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RESUMO

Objetivo: Apresentar um referencial tedrico sobre a metodologia Design Thinking (DT) e sua aplicabilidade nas pesquisas
cientificas, em especial, a sua apropriacédo pela area da Ciéncia da Informacéo (Cl).

Métodos: Abordagem qualitativa e descritiva com aplicagdo da técnica de pesquisa bibliografica cujo objetivo é apresentar
alguns dos principais conceitos, etapas, métodos, técnicas e instrumentos de coleta de dados da literatura da metodologia
DT, correlacionando sua aplicagdo a area da Cl.

Resultados: Apresenta fundamentagéao tedrica trazida da literatura de DT, contribuindo para reduzir a caréncia de estudos
tedricos sobre essa metodologia no campo da Cl.

Conclus@es: A metodologia DT tem sido cada vez mais adotada nos projetos mercadoldgicos e, também, nas pesquisas
cientificas das areas de humanas e sociais aplicadas, sendo totalmente coerente a sua apropriacéo pela Cl.
PALAVRAS-CHAVE: Design Thinking. Ciéncia da Informacgdo. Metodologia cientifica.

ABSTRACT

Objective: To present a theoretical framework on the Design Thinking methodology (DT) and its applicability in scientific
research, particularly its adoption in the field of Information Science (IS).

Methods: Qualitative and descriptive approach utilizing the technique of bibliographic research with the aim of presenting
some of the key concepts, stages, methods, techniques, and data collection instruments of the DT methodology, correlating
its application to the IS field.

Results: Presents theoretical foundation taken from the DT literature, contributing to reducing the lack of theoretical studies
on this methodology in the field of IS.

Conclusions: The DT methodology has been increasingly adopted in marketing projects and also in scientific research in
the areas of humanities and applied social sciences, making its appropriation by IS entirely coherent.

KEYWORDS: Design Thinking, Information Science, Scientific Methodology.

1 INTRODUCAO

A metodologia Design Thinking (DT) vem se consolidando no mundo moderno,

especialmente nos projetos mercadologicos lancados a partir da ultima década. Porém, ela
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também tem ganhado forca e espaco nas pesquisas cientificas e nos projetos
governamentais e/ou sociais. Esse fendbmeno pode ser explicado pelo fato de se tratar de
uma abordagem alinhada aos principios de inovacéao, criatividade, flexibilidade e empatia,
com foco nas pessoas. Principios esses valorizados pela sociedade contemporanea, que
se mostra cada vez mais consciente de que os produtos e servicos devem ser orientados
as pessoas, e ndo o contrario.

Nesse cenario, 0 presente artigo apresenta um referencial tedrico sobre a
metodologia DT, descrevendo alguns conceitos, fundamentos, principais etapas, métodos,
técnicas e instrumentos de coleta de dados, conforme a literatura consultada. Este estudo
resultou da pesquisa tedérica que integra o desenvolvimento de uma tese de doutorado da
area de Ciéncia da Informacéo (Cl), subarea Gestdo e Organizacdo do Conhecimento, a
qual estd em fase de desenvolvimento e utilizard o DT como metodologia principal.

O objetivo, aqui, é apresentar o referencial te6rico-metodolégico que embasou a
pesquisa do doutorado. Além disso, o artigo pretende contribuir para a reducao da caréncia
de estudos tedricos no campo da Cl que apresentem as etapas, métodos, técnicas e
instrumentos de DT, conforme Apocalypse e Jorente (2022, p. 19), que apontaram: “embora
pesquisas [no campo da CI] utilizem o DT como método, a compreensdo aprofundada das
suas fases, técnicas e procedimentos, ainda, configura uma lacuna tedrica a ser preenchida
no campo da CI".

Nesse contexto, a questdo de pesquisa que conduz o artigo se traduz pela seguinte
questao: “O que é o Design Thinking e qual a pertinéncia de sua aplicacdo na area de
Ciéncia da Informacédo?” Para responder a questdo de pesquisa proposta, utilizou-se
metodologia de abordagem qualitativa e que se caracteriza como descritiva, documental e

bibliogréfica, conforme apresentado na se¢do seguinte.

2 METODOLOGIA

Para desenvolver a metodologia do presente estudo, de origem qualitativa,
identificou-se e selecionou-se bibliografia e documentos de instituicbes e autores, nacionais
e internacionais, que discutem e praticam a metodologia DT. Para isso, adotaram-se 0s
critérios da autoridade e da atualidade — com prioridade para aqueles materiais publicados
na ultima década e com destaque de citacdes na area do Design, em especial, ha area do
DT. Essa selecdo ocorreu utilizando-se como fontes a ferramenta de buscas Google

Académico, além do catalogo de e-books e artigos cientificos disponiveis na Biblioteca do
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Ministério Publico Federal, a qual conta com bases de dados nacionais e internacionais que
englobam milhares de documentos dos principais editores da atualidade, tais como:
Saraiva, Minha Biblioteca (varias editoras), Jurua, Revista dos Tribunais, Proquest, Ebsco,
Elsevier, entre outras. A estratégia de busca utilizada nessa etapa de selecao se deu pelo
termo “design thinking”, com limitagcdo da busca pelo titulo dos documentos. Os documentos
selecionados foram aqueles considerados mais atuais e que apresentavam a base teérica
da metodologia em si, e ndo os que aplicaram a metodologia na pesquisa.

De posse dos documentos selecionados, passou-se a fase analitica que objetivou
entender o conceito, caracteristicas, etapas e aplicacdes do DT. Para isso, utilizaram-se as
técnicas de leitura analitica, observacdo sistematica e analise comparativa dos
documentos, observando as convergéncias de ideias e 0s pensamentos complementares
dos respectivos autores. Dessa forma, foi possivel apontar os pontos consolidados na
literatura para conceituar, caracterizar e aplicar o DT. Além disso, essas técnicas permitiram
identificar e relacionar alguns conceitos da literatura que sédo equivalentes, mas recebem
designacdes distintas dos diversos autores da area. Um exemplo disso ocorreu com 0
conceito de “grade de experimentos” e de “test cards”: ambos sao instrumentos de coleta
de dados da metodologia DT cujos conceitos sdo iguais, mas que recebem nomes distintos
entre os autores do DT. Assim, considerou-se importante observar e comparar os conceitos,
etapas, técnicas, métodos e instrumentos citados na literatura para identificar e relacionar
as equivaléncias semanticas, o que resultou na elaboracdo de quadros e figuras que
ilustram de forma sistematizada essas comparacdes ao longo do artigo.

Com vistas a demonstrar a pertinéncia de aplicacdo do DT na area de Cl, identificou-
se estudos que discutiram ou utilizaram a metodologia DT na area da CI, ou nas areas
sociais aplicadas como um todo. Para selecionar os textos cientificos da area da CI que
discutem ou utilizam a metodologia DT, utilizou-se a Base de Dados Referenciais de Artigos
de Periddicos em Ciéncia da Informacdo (BRAPCI). Essa escolha se deu em razao de ser
essa uma base de dados consolidada que indexa, na atualidade, grande parte da producéo
cientifica brasileira da CI. Além disso, buscou-se alguns objetivos seminais da atuagcéo dos

profissionais da informagéo, alinhando-os aos objetivos perseguidos pelo DT.

3 CONCEITO E CARACTERISTICAS DO DESIGN THINKING

O DT é uma abordagem sistémica de solucéo de problemas (Liedtka; Ogilvie, 2019),

ou metodologia, bastante difundida e utilizada internacionalmente nas ultimas décadas, em
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especial nos projetos que valorizam o modo de pensar com soluc¢des inovadoras, criativas,
empaticas e intuitivas (Cavalcanti; Filatro, 2016; Ideo, 2017). Ela é indicada nos projetos
cujos objetivos sejam solucionar problemas relacionados aos seres humanos. Para a ldeo
(2017), o DT pode ser utilizado para resolver desafios em produtos, programas, ambientes,
servicos e sistemas. Ja Silva (2021) conceitua o DT como:
uma forma de aferir as necessidades humanas e criar solu¢des usando o modo de
pensar dos designers [...] se pauta pelo fato de que todas as pessoas podem ser

treinadas para ser intuitivas, reconhecer padrdes e desenvolver ideias
emocionalmente significativas, economicamente frutiferas e funcionais (Silva, 2021,

p. 3).

