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Resumo: Este artigo busca compreender de que modo o design thinking (DT) pode ser
explorado como uma metodologia em potencial na captacdo de clientes para prestacéo de
servicos de arquitetura, considerando os desafios enfrentados por profissionais neste campo.
O DT é destacado como uma metodologia centrada no usuario, que se concentra na
compreensdo das necessidades e desejos dos clientes para desenvolver solucdes eficazes.
O contexto do setor de servicos de arquitetura é discutido, com énfase nas demandas
especificas e nos desafios enfrentados pelos arquitetos. Os procedimentos metodolégicos
incluem uma revisao bibliogréfica e bibliométrica de natureza descritiva e exploratéria. Os
resultados da pesquisa revelaram um cenario de crescimento significativo nos estudos sobre
DT em diversas areas, mas ainda pdde-se destacar uma lacuna evidente nos estudos
referentes ao DT e ao setor de servigos, mais especificamente, na aplicagéo do DT referente
aos servicos de arquitetura. Também, constatou-se um grande potencial de aplicabilidade das
ferramentas do DT enquanto métodos para uma maior compreensdo das principais
dificuldades da profissdo do arquiteto, particularmente a captacao de clientes.
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1 INTRODUCAO

O design thinking (DT) é uma abordagem de solucéo de problemas focada no
usuario final, partindo do entendimento de suas necessidades e desejos com o0
objetivo de desenvolver solucbes eficazes e inovadoras (BROWN, 2010). Esse
meétodo é frequentemente posto em pratica através de modelos de processos que
organizam os esfor¢cos de inovacdo em uma sequéncia légica de etapas e atividades
(HEHN; UEBERNICKEL; HERTERICH, 2018).

A abordagem do DT tem sido amplamente utilizada em diversas areas, como
nas ciéncias sociais, gestédo, contabilidade, engenharias e ciéncias da computacao
(FIALHO; PEREIRA; MENEGALI, 2023). No entanto, apesar de se mostrar um
conceito consolidado tanto em nivel académico, quanto empresarial, existe ainda uma
escassez no gque tange aos estudos e aplicacdo desse método no setor de servicos
(HEHN; UEBERNICKEL; HERTERICH, 2018), visto que o DT tem o potencial de
desvendar novas formas de criacdo de valor, algo que também estd no centro de
muitas inovacgdes desse setor (ENGBERTS; BORGMAN, 2018).



O ramo de prestacéo de servigcos, como um todo, sofreu uma forte expansao
global associada ao crescimento das tecnologias digitais e processamentos em tempo
real (TREVISAN, 2020). No entanto, cada setor empresarial tem caracteristicas
préprias e € importante adaptar estruturas e estratégias operacionais da empresa para
atender as exigéncias especificas de cada setor. Para os arquitetos, essas demandas
sdo particularmente urgentes, dada a natureza intrincada e abstrata desse tipo de
servico (TREVISAN; BARROS; ONO, 2022).

De acordo com uma pesquisa feita pelo Conselho de Arquitetura e Urbanismo
do Brasil (CAUBR) no ano de 2022, a demanda por servigos de arquitetura cresceu
20% desde 2015. No entanto, apesar do crescimento aparente mesmo em um
mercado retraido, cerca de 90% dos entrevistados que fizeram reformas em 2022
optaram pela autoconstrugéo ou pela contratacdo de profissionais ndo habilitados na
area de construcao civil, como mestres-de-obras ou pedreiros (CAUBR, 2022).

Ainda, em censo realizado em 2020 com 41.897 arquitetos, quando
guestionados quais o0s principais obstaculos que dificultam o exercicio da profissao,
79% dos respondentes apontaram a falta de valorizac&o do profissional e 61% indicou
a ma remuneracéo como principal fator (CAUBR, 2020). Os dados obtidos em ambos
0s estudos apontam que, apesar de uma aparente valorizacdo do profissional, parece
existir ainda um mercado inexplorado nada desprezivel.

