local, como um
reconhecimento do contexto);

b. de rotas (como evento sensdrio-motor, relativo a caminhos
especificos para deslocamento de um ponto a outro, como uma
associacdo de mudancas a partir dos marcos), e;

c. de configuracio, também chamado de levantamento
(informagido métrica sobre a localizagio relativa e distancia
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estimada entre os marcos referenciais, como a interligacao das
rotas em rede como um conjunto). Complementarmente os
autores mencionam que a configuracao pode ser compreendida
a partir de trés tipos: (1) o esbo¢o de um terreno; (2) o
esqueleto de um grafico, ou; (3) uma metafora figurativa, sendo
todos eles os facilitadores do wayfinding e condi¢do necessaria
para cria¢do de novas rotas (Siegel & White, 1975, p.25-30).
A partir da aquisicdo do conhecimento espacial e formacao
do mapa cognitivo, destaca-se que, no processo de wayfinding, a
compreensio do ambiente (orienta¢do) para a acio de deslocamento
em si (navega¢io), de acordo com Padovani e Moura (2008), contam
com alguns auxilios como: indicadores de localizacido, de circulacio,
sinalizacdo de emergéncia, arquitetura, pontos de referéncia etc.
(Padovani & Moura, 2008, p.47). Alguns desses auxilios podem ser
materializados em artefatos grafico-informacionais como mapas,
placas totens interativos etc. A figura 1 apresenta exemplos de
pictogramas utilizados em artefatos de sinaliza¢do na area de satde e
placa indicativa utilizada na fachada de um hospital. Na figura 2 tem-se
o exemplo de sinalizac¢do de direcdo (linhas no chio para seguir o
caminho) e placa aérea com funcio indicativa e diretiva (seta). Ja na
figura 3 tem-se o exemplo de artefatos utilizados para orientacdo como
mapas de rota e “vocé estd aqui”. Por fim, na figura 4 tém-se exemplos
de artefatos de regulacdo como placas de saida de emergéncia e
restricio de entrada.

Figura 1 Artefatos de identificacio: pictogramas e fachada hospital. Fonte: Gibson, 2009 e; Prefeitura

Bertioga. Foto: Marcos Pertinhes.

Figura 2 Artefatos de direc¢do: linhas no chio do HC Campinas. Fonte: www.unicamp.br/node/894.; Placas indicativa e diretiva.

Fonte: Sinalizarblog.com e Aurus.art.br
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Figura 3 Artefatos de orientacdo: Mapas de rota e “Vocé estd aqui”. Fonte: Smythe et al.2008
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Figura 4 Artefatos de regulacio: placas saida de emergéncia e restri¢io de entrada. Fonte: ANVISA, (2002) e sinaliza¢dofacil.com.br.
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Diante do exposto, depreende-se a participacao dos artefatos
informacionais como auxiliares no processo cognitivo espacial. Nesse
contexto, para a concep¢ao de tais artefatos, defende-se a utilizacao
de processos de design que contemplem os usudrios para que ocorra o
processo de wayfinding em um ambiente construido. Assim, torna-se
relevante a compreensao de como os usuarios percebem e agem diante
do espaco e dos diferentes artefatos grafico-informacionais com os
quais se deparam no processo de orientacao.

Avaliagcao de Métodos e Técnicas em sistemas
de wayfinding centrados no usuario.

A utilizacdo de processos de design para sistemas de wayfinding tem
como intuito auxiliar designers no desenvolvimento dos projetos.
A escolha de um processo pode ser pautada na complexidade do
ambiente para o qual o projeto de wayfinding sera desenvolvido,
bem como, na abordagem que este possui. Assim, faz- necessario

a adoc¢io de uma abordagem centrada no usudrio, uma vez que, de
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2 O processo de
selecdo e sintese
dos métodos e
técnicas pode ser
visto em Smythe

e Spinillo (2005).

