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Abstract

This chapter presents the trajectory and methodological maturity of the Bridge
Laboratory (UFSC) in the creation of huge digital products for public management. The
work is based on the philosophy of Chado (Way of Tea), which preaches the mastery of
serving with empathy and mindfulness, transposing this lesson to the development of
systems that solve people's real pains. The core of the chapter is the b_thinking model, a
framework that integrates UX (User Experience), Design Thinking, Lean UX, and agile
approaches. This model is supported by principles such as the formation of small cross-
functional teams, the focus on results without waste, shared knowledge, and the strategy
of testing hypotheses before scaling production.

Resumo

Este capitulo apresenta a trajetoria e a maturidade metodologica do Laboratorio Bridge
(UFSC) na criagdo de grandes produtos digitais para a gestdo publica. A obra é
fundamentada na filosofia do Chado (Caminho do Chd), que prega a maestria em servir
com empatia e atengdo plena, transpondo essa li¢do para o desenvolvimento de sistemas
que resolvam as dores reais das pessoas. O cerne do capitulo é o modelo b_thinking, uma
estrutura que integra as abordagens de UX (User Experience), Design Thinking, Lean
UX e metodologia agil. Esse modelo é sustentado por principios como a formagdo de
equipes multifuncionais pequenas, o foco no resultado sem desperdicios, o conhecimento
compartilhado e a estratégia de testar hipoteses antes de escalar a produgao.

Este capitulo foi realizado com recursos do CNPq Processo: 303.250/2023-2 e Ministério da
Saude TED 92/2021. A ferramenta de inteligéncia artificial NotebookLM,foi empregada na
revisdo textual deste trabalho. O capitulo consiste em um resumo estendido do livro de
Wazlawick, et al. [2025].
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3.1. Introdug¢ao

Na cerimonia do chd, a maestria do anfitrido ndo reside apenas no dominio técnico dos
utensilios ou das infusdes, mas no ato de servir com atengdo plena e empatia, tratando a
interacdo como um momento unico de alivio aos anseios do convidado.

Para o desenvolvimento de software, a licdo ¢ direta: a tecnologia de ponta e os
frameworks sofisticados perdem sua serventia se ndo houver compreensdo real das
necessidades do usuario. O desenvolvimento centrado no usudrio exige buscar essa
"atencdo plena", transformando codigos e interfaces em produtos que resolvam problemas
humanos de forma empatica.

3.1.1 A Trajetoria de Exceléncia do Laboratoério Bridge

O Laboratério Bridge, sediado na Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC),
consolidou-se como um centro de referéncia em tecnologia para a gestdo publica. Sua
historia esta intrinsecamente ligada a informatizagao da satide publica no Brasil, iniciada
em 2011 com o planejamento da Estratégia e-SUS AB junto ao Ministério da Saude.

Em 2013, o laboratorio assumiu oficialmente o desenvolvimento de sistemas
criticos, iniciando com uma equipe de 17 especialistas (professores, contratados CLT e
bolsistas). Desde entdo, o Bridge entregou mais de 55 produtos, gerenciando dados
clinicos de milhdes de brasileiros e expandindo sua atuagdo para areas como educagdo
(MEC e FNDE) e vigilancia sanitaria (ANVISA). Em 2026, a organiza¢do conta com
mais de 230 colaboradores, mantendo seu DNA universitario aliado a uma cultura de alta
performance.

3.1.2 Valores Culturais: O Jeito Bridger de Ser

A cultura do laboratério ¢ sintetizada em cinco pilares fundamentais que guiam o
comportamento das equipes:

e Ser a diferenga: Orgulho em usar a tecnologia para melhorar vidas.

® Fazer bem-feito, inclusive o café: Busca pela agilidade sem renunciar a
exceléncia.

e Explorar novos mundos: Estimulo a proatividade e inovagao constante.

e Conectar pessoas a momentos: Valorizacdo das conexdes humanas dentro dos
times.

o Compartilhar da mais XP: A crenca de que a troca de conhecimento potencializa
os resultados coletivos.

3.1.3 Desmistificando a UX (User Experience)

Uma das missdes deste capitulo ¢ esclarecer que a Experiéncia do Usuario (UX) ndo ¢
uma disciplina restrita a designers graficos ou enfeitadores de telas. Ela ¢ compreendida
como a area do conhecimento baseada na ergonomia, arquitetura de informagao e design
para projetar produtos voltados ao pleno uso de seres humanos.

A UX ¢ o elo de satisfagdo entre o produto, quem o projeta e o usudrio, indo muito
além dos aspectos visuais para garantir que o sucesso do usudrio seja atingido.
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3.1.4 Termos-Chave e Distin¢des Importantes

Para garantir uma linguagem comum ao longo do texto, definem-se quatro distingdes
cruciais:

® Design: Nao deve ser lido apenas como estética, mas como O processo € a
sequéncia de eventos necessarios para a criagdo de um objeto ou solugdo. O
designer ¢ quem projeta o produto digital.

® Usudario vs. Cliente: O usuério ¢ o individuo que interage diretamente com o
sistema no cotidiano para realizar tarefas. O cliente ¢ aquele que representa o
negocio, toma decisdes de compra e define beneficios e custos, embora nem
sempre opere o software.

® Produto vs. Sistema: Embora no meio académico existam distin¢gdes técnicas, o
capitulo utiliza esses termos de forma intercambidvel para representar o resultado
dos esfor¢os de desenvolvimento, seja ele um aplicativo, portal, jogo ou servigo.

O foco do capitulo ¢ compartilhar a maturidade adquirida pelo Laboratério Bridge em
mais de uma década, oferecendo um modelo pratico (b_thinking) para que outros times
possam criar produtos que sejam ndo apenas funcionais, mas amados por quem realmente
ira utiliza-los.

3.2 Desenvolvendo Software com Foco no Usuario

Embora a tecnologia esteja onipresente no cotidiano profissional e pessoal, a existéncia
de software que ndo atinge seus objetivos ainda ¢ um problema comum. Muitos produtos
falham ndo por deficiéncias técnicas de codificagdo, mas por falta de comunicagdo,
atrasos cronicos e, principalmente, baixa satisfacdo do usuério. Quando um sistema nao
atende plenamente as necessidades de quem o opera, ele tende a ser rejeitado ou utilizado
de forma comprometida, o que prejudica o valor percebido pelo cliente.