Aldeo (2017) explica que o DT engloba habilidades inerentes aos individuos, embora
muitas dessas habilidades sejam constantemente negligenciadas pelos proprios sujeitos
envolvidos. O processo se inicia pela avaliacdo das necessidades das pessoas e, por isso,
pode-se afirmar que esta inter-relacionado com a pratica conhecida como “design centrado
no ser humano” ou “design centrado no usuario”, cuja finalidade é criar solugdes com foco
para as pessoas. No entanto, Cavalcanti e Filatro (2016) esclarecem que o DT nao é relativo
a uma proposta focada apenas no ser humano, mas sim uma atividade profundamente
humana por natureza. Ele se baseia na capacidade das pessoas de serem intuitivas, de
reconhecer padrdes, de desenvolver ideias com significados emocionais e funcionais e de
se expressar, além do uso de palavras ou simbolos.

O DT é definido pela Ideo (2017, p. 7) como “uma abordagem criativa ou uma série
de etapas” que contribui para o desenho satisfatério de solugdes. Essas solugdes estdo “na
intersecado de trés fatores: desejabilidade, factibilidade e viabilidade. Em outras palavras,
guando a solucdo é desejavel, financeiramente viavel e tecnologicamente factivel, a
inovacao acontece ja que esses fatores coexistem” (Ideo, 2017, p. 7). A desejabilidade se
refere a fazer sentido, ser desejado pelas pessoas. A factibilidade, ou praticabilidade, é a
capacidade de funcionar tecnicamente em um futuro préximo. J4 a viabilidade € a anélise
se 0 modelo é sustentavel e economicamente viavel (Brown, 2018, 2020; Silveira, 2020;
UNDP, 2017). A Figura 1 mostra a relacao entre esses fatores e a promo¢ao do processo

de DT para inovacéo.
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Figura 1 - Fatores que promovem a inovagao

Desejabilidade

(humano) Solugdes de DT para a INOVACAO

Viabilidade Factibilidade
(negécios) (técnico)

Fonte: desenho das autoras (2022), com base em Brown (2018, 2020), Ideo (2017) e UNDP
(2017).

Silva (2021, p. 3) indica trés pilares para a metodologia DT: “(i) a busca pela inovagao
radical e disruptiva; (i) uma abordagem centrada no usuario; e (iii) a resolucdo de
problemas por meio de uma visdo sistémica baseada em design, que vai além do mero
produto”. Pilares esses inspirados nas ideias de Thoring, Mueller, Giegler e Badke-Schaub
(2020). A United Nations Devepolment Programme Arab States (UNDP)! apresenta os

motivos para utilizar a abordagem do DT nos processos e projetos:

1) Processo de DT é baseado na empatia.

2) Permite materializar ideias.

3) Utiliza métodos que combinam analise e intuigcéo.

4) Leva a solucdes desejaveis, viaveis e factiveis.

5) Envolve agueles que sdo mais atingidos por um determinado problema (UNDP,
2017, p. 5, tradugé@o nossa).

A literatura diverge sobre a origem do termo DT. Os especialistas da area do Design
defendem o surgimento do termo na década de 1960, com Herbert Simon e Donald Schon.
Ja os especialistas da Administracdo afirmam que o DT teve origem nos anos 2000, na
Universidade de Stanford e na empresa de inovacéo ldeo, uma das maiores precursoras
da abordagem (Cavalcanti; Filatro, 2016). Por outro lado, a literatura de DT se mostra coesa
ao afirmar que a abordagem se baseia na forma de pensar dos designers. Sobre essa
guestdo, Brown (2018) afirma que “os métodos e as habilidades desenvolvidas pelos
designers ao longo de muitas décadas podem e devem ser usados para resolver os
problemas mais importantes e mais desafiadores”. Vianna et al. (2018, p. 14) afirmam que
“nao se pode solucionar problemas com o mesmo tipo de pensamento que os criou”.

Ao afirmar que o DT é relativo a forma de pensar dos designers, é importante

esclarecer que esses profissionais utilizam a técnica de pensamento abdutivo, que é aquele

1 Programa de Desenvolvimento das Nagées Unidas nos Estados Arabes: rede de desenvolvimento global
da Organizacéo das Nag¢6es Unidas (ONU) que tem como premissa contribuir para o alcance dos objetivos
de desenvolvimento sustentavel definidos pela Agenda 2030 da ONU.
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que formula “perguntas a serem respondidas a partir das informagdes coletadas durante a
observacdo do universo que permeia o problema. Assim, ao pensar de maneira abdutiva,
a solugao nao é derivada do problema: ela se encaixa nele” (Vianna et al., 2018, p. 13).

Cavalcanti e Filatro (2016, local. 23) afirmam que a abordagem DT “descentraliza a
pratica do design das méaos de profissionais especializados ao permitir que seus principios
sejam adotados por pessoas que atuam em areas profissionais variadas”. A aplicacao do
DT fora da area de atuacao dos designers pode disseminar a cultura de busca por solucdes
inovadoras, transcendendo a prética de identificacdo de problemas ou de criticas as ideias
gue ndo se mostram eficientes e satisfatérias na primeira tentativa de solugéo (Brown, 2018,
2020). Portanto, a propria literatura ja prevé que se trata de uma metodologia que pode e
deve ser apropriada pelas diversas areas de especialidades e, por isso, defende-se seu
uso na area da ClI, por ser uma &rea social aplicada, que trabalha em funcéo de resolver
problemas e encontrar boas solucdes para as pessoas.

Os profissionais especialistas em aplicar o DT sdo conhecidos como designers
thinkers. Eles nao se prendem a uma “melhor forma” de executar um processo, como fazem
os administradores cientificos mais tradicionais. Eles se apegam apenas em pontos de
partida e de referéncia que sejam Uteis ao longo do percurso metodoldgico. A ideia de
etapas sequenciais e ordenadas € abandonada, abrindo espaco para um processo de
natureza iterativa, ndo linear, que permite testes, reavaliacdes, aperfeicoamento e
redesenho, a medida que novas ideias sado pensadas, testadas e avaliadas.

Essa abordagem iterativa ndo significa desordem, indisciplina ou rebeldia: trata-se
de um processo exploratério que pode levar a revelagdes imprevistas e a repensar e
atualizar o processo antes de seguir (Brown, 2018, 2020). Brown (2020) pontua que o
processo sem linearidade néo significa duracdo por tempo indefinido e demasiadamente
prolongado, pois iSso causaria altos custos e nunca entregaria resultados efetivos a uma
empresa ou aos usuarios finais, reduzindo as chances de adesao pelas organizacdes.
Apresentados 0s conceitos e a caracterizacdo geral da metodologia DT, a secao seguinte

traz as principais etapas apontadas pela literatura para executa-la.

3.1 Etapas da metodologia DT
O processo de DT se realiza por meio de etapas, que embora sejam sempre
apresentadas na literatura em esquemas e descricbes subsequentes, ndo sdo etapas

lineares e sequenciais, como antecipado na sec¢ao anterior. Uma sintese das subdivisfes
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em etapas, apontadas na literatura consultada para este estudo, sao resumidas no Quadro

1, que também apresenta os objetivos de cada uma dessas etapas e exemplos de métodos

ou técnicas para executa-las.

Quadro 1 - Etapas do processo de DT: sintese das subdivisdes apontadas por autor

Autor

Brown

(2018,
2020)

3 etapas

Ideo
(2017)

3 etapas

Leifer;
Lewrick;
Link
(2019)

5 etapas

Lima et al.
(2014)

e

Vianna et
al. (2018)

4 etapas

Plattner
(c2023)

5 etapas

Etapas

Inspirar

Idealizar

Implementar

Inspirar

Idealizar

Iterar

Conhecer

Observar

Definir

Idealizar

Prototipar

Testar

Analisar e
sintetizar

Idealizar

Prototipar

Empatizar

Definir

Idealizar

Principais objetivos da etapa

Problema ou oportunidade que motiva a busca por
solucdes.

Processo de gerar, desenvolver e testar ideias.
Andlise e sintese, com criagdo de padrdes.

Trajeto que vai do estudio de criagdo ao mercado:
criar produtos e servigos reais.