3.1

acordo com Waarde (2005), a pessoa que pode realmente julgar se as
informag¢oes disponibilizadas permitem a¢des no contexto de uso, €
o usudrio real. Neste sentido, a partir da identificacdo, na literatura,
de alguns processos de wayfinding (Calori, 2007; Costa, 2007 [1987];
Gibson, 2009; Mollerup, 2005; Smitshuijzen, 2007, e; Smythe, 2012),
os mesmos foram caracterizados como possuidores de trés fases:
pré-design, design e, pés-design. Apesar da descri¢io das etapas
componentes de cada uma das fases nos processos de design para
wayfinding, pouco foi mencionado sobre os métodos e técnicas de
coleta de dados utilizados para inclusao do usuario. Além disso, as
descri¢oes nao foram claras quanto ao nivel de participacao do usuario
(como informante ou participante) ou mesmo se aspectos cognitivos
envolvidos na orientacdo espacial estariam sendo contemplados.
Neste contexto, o foco deste artigo encontra-se na fase de pré-
design do processo, uma vez considerada a releviancia da compreensio
sobre os aspectos cognitivos supracitados, bem como dos métodos
e técnicas que possibilitam obter esses aspectos dos usudrios. Para
tanto, desenvolvedores de sistemas de wayfinding avaliaram uma
selecdo de 25 métodos e técnicas de coleta de dados passiveis de
coletar informacoes cognitivas espaciais dos usuarios na fase inicial
do processo de design de sistemas de wayfinding para ambientes
hospitalares, conforme descrito a seguir.

Definicdo do conteudo a ser avaliado

Para avaliacdo foi utilizada uma sintese de 25 métodos e técnicas de
coleta de dados, a qual foi realizada a partir da literatura de design
centrado no usuario e wayfinding® Os métodos e técnicas que foram
avaliados pelos participantes tiveram suas defini¢oes a partir das
descri¢cOes originais dos autores que 0os mencionaram na literatura.
O quadro 1 apresenta os 25 métodos e técnicas que foram utilizados
na avaliacdo, suas defini¢cdes e os autores que citam tais métodos/
técnicas, considerando as diferentes nomenclaturas.
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Quadro 1 — Descrigaéo dos 25 métodos/técnicas de coleta de dados avaliados. Fonte: Smythe (2014).

M,e to.dOSI Definigao Autor(es)
Técnicas

E realizada com usuario perito no que esta sendo investigado, através de
observagdes com entrevistas realizadas no ambiente de trabalho/espago
do usuario. Permite que o pesquisador oucga e veja o usuario realizando

Santa Rosa e
Moraes, 2012;
Sanders, L.

que os incidentes ocorrem durante realizacdo da tarefa.

Analise tarefas reais em contexto real - podendo fazer perguntas e sondagens no (2008; Maguire,
Contextual intuito de compreender melhor o que o usuério esta “fazendo” e 2001; Boeijen e
“pensando”. Identifica o ambiente social, as pessoas disponiveis para Daalhuizen,
ajudar e interagir com o usuario, bem como aspectos relativos ao ambiente |2010; ISO WD
fisico, tais como mesas, salas, dentre outros. 9241-230, 2009
Analise da E realizada através de varias tépnicas para obten(;é? de descrigbes qo~que
Tarefa / as pessoas fazc_e_m usando um sistema, representagGes Qessas descri¢cGes, Maquire. 2001:
L estimativa de dificuldades e demandas, e avaliagédo de sistemas baseados agurre, ’
Investigagde isitos funcionais. Pod iderados aspectos operacionais 0 L Besis
Contextual da | &M requisitos funcionais. Po em ser consi p peracic 230, 2009
Tarefa/ Task ou cognitivos (tomada de_demsao e solugqgs c!e problemas); As atividades
analysis da tarefq podem ser ana_lllsadas: pela frequenca dg realizagao; pela
sequUéncia; duragdo e; situacdes criticas (erros, incidentes, demandas).
Realizada através da identificagdo de eventos que representam fracassos |Maguire, 2001;
Anélise do de design de um sistema ou produto. Indaga-se ao usuario a lembranca de |Leal, 2008; Dias
Incidente alguma experiéncia ou acontecimento recente relevante (da tarefa a qual |e Pires, 2004;
Critico se pretende analisar). E Util para determinar o impacto e a freqiéncia com [ISO WD 9241-
230, 2009

Braindrawing /
Desenho de
ideias

E realizada através de ciclos de desenhos, onde cada participante
desenha suas idéias e passa para o outro participante contribuir com mais
ideias/desenhos e assim sucessivamente. Desse modo, cada participante
colabora na criagéo de todos os outros participantes. Objetiva construir
rapidamente varias opgbes de design.

