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

cognitivos espaciais dos usuários, aplicáveis em sistemas de wayfinding para ambientes 

hospitalares. A partir de uma revisão de literatura, 25 métodos/técnicas foram avaliados 

por 45 profissionais (designers e arquitetos) através de questionário online. A análise 

quanti/qualitativa possibilitou a identificação das práticas profissionais bem como 

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

na fase inicial do processo de design. Este trabalho objetivou trazer contribuições 

metodológicas para o incremento dos sistemas de wayfinding, beneficiando tanto 

desenvolvedores como o usuário final da informação.

wayfinding, methods/

techniques, evaluation

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.

1 Introdução

O termo wayfinding, entendido como o processo de orientação 
espacial, relaciona-se ao comportamento humano em saber onde está, 
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 localização em ambientes 
por parte dos usuários, resultando em maior esforço cognitivo e 
podendo até levar ao insucesso na execução da tarefa de localização. 
Em ambientes complexos como os hospitalares, a dificuldade de 
encontrar um caminho pode alterar a percepção de satisfação, bem-
estar social e até mesmo a produtividade, em virtude da ausência 
de ou deficiências nos sistemas de wayfinding. Em hospitais, bons 
sistemas de wayfinding não só reduzem o estresse e a ansiedade dos 
pacientes como também levam à melhora do seu estado, da segurança 
e utilização do ambiente, bem como da rentabilidade da instituição 
(Gifford et al., 2010).

 O tema wayfinding tem sido abordado por diferentes áreas 
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 investigações realizadas vão desde as relações 
cognitivas e busca de informação, até os artefatos gráficos utilizados 
nos sistemas de wayfinding. Apesar disso, pouco tem sido discutido 
sobre a participação do usuário no processo de design para sistemas 
de wayfinding, e menos ainda sobre métodos e técnicas específicos 
para coleta de dados dos usuários, principalmente, no ambiente 
hospitalar. Considera-se que para o desenvolvimento de sistemas de 
wayfinding eficientes, adequados aos seus usuários e que auxiliem na 
tarefa de localização em ambientes construídos, é importante para o 
designer ter em mãos o maior número de informações possível sobre 
usuários e sobre sua cognição espacial e não apenas sobre o local onde 
o sistema será aplicado. Neste sentido, o design centrado no usuário 
– DCU pode ser uma abordagem eficiente nos processos de design de 
sistemas de wayfinding, já que, tem por princípio, incluir os usuários 
em todas as fases do processo. Acredita-se que coletar dados sobre 
a cognição espacial dos usuários dos usuários já na fase inicial do 
processo de design pode auxiliar na determinação 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 espaço e não apenas atratividade que um 
sistema possui (Miller & Lewis, 2000). Para tanto, torna-se necessário 
utilizar métodos ou técnicas como meio de orientar o quê e como os 
dados serão coletados e para quê serão úteis no projeto.

 Neste contexto, como forma de dar suporte ao design da 
informação de sistemas de wayfinding em ambientes hospitalares, 
este artigo apresenta a avaliação de métodos e técnicas de inclusão 
do usuário no início do processo de design, que sejam passíveis de 
captar aspectos cognitivos espaciais dos usuários. Tal inclusão visa 
compreender como o usuário percebe e age no ambiente hospitalar 
durante o wayfinding. Para tanto, foi aplicado um questionário com 
desenvolvedores de sistemas de wayfinding o qual possibilitou, além 
da avaliação de métodos e técnicas identificados na literatura, um 

1 Este artigo é 
parte integrante 
da dissertação 
de mestrado da 
primeira autora 
sobre as formas 
de participação 
do usuário 
nos processos 
de design 
para sistemas 
de wayfinding.
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levantamento de práticas profissionais utilizadas no desenvolvimento 
de tais sistemas. 

2 Wayfinding e os artefatos gráfico-informacionais

As diferentes áreas que têm 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 existência de mapas cognitivos 
para a orientação espacial. Lynch (1999) descreve que, a capacidade 
de criar mentalmente a configuração de um local, e se situar nesta 
configuração definem a expressão orientação espacial, a qual precede 
a noção de wayfinding. Ele aponta que:

 [...] no processo de orientação, o elo estratégico é a imagem do ambiente, 

o quadro mental generalizado do mundo físico exterior de que cada 

indivíduo é portador. Essa imagem é produto tanto da sensação imediata 

quanto da lembrança de experiências passadas, e seu uso se presta a 

interpretar as informações e orientar a ação. (Lynch, 1999, p. 04 [1960]). 

