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Resumo:

O Design Thinking é uma metodologia para inovagdo ou aperfeicoamento de produtos e
servicos a fim de tornd-los mais proveitosos e adaptados a realidade do cliente. O texto ora
apresentado relata a experiéncia do Centro de Documentacdo da Cdmara dos Deputados,
sobretudo da Biblioteca da Camara dos Deputados, no desenvolvimento de um servico de
informagdo a partir da utilizacdo do Design Thinking. A aplicagdo de um leque variado das
técnicas preconizadas pela metodologia resultou na Comunidade do Conhecimento, um mini
portal disponibilizado na intranet da Camara dos Deputados, composto por pesquisas prontas
(atualizadas automaticamente), noticias, eventos, dados estatisticos, indicadores, publicagbes
eletréonicas e forum. Iniciou-se como projeto-piloto e converteu-se em um servico oferecido
pela Secdo de Disseminac¢do de Informacgdo, da Biblioteca da Camara dos Deputados, em
parceria com outros orgdos da Casa.

Palavras-chave: Design Thinking; Disseminag¢do Seletiva da Informagdo

Eixo tematico: Fixo 3: Gestdo de bibliotecas: aquisicdo e tratamento de materiais no
ambiente fisico e virtual, curadoria digital, colecées especiais,
desenvolvimento de servigos e produtos inovadores, bibliotecas digitais e
virtuais, portais e repositorios, acesso aberto.
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Comunidade do Conhecimento: a experiéncia do Centro de Documentagio e

Informacio da Camara dos Deputados com a metodologia Design Thinking

Introducio

Aplicar técnicas tradicionais de estudo de usudrios sempre foi tarefa de grande
monta e de dificil realizacdo no servigo publico. No caso do Centro de Documentagao e
Informagao (CEDI), 6rgao ao qual a Biblioteca da Camara dos Deputados esta vinculada,
a dificuldade se agrava, pois a comunidade de usuarios ¢ muito ampla, compreendendo
usuarios internos (servidores e 6rgdos da Casa) e externos (entidades da sociedade civil,
pesquisadores, cidaddos em geral). Essa pluralidade de grupos de usuérios inviabiliza um
estudo amplo e profundo, dadas as limitagdes de pessoal, de recursos e de apoio para a
analise de todos esses segmentos.

Em 2014, o CEDI decidiu inovar na forma de identificar as necessidades de
informagdo de seus usudrios. Até entdo, essa tarefa havia sido realizada exclusivamente
com base nas metodologias tradicionais da Ciéncia da Informagao: estudo da satisfacao
do usuario no atendimento de suas demandas, analises documentais, analise de
competéncias e entrevistas diretas, tanto no campo individual quanto organizacional, ou
ainda, com base na experiéncia € no conhecimento profissional daqueles que lidam
diariamente com as demandas de informacao.

Para efetivar tal inovagao, a equipe do Cedi realizou treinamento na metodologia
Design Thinking. De acordo com Brown (2010), o Design Thinking ¢ uma ferramenta
focada no ser humano; o entendimento do problema apresentado pelo usuario deve
envolver os aspectos funcionais e sociais para que a inovagdo promova uma experiéncia
mais completa. Isso significa dizer que ¢ preciso compreender como as pessoas
experimentam seus processos de trabalho, ndo somente de forma operacional, mas
também emocional e cognitiva. Dessa forma, o problema ¢ entendido com o olhar do
usudrio final, dentro de um contexto humano e mais favoravel a geracao de solugdes com
valor agregado.

Assim, foi criado um grupo de trabalho multisetorial, coordenado pela Biblioteca,
com representantes do Arquivo, da Edi¢cdes Camara, dos Setores de Pesquisa e de
Informacdo Legislativa, para a aplicagdo do Design Thinking em um projeto-piloto de

inovacao.



Relato da experiéncia

Em 2015, a Consultoria Legislativa (Conle), 6rgao de assessoramento parlamentar
da Camara dos Deputados, foi selecionada para servir de area-teste para aplicacdo do
projeto-piloto. A escolha baseou-se no fato de a Consultoria ser identificada como um
dos principais setores demandantes de informacdo do Cedi, recorrendo aos acervos da
instituicdo e externos a Camara. Diante da complexidade da Conle, dividida em vinte e
duas areas tematicas, a dire¢do do 6rgao apontou a area de Saude Publica como a eleita
para participacao no projeto. A partir dessa decisdo, o grupo de trabalho abordou os oito
consultores da Satde Publica com a utilizagdo de varias ferramentas preconizadas pela
metodologia Design Thinking para a extragdo de insumos que levassem a uma proposta
de servigo de informag¢ao concatenado as necessidades de informagao identificadas.

Essas ferramentas possibilitaram a analise da experiéncia dos usudrios em relagdo
as demandas de informagdo a partir da execugdo de seus processos de trabalho. Neste
ponto, cabe ressaltar que as ferramentas ndo foram utilizadas apenas para medir a
satisfacao dos usuarios quanto aos servicos ja oferecidos; buscou-se mapear o processo
de trabalho dos consultores de forma macro, a“Jornada do Cliente”, e verificar os
sentimentos envolvidos em cada uma das etapas da atividade laboral, originando o “Mapa
da Empatia” e o “Diagrama de Afinidades”.