Santa Rosa e
Moraes, 2012;
Boeijen e
Daalhuizen,
2010; ISO WD
9241-230, 2009

Card Sorting /
Ordenacao por
cartdes

E realizada através da utilizagéo de cartdes escritos com fungdes ou
temas que deverao ser organizados (ordenados, agrupados,
hierarquizados, nomeados e classificados) por um conjunto de usuarios.
As fungbes ou temas nos cartdes sdo relativos a dados abstratos,
arbitrarios ou ndo, correspondentes aos itens de contelido de um dado
sistema. O objetivo principal € prover informacgdes a respeito do modelo
mental dos usuarios quanto ao sistema dado, e compreender como estes
organizariam as informacdes disponiveis no sistema.

Santa Rosa e
Moraes, 2012;
Maguire, 2001;
Padovani et al.,
2012; ISO WD
9241-230, 2009

Cenarios/
Scenarios of
use /Cenario
escrito

E realizada através do fornecimento de pequenas histérias, porém
detalhadas, que descrevem como as pessoas, idealmente, usam (usariam)
um determinado sistema, produto ou servigo. Correspondem a descrigéo
(texto, ilustracdo, animagéo, video, hibrida) de um contexto real de uso
pelo usuario, assim como suas motivagdes, especificidades do ambiente,
situagdes comuns e desafiadoras.

Santa Rosa e
Moraes, 2012;
Gomes et al.,
2008; Maguire,
2001; Boeijen e
Daalhuizen,
2010

Constelagdo de

E realizada uma andlise das associagdes espontaneas de idéias,
procurando-se identificar a percepgao que os usuarios tém em relagdo aos
espacos, a partir das imagens utilizadas para denominar ou caracterizar o
ambiente em que vivem. Permite ao usuario expressar sua percep¢éo a

Santa Rosa e
Moraes, 2012;
\Vasconcelos,

longo de rotas ou sequéncia de segmentos, bem como os locais de
manobra ao longo das rotas.

Atributos - - . - . . Villarouco e
respeito de como compreende, imagina ou idealiza o sistema, trabalho ou  |g,,/es 2010
contexto de uso/espaco, além de representar, visualmente, essas Guidalli‘, 2012’
informacodes.
Fornecem um registro do comportamento dos usuarios ao longo de um
periodo de tempo, os quais devem registrar as acoes e Santa Rosa e
Diarios / Diary | observagdes/impressdes associadas durante a execugao de tarefas. Moraes. 2012-
keeping Podem conter questdes de multipla escolha estruturadas e sec¢des Maguiré 2001
abertas, onde o participante pode registrar eventos em suas proprias '
palavras.
Implica na definicdo de uma lista de conceitos bipolares distribuidos nas
trés dimensdes: avaliativa, poténcia e atividade. Permite a elucidagéo de
Di ) aspectos perceptivos e atitudinais, por meio da medida da conotacao de
iferencial . . iy . : Santa Rosa e
Semantico palgvras, frases e _conceﬂo; (antagbnicos). ,N'o ambito dp design, é Moraes. 2012
utilizado para avaliar o sentimento dos usuarios a respeito tanto de ’
produtos quanto de interfaces, ambientes, marcas e identidades
corporativas.
E um modo de avaliagdo dos mapas cognitivos dos individuos, a partir do
conhecimento adquirido no espago. Fornece diferentes tipos de elementos
Esbogo que podem ser analisados, tais como relagdes topoldgicas dos elementos |Reis, Decanini e
Cartografico (pontos, linhas e areas), sequéncias de informagdes navegacionais ao Pugliesi, 2010
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M? to_dosl Definigao Autor(es)
Técnicas

Sao realizadas a partir de interag&o de participantes deslocando-se em um

ambiente (para executar uma tarefa determinada) e descrevendo

verbalmente suas experiéncias espaciais. Das descrigdes sao formuladas

sequéncias de subtarefas e extraidos esquemas de imagens (padroes

representativos /imaginativos do senso comum, ex. as pessoas podem
Estruturag@o do | relacionar caixa com prédio, pois percebem a sua estrutura interior-

. ; - " - Raubal, et al.

Espaco/Esque | exterior). Os esquemas extraidos sdo entdo utilizados para estruturar a 1995
mas de imagem | tarefa de wayfinding e assim o espaco de aplicagdo. Tem como objetivo

estabelecer uma linguagem comum entre o desenvolvedor e usuario,

possibilitando ao desenvolvedor traduzir a opinido dos usuarios em

modelos formais. Contribui na compreensao de como as pessoas

entendem e usam o ambiente espacial, como dao sentido aos objetos

espaciais que percebem.