O antropólogo britânico Alfred Gell (1985) descreve o processo de 
wayfinding na medida em que supõe:

O wayfinding é realizado à luz das informações espaciais armazenadas 

na forma de um “mapa mental’ do terreno, além de, presumivelmente, 

alguns esquemas inferenciais para converter essa informação 

em adequadas práticas de decisões e ações. (Gell, 1985. p.272 - 

tradução livre).

Complementarmente, Istomim e Dwyer (2009) mencionam que 
o wayfinding consiste em traçar uma rota em relação aos objetos 
e lugares codificados em um mapa mental.  Em síntese, durante o 
curso da viagem de uma pessoa, o movimento é feito de um marco 
para o outro e a direção do movimento é feito com referência a 
um mapa mental (Istomim & Dwyer, 2009). No entanto, para que 
ocorra o processo de orientação espacial ou wayfinding de forma bem 
sucedida, segundo Raubal et al. (1997), as pessoas precisam ter várias 
habilidades cognitivas (como o reconhecimento de objetos) e também 
conhecimento espacial. Para Siegel e White (1975), o conhecimento 
espacial é elaborado nos níveis de ação no espaço, percepção do 
espaço e concepção sobre o espaço, todos apresentados de forma 
integrada. Os autores acrescentam que a construção da representação 
espacial é realizada a partir da aprendizagem ou conhecimento de: 

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

b. de rotas (como evento sensório-motor, relativo a caminhos 
específicos para deslocamento de um ponto a outro, como uma 
associação de mudanças a partir dos marcos), e;

c. de configuração, também chamado de levantamento 
(informação métrica sobre a localização relativa e distância 
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estimada entre os marcos referenciais, como a interligação das 
rotas em rede como um conjunto). Complementarmente os 
autores mencionam que a configuração pode ser compreendida 
a partir de três tipos: (1) o esboço de um terreno; (2) o 
esqueleto de um gráfico, ou; (3) uma metáfora figurativa, sendo 
todos eles os facilitadores do wayfinding e condição necessária 
para criação de novas rotas (Siegel & White, 1975, p.25-30).

A partir da aquisição do conhecimento espacial e formação 
do mapa cognitivo, destaca-se que, no processo de wayfinding, a 
compreensão do ambiente (orientação) para a ação de deslocamento 
em si (navegação), de acordo com Padovani e Moura (2008), contam 
com alguns auxílios como: indicadores de localização, de circulação, 
sinalização de emergência, arquitetura, pontos de referência etc. 
(Padovani & Moura, 2008, p.47). Alguns desses auxílios podem ser 
materializados em artefatos gráfico-informacionais como mapas, 
placas totens interativos etc. A figura 1 apresenta exemplos de 
pictogramas utilizados em artefatos de sinalização na área de saúde e 
placa indicativa utilizada na fachada de um hospital. Na figura 2 tem-se 
o exemplo de sinalização de direção (linhas no chão para seguir o 
caminho) e placa aérea com função indicativa e diretiva (seta). Já na 
figura 3 tem-se o exemplo de artefatos utilizados para orientação como 
mapas de rota e “você está aqui”. Por fim, na figura 4 têm-se exemplos 
de artefatos de regulação como placas de saída de emergência e 
restrição de entrada.

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

Bertioga. Foto: Marcos Pertinhes.

 

Figura 2 Artefatos de direção: linhas no chão 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 orientação: Mapas de rota e “Você está aqui”. Fonte: Smythe et al.2008

Figura 4 Artefatos de regulação: placas saída de emergência e restrição de entrada. Fonte: ANVISA, (2002) e sinalizaçãofacil.com.br.