Elaborar um desafio de design e descobrir novas
perspectivas e oportunidades. Explorar, descaobrir,
escutar, interpretar, empatizar, definir.

Gerar ideias e torna-las tangiveis. Idealizar, criar,
prototipar.

Experimentacdo continua e baseada na avaliagio
dos usuarios finais. Implementar, entregar, evoluir,
testar. N&o linear (volta as etapas anteriores, se
necessario).

Compreender a tarefa, o0 mercado, os clientes, a
tecnologia, as limitacdes, restricoes e os critérios
de otimizacao.

Observar o comportamento de pessoas reais em
situagdes reais.

Cologue em pratica e crie os primeiros rascunhos
da solugé&o. Defina um ponto de vista.

Desenvolver o maior nimero possivel de
conceitos e visualiza-los.

Tornar as ideias tangiveis.

Colocar em prética o novo conceito no mundo real
(a fase mais demorada).

Analisar, sintetizar e organizar os insights
coletados na etapa de imersao; criar padroes para
compreender os problemas.

Elaborar ideias inovadoras e criativas, compativeis
com o contexto do problema.

Representacao passa do abstrato para o fisico.
Valida as solugdes.

Observar, entender o problema.

Expressar explicitamente o problema. Sintetizar as
informacdes e insights coletadas durante o
processo de empatia. Criar um ponto de vista e
preservar a emocao e o individuo para o qual esta
projetando.

Identificar os problemas e criar opgdes de
solugbes; ideias novas, néo convencionais,
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Métodos e técnicas de execugao

Insights; observacéo; empatia; estudo de grupos
sociais.

Pensamento divergente (criagéo de ideias, sem
restricdes) e convergente (fazer escolhas,
selecionar).

Experimentacao; prototipagem; testagem;
validacao junto aos usuarios.

Entrevistas; observages etc.

Reunides; experimentacdes; prototipagens.

Prototipagem; testes; encenagdes; projetos-
piloto.

Entender e criar as personas do projeto; usar
canvas em gancho; usar frameworks jobs-to-be-
done; criar o futuro usuario.

Registrar a observagao em quadros de ideias;
fotos; histdrias reais; mapa da empatia; lead
users etc.

Esbocar; desenhar; jogar; simular; improvisar;
encenar.

Brainstorming e esbocos; estruturar, agrupar e
documentar ideias; mapas conceituais.

Desenhar; criar: 3D, simulagdo, protétipos,
graficos, desenhos, workshops etc.

Testar com 0s pares e com USUArios reais
(testes digitais atualmente séo possiveis); grade
de experimentos; grade de feedbacks.

Cartoes de insight; diagramas de afinidades;
mapa conceitual; critérios norteadores;
personas; mapa de empatia; jornada do usuario;
blueprint;

Brainstormings; sessfes de co-cria¢ao;
cardapios de ideias; matriz de posicionamento e
prototipacgdes.

Protétipos digitais (wireframes, interfaces
digitais); protétipos de papel; modelo de volume;
encenacao; storyboard; protétipos de servigos;

Entrevista; observagéo; convivéncia; mapa da
jornada; ouvir; conviver com 0 grupo; interagir;
imergir etc.

Linguagem forte; redagéo sensata; visao forte;
geracao de muitas ideias.

Brainstorm; trabalho em equipe; criar volume e
variedade de ideias.
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radicais. Divergir e convergir para criar solucdes
inovadoras.

Quadro continua na pagina seguinte...

...continuagdo do quadro da pagina anterior

Autor Etapas Principais objetivos da etapa Métodos e técnicas de execugao
. Construgdo de modelos concretos, mais proximos  Esbogar; jogar; simular; improvisar; encenar;
Prototipar p . o " -
possivel da realidade. ganhar a empatia; explorar; testar e inspirar.
Colocar as ideias modeladas em prética para P -
S . Aprender sobre os usuérios; refinar os protétipos
testes e validagOes dos usuarios e stakeholders. ~ ) .
Testar . . o ~ e solugdes; testar e refinar o ponto de vista
Refinar, aprimorar e redefinir solu¢des. Buscar ~
(problemas e solugdes).
feedback.
Inspirar Entender as pessoas Ouvir as pessoas; ler sobre as elas, o ambiente
e 0 problema.
Divergir e convergir. Fazer as ideias coletadas
Idealizar terem sentido. Identificar o design de Observar; registrar; organizar.
oportunidades.
UNDP Dar forma a solugédo
(2017) . proposta por meio de um Mapa da jornada; storyboards; encenac&o;
Prototipar e . ~ . ~ .
modelo concreto. Darvidaa  simulagéo do objeto com papeléo ou tecido.
3 etapas ideia.
Implementar
(subdividida Testar os prottipos. Obter Simular o uso; colocar em funcionamento;
em 3 fases) Testar feedback pra refinar a o = P
= pratica, sob observacéo e andlise; test cards.
solugéo.
Lancar no mercado depois L . ST
Implementar - Publicar; divulgar; vender; distribuir.
Conhecer o projeto; entender o problema ou
e Ouvir necessidade do cliente; adquirir informaces Entrevista com o usuério; desafio de design
Swisscom internas e externas; coletar a experiéncia com o ' an.
(apud usuario.
Leifer; Transformar o que foi aprendido em possiveis . . .
Lewrick; - ~ g S Crencas fundamentais; cadeia de experiéncia do
A ’ Criar solugdes, gerando possibilidades. Definir as L
Link of = usuario-alvo.
g caracteristicas da solucéo ideal.
2019)
Concretizar as ideias, criando e testando modelos.
3 etapas Entregar Verificar, acelerar ou rejeitar ideias. Ter insights e Prototipar; autoavaliar.

aprender com eles.

Fonte: elaborado pelas autoras (2022), com base em Brown (2018, 2020); Ideo (2017); Leifert,
Lewrick e Link (2019); Lima et al. (2014); Plattner (c2023); UNDP (2017) e Vianna et al. (2018).

Ao analisar os dados do Quadro 1, é possivel verificar que independentemente do

namero de etapas e das nomenclaturas adotadas pelos diversos autores, 0 processo

indicado segue uma mesma légica de execucéo: inicia-se com o entendimento do contexto

e do problema, passa pela andlise, interpretacdo, organizagéo e criacdo de ideias, depois

segue com o desenvolvimento, teste e avaliacdo de modelos junto aos usuarios, para

posterior implementacéo efetiva. Todas as etapas remetem a mesma légica de execucao:

iteracdo e nao linearidade. A Figura 3 apresenta um resumo esquematico que confirma a

variedade de nomenclaturas para tratar termos equivalentes na literatura de DT, conforme

aponta ldeo (2017).
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Figura 3 - Termos alternativos para denominar as etapas de DT

* Explorar * |dealizar * Implementar
+ Descobrir * Criar » Experimentar
* Escutar « Prototipar * Entregar
* Interpretar « Evoluir
* Empatizar * Testar
* Definir
| | |
Inspiragéo Ideagéo Iteragcdo |
5] g

Fonte: redesenhado pelas autoras (2023), conforme Ideo (2017, p. 11).

Considerando a literatura consultada, optou-se por sugerir que quatro etapas sao
ideais e suficientes para que um projeto com a metodologia DT atenda plenamente o
percurso necessario e efetive o ciclo completo do processo. Séo elas: imergir, idealizar,
prototipar e implementar. A seguir, caracteriza-se cada uma dessas etapas.

A imerséo é a etapa de entendimento do problema, que envolve empatia, inspiracao,
observacédo, aprofundamento no ambiente em que se pretende intervir, aproximagcdo com
o cliente (usuario) e com a empresa contratante. Nessa etapa, criam-se os insights?,
identificando-se as oportunidades. E quando se confirmam as justificativas, os objetivos e
0 escopo do projeto. Além disso, conhece-se as pessoas (personas®) incluidas no universo
analisado. Subdivide-se a imersdo em duas etapas: preliminar e profunda. A primeira
reenquadra e entende inicialmente o problema, estabelecendo o escopo e as limitacées do
projeto, além de identificar as personas. Ja a segunda identifica as necessidades e
oportunidades que guiardo as solugdes na sequéncia do projeto (Brown, 2018, 2020; Ideo,
2017; Lima et al., 2014; Plattner, c2023; Vianna et al., 2018).