E realizado a partir da representacéo grafica das ideias e aspectos em

torno de um tema central, mostrando como estes aspectos estéo

relacionados uns aos outros. Auxilia na sistematizag&o de nocdes e Boeijen e
Mapa Mental pensamentos abstratos. Util para a identificagcdo das questbes e Daalhuizen,

subquestdes relacionadas um problema. Pode ser utilizado para a geragédo {2010

de solugdes mapeando suas vantagens e desvantagens assim como em

planejamento de projetos.

E realizado através da interacéo de participantes com um dado ambiente

na qual sdo registradas as experiéncias existentes e/ou aspiracionais

durante a percepcéo do espaco (sensacdes, desejos) combinada a partir
Mapeamento ) ~ - . e T .

T de informagdes fornecidas por exercicios e observacgdes participativas. A [Thwaites e
de experiéncia / 5 Lo i o
Maooi partir destes dados é criado um mapeamento do espaco através de Simkins, 2009
apping ; s g . -
E ; categorias (Centro, Direg&o, Transi¢do e Area) utilizando desenhos e [2007]
xperience . . A e A ~

afins. Tem por objetivo revelar implicagdes espaciais na configuragao do

espaco estudado a partir das caracteristicas experimentais e formas de

localizag@o espacial dos usuarios.
Percurso E realizado por especialistas percorrendo um sistema simulando a
cognitivo / realizag&o de tarefas pelos usuarios reais e verificando se ha problemas
Cognitive que interrompem o fluxo de realizagdo da tarefa. E utilizado um conjunto :

; e~ - N = . Padovani et al.,
walkthrough/ de perguntas (lista de verificacéo) relacionadas a percepc¢éo, localizagéo 2012° 1SO WD
Percurso de informagdes, compreenséao de representacdes graficas, agbes e ’

: ~ - - 9241-230, 2009
coletivo feedback (de andamento ou conclusao). Pode ser realizado com usuarios
/Pluralistic e especialistas/designers, que s&o orientados por um mediador, a realizar
Walkthroughs uma tarefa. Nesse caso é chamado de percurso coletivo.
Consiste na criag@o de personagens ficticios construidos a partir de Santa Rosa e
pesquisas com usuarios a fim de representar as necessidades, Moraes, 2012;
Personas caracteristicas e comportamentos de segmentos do publico-alvo. Permite |Gomes et al.,
comunicar as equipes de projeto, os objetivos, motivacdes e 2008; Maguire,
caracteristicas de determinados segmentos do publico-alvo. 2001
E realizado para incentivar a espontaneidade das respostas, explorando o
imaginario e as expectativas dos individuos acerca do ambiente de seus
sonhos. Obtém-se um conjunto de informagdes ilustrativo a partir de frases |Guidalli, 2012;
Poema dos . 3 . o . ’ ’
) ) representativas dos desejos e sentimentos dos usuarios com relagéo ao Fonseca e
Desejos / Wish - - ~ S -
P ambiente considerado. As sentengas sdo sempre iniciadas da mesma Rheingantz,
oem « . » . : .
forma, “Eu gostaria que...”, e devem evidenciar os sonhos, desejos, 2009
preferéncias, inadequagdes (aspectos de ergonomia e de projeto), bem
como insatisfagdes e sugestdes de mudancas.
E realizado com o usuario o qual explica em voz alta aquilo que esta
Protocolo pensando (inten¢des, duvidas, problemas...) enquanto executa uma tarefa
verbal/Verbaliza | predeterminada. Pode acontecer de modo simultaneo (think aloud) ou
= : RN . = " . Leal, 2008
¢&o / Think consecutivo a realizagéo da tarefa. O pesquisador também pode fazer
Aloud perguntas ao usuario enquanto este realiza a tarefa, o estimulado a
comentar suas “impressoes” pessoais sobre o sistema/produto ou servigo.
E realizado através de equipamento que tem como finalidade a deteccéo e
registros dos movimentos dos oculares do usuario, enquanto &, vé ou
Rastreamento | . B : . )
Oticol Eye- !nterage.ﬂPermlte, de_ modNo su:nples e (_)bJetlvo, que o pesqu’ls_adqr Ie_vante Santa Rosa e
tracking informagdes a respeito, ndo sé da posic&o para qual o usudrio direciona o |Moraes, 2012

olhar, mas também ter uma nog&o, sobre o nivel de atencao destinada a
area observada.
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Métodos/
Técnicas

Sense Making

Definigao
E realizado por meio de questionario e entrevistas para observar como os
usuarios se comportam a partir de informacdes recebidas no ambiente e
como reagem no momento em que ndo encontra o que procura.
Pressupde que os usuarios, a partir de comportamento interno (cognitivo)
e externo (atitudes e reagdes ao meio social), ddo um sentido légico as
informacgdes e assim constréem e projetam movimentos e agdes através
do tempo e espaco.