     

 Diante do exposto, depreende-se a participação dos artefatos 
informacionais como auxiliares no processo cognitivo espacial. Nesse 
contexto, para a concepção de tais artefatos, defende-se a utilização 
de processos de design que contemplem os usuários para que ocorra o 
processo de wayfinding em um ambiente construído. Assim, torna-se 
relevante a compreensão de como os usuários percebem e agem diante 
do espaço e dos diferentes artefatos gráfico-informacionais com os 
quais se deparam no processo de orientação.

3 Avaliação de Métodos e Técnicas em sistemas 
de wayfinding centrados no usuário.

A utilização 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 será desenvolvido, 
bem como, na abordagem que este possui. Assim, faz- necessário 
a adoção de uma abordagem centrada no usuário, uma vez que, de 



  | São Paulo | v. 17 | n. 1 [2017], p. 19 – 29 19

Smythe K. C. A. S, & Spinillo C. G.  | Avaliação de métodos e técnicas para inserção do usuário na fase inicial do processo de 

design de sistemas de wayfinding. 

acordo com Waarde (2005), a pessoa que pode realmente julgar se as 
informações disponibilizadas permitem ações no contexto de uso, é 
o usuário real. Neste sentido, a partir da identificação, 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 três fases: 
pré-design, design e, pós-design. Apesar da descrição 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 inclusão do usuário. Além disso, as 
descrições não foram claras quanto ao nível de participação do usuário 
(como informante ou participante) ou mesmo se aspectos cognitivos 
envolvidos na orientação espacial estariam sendo contemplados. 

  Neste contexto, o foco deste artigo encontra-se na fase de pré-
design do processo, uma vez considerada a relevância da compreensão 
sobre os aspectos cognitivos supracitados, bem como dos métodos 
e técnicas que possibilitam obter esses aspectos dos usuários.  Para 
tanto, desenvolvedores de sistemas de wayfinding avaliaram uma 
seleção de 25 métodos e técnicas de coleta de dados passíveis de 
coletar informações cognitivas espaciais dos usuários na fase inicial 
do processo de design de sistemas de wayfinding para ambientes 
hospitalares, conforme descrito a seguir.

3.1 Definição do conteúdo a ser avaliado

Para avaliação foi utilizada uma síntese de 25 métodos e técnicas de 
coleta de dados, a qual foi realizada a partir da literatura de design 
centrado no usuário e wayfinding2. Os métodos e técnicas que foram 
avaliados pelos participantes tiveram suas definições a partir das 
descrições originais dos autores que os mencionaram na literatura. 
O quadro 1 apresenta os 25 métodos e técnicas que foram utilizados 
na avaliação, suas definições e os autores que citam tais métodos/
técnicas, considerando as diferentes nomenclaturas.

2 O processo de 
seleção e síntese 
dos métodos e 
técnicas pode ser 
visto em Smythe 
 e Spinillo (2005).
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Quadro 1 – Descrição dos 25 métodos/técnicas de coleta de dados avaliados. Fonte: Smythe (2014).
 -
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3.2 Participantes e procedimentos

Participaram da avaliação 45 profissionais (designers e arquitetos) os 
quais possuíam alguma proximidade e experiência 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 usuários. 

 A avaliação se deu através de um questionário online com 
questões fechadas relativas: (a) ao perfil dos profissionais; (b) 
familiaridade/conhecimento e atitude em relação à utilização de 
processos e coleta de dados dos usuários, e; (c) avaliação dos 25 
métodos e técnicas.  

 Para contextualizar a avaliação foi fornecido um cenário fictício 
próximo ao que poderia ser um projeto de wayfinding real: 

“Um hospital público pretende desenvolver um novo sistema de wayfinding 

para que todos os usuários possam se localizar mais facilmente e, assim 

reduzir a demanda de informações disponibilizadas pela secretária e pelo 

segurança, bem como para tranquilizar o paciente em sua autolocalização, o 

qual geralmente encontra-se psicologicamente abalado. A construção possui 

diversos problemas de acesso devido à ampliação desordenada realizada ao 

longo dos anos. Diante do exposto, considerando a necessidade de se coletar 

informações sobre como ocorre percepção do espaço (representação e ação 

no espaço) em um ambiente construído, indique, quais métodos ou técnicas 

de coleta de dados dos usuários você acha passível de aplicação na fase inicial 

(planejamento) do processo de design para sistemas de wayfinding.”