A ideacdo é a etapa de analise e sintese dos insights e informacdes coletadas na
etapa anterior. Busca organizar e estabelecer os padrdes para criar ideias que apoiem a
compreens&o do problema a ser solucionado. E nela também que se estuda o problema e
suas causas de forma mais aprofundada, buscando coeréncia, fundamentacao tedrica,
técnica e metodoldgica para compreender a situacdo-problema, registrando formalmente

as informacgdes coletadas na etapa de imerséo (Lima et al., 2014; Plattner, c2023; Vianna

2 Diferenga entre “insight” e “ideia” na area de DT: insight é o achado proveniente da imerséo; € a
identificacdo de uma oportunidade especifica. Ja a ideia € uma solucgao criada para atender a um ou mais
insights (Vianna et al., 2017, p. 67).

3 Na literatura de DT, personas s@o personagens ficticios, criados com base na pesquisa exploratoria,
capazes de exemplificar as caracteristicas de cada grupo investigado. Eles podem fortalecer o conceito
de “cliente” porque permitem gerar empatia em relagéo a ele, sendo este o nucleo do DT. (Leidtka; Ogilvie,
2019, p. 56).
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et al., 2018). Na ideacédo, determinam-se as ideias iniciais a serem modeladas, a procura
de compreensdo, parcial ou total, do objeto estudado (Lima et al., 2014). Essa etapa tem
por objetivo elaborar e desenvolver ideias inovadoras e criativas para o projeto, o que
geralmente ocorre com a reunido de ideias divergentes e convergentes para tomar
decis0Oes, criar opgoes e selecionar a melhor delas (Brown, 2018, 2020; Ideo, 2017; Leifert;
Lewrick; Link, 2019; Plattner, c2023; Vianna et al., 2018).

A terceira etapa, prototipacdo, € aquela em que se concretizam as ideias, passando
da representacéo abstrata para a fisica. Trata-se de uma ferramenta de aprendizado que
envolve o desenvolvimento dos protétipos (modelos) mais proximos possiveis da realidade
(Brown, 2018, 2020; Ideo, 2017; Lima et al., 2014; Plattner, c2023; Vianna et al., 2018). “Um
protétipo pode ser desde uma representacdo conceitual ou analoga da solucdo (baixa
fidelidade), passando por aspectos da ideia, até a constru¢cdo de algo o mais préximo
possivel da solugao final (alta fidelidade)” (Vianna et al., 2018, p. 123). Os protétipos
contribuem para reduzir incertezas e erros do projeto, pois permitem que as alternativas
com baixa aceitacdo do publico sejam alteradas ou até mesmo eliminadas, favorecendo
uma conclusdo mais assertiva. A prototipagem se inicia com a criacdo de perguntas que
precisam ser respondidas acerca das solucdes pensadas na etapa de idea¢do. Logo apos,
criam-se modelos de representacédo que viabilizem testes. Desse modo, as prototipagens
simulam e antecipam problemas, permitindo testar alternativas, exemplificar e discutir as
ideias, levando-as para o cenario real (Vianna et al., 2018).

Alguns autores sugerem que a etapa de prototipacéo se realize simultaneamente
com a etapa de testes. Na visdo dos que tratam essas duas etapas como uma soO, 0
processo de criacdo do protétipo envolve os testes para validar junto aos usuarios finais, e
o redesenho e readaptacdes, conforme os feedbacks das pessoas (Brown, 2018, 2020;
Ideo, 2017; Lima et al., 2014, Plattner, c2023; Vianna et al., 2018). No entanto, os testes
também podem ser implementados logo apds a prototipagem, sendo que esses prototipos
serdo redesenhados ou reavaliados conforme os feedbacks que seréo trazidos da etapa de
teste e validacao. O processo € ciclico e espera-se que haja retorno a fase de prototipagem.

Por fim, a etapa de implementacdo é aquela em que ha interacédo direta com os
usuarios, que podem testar, avaliar, experimentar, colocar em pratica e sugerir
aprimoramento no projeto ou nos produtos e servigos testados. Essa etapa pode ocorrer
mais de uma vez — e € comum gue ocorra — pois todas as vezes em que 0S usuarios

sugerem adaptacoes, alteracdes, incrementos, entre outras opc¢bes que podem surgir
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durante os testes, é necessario que se retorne o produto remodelado para novos testes e
avaliacoes, até que se alcance os objetivos estabelecidos. O objetivo central dessa etapa
€ gue o0s usuarios experimentem, sejam observados, deem sugestdes, participem
ativamente do processo e colaborem para que o produto ou servi¢o seja entregue com um
formato e funcionalidades previamente validadas, readequadas e aprovadas por
representantes dos grupos de usuarios que se pretende atender (Brown, 2018, 2020; Ideo,
2017; Lima et al., 2014; Plattner, c2023; Vianna et al., 2018).

Apresentadas as etapas do processo de DT, passa-se a se¢ao que apresenta alguns
métodos, técnicas e/ou instrumentos utilizados para executar o DT, conforme literatura

consultada.
3.2 Meétodos, técnicas e instrumentos de coleta de dados no DT

Esta secao dedica-se a apresentar métodos, técnicas e instrumentos de coletas de
dados para a aplicacéo do processo de DT. Esclarece-se que néo existe um consenso na
literatura quanto ao uso dos termos “métodos”, “técnicas” e até mesmo “instrumentos” para
se referir as estratégias ou ferramentas adotadas para executar uma acao dentro de uma
pesquisa ou projeto (Trivifios, 1987). Nesse cenario, optou-se por adotar como padrdo de
escrita neste estudo o termo “método” para se referir as estratégias cuja finalidade seja
executar algum dos procedimentos do percurso metodoldgico. Nos casos de citagles,
serdo mantidos os termos utilizados pelos autores, que variam entre métodos, técnicas,
instrumentos ou até mesmo métodos e técnicas.

A literatura de DT indica dezenas de métodos e seus respectivos instrumentos de
coleta de dados para executar essa metodologia ou processo. Ha opcdes variadas para
gue a equipe de planejamento escolha o caminho mais conveniente, ou que mais se adequa
a situacao-problema (Vianna et al., 2018). Esclarece-se que alguns métodos apontados na
literatura de DT sao indispensaveis as pesquisas cientificas como um todo e ndo sao
especificos dessa metodologia, embora também sejam aplicaveis a ela. Alguns exemplos
sdo as pesquisas bibliogréficas e as pesquisas documentais; a leitura técnica e a leitura
analitica; a observagéo espontanea e a observacao sistematica, além da entrevista. Neste
artigo, o objetivo é definir e caracterizar alguns meétodos, técnicas e instrumentos de coleta

de dados mais especificos da metodologia DT e ainda ndo muito discutidos e explorados

Encontros Bibli, Florianopolis, v. 29, 2024: 96222
Universidade Federal de Santa Catarina. ISSN 1518-2924. 11 de 27
E] DOI: https://doi.org/10.5007/1518-2924.2024.96222 EEEEEEE——



https://doi.org/10.5007/1518-2924.2024.e96222

nas pesquisas cientificas e projetos da Cl. Os métodos, técnicas e/ou instrumentos de
coleta de dados selecionados para apresentacéo neste estudo séo:

I.  Meétodos e/ou técnicas: pesquisa desk; jornada da empatia; jornada do
usuario; modelagem conceitual e modelagem empirica (prototipagem);
pensamento divergente e convergente.

II. Instrumentos de coleta de dados: mapa da empatia; mapa da jornada do
usuario; mapa conceitual, grade de captura de feedbacks e grade
experimental.

Ressalta-se que esta selecdo se deu em fungdo de serem esses 0s métodos,
técnicas ou instrumentos especificos do DT utilizados no projeto de doutorado do qual este
estudo se originou. Nao se trata de uma lista taxativa de opcdes disponiveis na literatura

de DT, mesmo porgue ha inUmeras outras alternativas, a depender do objetivo da pesquisa.
3.2.1 Métodos ou técnicas de DT

Esta secdo apresenta e caracteriza alguns métodos ou técnicas muito utilizadas para
praticar a metodologia DT, conforme a literatura consultada. Importante esclarecer que nao
se trata de uma lista taxativa de opcdes, mas sim de rol exemplificativo, uma vez que cada

pesquisa deve ser adaptada a especificidade do projeto a que se refere.