Software dificil de usar gera um efeito bola de neve negativo para a organizagao:
aumenta a demanda por suporte técnico, exige treinamentos mais longos e custosos e
pode levar ao abandono total da solucdo. Nesse contexto, a grande métrica de sucesso de
um produto digital deixa de ser apenas a sua operagdo técnica correta e passa a ser a
satisfacdo plena do usuario final.

3.2.1 Engenharia de Software Centrada no Usuario

A Engenharia de Software evoluiu de um foco estrito na maquina para uma abordagem
orientada ao ser humano. Essa trajetoria ¢ dividida em marcos fundamentais:

e 1940-1950: O foco era quase exclusivamente em conexdes fisicas e logica de
maquina, sem a existéncia de sofiware como o compreendemos hoje.

e 1960-1970: Surgem as linguagens de alto nivel (como COBOL e Fortran) e os
primeiros modelos de processo para enfrentar a chamada "Crise do Software",
sendo o Modelo Cascata a principal referéncia da época.

e 1980-1990: A industria buscou a "bala de prata" através de ferramentas CASE e
da consolidagdo da Orientacao a Objetos, focando na modularizacao e reutilizagao
de codigo.

e Anos 2000: A explosio da Metodologia Agil trouxe um novo paradigma,
priorizando individuos e interagdes sobre processos e ferramentas rigidas.
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A partir de 2010, consolidou-se a visdo de que ndo basta entregar um software funcional
e agil; ele deve ser centrado no usudrio (UX). A UX tornou-se o diferencial essencial para
a fidelizacdo de clientes, unindo usabilidade e prazer no uso.

3.2.2 O Processo de UX no Laboratorio Bridge

O Laboratorio Bridge percebeu, ao longo de sua atuagdo em projetos de grande escala
nacional, que a diversidade de contextos — desde grandes centros urbanos até aldeias
indigenas isoladas — exigia uma abordagem de design robusta e adaptavel. Inicialmente,
as praticas de UX (entrevistas, testes e métricas) eram aplicadas de forma heterogénea
por cada equipe, o que gerava ganhos isolados, mas dificultava a padronizacdo da
qualidade.

Diante da necessidade de garantir transparéncia e eficiéncia em sistemas
complexos de gestdo publica, o laboratério empenhou-se em padronizar o conhecimento
de UX. Esse esforco resultou na criagdo do b_thinking, um modelo que ndo ¢ apenas um
guia de métodos, mas uma estrutura cultural para construir o caminho do cha do
desenvolvimento de software.

3.2.3 O Nascimento do b_thinking

O modelo b_thinking foi desenvolvido ap6s visitas de benchmarking a grandes empresas
de tecnologia e um mergulho nas praticas de Lean UX, Design Thinking e metodologia
agil. Ele foi projetado para ser:

e (Colaborativo: Focando no compartilhamento de conhecimento entre designers,
desenvolvedores e PO’s.

e [terativo: Permitindo que o produto seja lapidado a cada ciclo de descoberta e
entrega.

e Flexivel: Capaz de se adaptar as particularidades de cada projeto, mantendo
sempre a experiéncia do usuario como norte.

O b_thinking ¢ o cerne da maturidade metodologica do Laboratorio Bridge, permitindo
que as mais de quinze equipes multifuncionais trabalhem em harmonia para transformar
problemas complexos em solucdes digitais que os usudrios realmente desejem utilizar. O
sucesso de um software, portanto, depende de processos que valorizem o aprendizado
continuo e a empatia profunda com as dores de quem sera servido pela tecnologia.

3.3 Modelo de Processo Centrado no Usuario

O modelo b_thinking é fruto de mais de dez anos de experiéncia do Laboratorio Bridge
no desenvolvimento de produtos para o governo eletronico brasileiro.

Ele ndo ¢ um guia rigido, mas uma estrutura adaptavel que combina abordagens
de User Experience (UX), a sensibilidade do Design Thinking, a agilidade do Lean UX e
a execugdo de métodos ageis, como Scrum e Kanban. O objetivo central ¢ oferecer uma
abordagem descritiva para solucionar problemas complexos, garantindo que o produto
atenda as necessidades reais dos usuarios.

3.3.1 Os Quatro Principios Norteadores

O sucesso do modelo ¢ sustentado por quatro pilares fundamentais que guiam as equipes
no dia a dia:
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Equipes multifuncionais, mas pequenas: O modelo defende times reduzidos para
diminuir a complexidade da comunicagdo e evitar gargalos. Essas equipes
mesclam diferentes habilidades (negdcios, design e desenvolvimento), permitindo
autonomia e respostas rapidas a mudangas.

Sem desperdicios, foco no resultado: Inspirado no Lean UX, este principio foca
na construcao enxuta, removendo atividades que ndo agregam valor ao usudrio. O
cerne aqui ¢ a entrega constante de MVPs (Produtos Minimos Viaveis) baseados
em necessidades reais.

Conhecimento compartilhado: Visa alinhar todos os membros do time em torno
de um objetivo comum, evitando ilhas de conhecimento. A colaboracao continua
garante que desenvolvedores e designers compreendam as dores do usuario de
forma sistémica.

Testar antes, escalar depois: Antes de investir recursos massivos em
desenvolvimento, o modelo prioriza a validagdo de hipdteses em pequena escala
através de prototipos testaveis. Isso permite errar barato e ajustar o produto antes
da produgdo definitiva.

3.3.2 A Estrutura Ciclica (Discovery e Delivery)

O processo b_thinking ¢ dividido em duas macroetapas integradas que formam um ciclo
continuo (Figura 3.1): Descoberta (Discovery) e Entrega (Delivery). A transicdo entre elas
¢ fluida, permitindo que a equipe retorne a etapas anteriores sempre que novos
aprendizados surgirem durante a valida¢do ou construgao.

3.3.2.1 Macro etapa de Descoberta (Discovery)

Focada em "fazer a coisa certa", esta fase busca compreender profundamente o problema
e identificar as necessidades dos usudrios por meio de UX Research. Suas etapas incluem:

Briefing: Alinhamento inicial de escopo, prazos, stakeholders e publico-alvo.

Imersdo: Pesquisa de campo e documental. Utiliza a Matriz CSD (Certezas,
Suposicdes e Duvidas) para organizar o conhecimento e guiar a investigacao.