Autor(es)

Baptista e
Cunha, 2007;
Ferreira, 1997;
Gongalves,
2012; Dias e
Pires, 2004

Sondas
Culturais /
Cultural Probes

E realizada a partir de um auto-relato dos usuarios, registrando momentos
e situagdes do seu cotidiano. Utilizadas quando se busca compreender
quem de fato s@o os usuarios, os contextos de uso e as tarefas que
necessitam ou desejam realizar. Sdo fornecidos kits (cameras, blocos,
gravadores, postais, mapas etc.) para que o usuario registre suas
atividades, comportamentos, preferéncias. Ao término do periodo
determinado os kits s&o recolhidos e analisados pelos designers, que
posteriormente realizam uma entrevista com os usuarios para confirmar os
dados analisados.

Santa Rosa e
Moraes, 2012;
Sanders, L. 2008

Teste de
Usabilidade

Realizado a partir da coleta de dados sobre a interagcao de usuarios
enquanto realizam tarefas de uso do produto ou sistema de informacgao.
Pode ser mensurada de acordo com os atributos ergonémicos e grafico
informacionais, em termos do esforgo mental, atitudes dos usuarios e pela
forma como interagem, compreendem e aceitam o produto ou sistema
informacional.

Santa Rosa e
Moraes, 2012;
Sanders, L.
2008; Maguire,
2001; Boeijen e
Daalhuizen,
2010; Padovani
etal., 2012; ISO
WD 9241-230,
2009

Santa Rosa e
Moraes, 2012;

alternativas para procedimentos que ndo fazem parte de praticas
convencionais do trabalho. Podem utilizar varias técnicas\dinamicas para
envolver os usuarios e assim obter os resultados esperados.

Entrevista / De modo geral, consiste em “conversar” com alguém para obter mais gaptri]staz?m?.
User informacgdes acerca de um assunto. Pode ser planejada de acordo com unna, ’

; : : Gomes et al.,
Requirements diferentes abordagens, ocorrer de forma estruturada, semiestruturada e 2008; Maguire
Interview livre. 2001: Leal,

2008; ISO WD
9241-230, 2009
Observagéao
(n3o Santa Rosa e
- ; Moraes, 2012;
part!c!pante, E realizada a partir da captagéo, pelo pesquisador, da realidade que se Sanders. L.
participante)/ : . . = o
- pretende analisar. Pode ser aplicada através da observagéo do 2008; Baptista e
Field study . - - )
JUser cpmportamento_do_s usuarios em c':(_)ntextos’ reais ou laboratoriais B Cunha, 2007;
. diretamente ou indiretamente (anélise de video), ou de modo participante, |(Gomes etal.,
observation/ ; - ! ; ; :
onde pesquisadores e designers acompanham, observam e vivenciam as |2008; Ardito et
Etnografia S - - o - al. 2007
licada atividades realizadas pelos usuarios no proprio contexto/ambiente de uso. |al., 2007 _
aplica Maguire, 2001;
/Applied Leal, 2008
ethnography
Santa Rosa e
Moraes, 2012;
| Sanders, L.
E realizado a partir de um conjunto de perguntas apresentadas por escrito [2008; Baptista e
S ao usuario sem a intervencao do pesquisador, que apenas posteriormente |Cunha, 2007,
Questionario ; e P
analisa as respostas. Tem por objetivo conhecer opinides, crengas, Gomes et al.,
expectativas e situagdes vivenciadas. 2008; Ardito et
al., 2007;
Maguire, 2001;
Leal, 2008
Workshops s&o atividades praticas-criativas em que usuarios e
profissionais de sistemas e artefatos se reinem de forma imersiva,
possibilitando voz ativa a todos no processo de design. Visa ampliar o
o . . . ) Santa Rosa e
Workshops campo de vis&o da equipe e dos usuarios, bem como discutir novas

Moraes, 2012
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3.2 Participantes e procedimentos

Participaram da avaliacio 45 profissionais (designers e arquitetos) os
quais possuiam alguma proximidade e experiéncia com o tema, sejam
como integrantes de equipes de desenvolvimento de sistemas de
wayfinding em ambientes hospitalares ou pesquisadores de wayfinding
e métodos e técnicas de coleta de dados dos usuarios.

