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A orientacéo espacial em hospitais € uma tarefa que exige um grande esforgo cognitivo, € influenciada
pelo estado emocional dos usuarios, podendo ser agravada por informagdes desatualizadas e pela
complexidade da arquitetura. Esse trabalho visa entender a estrutura fisica e funcional de um hospital
universitario a partir do uso do método de coleta de dados Wayfinding Information Behavior. Para tanto,
realizou-se o planejamento da coleta, seguido do estudo do sistema, o qual contou com uma pesquisa
documental, entrevistas com informantes-chave e observagéo ndo participante. Foram entdo mapeados
os fluxos dos usuarios na utilizagdo dos servigos, compreendendo a organizagdo estrutural e identificados
potenciais pontos criticos no processo de wayfinding. Além da falha na sinalizagao foram identificados
problemas relacionados as fontes de informagéo e fluxos dos servigos. Os resultados serdo utilizados
como parte dos requisitos para o redesign do sistema de wayfinding do Hospital estudado.

wayfinding, hospital, wayfinding information behavior

Spatial orientation in hospitals is a task that requires a great cognitive effort, is influenced by the emotional
state of the users, and can be aggravated by outdated information and by the complexity of the
architecture. This work aims to understand the physical and functional structure of a university hospital
using the Wayfinding Information Behavior data collection method. To this end, the collection planning was
carried out, followed by the study of the system, which included a documental research, interviews with
key-informants, and non-participant observation. The user flows in using the services were then mapped,
comprehending the structural organization and identifying potential critical points in the wayfinding
process. In addition to the lack of signage, problems related to the sources of information and flows of the
services were identified. The results will be used as part of the requirements for the redesign of the
wayfinding system of the studied hospital.

1 Introducgao

O conceito de Wayfinding preconiza o modo pelo qual as pessoas situam-se no espaco,
identificando onde estdo, para onde ir, decidir a melhor rota para seu destino, reconhecer

quando chegou e conseguir fazer o caminho inverso (Arthur e Passini, 2002). Ademais, a
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orientagao espacial € dinamica, envolvendo a aquisicdo do conhecimento espacial do local, a

qual, segundo Siegel e White (1975), ocorre a partir de interagdo do usuario com o espaco.

Em ambientes hospitalares, Cooper (2010) relata que ha uma constante expansao
arquitetonica, fazendo com que nem sempre as informagoes existentes (e.g., mapas e placas)
sejam atualizadas, prejudicando a navegacao nestes ambientes. No contexto hospitalar os
usuarios vivenciam um alto grau de estresse (Rangel, 2011). Diante disso, Smythe e Spinillo
(2013) destacam que, para que a orientagdo espacial acontega de maneira eficaz, é necessario
o planejamento dos percursos, compreendendo locais de pontos de decisdes e como os

pacientes interpretam as informagdes dos artefatos graficos informacionais.

Gibson (2009), evidencia que sistemas de wayfinding efetivos empregam informagdes
explicitas, bem como simbolos e marcos implicitos que, juntos, se comunicam precisamente.
Contudo, os usuarios ndo tém sido considerados no desenvolvimento de sistemas para
orientagéo espacial como visto em Smythe (2014), acarretando em um projeto em que tanto os
colaboradores (e.g., recepcionistas, enfermeiros) quanto os pacientes enfrentam barreiras

dentro do sistema de informagéo.

Dessa forma, ressalta-se que o desafio do design ndo esta no suporte, mas sim na relagdo
entre a informagao e o usuario (Sless,1992). Assim, a visao dos usuarios do ambiente
hospitalar é essencial para a compreensdo do ambiente e das necessidades informacionais

dos pacientes.

Diante da complexidade envolvida no design de sistemas de wayfinding hospitalares,
destaca-se a importancia de se conhecer a estrutura fisica e os fluxos informacionais dos
servicos como base para compreensao das necessidades informacionais dos usuarios. Nesta
diregao, o presente artigo apresenta a aplicagdo do método WIB — Wayfinding Information
Behavior, mais especificamente da parte relativa ao estudo do sistema, no contexto de um
hospital publico universitario. Para tanto, sdo apresentados brevemente conceitos sobre
orientagdo espacial e design de sistemas de wayfinding. Na sequéncia apresenta-se o método
WIB, seus resultados e consideracdes. Considera-se que, com a compilagao dos principais
problemas, os dados obtidos podem contribuir com a etapa processual de geragéo de

requisitos para o redesign do sistema existente.