Defini¢do: Sintese das descobertas em artefatos como Personas, Mapas de
Empatia e Canvas de Proposta de Valor para guiar o design da solugao.

Ideacao: Geragao de solugdes criativas através de dindmicas como Brainstorming,
Crazy 8s e Seis Chapéus do Pensamento.

Prototipagdo de Ideias: Tangibilizagdo das solugcdes em modelos de baixa ou
média fidelidade (rabiscoframes e wireframes) para validar a légica sem
compromisso com a estética final.

3.3.2.2 Macro etapa de Entrega (Delivery)

Focada em "fazer certo a coisa", transforma as ideias validadas em software funcional.
Suas etapas sdo:

JAI 2026

Validagdo de Ideias: Testes de usabilidade com usudrios reais para confirmar se
a proposta resolve o problema.

Delimita¢do: Definicdo do escopo do MVP e priorizagdo das funcionalidades
através de técnicas como MoSCoW ou Matriz de Impacto vs. Esfor¢o (Figura 3.2).
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® Refinamento: Detalhamento técnico de regras de negdcio, prototipos de alta
fidelidade e critérios de aceitacdo para preparar a entrada nas Sprints.

e Sprint: Ciclos ageis de codificagdo e testes, onde o software ¢ construido
incrementalmente.

® Avaliagdo da Release: Coleta de feedbacks e métricas de satisfagdo (como SUS e
NPS) apo6s o langamento para medir o sucesso da entrega.

e Melhoria Continua: O ciclo nunca termina; os aprendizados do uso real
alimentam novas hipdteses e evolucdes do produto.

DESCOBERTA

Figura 3.1. Ciclo de Etapas do b_thinking

3.3.3 Integracio com Privacy by Design

O b_thinking incorpora nativamente os sete principios do Privacy by Design, garantindo
que a prote¢cdo de dados seja considerada desde a concepgao do projeto. O modelo foca
em ser proativo, ter a privacidade como padrdo (default) e garantir a seguranca de ponta
a ponta, alinhando o desenvolvimento as exigéncias da LGPD BRASIL [2018].

Essa sequéncia de etapas ¢ uma sugestdo baseada na maturidade do Laboratério
Bridge, mas cada equipe deve adapta-la conforme a complexidade e necessidade do
projeto, mantendo sempre o usudrio no centro das decisoes.
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3.4 Construciao de um Produto

Esta secdo apresenta resumidamente um estudo de caso real do desenvolvimento de um
moddulo de monitoramento de pacientes com tuberculose utilizando o modelo b_thinking.

ESFORCO
=) Teleatendimento Comunicacao e
%‘: mensagens
Acompanhamento
Registro de exames L E e i
Registro de
Calculo automatico e Sy
de dispensacdo de
medicamentos .
Atendimento Dispensagao de
S inicial e final A
Painel de visao
eral
. IMPACTO

Baixo Alto

Figura 3.2: Matriz de Impacto vs. Esforco

O projeto nasceu da necessidade de informatizar a vigilancia epidemiologica em
um municipio de médio porte, onde o acompanhamento de pacientes com tuberculose era
feito de forma fragmentada através de fichas de papel e planilhas eletronicas. O objetivo
era centralizar o cuidado no prontudrio eletronico para evitar retrabalho e perdas de
informagdes criticas para o tratamento, que dura no minimo seis meses. A equipe de
Discovery foi composta por um Product Owner (Rafael), uma Designer (Juliana) e um
Analista (Jairo). O processo iniciou com o Briefing, alinhando com a geréncia prazos (34
semanas) e objetivos, como a geragdo de alertas automaticos e a integragdo com sistemas
do Ministério da Saude.

3.4.1 Imersao e Pesquisa (UX Research)
Para compreender as dores reais, a equipe utilizou diversas ferramentas:

e Matriz CSD: Organizou certezas, suposicoes e duvidas iniciais, sendo atualizada
ao longo do projeto.
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e Observagdo de Campo: Realizada em uma Unidade Bésica de Satde, permitiu
identificar que o excesso de burocracia manual deixava os profissionais sentindo-
se desorganizados.

e [Entrevistas e Benchmarking: Conversas com médicos e a andlise de quatro
sistemas similares no mercado ajudaram a mapear funcionalidades essenciais e
falhas de usabilidade em solugdes existentes.

3.4.2 Definicao e Ideacao

Os dados coletados foram sintetizados na Persona Marina Velasco (Figura 3.3), uma
enfermeira que representa o perfil majoritario dos usuérios. Através do Mapa de Empatia
e do Canvas de Proposta de Valor (Figura 3.4), a equipe focou em solugdes que
reduzissem a carga cognitiva do profissional.

A técnica MoSCoW priorizou como "Must have" a visualizagao clara do paciente
e o registro de exames. Na idea¢do, dindmicas como o Brainstorming e os Seis Chapéus
do Pensamento exploraram ideias como a teleconsulta, que foi avaliada criticamente sob
a Gtica de riscos e beneficios.

3.4.3 Prototipacio e Validacao Inicial

A designer criou Rabiscoframes (baixa fidelidade - Figura 3.5) para validar a arquitetura
da informacao rapidamente. Apos ajustes, desenvolveu o prototipo de alta fidelidade no
Figma utilizando o Bold Design System (bold.bridge.ufsc.tech/pt/). Foram realizados
Testes de Usabilidade com cinco usuarios, resultando em uma pontuagdo SUS de 74,2
(considerada boa) e a identificagdo de melhorias necessarias na tela de resumo, validadas
via mapas de calor.

“Sintomaticos respiratérios estao em dia com o exame de controle?”; “Alguém atendeu algum

caso de sintomatico respiratério? Realizou a notificacao compulsoria? Cadé a ficha? investigou os contatos e 9
marcou consulta para eles?”; “Alguém dispensou medicacdo para o seu fulano? Onde esta registrado?”.

1]
Marina Velasco

CONTEXTO
Vive imersa em fichas e papéis de notificacao, sempre tem um caderno para acompanhamento de pacientes.

™ Sempre precisa responder a vigilancia sobre a aderéncia dos pacientes ao tratamento e aos pacientes quanto tempo
falta para finalizar o tratamento. Saindo do seu trabalho, precisa ainda buscar os filhos na escola e organizar
aalimentacao e os estudos deles.