Nesse contexto, as ofertas de servi¢cos inovadores se tornam cada vez mais
importantes e, embora ainda escassa, a pesquisa sobre inovacdo na prestacédo de
servicos reconhece uma natureza interdisciplinar e centrada no ser humano no
processo de design de servicos (HEHN; UEBERNICKEL; HERTERICH, 2018).

Essa afirmativa reitera a demanda da aplicacdo de métodos que se adequem
as necessidades especificas da prestacédo de servicos de arquitetura, principalmente
no que diz respeito ao carater criativo e altamente adaptavel desse tipo de servico.
Nesse sentido, o DT demonstra um grande potencial enquanto ferramenta passivel
de utilizacao nos diferentes obstaculos que esses profissionais enfrentam, ja que pode
ser aplicado para aprimorar aspectos relacionados a captacdo de clientes.

Compreendendo a demanda por inova¢des no ambito da captacdo de clientes
em servicos de arquitetura, nota-se uma lacuna na pesquisa de ferramentas que
possam contribuir para o enfrentamento a esse dilema (TREVISAN; BARROS; ONO,
2022). Assim, a questdo de pesquisa deste artigo é: de que forma o DT pode ser

aplicado a fim de aprimorar a compreensdo acerca dos aspectos relacionados a



captacdo de clientes em servigcos de arquitetura? O objetivo € compreender de que
modo o DT pode ser explorado como uma metodologia em potencial na captacao de
clientes para prestacao de servigos de arquitetura.

Com o intuito de alcancar o objetivo geral, foram definidos trés objetivos
especificos, sendo eles: a) Tracar um panorama sobre 0s estudos existentes no
conhecimento sobre o DT e a captagdo de clientes em servicos no contexto de
servigos de arquitetura; b) Investigar os fatores de impacto na captacdo de clientes
em servicos de arquitetura, com foco na aplicagédo da abordagem do Design Thinking
(DT); c) Propor um plano de acéo fundamentado no método do Duplo Diamante e na
matriz 4W1H como estratégia inovadora, a fim de proporcionar uma maior
compreensao das acdes necessarias no enfrentamento dos obstaculos presentes no
processo de captacéo de clientes de arquitetura.

Esse artigo esta estruturado em cinco sec¢des. A primeira sendo a introducéao,
onde o tépico em analise € exposto, além da justificativa que sustenta a presente
investigacao e os objetivos que a norteiam. Em seguida, da-se a secéo de referencial
tedrico, que abrange o desenvolvimento dos assuntos que permeiam o estudo: como
0s conceitos que envolvem o design thinking e o cenario dos servi¢cos de arquitetura
e captacdo de clientes nesse tipo de servico. Na terceira se¢do, procedimentos
metodologicos, sera apresentada a abordagem metodoldgica empregada no decorrer
da pesquisa. A gquarta secéo destina-se a analise dos resultados obtidos, seguida da
secdo de discussdo, onde sédo relacionadas as observacdes feitas nas secodes
anteriores. Por ultimo, na quinta secdo, sdo apresentadas as consideracdes finais

derivadas do desenvolvimento da pesquisa.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Design thinking
2.1.1 Histérico e conceitos

O DT é uma abordagem sistematica direcionada a solucéo de problemas, cujas
raizes remontam a década de 1960, com o trabalho seminal de Herbert Simon sobre
a ciéncia do Design (FIALHO; PEREIRA; MENEGALI, 2023).



Apesar de explorar uma abordagem cognitiva para a tomada de decisao, além
de uma definicdo de design que aponta para o que, mais tarde, iria se tornar o DT
(FIALHO; PEREIRA; MENEGALI, 2022), foi a partir dos trabalhos de Tim Brown e
David Kelley, professores da Stanford University e cofundadores da IDEO, que o DT
passou a ser conhecido enquanto processo organizacional, baseado em um conjunto
de ferramentas que estimulam a inovacao e podem ser utilizadas para resolugéo de
problemas abstratos (BROWN, 2010; MICHELI et al., 2018).