3.2.1.1 Pesquisa desk

O termo pesquisa desk se origina da palavra “desktop” e foi estabelecido porque se
trata de um método de investigacdo que se concretiza, quase sempre, com fontes seguras
disponiveis na internet. Esse método de pesquisa possibilita conhecer as referéncias e
tendéncias da area estudada, tanto em ambito nacional quanto internacional, além de
recuperar informacdes sobre assuntos correlatos, que podem contribuir para a
compreensao dos temas centrais tratados no estudo. Seguir um protocolo ndo € o critério
mais relevante, pois o interesse do pesquisador em encontrar novidades e a atencao quanto
as possiveis conexdes e inter-relagcbes entre os assuntos pesquisados sao mais
importantes nesse meétodo (Lima et al., 2014; Vianna et al., 2018).

O método pode ser utilizado em varias etapas do estudo, sempre que houver
necessidade de aprofundar em alguma tematica, mas é aplicado em maior propor¢cédo na

fase inicial, guando h& necessidade de conhecer o estado da arte, os limites e as tendéncias
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dos assuntos tratados no projeto. Os resultados da pesquisa desk devem ser registrados
de forma objetiva e, de preferéncia, esquematizada (Vianna et al., 2018). A pesquisa desk
geralmente é aplicada por meio das técnicas de observacgao espontanea e sistematica, com
elaboracdo de mapas mentais, tabelas, quadros, cartbes de insights, arvore de temas ou

diagramas com as principais informagdes encontradas.

3.2.1.2 Jornada da empatia

Jornada da empatia € o método de pesquisa que objetiva coletar os dados que
servirdo como base para criar e preencher o instrumento de coleta de dados conhecido
como mapa da empatia. Trata-se da estratégia de coleta e de organizag&o dos dados sobre
as personas que serdo atendidas pelo projeto.

Esse método conta com trabalho de campo cujo objetivo € capturar as historias e
perfis das pessoas, em um processo empatico. A dinamica de organizacdo dos dados
coletados pode acontecer, por exemplo, com a reunido da equipe de campo para
compartilhar as anotagbes com histdrias de usuarios, citacdes, surpresas e informacdes
interessantes coletadas. Essas anotacdes séo fisicamente agrupadas e reagrupadas em
um gquadro para descobrir temas e padrdes. O objetivo é entender o que realmente esta
acontecendo com cada usuario para descobrir guem sao eles e o que precisam — desenho
das necessidades e perfis dos usuérios (Plattner, c2023). Em pesquisas cientificas, a
jornada da empatia pode ser fundamental nos projetos que envolvam pessoas, pois ajuda

a entender quais sdo 0s atores dos processos e suas reais necessidades.

3.2.1.3 Jornada do usuario

Com vistas a entender o fluxo de uso dos clientes (usuéarios) em relacdo a um
produto, servi¢co ou sistema a ser criado, realiza-se o0 método da jornada do usuario, ou
jornada do cliente. Por meio desse método é possivel desenhar todo o ciclo de interacao
do usuario com um produto, servico ou sistema, por exemplo, resultando em um
instrumento de coleta de dados visual denominado mapa da jornada do usuario (Liedtka;
Ogilvie, 2019; UNDP, 2017).

A jornada do usuario imp&e o foco no cliente. E um processo que busca registrar os
altos e baixos emocionais e o significado da experiéncia dos usuarios. Com isso, permite
alcancar inovagdes que criam valor para as pessoas, pois sdo solugdes com foco em

resolver os problemas da experiéncia efetiva de uso. Esse recurso pode ser realizado em

Encontros Bibli, Florianopolis, v. 29, 2024: 96222
Universidade Federal de Santa Catarina. ISSN 1518-2924. 13 de 27
E] DOI: https://doi.org/10.5007/1518-2924.2024.96222 EEEEEE——



https://doi.org/10.5007/1518-2924.2024.e96222

gualquer etapa da pesquisa, mas é mais indicado principalmente nas etapas iniciais, onde
se pretende entender a jornada real, isto €, como 0s usuarios se portam em relacdo a um
objeto investigado (Liedtka; Ogilvie, 2019).

O mapeamento permite identificar os possiveis problemas relacionados ao
conhecimento, acesso, uso e compreensao do produto, servigo ou sistema. Nao se trata de
uma fase em que se almeja vender ou convencer as pessoas de que o0 produto ou servico
€ bom e funciona, mas sim de identificar as dificuldades e as percep¢des dos usuarios reais,
com vistas a melhoria do novo modelo. Esse método pode ser utilizado, também, para
simular como se quer que um produto ou servigo seja utilizado (jornada ideal) ou para
identificar elementos originais do conceito, determinando como construi-los. Nesse caso,
ele pode ser aplicado na etapa de idealizac&o ou de prototipagem (Liedtka; Ogilvie, 2019).
N&o existe um formato Unico para desenhar a jornada do usuario. O ideal é criar um modelo
funcional ao contexto da empresa ou pesquisa, podendo ser em formato de linha do tempo,

matriz de observacao, circular, helicoidal, entre outros (MJV, c2023).

3.2.1.4 Modelagem conceitual

O método de modelagem conceitual resulta na construcdo dos mapas conceituais,
ou mapas mentais. Esse método ja é bastante utilizado na ClI, principalmente na area de
Organizacdo e Representacdo do Conhecimento, em que modelar o conhecimento €
fundamental para classificar assuntos, criar sistemas de conceitos e estruturar produtos e
servicos de informacdo. O método pode ser utilizado tanto na fase de imersdo quanto na
fase de ideacdo, permitindo que outras pessoas entendam o projeto e contribuam para o
desenvolvimento da investigacao (Vianna et al., 2018).

Liedtka e Ogilvie (2019) divergem um pouco desse entendimento de Vianna et al.
(2018) ao defender que o mapeamento mental se refere a um processo que busca padrdes
e insights no universo de informacdes levantadas nas fases iniciais da pesquisa. Na visao
desses autores, o mapeamento mental permite definir critérios e organizar as ideias,
preparando-se para a fase de criacdo propriamente dita. Trata-se de uma atividade que
pretende extrair significado de uma grande quantidade de dados que se tem em maos, que
possibilita encontrar uma nova visdo em relacdo a realidade dos fatos. O foco desse
processo € encontrar opgdes, orientando-se sempre pelos dados, e sair da obviedade e
das solugdes “de sempre”. O ideal € que esse processo seja realizado em equipe, buscando

uma solugao que seja “comum” a todos os membros (Liedtka; Ogilvie, 2019).
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A execucdo dessa etapa da pesquisa geralmente é uma das mais dificeis, pois é
dificil de ser estruturada, ja que a intuicdo e a criatividade assumem funcéo de destaque,
sendo que essas virtudes nem sempre sdo confortaveis para os desenvolvedores do
projeto. A juncdo dos dados levantados nas fases iniciais da pesquisa fornecera
fundamentacéo para que se construa as ideias, ou conceitos, de acordo com 0s objetivos
do projeto e o perfil dos usuarios. Por isso, os dados constantes no mapa da empatia e no
mapa da jornada sdo importantes para que se construam conceitos em conformidade com
a linguagem e os valores das personas e da instituicdo envolvidas, além de permitir que se

capte as tendéncias da area investigada (Liedtka; Ogilvie, 2019).

3.2.1.5 Modelagem empirica (prototipagem)

Prototipar é a acdo que significa dar vida a ideia ou solucéo proposta. O principal
objetivo desse método é aprender. Para isso, constroi-se um modelo concreto e mais
préximo possivel do conceito idealizado para o produto, servi¢o ou sistema. Logo apés essa
criacdo, deve-se submeté-lo a avaliacdo e experimentacdo dos usudrios para obter um
feedback, o qual pretende coletar informacdes que possam melhorar, alterar ou até mesmo
abandonar a ideia inicial e reiniciar o processo de criacdo (UNDP, 2017). A prototipagem
pode ocorrer de forma concomitante com as fases de imersdo e ideacdo, ou na fase
posterior a ideacao. Como seu objetivo € validar e conferir a funcionalidade e aceitacao da
ideia junto aos usuarios, pode ser que a modelagem seja realizada ao longo do processo,
testando e descartando ou aprimorando as ideias (Vianna et al., 2018). A UNDP (2017)
afirma que a modelagem empirica ndo combina com o apego as ideias, sendo
recomendavel que o pesquisador ou projetista tenha humildade e disposicdo para
recomecar quantas vezes for necessério.