A avaliagdo se deu através de um questionario online com
questoes fechadas relativas: (a) ao perfil dos profissionais; (b)
familiaridade/conhecimento e atitude em relagdo a utilizag¢do de
processos e coleta de dados dos usuarios, e; (¢) avaliacio dos 25
métodos e técnicas.

Para contextualizar a avaliag¢do foi fornecido um cendrio ficticio
proximo ao que poderia ser um projeto de wayfinding real:

“Um hospital publico pretende desenvolver um novo sistema de wayfinding
para que todos os usudrios possam se localizar mais facilmente e, assim
reduzir a demanda de informagées disponibilizadas pela secretdria e pelo
segurang¢a, bem como para tranquilizar o paciente em sua autolocalizagao, o
qual geralmente encontra-se psicologicamente abalado. A construg¢Go possui
diversos problemas de acesso devido a ampliagdo desordenada realizada ao
longo dos anos. Diante do exposto, considerando a necessidade de se coletar
informagdes sobre como ocorre percepgdo do espago (representagdo e acdo
no espaco) em um ambiente construido, indique, quais métodos ou técnicas
de coleta de dados dos usudrios vocé acha passivel de aplicagdo na fase inicial
(planejamento) do processo de design para sistemas de wayfinding.”

Os métodos/técnicas foram entdo apresentados, um apos o
outro, sempre com o nome, breve descri¢io (conforme defini¢cao
apresentada no quadro 1) e escala de avaliacdo escala com valores de 1
a 5, sendo 1 “nio utilizaria” e 5 “utilizaria com certeza” (Figura 5).

Figura 5 Figura 5: Exemplo de apresentacio da descricio e escala utilizada em casa um dos métodos/
técnicas avaliados.

Personas *

Consiste na criacdo de personagens ficticios construidos a partir de pesquisas com usuarios a fim de
representar as necessidades, caracteristicas e comportamentos de segmentos do publico-alvo.
Permite comunicar as equipes de projeto, os objetivos, maotivacdes e caracteristicas de determinados
segmentos do publico-alvo. Vocé utilizaria esse método/técnica em um projeto?

Nao utilizaria ©

infodesign

2 3 4 5

Utilizaria com certeza

Ao final do questionario os participantes foram convidados a
deixarem suas opinides sobre os métodos/técnicas avaliados em uma
questao aberta.
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3.3 Resultados

Os resultados foram analisados quantitativamente no referente as
questoes fechadas da avaliacdo e qualitativamente na questio aberta.

A maioria dos participantes (n=30) atua na regiao Sul do Brasil,
dez (n=10) respondentes atuam na regido Sudeste, trés (n=3) na regiio
Nordeste e, dois (n=2) atuam na regiao Norte. Em relacio ao tema
wayfinding um pouco mais de dois ter¢os (n=36) dos participantes
responderam ter muita ou média experiéncia/familiaridade, e a
grande maioria (n=40) ja participou de pelo menos um projeto de
wayfinding.

No referente ao processo de design, a maioria dos participantes
(n=32) respondeu ter muita experiéncia/familiaridade e utilizar
processos de design em seus projetos de wayfinding (n=31). O
questionamento sobre a sobre a importancia de inserir o usuario no
inicio do processo de design teve resposta quase unanime sendo que
apenas um (n=1) participante (de 45) disse nio considerar importante
tal insercao.

Em relacdo aos métodos e técnicas de coleta de dados, todos
os participantes mencionaram ter alguma experiéncia/familiaridade
sendo que a maioria dos participantes (n=38) respondeu ter muita
ou média experiéncia/familiaridade. Quando questionados sobre
quais métodos/técnicas de coleta dados dos usuarios os participantes
utilizavam no desenvolvimento sistemas de wayfinding, a incidéncia
foi: observacgio (n=34), seguida de entrevista (n=32) e questionario
(n=24). Outros métodos/técnicas citados pelos participantes foram:
Gravagdo em video e registro fotografico, os quais foram mencionados
por dois (n=2) participantes. Os métodos/técnicas oficinas
participativas, pesquisa, levantamento do local, registro métrico e
antropométrico, andlise da tarefa, mapeamento de fluxo, percurso
e teste de usabilidade tiveram uma mencao entre os participantes.
Aproximadamente um quinto dos participantes (n=8) mencionou nio
utilizar métodos/técnicas de coleta de dados dos usuarios nos projetos
de wayfinding.