Assim, Brown (2008) define o DT como uma disciplina que utiliza a
sensibilidade e os métodos do designer para harmonizar as necessidades das
pessoas com o que é tecnologicamente viavel e o que uma estratégia de negocios

pode transformar, tanto em valor para o cliente, quanto em oportunidade de mercado.

O design thinking se beneficia da capacidade que todos nds temos, mas que
sdo negligenciadas por praticas mais convencionais de resolucdo de
problemas. N&o se trata de uma proposta apenas centrada no ser humano;
ela é profundamente humana pela propria natureza. O design thinking se
baseia em nossa capacidade de ser intuitivos, reconhecer padrdes,
desenvolver ideias que tenham um significado emocional além do funcional,
nos expressar em midias além de palavras ou simbolos (BROWN, 2010).

Através de trabalhos como esse foi que o Design deixou de ser entendido
apenas como uma ferramenta que tratava da estética, passando a ser visto também
como uma area de pensamento e forma de producédo, profundamente centrada na
criatividade e na inovacao das produ¢cdes humanas, para além apenas do oficio do
designer (HEHN; UEBERNICKEL; HERTERICH, 2018; BROWN, 2010).

A alternancia entre pensamentos divergentes e convergentes € uma parte
integrante do processo de DT. Assim, a iteracao dos ciclos reforca o aprendizado mais
dindmico, encorajando abordagens de tentativa e erro e, portanto, estimulando a
criatividade do time envolvido na prética. (HEHN; UEBERNICKEL; HERTERICH,
2018).

Em sintese, o DT evoluiu através do pensamento do designer, da criacdo de
produtos, do design como uma préatica reflexiva e de um método para resolucao de
problemas de maior complexidade, para um método de gestado utilizado na resolucéo
de problemas organizacionais de alta complexidade, como na gestdo e na
administracdo. Tal evolu¢cdo vem ocorrendo h4, pelo menos, meio século, embora o
formato como € atualmente conhecido tenha sido desenvolvido apenas na ultima
década (FIALHO; PEREIRA; MENEGALI, 2022).



2.1.2 Apresentacdo do método, etapas e principais ferramentas do processo

Nesse trabalho, optou-se pela utilizagdo do método desenvolvido pela
instituicAo mais proeminente na area de DT, que é a Stanford Design School
(D.SCHOOL, 2011; FIALHO; PEREIRA; MENEGALI, 2022). Essa escola desenvolveu
um meétodo préprio e separou o DT em 5 estagios principais: Empatizar, definir,
idealizar, prototipar e testar.

Figura 1 — 5 estagios do DT
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e Aprender sobre o publico para o qual vocé estd projetando, nessa etapa é
importante ndo apenas observar, mas também interagir de forma imersiva.

J

~

e Construir um ponto de vista com base nas necessidades do usuario.

e Debater (através de brainstorming) e encontrar possiveis solucdes criativas.

e Construir uma representacao da ideia e apresentar para a equipe.

Prototipar

e Retornar ao grupo original e testar suas ideias para feedback.

Fonte: D.School (2011).

O modelo apresentado na Figura 1 disponibiliza um conjunto de
métodos/técnicas/ferramentas que buscam operacionalizar o processo do DT. De
acordo com Hehn, Uebernickel e Herterich (2018), o DT é geralmente implementado

e visto de trés formas principais: Primeiramente, como um mindset adotado por



pessoas nha pratica; em segundo lugar, o DT pode ser considerado uma sequéncia de
passos, transformando-se em um processo para inovacao; por ultimo, o DT pode ser
entendido como uma cole¢cdo de métodos, sob essa 6tica, o DT € composto por uma
série de diferentes métodos que precisam ser combinados e aplicados entre si para
alcancar um resultado criativo e que compreenda todas as etapas da abordagem.
Através da andlise de uma revisao sistematica da literatura de Micheli et al.
(2018), identificou-se um total de 37 ferramentas e atributos do DT. Dessas, foram
selecionadas as ferramentas/métodos com maior ocorréncia nas producdes

académicas analisadas, por ordem de prevaléncia, conforme exposto no Quadro 1.