As motivacgdes para incluir o método de prototipagem aos projetos sdo: a) moldar as
ideias; b) continuar refletindo e refinando a ideia; c) testar a ideia e ver se precisa persegui-
la, redefini-la ou abandona-la; d) reduzir riscos de falha e incertezas dos projetos; e)
identificar uma solucéo assertiva. Nas pesquisas cientificas, a prototipagem pode ser muito
util para testar modelos, metodologias, sistemas e demais produtos resultantes dos estudos
(UNDP, 2017; Vianna et al., 2018).
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3.2.1.6 Pensamento divergente e convergente

O processo de DT se torna mais efetivo com a ado¢édo do pensamento divergente
e convergente, técnica muito conhecida pelos designers. Divergir e convergir sdo estados
mentais que incentivam a criatividade para alcancar maior eficiéncia na inovagao, pois
guanto maior o numero de ideias, mesmo que divergentes e fora do escopo inicial do
projeto, maiores as possibilidades de surgirem ideias novas, atraentes, ousadas, criativas
e realmente impactantes, isto €, de encontrar uma 6tima oportunidade (Brown, 2018, 2020;
Ideo, 2017; Leifert; Lewrick; Link, 2019; Plattner, c2023; Vianna et al., 2018). A Figura 4
apresenta o desenho esquemaético que caracteriza 0 método de pensamento convergente

e divergente, conforme Brown (2020) e Leifert, Lewrick e Link (2019).

Figura 4 — Processo de pensamento divergente e convergente

- N \ Y,
Pensamento Pensamento Pensamento
convergente divergente convergente

(diferenciagao) (integracéo)

(isolamento)

« Identifica problema
* Vis&o isolada

* Discute, conhece opgdes,
pulveriza ideias, sem apego
ou censura, zona de ruidos

« Diferentes perspectivas

* Prioriza, refina
« Seleciona
« Consolida

« Decide, soluciona problema

- AN J
Fonte: elaborado pelas autoras (2023), inspirado em Brown (2020) e Leifert, Lewrick e Link (2019).

As organizac0es tradicionais tendem a seguir o caminho da convergéncia, por ser o

mais rapido e conhecido. No entanto, essa op¢ao conservadora, a longo prazo, tende a

tornar a instituicdo obsoleta e vulneravel no mercado (Brown, 2018, 2020). “Se a fase

convergente da resolu¢cdo de problemas nos aproxima das solucbes, o objetivo do
pensamento divergente € multiplicar as opgdes” (Brown, 2020, p. 73).

Na fase divergente, surgem novas opcoes. Na fase convergente, o que ocorre € o

oposto: € o momento de eliminar op¢des e fazer escolhas. Pode ser doloroso

abandonar uma ideia antes promissora, e € nesse ponto que as habilidades

diplomaticas dos lideres do projeto sao testadas com frequéncia. William Faulkner,

guando questionado sobre o que considerava a parte mais dificil de escrever,
respondeu: “Matar suas ideias mais queridas” (Brown, 2020, p. 73).

Ainda sobre o processo de divergir e convergir, Brown (2020, p. 86) alerta que
“acumular op¢des nao passa de um exercicio se nao progredirmos para a fase convergente

de fazer escolhas, crucial para que o projeto passe de um exercicio estimulante de geracao
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criativa de ideias a uma resoluc¢ao”. Portanto, € necessario que o coordenador do projeto
compreenda que ha necessidade de incentivar a producéo de novas ideias e opcdes, mas

gue essa acao precisa ser limitada e evoluir para surtir efeito real e ndo controverso.
3.2.2 Instrumentos de coleta de dados utilizados no DT

Nesta secdo, apresentam-se alguns instrumentos de coleta de dados que sao
utilizados para aplicar a metodologia DT. Nao se trata de um rol taxativo de instrumentos
disponiveis, mas de uma lista que foi utilizada para a realizacdo da pesquisa empirica de

doutorado a qual este estudo esta vinculado.

3.2.2.1 Mapa da empatia

O mapa da empatia € um instrumento visual que sintetiza e organiza as informacdes
sobre o cliente (usuario): o que ele diz, pensa, faz e sente. Permite analisar e descrever os
aspectos comportamentais, as preocupacdes, o contexto de vida e os desejos dos usuarios
reais e até dos potenciais - desde que se faca a imerséo para investigar o publico-alvo o
projeto pretende atender (Inovacao [...], 2018; MJV, c2023; Vianna et al., 2018). O objetivo
€ conhecer o usuério de maneira mais profunda para oferta-lo produtos e servigos que
estejam conectados com as suas expectativas e necessidades. Por isso, o foco desse
instrumento € sempre o usuario, que pode ser diversificado, ja que um negdcio ou projeto
pode se relacionar com diversos perfis de usuarios, de diversas formas: usuarios internos,
externos, fornecedores, consumidores, entre outros (MJV, c2023).

O desenho do mapa da empatia deve conter pelo menos quatro quadrantes, 0s quais
pretendem responder as seguintes questdes: 0 que 0 usuario pensa e sente? o que escuta?
0 que fala e faz? o que ele enxerga? Adicionalmente, podem ser adicionados mais dois
guadrantes, com vistas a responder: quais sdo as dores? quais as necessidades reais?
(Inovagdo [...], 2018; MJV, c2023). Vianna et al. (2018, p. 83) citam, também, a seguinte
guestao, que pode ser respondida pelo mapa da empatia: “quais sdo as conquistas do
cliente?”, a qual responde quais os pontos positivos e promissores de acordo com a visdo

do usuéario. A Figura 5 apresenta um modelo de esbo¢o de mapa de empatia.
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Figura 5 — Modelo de esbo¢o de mapa da empatia

O que ele pensa ou sente? O que ele vé e ouve?

Usuario/cliente

Grupo a que pertence: classe X
Idade: XX anos

O que ele fala ou faz? Quais as suas dores e necessidades?

Fonte: elaborado pelas autoras (2023), inspirado em MJV (c2023).

Trata-se de um instrumento que oferece melhor entendimento das informacdes que
se levantam sobre o publico-alvo. O centro deste instrumento deve conter as informacdes
gue caracterizam o usuario (renda, caracteristicas pessoais, idade, escolaridade etc.).
Essas informacdes variam de acordo com o objetivo do projeto, mas a ideia é criar um perfil
pelo qual seja possivel visualizar uma pessoa com aquelas descricdes que foram feitas,
criando, assim, empatia por ela. O mapa de empatia oferece um norte para que se
identifique as necessidades do usuario e as oportunidades de melhoria para o produto,

servico ou projeto. Ele pode ter uma funcao crucial na fase de ideacéo (Vianna et al., 2018).

3.2.2.2 Mapa da jornada do usuario

O mapadajornadado usuario € uma representacao grafica, concretizada por meio
de diagrama, fluxograma ou algum outro tipo de recurso visual que cumpra com a fungao
de representar o trajeto das acdes de uma pessoa (Liedtka; Ogilvie, 2019; UNDP, 2017).
Trata-se de um instrumento capaz de mapear e analisar todos os pontos de contato entre
a empresa e o cliente (o projeto e o seu produto). Tracando a trajetoria do usuério, desde
0 primeiro contato com o produto, servico ou sistema, até o pos-venda (uso efetivo), é
possivel que a empresa receba insights valiosos e capazes de solucionar problemas reais,
oferecer experiéncias mais marcantes para 0S USUArios, ou até mesmo conquistar mais
pessoas (MJV, c2023). O mapa da jornada documenta as necessidades dos usuarios ainda
ndo atendidas, agrupa as diferencas entre os diversos perfis de usuérios e trabalha em
cima das oportunidades de melhoria (Liedtka; Ogilvie, 2019). Ao optar por esse instrumento,
deve-se ter em mente, desde o inicio, o objetivo da atividade, que pode ser: a) constatar
problemas no relacionamento com o consumidor; b) identificar novas oportunidades de
negocio; c¢) aperfeicoar um produto; d) melhorar a experiéncia do usuario (MJV, c2023).