 Os métodos/técnicas foram então apresentados, um após o 
outro, sempre com o nome, breve descrição (conforme definição 
apresentada no quadro 1) e escala de avaliação escala com valores de 1 
à 5, sendo 1 “não utilizaria” e 5 “utilizaria com certeza” (Figura 5). 

Figura 5 Figura 5: Exemplo de apresentação da descrição e escala utilizada em casa um dos métodos/ 

técnicas avaliados. 

 

Ao final do questionário os participantes foram convidados a 
deixarem suas opiniões sobre os métodos/técnicas avaliados em uma 
questão aberta.
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3.3 Resultados 

Os resultados foram analisados quantitativamente no referente às 
questões fechadas da avaliação e qualitativamente na questão aberta. 

 A maioria dos participantes (n=30) atua na região Sul do Brasil, 
dez (n=10) respondentes atuam na região Sudeste, três (n=3) na região 
Nordeste e, dois (n=2) atuam na região Norte. Em relação ao tema 
wayfinding um pouco mais de dois terços (n=36) dos participantes 
responderam ter muita ou média experiência/familiaridade, e a 
grande maioria (n=40) já participou de pelo menos um projeto de 
wayfinding. 

 No referente ao processo de design, a maioria dos participantes 
(n=32) respondeu ter muita experiência/familiaridade e utilizar 
processos de design em seus projetos de wayfinding (n=31). O 
questionamento sobre a sobre a importância de inserir o usuário no 
início do processo de design teve resposta quase unânime sendo que 
apenas um (n=1) participante (de 45) disse não considerar importante 
tal inserção.

 Em relação aos métodos e técnicas de coleta de dados, todos 
os participantes mencionaram ter alguma experiência/familiaridade 
sendo que a maioria dos participantes (n=38) respondeu ter muita 
ou média experiência/familiaridade. Quando questionados sobre 
quais métodos/técnicas de coleta dados dos usuários os participantes 
utilizavam no desenvolvimento sistemas de wayfinding, a incidência 
foi: observação (n=34), seguida de entrevista (n=32) e questionário 
(n=24). Outros métodos/técnicas citados pelos participantes foram: 
Gravação em vídeo e registro fotográfico, os quais foram mencionados 
por dois (n=2) participantes. Os métodos/técnicas oficinas 
participativas, pesquisa, levantamento do local, registro métrico e 
antropométrico, análise da tarefa, mapeamento de fluxo, percurso 
e teste de usabilidade tiveram uma menção entre os participantes. 
Aproximadamente um quinto dos participantes (n=8) mencionou não 
utilizar métodos/técnicas de coleta de dados dos usuários nos projetos 
de wayfinding.

 No referente à avaliação dos 25 métodos/técnicas o conjunto 
foi avaliado positivamente (média das notas acima da média 3), sendo 
que os cinco melhores avaliados foram: Observação e Entrevista 
(média 4,5); Análise da tarefa e Teste de Usabilidade (média 4,3) 
e; Análise Contextual (média 4,2). Ressalta-se que análise da tarefa 
foi o único método/técnica, entre os 25 avaliados, que não recebeu 
avaliações 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 semântico (média 2,5). Na tabela 1 é possível 
verificar a incidência de participantes em cada nota (na escala de 1 à 
5) para cada método/técnica avaliado, bem como a média aritmética 
da avaliação.
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Tabela 1: Incidência de participantes do questionário que escolheram cada nota da escala dos métodos/técnicas avaliados e a 
média das notas dadas nas avaliações. Fonte: as autoras.

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

b. No conhecimento dos métodos/técnicas apresentados: Alguns 
participantes mencionaram (n=7) que não conheciam alguns 
métodos/técnicas e que estes lhes pareceram úteis, não 
somente para coleta de dados para ambientes hospitalares, mas 
como para wayfinding de outros ambientes. Houve também a 
menção de um participante de que, mesmo desconhecendo 
muitos dos métodos e técnicas, as descrições serviram como 
um direcionamento sobre as possibilidades de aplicação prática;

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 questionário são complexos, 
demandando muito tempo para serem aplicados/aprendidos, 
inviabilizando sua utilização. Outro participante alegou que a 
avaliação foi condicionada ao que o participante achava que 
conseguiria aplicar a partir de sua experiência/habilidade.