Quadro 1 — Principais métodos e atributos relacionados ao DT
Métodos e ferramentas Principais atributos relacionados
Métodos etnograficos Fornecem um meio de promover empatia e, assim, centrar-se no
usuario e no envolvimento.
Dados observacionais podem complementar dados quantitativos e
ajudar a mesclar analise e intuicao.
Ajudar a fornecer uma visao holistica ao compreender um problema
em seu contexto.
Personas Fornecem um meio de promover a empatia e, assim, a centralidade
no usuario e o envolvimento.
Sao um meio de visualizar os principais interessados.
Ajudar a fornecer uma vis&o holistica do problema, garantindo que os
usuarios sejam uma parte representada no processo de resolucéo de
problemas.
Mapas de jornada Fornecem um meio de promover a empatia e, assim, a centralidade
no usuario e o envolvimento.
Atuam como um objeto que atravessa fronteiras durante a
colaboracdo e comunicagéo interdisciplinar.
Sao um meio de visualizar as experiéncias dos principais interessados
e contribuem para fornecer uma visdo holistica do problema ao
incentivar uma compreensao contextual e temporal da experiéncia do
usuério.
Brainstorming Fornece um férum para o raciocinio abdutivo e é tipicamente utilizado
durante colaboragéo interdisciplinar.
Promove a fusé@o de andlise e intuicdo ao encorajar conceitualizagbes
amplas.
Reforca a iteragéo e experimentacéo, ja que a maioria das técnicas
de brainstorming envolve a suspenséao de julgamento sobre ideias
individuais.
Mapas mentais Servem como um objeto de intermediacdo ao longo da colaboragéo e
comunicacao interdisciplinar.
Refor¢ca a aceitagdo da ambiguidade e do fracasso ao facilitar um
processo de construcdo de sentido.
Exemplifica a capacidade de visualizar e estruturar sistemas e
ambientes complexos.
Visualizagao Serve como um objeto de intermediacdo ao longo da colaboragéo e
comunicacao interdisciplinar.
Destaca a importancia da habilidade de visualizar solu¢des no
decorrer da ideacao.
Esbogcos podem servir como ferramenta comunicativa durante o
raciocinio abdutivo e a natureza informal dos esbogos estimula
iteracdo e experimentacao.




Pode capturar estados atuais e desejados, reforcando a centralidade
no usuario e uma visao holistica, permitindo a fusao de analise e
intuicéo.

Prototipagem Fornecem um meio fisico para iteragéo e experimentagao.

Estimulam falhas precoces na forma de rascunho.

Servem como um objeto de intermedia¢&o ao longo da colaboracéo e
comunicacao interdisciplinar.

Destacam a importéancia da habilidade de visualizar solu¢des durante
a ideacdo, entre outras fases.

Experimentos de campo Possibilitam iteragédo e experimentacéo.

Promovem uma visao holistica por meio de uma apreciacéo profunda
do contexto do problema.

Estimulam falhas precoces na forma de rascunho.

Fonte: Micheli et al. (2018)

Apesar da possibilidade dos métodos e ferramentas serem "intercambiados"
entre as diferentes etapas do DT, segundo Hehn, Uebernickel e Herterich (2018), os
meétodos etnograficos sdo comumente relacionados a etapa de definicdo, pois sao
ferramentas que permitem uma maior aproximagéao e entendimento das necessidades
do usuéario. Ja as personas costumam ser aplicadas antes dos mapas de jornada, por
criarem representacdes simbdlicas dos padrdes dos usuarios (MICHELI et al., 2018).

Mapas mentais e brainstorming sdo mencionados, principalmente, na etapa de
ideacao, por serem processos colaborativos de criacdo de sentido e proposicao de
solucbes para os problemas apresentados (MICHELI et al.,, 2018). Enquanto nas
etapas de prototipagem e testes ferramentas como visualizacdo, experimentos de
campo e prototipagem sao mais recorrentes, por permitirem um aprendizado continuo
e o0 compartilhamento de conceitos, facilitando a técnica de feedback e
proporcionando a experimentacdo e testes constantes, que S&0 caracteristicas
primordiais na aplicacdo do DT (MICHELI et al., 2018).