IDADE: 30 anos

N ;. Enfermeira de Estratégia
PROFISSAQ: 4 Saide da familia

LOCALIZACAO: - -
EDUCAGAO: Enfermeira de ensino DESEJOS, NECESSIDADES DORES E FRUSTRACOES
E MOTIVACOES « Ela perde o sono ao pensar se sintomaticos
y respiratorios estio seguindo o tratamento e se

superior, especialista em satide da
familia ¢ comunidade

* Acor?pa'nt}m o tratamento de sintomaticos todos os contatos realmente foram investigados.
respiratorios. . . « Fica irritada com os colegas de trabalho que
* Ma"‘e”"%a"'zadfs at‘s fichas dos pacientes, preenchem as fichas de qualquer jeito e depois ndo
PERSONALIDADE sem se estressar tanto. . as mantém organizadas.
Muito proativa e dedicada. » Ter controle dos pacientes com 0s quais precisa
Entrega-se ao maximo no trabalho entrar em contato.
porque sente proposito no que faz.
E bastante organizada, mas se
estressa facilmente com
desirga_rllzacao, terfdo paciéncia FATORES IMPORTANTES
paciéncia para explicar e liderar a
equipe. Possui conhecimentos elementares de informatica e de sistemas, por isso sempre observa que as informagdes acerca

£ autodidata e antenada com as do seu trabalho podem ser mais bem organizadas.

novidades do sistema que utilizam.

Figura 3.3: Persona: Marina Velasco
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Agilidade na hora
de registrar
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Tempo para se dedicar

aos atendimentos
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de datas para a

medicacao Controle dos pacientes Regist T
. rar n
Registro de exames e contatos egistrar pacientes
: Pacientes se dedicando
ao tratamento
Registro de contatos Registro de Fichas Atender os
‘ dispensago desorganizadas pacientes
lontralede de maricamantos Acompanhar pacientes
P ({ 5
- Muito papel! e contatos

nedicamentos Organizacéo dos

‘ pacientes e contatos

i Pacientes sem
Monitoramento do

paciente e também de
quem ele teve contato

compromisso com
o tratamento

Figura 3.4: Canvas de Proposta de Valor

3.4.5 Delimita¢cio do MVP e Planejamento

A etapa de Delimitacdo definiu o escopo do MVP (Produto Minimo Viavel) para ser
construido em dezoito semanas, divididas em nove sprints de duas semanas cada. Foram
aplicadas as seguintes técnicas de priorizagdo técnica e de negocio:

® Planning Poker (T-shirt Sizing): O time estimou o esforco de cada funcionalidade
em tamanhos (P, M, G e GG), identificando que a estrutura do moédulo no
prontuario era a tarefa mais complexa.

® Buy-a-feature: Uma dindmica onde stakeholders "compravam" funcionalidades
com um or¢amento ficticio, o que confirmou o alto valor percebido no registro de
exames e acompanhamento de contatos.

3.4.6 Refinamento e Execuc¢io (Sprints)

No Refinamento, o PO Rafael detalhou as Historias de Usuario com critérios de aceitagao
rigorosos para guiar os desenvolvedores. Durante as Sprints, a equipe utilizou o Quadro
Kanban para gerenciar visualmente o fluxo de trabalho (7o Do, Doing, Testing € Done) e
realizou Dailies para alinhar o progresso didrio. As retrospectivas, como a dindmica do
"Baldo de Ar", ajudaram a identificar gargalos no processo e promover a melhoria
continua do time.

3.4.7 Avaliacao da Release e Lancamento

Apos a conclusdo dos ciclos de desenvolvimento e testes de QA, o sistema foi implantado
em uma unidade piloto. A Avaliacdo da Release envolveu a coleta de feedbacks reais de
uso:

e Métricas de Sucesso: O produto atingiu um NPS (Net Promoter Score) de 91,
situando-se na Zona de Exceléncia de satisfagdao do usuario.
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e [Feedback Qualitativo: Profissionais relataram que o sistema trouxe maior
agilidade e organiza¢do ao tratamento, eliminando a dependéncia de papéis.

Marcia Gomes Albuquerque

Foto 34 anos

- CNS: 40380000

CIAP 2 CID 10

I vl | v
Diagnostico Notificagao

| v | v

Sintomas Forma clinica

m Contato com tuberculose @ Pulmonar
m Febre vespertina O Extrapulmonar
D HIV + O Ambos

l:l Perda de peso

D Sudorese noturna

Cancelar

Figura 3.5: Prototipo de baixa fidelidade

s

Salvar atendimento |

s |

3.4.8 Conclusao e Melhoria Continua

O processo de software centrado no usudrio ¢ ciclico. Mesmo apds o sucesso do
langamento, a equipe mantém o foco na Melhoria Continua, monitorando o uso real para
propor novas evolucdes e ajustes baseados em novas hipoteses e dores que surjam com a
maturidade do produto no mercado.

3.5 Métodos e Ferramentas de Briefing e Imersao

A partir deste capitulo, vamos detalhar os métodos e ferramentas do b_thinking para
auxiliar no processo de construcdo de produtos com foco no usuario.

3.5.1 Alinhamento com o Gerente

O rumo de um projeto de UX ¢ definido logo em seus momentos iniciais. O objetivo do
alinhamento com supervisores ou gerentes ¢ identificar informag¢des cruciais como o
escopo, objetivos gerais, restricdes de projeto e os prazos de entrega. Um alinhamento
bem executado reduz drasticamente as chances de retrabalho futuro, pois garante clareza
no repasse das tomadas de decisdo e nas expectativas de resultados.

3.5.2 Analise de Impacto

A analise de impacto ¢ apresentada através da metafora de um quebra-cabecas, onde cada
peca de software possui dependéncia em relacdo a outras. Esta ferramenta serve para
identificar e documentar as consequéncias de alterar ou incluir novas funcionalidades. A
analise foca em trés pilares:
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e Dependéncia: ldentifica quais partes devem ser retrabalhadas ao implementar
alteracoes.

e Consequéncias potenciais: Avalia os riscos associados ao desenvolvimento e
recursos extras.

® Rastreabilidade: Analisa o que precisa ser alterado em diferentes niveis de
documentacao e no préprio codigo.