Os mapas conceituais permitiram vislumbrar a atuagdo dos consultores num
panorama maior, além de possibilitaram a percepcao das nuances do comportamento
informacional, a identificacdo dos pontos forte e fracos do recursos mantidos pelo Cedi,
a efetividade das respostas geradas para o atendimento das demandas e as lacunas
existentes. Em sequéncia, os resultados levaram a insights (a fase de “Ideagao™), que
permitiram desenhar propostas de servigo que viessem atender os pontos identificados na
etapa anterior. Os servi¢os foram materializados em prototipos que foram submetidos aos
consultores, de forma que ratificassem ou rechassem os modelos apresentados. Para a
construgdo dos protdtipos foram utilizados materiais diversos de papelaria e brinquedos
de montar, a “Prototipagem”.

Dentre os prototipos apresentados, aquele mais votado pelos consultores foi a
“Comunidade do Conhecimento” com fulcro na Disseminagdo Seletiva de Informagao
(DSI). Os pontos que levaram aos insights para o desenvolvimento da Comunidade
estiverem presentes em mais de uma entrevista, nas quais os consultores manifestaram

falta de tempo para se manterem informados em sua area de interesse. Eleito o prototipo,



os consultores foram convidados a participarem de uma reunido para co-criagdo de um
segundo prototipo, com base no primeiro, ocasido em que estiveram a vontade para
agregarem outras informagdes e objetos de interesse na composi¢do da Comunidade do
Conhecimento.

A Comunidade do Conhecimento se propde a ser um mini portal, um ponto de
acesso Unico, organizado pelas areas de interesse apontadas pelos usuarios, com as fontes
indicadas e resultados parametrizados de acordo com o detalhamento de suas atividades.
Esta abrigada e ¢ desenvolvida no ambiente da intranet da Camara dos Deputados, por
meio do software Liferay. Importante diferenciar a Comunidade de um guia de fontes
tradicional. Nao se trata do mesmo produto de informac¢do. A comunidade ¢ estruturada
por meio de uma taxonomia orientada pelo usudario. A hierarquizagdo e organizag¢do do
conhecimento se da atendendo ao que foi dito e solicitado pelos usudrios, ainda que possa
eventualmente se chocar com as diretrizes da Teoria da Classificacao

Diante da validag@o do prototipo pelos usudrios, o grupo de trabalho partiu para a
construcdo efetiva da Comunidade do Conhecimento — Satide Publica, orientando-se por
iteragdes, ou seja, checagens constantes com os usuarios até o produto final. A estrutura
da comunidade constituiu-se de um menu a esquerda, com os temas definidos pelo
usuario, seus principais interesses ¢ necessidades. Na pagina de cada tema, foram
disponibilizadas pesquisas previamente parametrizadas sobre proposi¢des, legislacdo,
bibliografia e noticias, que se atualizam automaticamente. Também foram arrolados
outros itens considerados relevantes a depender do tema: indicadores; estatisticas, etc. Na
parte central da pagina, h& um menu para acesso a publicagdes em geral (e-books,
periddicos, portais, bases de dados), solicitagdo de pesquisas ao Cedi e acesso ao forum
de discussao da Comunidade, principal ferramenta de comunicagdo entre a geréncia do
portal e os usudrios. Ha, ainda, blocos de links em destaque (que tratam de alguma
novidade incluida na comunidade, ou algum item que trate de um assunto muito

procurado no momento) e de eventos especificos da area, como congressos € simposios.

Consideracoes finais

Resultou também deste trabalho, um acordo de servigos entre os Orgdos
diretamente envolvidos no desenvolvimento e uso das Comunidades: Biblioteca,
Coordenacdo de Relacionamento, Pesquisa e Informacdo do Cedi e Consultoria

Legislativa. Este documento traz os papéis e as responsabilidades de cada 6rgdo, bem



como das atividades que lhes cabem realizar. Atualmente, encontram-se em
funcionamento, duas Comunidades do Conhecimento, nas areas de Saude Publica e de
Direito Constitucional ¢ Areas Correlatas. A terceira comunidade estd em construcdo.
Desta feita, o grupo de trabalho deu lugar ao servico Comunidade do Conhecimento,
gerenciado pela Biblioteca.

Um dos desafios que se apresentam ¢ a busca de outra plataforma que abrigue as
comunidades, que traga maior liberdade para alteracao de design, padrdes visuais e inserir
elementos interativos, rendendo ao servico maiores recursos, dinamicidade e uma

aparéncia mais atraente para o usuario.

Agéncia Financiadora

Contamos com o patrocinio da Diretoria Legislativa, 6rgao a que estdo vinculados
o Centro de Documentacdo e Informacao da Camara dos Deputados, onde se encontra a
Biblioteca, e a Consultoria Legislativa. O projeto contou também com o empenho dos
Diretores do Cedi, da Biblioteca e da Consultoria Legislativa para a realizagao do

trabalho.
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