No referente a avalia¢do dos 25 métodos/técnicas o conjunto
foi avaliado positivamente (média das notas acima da média 3), sendo
que os cinco melhores avaliados foram: Observacao e Entrevista
(média 4,5); Andlise da tarefa e Teste de Usabilidade (média 4,3)

e; Analise Contextual (média 4,2). Ressalta-se que andlise da tarefa
foi o inico método/técnica, entre os 25 avaliados, que nio recebeu
avalia¢Oes negativas (abaixo de 3). Apenas seis métodos/técnicas
foram avaliados abaixo da média: Card sorting e Sondas culturais
(média 2,9); Personas, e Protocolo verbal (média 2,8); Poema dos
desejos e Diferencial semantico (média 2,5). Na tabela 1 é possivel
verificar a incidéncia de participantes em cada nota (na escala de 12
5) para cada método/técnica avaliado, bem como a média aritmética
da avaliacao.
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Tabela 1: Incidéncia de participantes do questionario que escolheram cada nota da escala dos métodos/técnicas avaliados e a
média das notas dadas nas avaliagdes. Fonte: as autoras.

. A .—B
ammLmmE

ﬂﬂnﬂ-
Analise contextual 1 1 8 14 21 4,2
Andlise da Tarefa (0] (0] 9 15 21 4,3
Analise do incidente critico 3 4 5 20 13 3,8
Braindrawing b4 9 10 5 14 3.2
Card sorting 9 L 13 n 5 2,9
Cenarios 4 7 15 9 10 3,3
Constelacdo de atributos 5 12 10 10 8 3,1
Diarios 6 n 1l 10 7 3,0
Diferencial semantico 12 12 8 9 4 2,6
Esbogo cartografico 3 5 8 17 12 3,7
Estruturacdo do espaco 3 7 10 n 14 3,6
Mapa mental 6 5 n 10 13 34
Mapeamento da experiéncia 3 4 10 15 13 Bl
Percurso cognitivo/walkthrough 3 4 7 n 20 3,9
Personas 14 7 8 5 n 2,8
Poema dos desejos 15 7 13 7 3 2.5
Protocolo verbal/verbalizacdo 1 7 1 10 6 2,8
Rastreamento otico 10 £ 6 n n 3,1
Sense making 5 5 n n 13 3.5
Sondas culturais 10 10 9 8 8 2,9
Teste de usabilidade 1 2 4 14 24 4,3
Entrevista (0] 1 7 6 31 4,5
Observagao 1 1 2 12 29 4,5
Questionario 5 4 8 n 17 3,7
Workshop 6 6 15 8 10 3.2

conlints e méteston b umices 43 | w45 | 220 | 270 | 338
—-_—_——m —m—

Dentre os respondentes (n=12) da questio aberta, quase todos
(n=10) eram profissionais com grande experiéncia em sistemas de
wayfinding para ambientes hospitalares e um (n=1) académico com
grande experiéncia em sistemas de wayfinding e coleta de dados. As
observacoes realizadas pelos participantes foram divididas em trés
categorias baseadas:
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a. No ambiente e usuarios: A maior parte das observacoes
versou sobre a necessidade de se analisar o ambiente e
principalmente os tipos de usudrios para escolha dos métodos/
técnicas apropriados;

b. No conhecimento dos métodos/técnicas apresentados: Alguns
participantes mencionaram (n=7) que nao conheciam alguns
métodos/técnicas e que estes lhes pareceram uteis, nio
somente para coleta de dados para ambientes hospitalares, mas
como para wayfinding de outros ambientes. Houve também a
men¢ao de um participante de que, mesmo desconhecendo
muitos dos métodos e técnicas, as descri¢cdes serviram como
um direcionamento sobre as possibilidades de aplicacdo pratica;

c. Na complexidade dos métodos/técnicas apresentados: Alguns
participantes (n=4) destacaram que esse tipo de projeto
(wayfinding) necessitam de muito tempo e que muitos dos
métodos/técnicas descritos no questionario sio complexos,
demandando muito tempo para serem aplicados/aprendidos,
inviabilizando sua utilizacao. Outro participante alegou que a
avaliacdo foi condicionada ao que o participante achava que
conseguiria aplicar a partir de sua experiéncia/habilidade.