3.5.3 Benchmarking

O objetivo desta técnica € avaliar produtos e servigos de concorrentes ou similares para
aumentar a competitividade e melhorar os resultados do proprio produto. O texto resgata
o marco historico do uso de testes militares no século XIX para analisar armas de fogo
(bench). O processo de benchmarking no b_thinking envolve a defini¢do de itens a serem
comparados, a escolha de similares e o estabelecimento de indicadores para comparagdo
em uma matriz ou tabela, facilitando a visualizacdo de pontos fortes e fracos.

3.5.4 Briefing com o Cliente

Diferente do alinhamento gerencial, o briefing com o cliente busca alinhar o problema
inicial sob a 6tica de quem demanda a solucdo. Ele auxilia na aquisi¢do de informagdes
sobre o publico-alvo, funcionalidades esperadas, cendrio de uso, prioridades e fontes de
informag¢@o como manuais ou portarias. O artefato resultante serve como um guia para as
etapas subsequentes de descoberta.

3.5.5 Desk Research

Também chamada de pesquisa secundaria ou documental, a Desk Research fornece uma
visdo ampla da &rea estudada sem a necessidade inicial de trabalho de campo. Ela otimiza
recursos ao utilizar dados ja disponiveis na organiza¢do ou em fontes externas, como
orgaos do governo (IBGE, portarias) e Internet. Uma técnica recomendada para analisar
esses dados ¢ o "What’s on your radar?", que organiza os itens coletados por proximidade
e relevancia ao objetivo do projeto.

3.5.6 Entrevista

A entrevista ¢ um instrumento de coleta de dados qualitativos baseado em conversas que
buscam identificar comportamentos e dores dos usudrios. Sugere-se roteiros
semiestruturados e atenc¢ao de dicas valiosas para evitar vieses, como: fugir de perguntas
que induzam respostas "sim" ou "ndo", incentivar o relato de experiéncias e ndo mostrar
protétipos cedo demais para ndo influenciar a opinido do entrevistado.

3.5.7 Matriz CSD (Certezas, Suposicoes e Duvidas)

Esta ¢ uma das ferramentas mais iconicas do Discovery, utilizada para organizar o
conhecimento do time. Ela ¢ dividida em trés colunas:

e (ertezas: Fatos e dados consensuais.
e Suposicoes: Hipoteses levantadas que precisam de validagao.
e Duvidas: Interrogacdes sobre o problema que o time ainda desconhece.

A Matriz CSD (Figura 3.6) ¢ considerada uma ferramenta "viva", sendo atualizada a
medida que as dividas se transformam em certezas durante a pesquisa.
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3.5.8 Observacio

Por fim, o capitulo aborda as técnicas de observacdo para entender como 0s usuarios se
comportam em seu contexto natural. O laboratdrio utiliza variagdes como:

e Shadowing (sombra): Acompanhamento atento dos processos do usudrio.
e Fly on the wall: Observagao passiva, sem interven¢do do pesquisador.
e C(Cliente Oculto: O pesquisador se passa por um agente para interagir no processo.

e FEtnografia: Imersdo cultural profunda para entender valores e detalhes da
comunidade.

Um caso de observacdo em uma Unidade Basica de Saude Indigena, onde a equipe
identificou problemas de fragmentacdo e burocracia manual mostrou que estes ndo seriam
detectados apenas em entrevistas de escritorio.

3.6 Métodos e Ferramentas de Ideagao

Esta se¢do detalha como o Laboratorio Bridge utiliza a criatividade estruturada para
transformar dados de pesquisa em solucdes inovadoras e centradas no ser humano.

3.6.1 Introducio a Ideacao

A ideagdo ¢ a fase da jornada de UX onde a equipe explora sua capacidade criativa para
gerar solucdes que atendam aos desafios identificados nos momentos de briefing e
imersdo. O objetivo principal é garantir que o trabalho seja assertivo, diminuindo
incertezas por meio da gera¢do de hipdteses de solugao.

PROJETO: gmfﬂ@ PROBLEMA: PARTICIPANTES:

CERTEZAS \ SUPOSIGOES DUVIDAS

As pessoas Como e onde encontrar

usudrias gostam as pessoas usuarias

de processos curtos para realizar pesquisa
e entrevistas?

0 piblico a que

o sistema se destina
édiverso, abrangendo
uma grande faixa etaria Desenvnlveremas
um ﬂstema

Para Mobijle
£
hs pessO?

0 sistema deve ter usuarias na® oxar
um onboarding ostam de ba

rimeiro uso \icativo P
para o pi -

PLANOS DE ACAO @WM&MWWW
Wmm%mmwwm

Figura 3.6: Matriz CSD

3.6.2 Brainstorming e suas Variacoes

O Brainstorming (tempestade cerebral) ¢ uma técnica classica para explorar a criatividade
individual ou em grupo. Introduzida por Osborn [1970], ela ¢ regida por quatro regras
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basicas: ndo criticar ideias alheias, privilegiar a quantidade, incentivar ideias "fora da
caixa" e permitir a combinagdo de propostas para aprimora-las:

® Brainwriting: Similar ao brainstorming, mas foca na escrita. Os participantes
anotam ideias e as passam para o colega ao lado, que deve complementé-las,
garantindo que todos contribuam e evitando a inibi¢gdo de membros mais timidos.

e (inco Porqués: Técnica voltada para encontrar a causa raiz de um problema
através do questionamento repetitivo.

® Mapas Mentais: Diagramas que auxiliam no mapeamento de fluxos de informagao
e pensamentos interconectados, facilitando a compreensao sistémica.

3.6.3 Crazy 8

O Crazy 8 ¢ uma dinamica de ideacdo rapida que desafia cada participante a esbogar oito
ideias diferentes em oito minutos. Seu objetivo ¢é superar a primeira ideia Obvia e
estimular solugdes inovadoras. O processo ocorre em quatro etapas: apresentacdo do
problema, explicagdo técnica, execugdo fisica (preferencialmente em papel para evitar
bloqueios digitais) e votagdo das melhores propostas pelo grupo.

3.6.4 Personas: Humanizando o design

As Personas sdo representacgdes ficticias de grupos de usuarios baseadas em dados reais
coletados na imersdo. Elas sintetizam comportamentos, necessidades e frustragdes,
servindo como guia para que o time projete funcionalidades que realmente fagam sentido
para o ser humano que utilizard o produto. No Laboratério Bridge, a construcdo de
personas auxilia a equipe a sentir empatia e prever tomadas de decisdo sob a perspectiva
do usuario.