O mapeamento da jornada pode ser realizado por meio das técnicas de observacéo

sisteméatica ou de entrevistas com 0s usuarios, por exemplo. O mapeamento da jornada
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reduz os riscos do projeto, pois a principal razdo para o fracasso de produtos e servigos é
a falta de interesse dos gestores em interpretar os desejos e as necessidades dos clientes
(Liedtka e Ogilvie, 2019). Ao se aproximar da vida dos usuarios, conhecer seus problemas
e frustracOes, as chances de obter sucesso com os resultados s&o infinitamente maiores,
pois se cria valores e uma conexdo empatica com o publico: as pessoas deixam de ser um
mero dado estatistico e passam a ser o foco do produto ou servi¢o. “O mapa da jornada é
uma ferramenta poderosa para mudar seu foco de ‘O que minha empresa deseja?’ para ‘O

que o cliente esta tentando fazer?’” (Liedtka; Ogilvie, 2019, p. 62).

3.2.2.3 Mapa conceitual

O mapa conceitual, bastante utilizado nos processos de DT - e também nos de
Organizacdo e Representacdo do Conhecimento da CIl - corresponde a representacao
grafica dos conceitos e suas relacbes. Trata-se da representacdo abstrata do
conhecimento, criada para simplificar e organizar visualmente as ideias, sobretudo as mais
complexas (Leifer; Lewrick; Link, 2019; Vianna et al., 2018). A Figura 6 mostra um esboco
tipico de mapa conceitual, que pode ganhar novos formatos ou ramificaces, a depender

do assunto modelado.

Figura 6 — Modelo de mapa conceitual

& diferente de.

canceito do TR TR (termos relacionados

Fonte: elaborado pelas autoras (2022).

O objetivo do mapa conceitual € desenhar os varios relacionamentos entre as
informacdes representadas e permitir que novos significados se formem a partir deles. Sua
estrutura visual oferece rapidez e visdo sistémica, o que favorece a compreensdo de

informacdes mais complexas, em diferentes niveis (Vianna et al., 2018).

Encontros Bibli, Florianopolis, v. 29, 2024: 96222
Universidade Federal de Santa Catarina. ISSN 1518-2924. 19 de 27
E] DOI: https://doi.org/10.5007/1518-2924.2024.96222



https://doi.org/10.5007/1518-2924.2024.e96222

3.2.2.4 Grade de captura de feedbacks

A grade de captura de feedback é uma ferramenta muito Gtil para registrar
informacgdes de forma rapida, em tempo real, documentando as observacfes. Trata-se de
um instrumento que sistematiza e organiza as ideias que o investigador precisa capturar,
muito utilizado para documentar os feedbacks das entrevistas ou testes de experimentacgao.
Documentar os resultados de uma conversa ou teste € uma acdo de importancia
indiscutivel, pois o registro proporcionara condi¢cdes para que o pesquisador observe na
pratica como os usuarios utilizam e se comportam em relagdo aos produtos, servi¢cos ou
guestdes que lhes sao apresentados (Leifer; Lewrick; Link, 2019). O formato padrdo desse
instrumento € uma grade com quatro quadrantes principais, conforme o modelo
apresentado na Figura 7.

Figura 7 - Modelo de grade de captura de feedback

+ Pontos positivos Desejos
« Detalhes que a pessoa gosta « Criticas construtivas

« Informag&o que valia a pena mencionar
Feedback

? Questbes Ideias
« davidas que aparecem durante a experiéncia * surgidas durante a experiéncia ou apresentacéo

Fonte: elaborado pelas autoras (2023), inspirado em Leifer, Lewrick e Link (2019).

Em cada um dos quadrantes registram-se as percep¢cdes e os feedbacks do
investigado, bem como as do investigador, de forma resumida e esquematizada (Leifer;
Lewrick; Link, 2019). Isso permite documentar a experiéncia ou conversa, sem perder o
ritmo de execucao da atividade e reduzindo os riscos de esquecer pontos importantes.

Leifer, Lewrick e Link (2019) defendem que usar a grade de captura de feedbacks é
um método facil, 4gil e que ajuda a obter um retorno construtivo. Ele pode ser aplicado a
grupos maiores de pessoas, ja que seu objetivo é registrar de forma resumida e estratégica,
sem necessidade de transcri¢des longas e detalhadas, como € o caso das transcricdes das
conversas gravadas. As autoras ainda alertam para um fato importante acerca do objetivo
da etapa de feedbacks: receber um feedback é diferente de dar um feedback a alguém.
Portanto, o pesquisador deve ter em mente essa distingdo. Sua funcédo, ao aplicar um teste
ou entrevista cujo objetivo seja receber um feedback, é: ouvir bem e agradecer pelo
feedback, evitando responder, se justificar ou questionar as criticas ou elogios feitos pelos

usuarios. O que pode e deve ser feito é, ao final do processo, questionar novamente se ha
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algo que a pessoa nao entendeu, ou pedir para que o investigado repita algo que néo ficou

claro para o pesquisador.

3.2.2.5 Grade de experimentos (test card)

O instrumento de coleta de dados denominado grade de experimentos (Leifer;
Lewrick; Link, 2019), ou test card (UNDP, 2017), possibilita esquematizar os processos de
interacAo com as pessoas, como 0s testes, experimentacbes ou até entrevistas nao
estruturadas. Ele documenta a evolucao da aprendizagem e ainda permite que isso ocorra
de forma rapida e econdbmica (Leifer; Lewrick; Link, 2019). Neste estudo, para fins de
padronizacdo da escrita, optou-se pelo uso do termo grade de experimentos.

Todos os testes, ou experimentacdes, devem ser bem definidos e documentados. O
recurso da grade experimental, na pratica, permite defini-los e documenta-los, viabilizando
delinear as decisGes posteriores para apresentar resultados mais consistentes ao
investidor, ou gestor. A UNDP (2017) e Leifer, Lewrick e Link (2019) esclarecem as etapas
a serem seguidas para que o processo seja bem documentado e o instrumento se mostre

eficiente. A Figura 8 apresenta essas etapas sugeridas pelos autores:

Figura 8 - Grade de experimentos: questdes a observar para criar, aplicar e analisar

( 1. Ao elaborar o instrumento: )
Q a) descrever a hipotese que se pretende testar;
g b) descrever ou explicar o teste préatico, que pode ser desde um protétipo de produto ou
servigo que se pretende testar com os usuarios, até uma entrevista ou pesquisa que se
U‘b pretende aplicar;
¢) determinar o que se quer avaliar e quais dados coletar;
\_ d) estabelecer o critério que mostrara se o caminho seguido esta certo ou errado. Y,
( . )
[T== <2 ] | 2.Durante o experimento:
= < a) documentar o aprendizado.
= <&
L = < ) )
( 3. Apds o experimento: )
( ) - p p )
X a) avaliar os insights obtidos;
X b) concluir com as informacdes que foram coletadas;
L ) c©) definir as medidas a serem tomadas a partir das conclusges.
N\ J

Fonte: elaborado pelas autoras (2023), baseado em Leifer, Lewrick e Link (2019) e UNDP (2017).

A Figura 9 apresenta um modelo global da grade de experimentos, conforme
proposto por Leifer, Lewrick e Link (2019) e UNDP (2017).
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Figura 9 - Modelo da grade de experimentos

Experimento Aprendizado

Hipoteses Aprendemos o seguinte...

- Em que acreditamos?

Testes

- Como vamos verificar isso?

Métricas Registros importantes do experimento... (ex.: fotos)
- Como vamos avaliar?

Critérios

- Como saber se estamos no caminho certo? Data: Ne:

Fonte: elaborado pelas autoras (2023), com base em Leifer, Lewrick e Link (2019) e UNDP (2017).

Esse instrumento pode ser utilizado para se testar tudo o que pode representar risco
a solugao proposta ou aumentar as chances de um fracasso, “desde a caracteristica de um
produto ou servi¢co, como seu publico-alvo interage com sua solu¢éo, o que pode incomoda-
los na solucao que vocé forneceu, e beneficios inesperados que sua solu¢cdo pode dar a
eles” (UNDP, 2017, p. 29, tradu¢do nossa). A criagao do modelo deve ser pensada de forma

estratégica, pois seu uso correto pode trazer solucdes eficientes e rapidas para o estudo.
4 DESIGN THINKING E A CIENCIA DA INFORMAQAO

A légica de metodologia tradicional, linear, rigida e fragmentada imperou por muito
tempo no meio cientifico. Somente no final do século XX, com o surgimento dos avangos
tecnoldgicos, sociais e, consequentemente, de disciplinas complexas e caracterizadas por
estudos sociais aplicados, é que esses modelos tradicionais foram se rompendo, abrindo
espaco para metodologias investigativas mais heterogéneas e flexiveis, como a DT, que
sdo compativeis com os objetos de estudo dos novos campos do saber (Apocalypse;
Jorente, 2022).