Segundo Drew (2019), dentro das possiveis aplicacbes do DT em servicos, a

metodologia do “Duplo Diamante” € uma das mais populares e ainda:

Naquela época, assim como agora, muitas pessoas pensam que 'design’ se
refere a objetos, cadeiras, roupas. No entanto, esses designers estavam
usando o design como uma ferramenta de resolucéo de problemas e queriam
tornar visivel esse processo, e, em particular, a importancia de dedicar tempo
(e dinheiro!) para compreender o problema que o design final estava tentando
resolver (DREW, 2019).

Essa metodologia foi criada em 2003 pelo British Design Coucil. Na pratica, €
um processo que explora a ndo-linearidade do DT, dividido em 4 etapas: Descobrir,
Definir, Desenvolver e Entregar (DESIGN COUNCIL; 2023, DREW; 2019).



Figura 2 — Etapas do método Duplo Diamante

Descobrir Definir

Ideias iniciais ou Interpretagdo e
inspiragtes e alinhamento dos

estabelecimento das achados para 03

necessidades do objetivos do projeto,
usuario.

Desenvolver Entregar

Definigdo dos Prototipagio das ideas

principios de design e para validagdo e

propostas de sugestao de backlog.
nteragaa

Fonte: Oliveira (2016).

Apesar da reelaboracao das terminologias, nessa proposta podemos verificar
todas as etapas desenvolvidas pela D.School, mas com uma nova abordagem. As
duas primeiras fases: “Descobrir’ e “Definir” comp&em o primeiro diamante, que tem
como objetivo principal uma pesquisa aprofundada baseada em um problema. Essa
etapa se caracteriza como de definicdo de estratégia (DESIGN COUNCIL; 2023,
DREW; 2019). A segunda fase: “Desenvolver” e “Entregar”, pode ser entendida como
uma etapa de execucdo que € focada em descobrir uma solucéo, tendo como base
os resultados da etapa anterior. Ambas as etapas podem variar entre pensamentos
divergentes e convergentes e todo o processo pode se repetir quantas vezes seja
interessante para os participantes (DESIGN COUNCIL; 2023).

2.1.3 Design thinking como abordagem de solucao de problemas

Os estudos relacionados ao DT tém sido desenvolvidos a aproximadamente 20
anos, ganhando destaque através das contribuicdes de Tim Brown, que aponta o uso
do DT em ambiente gerencial, promovendo também a adocdo do pensamento do
designer junto as organizacdes como uma abordagem para a resolucao de problemas,
com caracteristicas que o alinham a inovacao e a criatividade (FIALHO; PEREIRA;
MENEGALI, 2023). Na Figura 2 pode ser visualizada a evoluc¢do cronolégica dos

estudos sobre o DT até o ano de 2022.



Figura 2 — Evolugdo cronolégicas dos estudos sobre design thinking até 2022
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Fonte: Fialho, Pereira e Menegali (2023)

Os estudos sobre DT tém apresentado grande evolucdo, especialmente nos
ultimos sete anos (FIALHO; PEREIRA; MENEGALI, 2023), assim como, também, tém
favorecido uma gama de aplicacdo cada vez maior por sua natureza criativa e
adaptativa.

Segundo Hehn, Uebernickel e Herterich (2018), no que tange a prestacao de
servicos, existe uma lacuna nos estudos sobre inovacao nessa area. Ainda, os autores

afirmam que:

A medida que a inovagao sistematica de servigos se torna importante para
gue os agentes diferenciem suas ofertas dos concorrentes, hovos métodos e
ferramentas, como o design thinking, sdo necesséarios para projetar ou
desenvolver de maneira sistematica ofertas de servi¢os inovadoras (HEHN;
UEBERNICKEL; HERTERICH, 2018).