 Apesar da descrição de incidência de participantes em 
cada categoria, ressalta-se que nesta questão aberta, mais do que 
a incidência foi considerada a relevância de cada comentário sob 
a perspectiva de aumentar a compreensão sobre o porquê das 
incidências na avaliação dos métodos/técnicos. Neste sentido, 
outros comentários realizados pelos participantes versaram sobre: 
(1) o reconhecimento da importância de incluir o usuário no 
início do processo, mas da não inclusão sob a alegação de falta de 
tempo e desinteresse do cliente; (2) a alegação de que a coleta de 
dados, quando realizada, ainda ocorre de modo superficial (dados 
socioeconômicos e preferências, geralmente estéticas).

4 Considerações

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 
usuários, os profissionais não os têm utilizado. Isso foi perceptível 
a partir das formas de coleta de dados indicados como usuais pelos 
participantes, as quais incidiram basicamente nas técnicas de 
observação e entrevista. Justamente esses mesmos métodos/técnicas 
estão entre os melhores avaliados. Deste modo, os resultados da 
avaliação podem ter sofrido influência do conhecimento prévio dos 
participantes. No entanto, outros métodos como análise da tarefa, 
teste de usabilidade e análise contextual tiveram boa avaliação 
sendo que análise contextual não chegou a ser mencionada pelos 
participantes. No outro extremo, não foi possível relacionar as piores 
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médias dadas a alguns métodos/técnicas com o desconhecimento que 
os participantes tinham desses.

 Não foi questionado o conhecimento prévio que os participantes 
tinham sobre o conjunto de métodos/técnicas avaliados visto que o 
foco foi, a partir da compilação de descrição da literatura, apresentar 
uma definição sintética que propiciasse uma apresentação inicial ao 
método/técnica e, desta forma, a verificação da possibilidade de uso 
sob o ponto de vista dos participantes. Assim, a definição apresentada 
serviu como base para essa avaliação. Pode-se ainda questionar o 
quanto tal descrição é precisa ou completa para o entendimento 
do participante. No entanto, esse foi um estudo inicial, que buscou 
explorar possibilidades já descritas na literatura para aplicação prática 
em sistemas de wayfinding. 

 Os resultados desta avaliação serviram para identificar a 
percepção dos profissionais sobre o potencial de uso que os métodos/
técnicas possuem para coletar dados cognitivos espaciais dos usuários 
de sistemas de wayfinding em ambientes hospitalares. Adicionalmente, 
foi possível identificar as práticas profissionais a partir da experiência, 
familiaridade e atitudes dos participantes no referente aos processos 
de design e coleta de dados dos usuários.

 Vale destacar a dificuldade do contexto hospitalar, onde 
os diferentes perfis de usuários suscitam maior necessidade de 
compreensão dos aspectos cognitivos envolvidos na orientação 
espacial. Deste modo, conhecer diferentes métodos/técnicas de coleta 
de dados dos usuários apresenta-se importante para identificação 
das necessidades cognitivas dos usuários, servindo para geração 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 são melhores 
avaliados do que outros. Portanto, uma avaliação qualitativa com 
profissionais experientes na área foi realizada, no entanto os 
procedimentos e resultados não são pertinentes ao escopo desse 
trabalho e serão descritos em outro artigo.

 Acredita-se que não exista um único método ou técnica que 
consiga abranger todos os aspectos do usuário necessários para um 
sistema de wayfinding ou outro sistema qualquer de informação. A 
combinação de métodos e técnicas pode ser bastante “fértil” nessa 
busca pelo entendimento do “sujeito”.  Pretendeu-se assim, fornecer 
contribuições metodológicas para o design da informação ao 
apresentar opções para inserção do usuário no processo de design de 
sistemas de wayfinding. Espera-se deste modo, estimular profissionais 
a refletir sobre as possibilidades de inserção dos usuários nas fases 
iniciais do processo de design para sistemas de wayfinding, buscando 
tornar tais sistemas eficientes, beneficiando positivamente o usuário 
da informação.
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