Apesar da descricdo de incidéncia de participantes em
cada categoria, ressalta-se que nesta questiao aberta, mais do que
a incidéncia foi considerada a relevancia de cada comentario sob
a perspectiva de aumentar a compreensao sobre o porqué das
incidéncias na avaliacdo dos métodos/técnicos. Neste sentido,
outros comentarios realizados pelos participantes versaram sobre:
(1) o reconhecimento da importincia de incluir o usuario no
inicio do processo, mas da nio inclusdo sob a alegacio de falta de
tempo e desinteresse do cliente; (2) a alegac¢do de que a coleta de
dados, quando realizada, ainda ocorre de modo superficial (dados
socioecondmicos e preferéncias, geralmente estéticas).

Consideragoes

A partir dos resultados obtidos nesta pesquisa observa-se que, embora
a literatura disponibilize, mesmo que de forma pulverizada, uma
grande quantidade de métodos e técnicas de coleta de dados dos
usudrios, os profissionais ndo os tém utilizado. Isso foi perceptivel

a partir das formas de coleta de dados indicados como usuais pelos
participantes, as quais incidiram basicamente nas técnicas de
observacgio e entrevista. Justamente esses mesmos métodos/técnicas
estao entre os melhores avaliados. Deste modo, os resultados da
avaliacido podem ter sofrido influéncia do conhecimento prévio dos
participantes. No entanto, outros métodos como analise da tarefa,
teste de usabilidade e andlise contextual tiveram boa avaliacio

sendo que andlise contextual ndo chegou a ser mencionada pelos
participantes. No outro extremo, ndo foi possivel relacionar as piores
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médias dadas a alguns métodos/técnicas com o desconhecimento que
os participantes tinham desses.

Naio foi questionado o conhecimento prévio que os participantes
tinham sobre o conjunto de métodos/técnicas avaliados visto que o
foco foi, a partir da compilacio de descri¢do da literatura, apresentar
uma defini¢do sintética que propiciasse uma apresentacao inicial ao
método/técnica e, desta forma, a verificacdo da possibilidade de uso
sob o ponto de vista dos participantes. Assim, a defini¢ido apresentada
serviu como base para essa avaliacao. Pode-se ainda questionar o
quanto tal descri¢io ¢é precisa ou completa para o entendimento
do participante. No entanto, esse foi um estudo inicial, que buscou
explorar possibilidades ja descritas na literatura para aplicacdo pratica
em sistemas de wayfinding.

Os resultados desta avaliacio serviram para identificar a
percep¢ao dos profissionais sobre o potencial de uso que os métodos/
técnicas possuem para coletar dados cognitivos espaciais dos usuarios
de sistemas de wayfinding em ambientes hospitalares. Adicionalmente,
foi possivel identificar as praticas profissionais a partir da experiéncia,
familiaridade e atitudes dos participantes no referente aos processos
de design e coleta de dados dos usudrios.

Vale destacar a dificuldade do contexto hospitalar, onde
os diferentes perfis de usudrios suscitam maior necessidade de
compreensdo dos aspectos cognitivos envolvidos na orientagio
espacial. Deste modo, conhecer diferentes métodos/técnicas de coleta
de dados dos usuarios apresenta-se importante para identificacio
das necessidades cognitivas dos usuarios, servindo para geracao de
requisitos iniciais de um bom sistema de wayfinding.

Além disso, sabe-se da necessidade de um aprofundamento
para entendimento do por que alguns métodos/técnicas sao melhores
avaliados do que outros. Portanto, uma avalia¢cao qualitativa com
profissionais experientes na drea foi realizada, no entanto os
procedimentos e resultados ndo sdo pertinentes ao escopo desse
trabalho e serdo descritos em outro artigo.

Acredita-se que ndo exista um tnico método ou técnica que
consiga abranger todos os aspectos do usuario necessarios para um
sistema de wayfinding ou outro sistema qualquer de informacao. A
combinacdo de métodos e técnicas pode ser bastante “fértil” nessa
busca pelo entendimento do “sujeito”. Pretendeu-se assim, fornecer
contribuicoes metodologicas para o design da informagao ao
apresentar opc¢oes para inser¢ao do usuario no processo de design de
sistemas de wayfinding. Espera-se deste modo, estimular profissionais
a refletir sobre as possibilidades de inserc¢ao dos usudrios nas fases
iniciais do processo de design para sistemas de wayfinding, buscando
tornar tais sistemas eficientes, beneficiando positivamente o usuario
da informacio.
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