Assim, é possivel afirmar que existe uma necessidade de entender e explorar
melhor como essa abordagem pode ser aplicada na pratica desse tipo de atividade,
além disso, com a competicdo crescente dentro do mercado de servi¢os, surge
também a necessidade de explorar maneiras inovadoras de se destacar e atrair

clientes.
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2.2 SERVICOS DE ARQUITETURA
2.2.1 Captacédo de clientes em servigos de arquitetura

O empreendedorismo atinge atualmente niveis sem precedentes de exigéncia,
complexidade e competitividade, devido ao contexto tecnoldgico, econdmico e cultural
em que vivemos (TREVISAN, 2020).

Ainda, Trevisan (2020) afirma que:

Além disso, as dificuldades inerentes ao setor de servigos, a complexidade
do mercado de trabalho do arquiteto, aliadas a alta carga cognitiva de sua
atuacdo ndo permitem que o conhecimento comum da administragdo das
organizacoes seja aplicado ao escritorio de arquitetura sem uma adaptacao
a suas necessidades especificas.

De acordo com o autor supracitado, além dos desafios que séo tipicos da
prestacdo de servigos, como a intangibilidade, a inseparabilidade entre o servi¢o e o
prestador, a sazonalidade e subjetividade na avaliacdo de valor e preco, o setor de
Arquitetura apresenta complexidades extras. Tanto a producdo, quanto a avaliacao
dos servicos de arquitetura demandam alta carga cognitiva, com beneficios de dificil
mensuracao quantitativa e vantagens que podem néo ser tao evidentes para o cliente
(TREVISAN, 2020).

Assim, grande parte dos profissionais acabam ficando reféns de indicacbes de
outros clientes que tiveram uma boa experiéncia e ja tém familiaridade com o escopo
de atuacdo de um arquiteto. Apesar de ser um método confortavel de captacéo de
clientes, a dependéncia exclusiva desse meio faz com que os profissionais figuem
estagnados e passiveis as flutuacdes de mercado e uma demanda organica, sem
controle do fluxo de projetos dentro dos escritérios (MEZZOMO, 2020).

Considerando que a definicdo dos critérios competitivos a serem priorizados
por uma empresa depende diretamente das necessidades especificas de seus
clientes, faz-se necessério analisar cuidadosamente o cenério particular do mercado.
Esse entendimento permitiria que os profissionais desse setor tenham acesso a uma
visdo mais nitida do mercado em que atuam, possibilitando o ajuste de suas
estratégias de forma positiva e pontual (TREVISAN; BARROS; ONO, 2022).

Além das complexidades inerentes a prestacdo de servicos de arquitetura, os
profissionais também estdo inseridos num cenario em que o trabalho é transformado
em um tipo de atividade em constante mutacdo, que demanda novas competéncias

profissionais que vdo muito além das competéncias técnicas, adentrando nas
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habilidades transversais, também conhecidas como soft skills (CUQUE; MATTAR,
2021).

Ao passo que a prestacdo de servigos se torna uma discussao mais complexa,
€ fundamental que ocorram esfor¢cos para inovacao, criando diferenciacdes entre
concorrentes. Por conta disso, novos métodos e ferramentas, como, por exemplo, 0
DT, sdo necessarios para projetar sistematicamente solucdes para ofertas de servigcos
inovadores (ENGBERTS; BORGMAN, 2018).

2.2.2 Contribuicdes do design thinking na prestacao de servigos de arquitetura

O desenvolvimento de projetos no campo da arquitetura requer uma estrutura
organizacional especifica, devido a natureza nao linear e aberta dos processos
projetuais. Esses processos exigem abordagens n&o convencionais e podem acabar
gerando conflitos entre abordagens racionais e reflexivas (TREVISAN; BARROS;
ONO, 2022).

Portanto, ainda segundo Trevisan, Barros e Ono (2022), faz-se necessario
considerar as particularidades desses processos ao planejar e gerenciar escritorios
de arquitetura, além disso:

Adicionalmente a essas dificuldades, consideravel parte das consagradas
teorias da Administracdo Geral ndo se aplica a realidade dos escritorios de
arquitetura sem uma prévia consideracgdo de suas especificidades. Em outras
palavras, boa parte das ferramentas gerenciais precisa ser adaptada para a
aplicagdo em escritorios de arquitetura para que ndo interfira
significativamente em sua nhatureza especifica enquanto atividade
profissional e econémica.