3.6.5 Geracao de Hipoteses: Double diamond

O modelo Double Diamond (Diamante Duplo) organiza o processo de ideagdo em ciclos
de divergéncia e convergéncia. Ele ¢ dividido em quatro fases: Descobrir (pesquisa),
Definir (foco no desafio), Desenvolver (ideacdo de solucdes) e Entregar (testes e
validagdo). Outra ferramenta ¢ a Opportunity Solution Tree, que mapeia solugdes
conectando-as aos objetivos desejados.

3.6.6 Tarot da Tecnologia: Projecoes éticas

Diferente das ferramentas de design convencionais, o Tarot da Tecnologia busca instigar
o time a pensar nas consequéncias éticas e sociais do produto a longo prazo. O baralho ¢
composto por doze cartas com perguntas provocativas sobre inclusdo, exclusdo e
impactos ndo intencionais da tecnologia na sociedade.

3.6.7 Exercicios Criativos: Teste dos trinta circulos

Utilizado como aquecimento, o Teste dos Trinta Circulos desafia os participantes a

4

transformarem circulos em branco em objetos reconheciveis em apenas trés minutos. E
uma ferramenta de "ginastica mental" que exercita a velocidade de raciocinio e a quebra
de padrdes antes de sessdes complexas de ideagdo.

3.6.8 Seis Chapéus do Pensamento
Esta técnica ¢ baseada no método de Bono [1999]:

e Azul: Gestdo e controle do processo.

JAI 2026 51 DOI: 10.5753/sbc.20175.9 ©2026 SBC


https://doi.org/10.5753/sbc.20175.9

Desenvolvimento de Software Centrado no Usuario: Construindo produtos com b_thinking, UX e Agile

® Branco: Fatos, dados e neutralidade.

® Amarelo: Otimismo e busca por beneficios.

® Preto: Julgamento critico, riscos e cautela.

e JVermelho: Intuicdo, emocgoes e sentimentos.

e JVerde: Criatividade e geragdo de alternativas inovadoras.

Assim, cada participante da reunido literalmente veste um chapéu e dialoga com os
demais sempre de acordo com o viés de pensamento proposto pelas cores.

3.6.9 Analise de Tarefas (HTA)

A Hierarchical Task Analysis (HTA) ¢ utilizada para compreender a sequéncia de agdes
que o usudrio executa para atingir um objetivo especifico. A Figura 3.7 decompde o
objetivo em sub-objetivos e operagdes, permitindo identificar o conhecimento requerido
e os artefatos necessarios no curso da tarefa. Elementos cruciais incluem o Gatilho (o que
motiva a a¢do) e a Saida pretendida (como o usudrio sabe que terminou com sucesso).

A ideagdo ndo deve ser um processo livre de regras, mas uma jornada estruturada
que utiliza métodos diversos para garantir que a solugao final seja viavel, til e empatica.

3.7 Ferramentas de Prototipacio e Validacao de Ideias

O Design Sprint ¢ um modelo focado na ideacdo e validagdo rapida de ideias em um
periodo fixo de cinco dias. O objetivo ¢ responder perguntas criticas de negocios através
do design, prototipagem e teste com usudrios, funcionando como um "atalho" para
aprender sem a necessidade de construir e langar um produto real imediatamente.

3.7.1 Design Sprint
A estrutura da semana de sprint ¢ dividida da seguinte forma:

® Primeiro dia: Dedicado ao entendimento do problema, criagdo de um mapa de
desafio e defini¢do de metas de longo prazo.

e Segundo dia: Focado na inspiragdo e no esboco individual de solugdes
concorrentes no papel.

e Terceiro dia: Momento de critica, onde a equipe analisa as propostas e escolhe as
ideias que serdo testadas.

® Quarto dia: Constru¢ao de um prototipo realista (simulando o produto) e criagdo
de um storyboard para guiar o teste.

® (uinto dia: Realizagdo de testes de usabilidade com usuérios reais para obter
aprendizado e clareza sobre os préximos passos.

3.7.2 Prototipagao

A prototipagdo ¢ definida como o processo de simular o resultado de um produto para
realizar validagdes com clientes e embasar o desenvolvimento. A fidelidade de um
protdtipo ¢ definida por quatro dimensdes: grau de funcionalidade, similaridade de
interacao, detalhamento e refinamento estético.

Os niveis de fidelidade sdo classificados em:
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Buaixa fidelidade (Rabiscoframes): Esbogos rapidos em papel que focam na logica
e no conceito da interface, permitindo que a equipe explore alternativas sem
compromisso com a estética.

Meédia fidelidade (Wireframes): Telas geralmente em tons de cinza, focadas na
hierarquia da informagao, fluxo de navegagao e blocos de estrutura.

Alta fidelidade: Protétipos que aplicam a identidade visual, cores e componentes
reais. Sdo os mais proximos do produto real e ideais para testes de usabilidade e
apresentagdes para stakeholders. Ferramentas como Figma, Adobe XD e Sketch
sd0 as mais comuns para esta etapa.

Realizar
avaliagao online

*
'd ‘ I ~N\
Cadastrar as Registrar

5 5 Disponibilizar
Elaborar as questoes questoes no 2 Fi resultados no
5 3 avaliacao aos alunos n A
ambiente online sistema académico

| |

Verificar os indicadores Inserir a avaliacio Exportar as notas
de aprendizagem bient N da avaliacao
no plano de ensino noambiente do ambiente online
Consultar a Inserir as questdes Cadastrar as notas
bibliografia indicada no ambiente no sistema académico

| |

Inserir as respostas

Redigir as questoes "
igir as qu no ambiente

Redigir as respostas

Figura 3.7: Hierarchical Task Analysis (HTA)

3.7.3 Design Studio

O Design Studio ¢ uma ferramenta de criagdo coletiva que utiliza uma equipe
multidisciplinar para gerar solugdes através de ciclos de divergéncia e convergéncia.
Baseado na metodologia de Brian K. Sullivan, o processo busca tirar o time da zona de
conforto e identificar escopos de forma visual e convidativa. O método ¢ executado em
quatro etapas principais:

JAI 2026

Apresentagdo do problema, personas, requisitos e restrigdes.

Geracdo de ideias individuais através de esbogos e rodadas de feedback
construtivo.

Refinamento das propostas, onde o grupo se une para propor uma nova solugao
baseada nos pontos fortes das ideias anteriores.