Wayfinding design

A orientagéo espacial envolve cognigao espacial do usuario, o qual faz uso de mapas
cognitivos para se orientar no ambiente. Os mapas cognitivos sdo imagens mentais dos

ambientes, qualificando a “consciéncia de orientagéo espacial”’ (Picado, 2019, p 32). A partir
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dos efeitos da interagédo das pessoas com o ambiente, Lynch (1999) descreve cinco elementos
interdependentes, os quais constroem a imagem de uma cidade: marcos, vias, pontos nodais,

limites e bairros (Figura 01):

Figura 01: Os cinco elementos de Lynch adaptados para ambiente hospitalar.
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A identificagdo dos elementos de modo a auxiliar na orientagéo espacial desenvolve-se a
partir do conhecimento espacial, o qual necessita, segundo Padovani e Moura (2008), de
auxilios graficos (e.g., indicadores de localizagéo, sinalizagéo, arquitetura etc.). Tais auxilios,
podem compor um sistema de wayfinding ao disponibilizarem informagdes essenciais a
orientagao espacial (Smythe, 2014; 2018). Dessa maneira, segundo Gibson (2009) os artefatos
podem desempenhar fungdes de identificagéo, diregéo, orientagéo e regulagao, conforme
exemplificado na figura 02.
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Figura 02: Artefatos com fungdes de identificagdo, diregdo, orientacéo e regulagao.
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Para o design dos diferentes artefatos, a fase inicial do processo de design de sistemas de
wayfinding necessita de coleta de informagdes sobre o contexto e os usuarios. Assim, este
trabalho parte da premissa de que a identificagdo da estrutura fisico-funcional de um ambiente
construido determina o mapeamento correto dos principais fluxos informacionais relacionados
ao sistema de wayfinding.

O Método Wayfinding Information Behavior - WIB (Smythe, 2018) baseia-se na
compreensao de como as pessoas buscam e usam a informagao para localizar-se,
identificando barreiras e preferéncias no contexto estudado. Com trés partes (planejamento,
estudo do sistema e estudo dos usuarios) (Figura 03), foi selecionado por ter sido construido
para o design de sistemas de wayfinding, considerando a cognigao espacial e, principalmente,
o comportamento informacional humano.
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Figura 03: Fases do método WIB com base em Damacena e Smythe (2021).
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O método possibilita a caracterizagdo do ambiente hospitalar, identificando os pontos
criticos do sistema informacional, as barreiras e preferéncias das pessoas referente a
informacgao. Podendo utiliza-lo para um diagnoéstico do redesign do sistema de wayfinding.
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Metodologia utilizada

Para compreender os fluxos e comportamento dos usuarios do complexo do Hospital de
Clinicas da Universidade Federal do Parana — UFPR, foi adotado o método WIB proposto por
Smythe (2018). Sendo utilizado para a fase inicial do projeto de design de sistemas de
wayfinding. Tal método tem o objetivo de trazer o olhar dos usuarios, tendo trés partes: (1)
Planejamento da coleta, (2) Estudo do sistema e (3) Estudo dos usuarios, sendo considerado
para este artigo somente as partes (1) e (2). A figura 04 ilustra as trés partes do método,
detalhando suas sub-fases e implicagoes.

Figura 04: Partes do Método WIB utilizadas neste trabalho baseado em Damacena e Smythe (2021).
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3.1 Planejamento

Foram organizados os documentos, autorizagdes necessaérias, incluindo projeto do comité de
ética, para acesso ao hospital. Posteriormente, foram realizadas reunides com os gestores da
instituicdo para identificagao dos informantes-chave e dos documentos necessarios para

conducéao das entrevistas.
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3.2 Estudo do sistema

A partir do uso dos protocolos do método WIB, foi identificada a arquitetura e estrutura
organizacional, de maneira que possibilitasse a compreenséao dos fluxos de informagdes
apresentados aos usuarios. Para tanto, foram realizadas as etapas:

m Pesquisa documental: foram levantados os principais documentos com informagdes
sobre o hospital como plantas-baixa da instituigao e informagdes sobre os dados
disponibilizados no website da instituicdo (e.g., area construida, nimero de leitos);

m Entrevistas com informantes-chave: foram realizadas 4 entrevistas com participantes
indicados a priori pela direcdo do hospital. Dentre eles, dois gestores dos servigos de
imagem e analises clinicas e dois colaboradores das areas de recursos humanos e
atendimento. As entrevistas foram conduzidas no local, seguindo o roteiro de
perguntas do método;

m Observagdo ndo-participante: conduzida de forma sistematica com momentos de
registro fotografico e observagao dos usuarios interagindo com os servigos e o
sistema;

Todas as etapas utilizaram os protocolos de questdes disponibilizados do método WIB.