A ClI, ciéncia que surgiu em meados do século XX, ap0s a exploséo informacional,
encontra-se nesse universo das disciplinas sociais aplicadas e possui natureza humana,
social, tecnoldgica e interdisciplinar (Saracevic, 1996), e classifica-se como uma ciéncia
pos-moderna (Bicalho; Borges, 2003). Assim como as demais disciplinas nascidas na pos-
modernidade, a Cl deve se abrir a novas discussdes, metodologias e interdisciplinaridades,
buscar resultados e solu¢cdes que atendam plenamente aos problemas complexos de

pesquisa que Ihes sdo inerentes, pois uma das principais exigéncias para as novas ciéncias
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€ a capacidade de aplicar e desenvolver procedimentos de pesquisa que extrapolem as
abordagens tradicionais, rigidas e lineares (Bicalho; Borges, 2003).

Liedtka e Ogilvie (2019) explicam os contrapontos entre os métodos dos gestores
tradicionais e 0 modo de pensar e propor solugdes dos designers thinkers. A mentalidade
tipica dos gestores é analitica, racional, légica, objetiva, com metodologia direta,
econdmica, seca, fria e linear. Assim, eles tendem a estabelecer o problema, apontar
opcOes passiveis de resolver o problema, analisar essas op¢des e selecionar a “correta”,
pois consideram existir uma realidade especifica e quantificavel, uma “verdade”, com
respostas “corretas” ou “incorretas”. Os designers thinkers, por outro lado, sdo menos
otimistas e mais pacientes, entendem que o processo de encontrar boas solucdes exige
investigacdo e aprendizado, envolve a experiéncia humana, requer empatia, algo dificil de
se alcancar com uma formula linear e padronizada. A abordagem DT se baseia na ideia de
gue a realidade se constroi a partir das pessoas que a habitam. Por isso, os designers nédo
descartam repetir suas propostas até encontrar respostas mais eficientes e satisfatérias,
pois se dedicam a pensar em um futuro melhor para os usuérios (Liedtka; Ogilvie, 2019).

Brown (2020) afirma que o modo de pensar e trabalhar dos designers vem mudando,
sendo necessario que esses profissionais passem a analisar todos os tipos de problemas,
inclusive os que antes ficavam restritos a administracao geral de uma empresa. Ele finaliza
sua argumentacdo com um exemplo que demonstra uma situacdo hipotética de pesquisa
que pode ser desenvolvida com uso de DT: “deverdo comecar a analisar todos os
problemas - do analfabetismo de adultos ao aquecimento global - como um problema de
design” (Brown, 2020, p. 47). Esse exemplo confirma a aplicabilidade do DT as pesquisas
cientificas, em especial aquelas provenientes das areas de humanas e sociais aplicadas,
como é o caso da CI.

Um fator que eleva o grau de responsabilidade da Cl é que seus principais objetos
de estudo, a informacéo e o conhecimento, sdo insumos de valor imensuravel na sociedade
moderna, que se desenvolve sob a égide da integracdo entre mentes e maquinas (Bicalho;
Borges, 2003). Nesse contexto, o ser humano deve ser sempre colocado como prioridade
na solucdo dos problemas de pesquisa e de atuacdo pelos profissionais da Cl. E a
metodologia DT permite essa priorizacdo, pois é centrada no ser humano e permite a busca
por solugbes que envolvem problemas complexos, tais como a informagédo e o

conhecimento e suas relagdes com a sociedade.
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Nessa linha de raciocinio, Silva e Castro Filho (2023, p. 15) discutem o ponto de
intersecao entre a Cl e o Design, que € a preocupacdo em compreender “o comportamento
dos sujeitos informacionais inseridos na sociedade contemporanea, tida como complexa e
cadtica”. Esses autores também destacam a mudanca de paradigma trazida pelo DT, ao
reposicionar as pessoas no centro dos processos, aproximando os pesquisadores dos
pesquisados e oferecendo uma nova forma de se pensar e fazer a pesquisa. Eles
consideram essa pratica totalmente compativel com o desenvolvimento de pesquisas no
ambito da Cl, que investiga os sujeitos e suas relagdes com a informacao e o conhecimento,
em um contexto de complexidade cujo principal objetivo € encontrar solu¢des para
simplificar a vida desses individuos.

Na atualidade, entende-se que a Cl ndo é um campo de estudo com atuacao
meramente técnica e livre de vieses, como ja se aventou em periodos anteriores (Gomes,
2019). Nesse contexto, Fernandez-Molina e Guimaraes (2002) e Guimarées et al. (2007)
apontam inumeros valores éticos que devem ser perseguidos pelos profissionais e
cientistas da informacédo na busca de solucbes para os conflitos éticos e morais que
permeiam 0s processos e as praticas da Cl. Entre esses valores éticos, estdo: agdes livres
de preconceitos, vieses, parcialidades ou censuras e priorizagdo da comunicagdo com 0s
varios perfis de usuarios e culturas. Nesse contexto, a aplicacdo de metodologias
inovadoras e que se aproximem do publico (mediacdo) € imprescindivel para alcancar
resultados mais proximos dos principios defendidos pela sociedade moderna, marcada por
publicos diversificados, num contexto de excesso de informacgBes disponiveis e de
necessidade de garantir o acesso as informacdes a publicos com necessidades e culturas
distintas (Guimaraes et al., 2007). A metodologia DT prevé esse olhar personalizado por
parte dos pesquisadores, essa observacao das necessidades dos usuarios de forma mais
empatica e menos mecanizada.

Assim, pode-se afirmar que a metodologia DT é adequada as pesquisas cientificas
e académicas de todas as areas de conhecimento, em especial as areas surgidas apos a
Segunda Guerra Mundial, como é o caso da ClI, cujos problemas de investigacao se
baseiam em fatores humanos e sociais complexos. Trata-se de uma abordagem que,
embora ndo se prenda a métodos e etapas rigidas e tradicionais, pode ser executada
seguindo critérios sérios e confidveis para analise de questdes que envolvam as pessoas

e suas expectativas, sentimentos, necessidades e pontos de vista.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo nao pretendeu esgotar todo o contetido existente sobre a metodologia DT,
mas demonstrar o quanto ela pode contribuir para o desenvolvimento de estudos e projetos
inovadores, criativos, empaticos (centrados nas pessoas) em todas as areas do saber,
inclusive na Cl. Aqui, foram apresentados apenas alguns métodos, técnicas e instrumentos
de coleta de dados tipicos de DT, mas existem outras infinitas possibilidades que podem
ser utilizadas, a depender dos objetivos de cada pesquisa. Importante esclarecer que esses
meétodos, técnicas e instrumentos de DT podem (e devem) ser aplicados em conjunto com
outras estratégias mais tradicionais de metodologia de pesquisa cientifica, ou até mesmo
em conjunto com outras ferramentas da prépria metodologia DT, conforme a necessidade
de cada caso especifico, pois uma metodologia ou técnica ndo anula a outra.

O mais importante é entender que o processo de DT possibilita o desenvolvimento
de pesquisas e projetos que englobam visdes de mundo mais amplas, pautadas em
pensamentos diversificados, que evita censuras, verdades absolutas ou visdes parciais,
olhando para as necessidades dos usuarios e priorizando a multiculturalidade. Por isso,
esta alinhado a literatura da ClI, que também valoriza cada vez mais esses principios.

Desse modo, espera-se que o0 presente artigo contribua para ampliar as
possibilidades de aplicacdo de metodologias dinamicas, inovadoras e propicias a entender
e valorizar as necessidades dos usuarios no ambito da Cl. Além disso, almeja-se que ele
ajude a suprir a lacuna existente e ja apontada na literatura da Cl sobre a caréncia de

estudos tedricos acerca da metodologia DT.
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