Priorizagdo e selecdo da solu¢do que melhor satisfaz o problema inicial.
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3.7.4 Termos de Uso

Esta se¢do destaca a importancia do documento de Termos de Uso, que serve para
informar o titular dos dados sobre o funcionamento do sistema e o tratamento de seus
dados pessoais. Para estar em conformidade com a LGPD e os principios do Governo
Digital, este documento deve ser transparente e listar claramente os direitos e
responsabilidades tanto dos usuérios quanto do prestador de servico. A construcao deste
termo deve ocorrer apds alinhamentos com profissionais de protecao de dados e validagao
com o cliente.

3.7.5 ChecKlist de Privacidade

O Checklist de Privacidade ¢ uma ferramenta composta por oito perguntas sequenciais
que visam garantir que os aspectos de seguranca e privacidade sejam atendidos desde a
concepgao (Privacy by Design). O checklist aborda questdes como:

e Os dados pessoais tratados estdo de acordo com a finalidade proposta?
e Ha uma hipdtese legal clara para o tratamento de dados? Qual?

e A maneira proposta de garantir os direitos do titular ¢ a melhor forma para o
modulo ou funcionalidade?

e Ha regras de acesso aos dados pessoais?
e Ha regras de compartilhamento?

e Foram compartilhados dados com terceiros? Se sim, quais dados e com quem/o
que?
e Ha necessidade de trabalhar com o consentimento enquanto padrao ético?

e Houve a atualizacdo/elaboracdo dos termos de uso e politicas de privacidade?

A aplicacdo deste checklist na etapa de validacdo de propostas evita retrabalhos futuros e
garante que o produto j& nas¢a adequado as normas vigentes de prote¢ao de dados

3.8 Ferramentas de Delimitacio e Refinamento

Esta etapa foca no processo de definir com precisdo o que serd elaborado e refinar as
solugdes para que estas atendam aos requisitos reais dos usudrios. Estas ferramentas
atuam como uma ponte crucial entre as macro etapas de Descoberta (Discovery) e a
construcdo efetiva na macro etapa de Entrega (Delivery).

Abaixo, os principais conceitos e ferramentas:

e Canvas de Proposta de Valor (CPV): Esta ferramenta ¢ utilizada para garantir o
alinhamento entre o que o produto oferece e o que o cliente realmente necessita.
O CPV ¢ dividido em dois blocos principais:

o Perfil do Cliente: Onde sao mapeadas as tarefas (jobs) do cliente, suas
dores (pains) e os ganhos esperados (gains).

o Mapa de Valor: Onde se descrevem os produtos e servicos, os aliviadores
de dor e os criadores de ganho. O objetivo final ¢ alcancar o "Encaixe"
(Fit), que ocorre quando os itens do mapa de valor enderecam as
necessidades identificadas no perfil do cliente.
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e Analise de Conteudo (Content Audit): Consiste em listar e relacionar todo o
contetdo para obter uma visdo sistémica do produto. Essa andlise revela a
profundidade das informacgdes e ajuda a criar estratégias para que o sistema atue
de forma conjunta e coerente.

e (ritérios de Aceitagdo: Sdo os requisitos minimos necessarios para que uma
historia de usudrio seja aceita como pronta pelo time de desenvolvimento. Eles
servem como parametros para que o Product Owner considere a funcionalidade
concluida. A estrutura detalhada sugerida segue o modelo: “Dado que <situagdo>,
quando <ag¢do>, entdo <resultado esperado>".

e Jornada do Usuario: Mapeia todos os pontos de contato do usudrio com o
produto, permitindo a visualizagdo de todo o percurso. Inclui o cendrio, metas,
acdes, sentimentos e oportunidades identificadas em cada etapa.

® Mapa de Empatia: Proporciona uma compreensdo profunda das dores,
sentimentos, pensamentos e comportamentos do usudrio. Ele responde a
perguntas como "O que o usudrio ouve?", "O que ele vé?" e "O que ele sente?".

e User Flow: Descreve o caminho percorrido pelo usudrio para realizar uma
atividade especifica dentro do produto digital. Enquanto os wireframes focam no
layout da tela, o User Flow foca na materializacdo do processo e das acdes.

® Prova de Conceito (Po(C): Utilizada para verificar a viabilidade técnica de uma
ideia inovadora ou arriscada antes de um investimento massivo. Um documento
de PoC deve identificar problemas de desempenho e detalhes da arquitetura do
software.

® Técnicas de Priorizagdo: Para gerenciar o escopo € manter o foco no valor, usam-
se diversas técnicas como:

o  MoSCoW: Classifica demandas em Must have (essencial), Should have
(importante), Could have (desejavel) e Won't have (ndo terd neste
momento).

o Matriz GUT: Prioriza problemas e riscos com base na Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia.

o  Buy-a-feature: Dindmica que simula a compra de funcionalidades com
um or¢camento ficticio para validar prioridades sob a 6tica de valor para o
usuario.

o  Matriz Impacto vs Esfor¢o: Auxilia a focar em funcionalidades de alto
impacto e baixo esfor¢o técnico.

e Levantamento de Dados e LGPD. Esta etapa define quais dados serdo utilizados
no sistema, respeitando os principios da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).
E essencial organizar o fluxo de dados para estabelecer questdes sobre coleta,
armazenamento e elimina¢do das informagdes pessoais.

3.9 Ferramentas de Avaliaciao e Melhorias

Esta etapa foca nos métodos de validacdo de solugdes e protdtipos para garantir que o
produto atenda as necessidades reais dos usudrios e as estratégias de negocio
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3.9.1 Card Sorting e Survey

O Card Sorting ¢ uma técnica fundamental para compreender os modelos mentais dos
usuarios e organizar a arquitetura da informagao. Os participantes recebem cartdes com
etiquetas do sistema e os agrupam conforme sua logica. O método pode ser aberto (o
usuario nomeia as categorias), fechado (categorias pré-definidas) ou hibrido. Recomenda-
se entre quinze e vinte participantes para identificar os padrdes mais comuns.

J& o Survey (pesquisa) ¢ utilizado para coletar dados quantitativos e qualitativos
sobre um grupo. Sua construcdo deve focar em perguntas claras, escalas validadas e evitar
vieses para que o tratamento estatistico posterior gere indicadores confiaveis.