4 Resultados

4.1 Planejamento

Foi realizada a formalizagédo do projeto junto ao hospital, identificando as principais fontes de
informacgao para consulta nas préximas fases. Também foi possivel definir o servigo de imagem
e o laboratério de analises clinicas como os locais para realizagdo do estudo inicial por
representarem os servigos como principais fluxos de atendimento. Assim, como resultado desta
etapa foi compreendido quais colaboradores seriam os informantes-chaves ideais, além de

entender o publico que frequenta o hospital.

4.2 Estudo do sistema

m 4.2.1 Pesquisa documental: O complexo do Hospital de Clinicas da UFPR é
considerado o maior prestador de servigos do Sistema Unico de Saude (SUS) do
Estado, a instituicao atende mais de 25 especialidades, sendo distribuidos por um
quarteirdo inteiro, com aproximadamente 100 mil consultas por més, sendo 2.500
internacdes e 1.000 cirurgias.
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Figura 05: Imagem do Complexo Hospitalar com autoria de Geraldo Bubniak/AGB
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O complexo hospitalar compreende um prédio principal com diversos anexos, sendo
que para este estudo os principais acessos considerados foram a portaria de
visitantes, a portaria do anexo B e a entrada do laboratdrio de andlises clinicas,
demonstrados na Figura 06.

Figura 06: Acessos do hospital considerados no estudo
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4.2.2 Entrevistas com informante-chave: As entrevistas foram realizadas com 4
colaboradores do hospital. As informagdes fornecidas convergiram em varios aspectos
considerados criticos: auséncia de sinalizacdo, arquitetura complexa, desconhecimento
sobre 0s servigos pela propria equipe de colaboradores, falta de comunicagéo entre os
servigos, sobrecarga e alta rotatividade dos colaboradores (Figura 07). A catraca foi
identificada como um dos principais pontos de informagéo onde é possivel coletar
dados sobre experiéncias dos usuarios.

Figura 07: Pontos criticos identificados nas entrevistas
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4.2.3 Observagdo ndo-participante: A observagao evidenciou que diante do grande
numero de atendimentos, os fluxos mais frequentes séo: consultas, exames de
imagens e exames laboratoriais de analises clinicas. As consultas eletivas ocorrem nos
SAMs (Servigos Ambulatoriais Médicos), os quais ficam distribuidos pelo complexo
hospitalar em diferentes edificagbes. Ja os servigos de exames de imagem e analises
clinicas possuem uma grande demanda de usuarios em comum, uma vez que muitas
vezes 0s exames requeridos exigem de ambos os servi¢os. Nesse sentido, apds as
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entrevistas e observacgdes, foi realizada a compilagao dos dados e analise dos dados
de forma qualitativa, de modo a possibilitar a delimitagao dos fluxos entre as entradas
principais e os servigos de imagem e coletas laboratoriais. O estilo das representagdes
dos fluxos (Figuras 08, 09 e 10) foram baseadas em Smythe (2018).

Figura 08: Fluxo da portaria de visitantes ao segundo andar.

Legenda
e

reldgios ponto === Caminho percorrido
[ Ptos de tomada de deciséo
S €, . P Sentido do fluxo

V., Balcéo de atendimento

e Y= Catraca
_l ’—' |

@ Portaria de visitantes

elevadores

clovadores
"4

Figura 09: Fluxo no segundo andar

@ Exames de imagem

(PN
@erecctccentnctccannnnas Qorrrreraraaeaaaaas P Qorrnnnnnnn PR PRPRTTTS ° |
| —
sala de
Espe:é ) -'--.
:
R boo--®
Legenda
1S
-—- Caminho percorrido 1 ””H“”” Y
-
®  Ptos de tomada de deciséo A b °
P Sentido do fluxo
Balcdo de atendimento o . 2 . 2
8 A 8
Catraca rv‘;; ) g g
K3 2
3 3

Anais do 11° Congresso Internacional de Design da Informacéo | CIDI 2023
Proceedings of the 11" Information Design International Conference | CIDI 2023



G. M. Vieira, Y. P. Santos, D. Araujo, K. C. Smythe | O ambiente construido e organizacional hospitalar no
design de sistemas de wayfinding | 1973

Figura 10: Trecho do fluxo de exames de imagem - laboratdrio de analises clinicas
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Os fluxos apresentados possuem diversos pontos de tomada de decisdo que ndo possuem
sinalizagdo atualizada e/ou visivel, prejudicando a navegacgéao e decisdo de rotas dos usuarios.
E também notavel o uso de outras estratégias por parte dos funcionarios, como a criagdo de
sinalizagbes em papel (Figura 11), as quais estao presentes em grande parte dos fluxos
mapeados, bem como esquematizagbes de rotas (Figura 12).

Figura 11: Sinalizagéo elaborada pelos funcionarios.
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Figura 12: Representacédo desenhada por uma funcionaria ao dar informagdes ao usuario.

Dessa forma, € comum a busca pela obtengao de informagdes verbais, tanto em balcbes de

atendimento, catracas nos corredores e com pessoas com cracha de identificacio.

Apesar da necessidade, os colaboradores nao recebem o devido treinamento, assim o
conhecimento espacial é adquirido a partir da experiéncia de uso. Isso, aliado a alta
rotatividade de funcionarios, afeta diretamente a qualidade do fornecimento de informacdes aos
usuarios. Todavia, destaca-se os pontos de referéncia (Figura 13) utilizados pelos profissionais

para orientar de maneira efetiva os pacientes.
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Figura 13: Pontos de referéncia nos fluxos mapeados.
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Com o método WIB foi possivel realizar o mapeamento dos fluxos, ambientes, pontos de
referéncia e criticos, além de barreiras. Também foram destacados possiveis problemas
vivenciados pelos usuarios e definigdo dos locais mais apropriados para realizar a coleta de
dados com pacientes e colaboradores na etapa seguinte do projeto (salas de espera de exame

de imagens e laboratdrio de analises clinicas).

Consideracgoes finais

Este artigo objetivou apresentar os dados coletados a partir do método WIB, especificamente a
etapa de planejamento e estudo do sistema. A configuragéo e os protocolos disponibilizados
pelo método foram fundamentais para compreensao do que é o sistema do hospital e como

funcionam os servigos e fluxos de deslocamento e informacionais diante das edificagbes.

Algumas dificuldades na caracterizagédo foram relativas a ndo disponibilizagédo de todas as
informacgdes atualizadas o que despendeu maior tempo da equipe na procura dos dados. Os
dados coletados possibilitaram a caracterizagao pretendida e também mapearam pontos que

demandam interveng&o para além do projeto de wayfinding.
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Esses relacionam-se principalmente a gestdo da informagéao e dos fluxos de servigos e,
embora nao estejam diretamente ligados ao projeto de design de wayfinding, possuem grande
interferéncia na qualidade da informacgéo percebida pelos usuarios dos servigos. Por exemplo,
a inconsisténcia de agendamentos (figura 07) reflete negativamente na experiéncia de uso e na
navegagao dos usuarios, visto que o agendamento apresenta informagdes imprescindiveis
para a orientagdo do usuario (e.g., local do exame) (figura 12). Outrossim, a definicdo dos
pontos de referéncia utilizados pelos colaboradores (figura 13) e a organizagédo dos fluxos de
rotas do hospital auxilia na compreenséo de quais estratégias de informagédo podem ser melhor
utilizadas sob esse contexto (e.g., balcdo de informagéo, mapas impressos). Isso € um fator
que define a qualidade da informacgao, visto que em projetos de wayfinding, o designer nao
deve levar em conta apenas o material, mas também a informacdo e como essa pode ser

apresentada (Sless,1992).

Portanto, os pontos criticos e a definicdo de fluxos de informacdes servirdo como subsidio
para geragao de requisitos, posteriormente a coleta de dados dos usuarios (e.g., pacientes,
colaboradores). Assim, cumprindo com o objetivo do método WIB (Smythe, 2018), propondo ter
tanto a 6tica do estudo do sistema quanto da visdo de quem utiliza os servigos do hospital,
promovendo nesse sentido um ambiente que apresente para o usuario onde ele esta, para

onde pode ir e como fazer essa rota de volta (Arthur & Passini, 2002).

A etapa seguinte do projeto possibilitara a determinag&o dos requisitos para o design de um
sistema de wayfinding piloto para o hospital, sob a perspectiva dos usuarios. Espera-se que
esse projeto venha a contribuir com todas as pessoas que utilizam os servicos do Hospital de
Clinicas da UFPR.
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