3.9.2 Teste A/B e Teste Alfa

O Teste A/B compara duas versdes de uma mesma variavel (como a cor de um botdo ou
o texto de um alerta) para identificar qual apresenta melhor desempenho. O processo
envolve definir um objetivo claro, separar grupos de usuarios de forma aleatéria e medir
o resultado de forma isolada.

O Teste Alfa ¢ uma etapa de validagdo interna e exploratdria realizada pela propria
equipe de desenvolvimento (designers, analistas e desenvolvedores). O objetivo ¢
encontrar inconsisténcias basicas e erros de logica antes que o produto chegue ao usuario
final.

3.9.3 Teste de Aceitacio

Os testes de aceitagdo visam estabelecer a confianga de que o sistema satisfaz os
requisitos documentados. O processo segue o ciclo PDCA (Planejar, Desenvolver,
Executar e Contornar Resultados). Existem diferentes tipos, como o UAT (focado no
usuario), OAT (operacional), CAT (contratual) e o RAT (regulamentar, focado em
conformidade legal).

3.9.4 Teste de Usabilidade e Teste dos Cinco Segundos

O Teste de Usabilidade consiste em observar usudrios reais realizando tarefas especificas
no sistema para identificar falhas de interface e fluxo. Segundo Nielsen [2012], testar com
apenas 5 usudrios costuma ser suficiente para identificar a maioria dos problemas de
usabilidade. As métricas coletadas incluem taxa de sucesso, tempo de execucao e esfor¢o
percebido.

Complementarmente, o Teste dos Cinco Segundos mede a percepg¢ao imediata do
usuario sobre a clareza da mensagem principal de uma tela apds uma exposicdo
curtissima.

3.9.5 Validac¢ao com o Cliente e Ferramentas de Satisfaciao

A Validagdo de propostas com o cliente ¢ um rito estratégico para alinhar expectativas,
expor riscos e evitar retrabalhos. Para medir o sucesso de forma objetiva, o laboratorio
utiliza:

o SUS (System Usability Scale): Questionario de dez perguntas que gera uma
pontuagdo de 0 a 100. Pontuagdes acima de 68 sdo consideradas aceitaveis.

® NPS (Net Promoter Score): Avalia a lealdade do usuario, classificando-os em
Promotores, Neutros ou Detratores.
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3.9.6 Métricas e Seguranc¢a

A gestdo baseada em dados utiliza o conceito de OMTM (One Metric That Matters),
focando em uma métrica central para guiar as estratégias. Indicadores comuns incluem
Aquisicdo, Ativagcdo, Churn (taxa de cancelamento) e Receita. Por fim, os Testes de
Seguranga garantem a prote¢ao dos dados conforme o Art. 46 da LGPD. O procedimento
operacional (POP) do Bridge envolve o refinamento de requisitos de seguranga,
modelagem de ameacas e execucdo de testes de API, injecdo de cddigo e quebra de
autenticacao.

Este capitulo refor¢a que o processo de software centrado no usudrio ¢ ciclico: a
avaliagdo constante gera aprendizado que alimenta a melhoria continua do produto.

3.10 Comentarios Finais: Como transformar o processo da sua empresa em
centrado no usuario?

Esta se¢do final aborda a transi¢do de um foco apenas em produtos para uma mudanga na
cultura organizacional.

A implantagdo de um processo centrado no usuario ndo ocorre de forma
instantanea; ela exige uma conscientiza¢do profunda sobre a importancia estratégica da
experiéncia do usuario (UX) para atingir os objetivos de negocio. Sugere-se uma
sequéncia de cinco passos fundamentais para guiar essa transigao:

® Reconhecer a necessidade de mudanc¢a: O ponto de partida ¢ admitir que o
mercado e os usudrios estdo mais exigentes e que a experiéncia do usudrio se
tornou um diferencial competitivo essencial.

® Avaliar o estado atual: Antes de evoluir, a organizagdo deve realizar uma reflexao
honesta sobre seus gargalos internos e aspectos negativos na relagdo com os
usuarios.

® [dentificar oportunidades de melhoria: Utilizar dados concretos, como /ogs de
erro, historico de bugs e chamados de suporte, para mapear onde o design pode
gerar impacto imediato.

e mplantar quick-wins (vitérias rapidas): Focar em iniciativas de UX de alto
impacto e baixo esfor¢o que tragam retornos positivos em curto prazo para gerar
confiang¢a no novo processo.

® Melhorar continuamente: Envolver todos os interessados na avaliagao constante
do produto, garantindo que o aprendizado se torne parte do DNA da empresa.

Baseando-se em Pernice et al. [2021], destacam-se quatro pilares que sustentam a cultura
voltada ao usudrio: Estratégia, Cultura, Processo e Resultados. A transformagdo deve
garantir que os métodos de UX ndo sejam vistos apenas como ferramentas isoladas, mas
como uma ponte entre a macro etapa de Descoberta e a de Entrega.

Para que uma organizagao saiba onde estd e para onde deve ir, o capitulo detalha
os seis niveis de maturidade em UX, adaptados do Nielsen Norman Group:

® Nivel I - Inexistente: A UX ¢ ignorada ou ndo reconhecida como importante. Nao
ha esforgos para entender as necessidades dos usuarios.

® Nivel 2 - Limitado: Praticas de UX ocorrem de forma esporadica em alguns
projetos, mas nao sdo sistemdticas nem culturais dentro da empresa.
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e Nivel 3 - Emergente: A organizagdo reconhece o papel critico da UX, mas a
abordagem ainda ¢ inconsistente e o planejamento de métodos ¢ falho.

® Nivel 4 - Estruturado: A UX ¢ padronizada e as equipes colaboram de forma
consistente em todos os processos de desenvolvimento.

® Nivel 5 - Integrado: A UX esta consolidada na estratégia de negdcio. Valoriza-se
a experimentacdo e a inovagdo como formas de aprendizado continuo.

® Nivel 6 - Centrado no Usuario: O estagio pleno, onde o pensamento focado no
usudrio guia toda a organizacdo e a alta gestdo mensura resultados a partir da
maturidade dos processos.

A transformagdo para os niveis superiores exige um aumento na conscientizacdo e
aceitacdo da UX como um pilar de consecucao de objetivos.

Este capitulo encerra enfatizando que o design centrado no usuario deve ser
compreendido como uma visdo transformadora da organizagdo como um todo,
integrando-se plenamente ao ciclo de vida de cada produto desenvolvido
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