E possivel perceber na literatura alguns esforcos na utilizacdo do DT enquanto
ferramenta dentro da academia, nos processos projetuais de alunos e outras
atividades desenvolvidas dentro do ambiente académico, como, por exemplo, 0s
trabalhos de Fischer e Schmid (2019) que trata sobre a utilizacdo do DT enquanto
como uma abordagem para projetos de arquitetura, e ainda, Zimmermann et al. (2022)
gue elabora um estudo de caso sobre a aplicacdo do DT em um contexto de servicos
de saude. No entanto, apesar de trabalhos como esses que relacionam a arquitetura
ao DT, poucas sao as abordagens do DT relacionadas ao oficio do arquiteto e suas

demandas, como a captacao de clientes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa se caracteriza como de natureza descritiva e exploratoria, a partir
da estratégia de revisao bibliogréfica e bibliométrica com recorte temporal de 10 anos.

A revisao bibliografica se configura em um estudo de carater qualitativo, que
corresponde a um tipo de procedimento mais maleavel que permite sugerir as relacdes
possiveis dentro de um determinado escopo (BARDIN, 2011). E considerada uma
ferramenta valiosa para obter uma compreenséao geral das diferentes dimensdes de
uma questao e, assim, um entendimento mais aprofundado da natureza complexa de
um problema (HEHN; UEBERNICKEL; HERTERICH, 2018).

Ja a revisao bibliométrica se caracteriza como um tipo de estudo que utiliza
meétodos quantitativos e qualitativos para analisar e investigar producdes cientificas
seja em um ou varios campos de pesquisa (ARAUJO, 2006). Suas principais técnicas
séo a analise de desempenho e o mapeamento cientifico (PEREIRA; ROSA; CUNHA,
2021). Neste artigo sao utilizados os seguintes indicadores bibliométricos: numero de
artigos publicados e palavras-chave.

Em seguida, é realizado um mapeamento que analisa as palavras-chave que
contemplam os termos pesquisados. Esta é uma técnica que tem ganhado espaco
nas analises bibliogréaficas e bibliométricas, majoritariamente pelo desenvolvimento de
softwares/ferramentas que facilitam o0 mapeamento, tornando-o uma opc¢éo
metodologica importante para representar visualmente as diversas redes que se
formam através das producdes cientificas (PEREIRA; ROSA; CUNHA, 2021).

O levantamento bibliografico que subsidiou 0 mapeamento se deu através da
base de dados Peridédicos Capes. Optou-se por essa base de dados levando em
consideracao a abrangéncia e relevancia das publicacdes encontradas. A estratégia
de busca utilizou como critérios os artigos publicados entre 2014 e 2023, utilizando as

” o« LI 11

palavras-chave “design thinking”, “arquitetura”, “captacao de clientes” e “servigos” em
diferentes combinacgdes.

A primeira busca na plataforma Periédicos Capes utilizou os termos “design
thinking AND captacao de clientes”, no intuito de relacionar os temas de forma mais
abrangente, buscando sobre o DT em outras areas de conhecimento. Contudo, esta
busca n&o gerou nenhum resultado. A segunda busca, aplicou-se os termos

“arquitetura AND captagao de clientes”, com o objetivo de relacionar as principais
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discussdes dentro do problema de pesquisa proposto, mas também nao retornou
nenhum resultado.

A terceira busca teve como base as palavras-chave “design thinking AND
arquitetura”, de modo a relacionar as discussdes do periodo dentro do assunto
proposto, resultando em 21 artigos.

Os dados bibliograficos mencionados foram exportados, na forma de um
arquivo metadados e tratados com o apoio do software Vosviewer para elaboracéo de
um mapa de coocorréncia, que representa a rede de relacdes entre 0s termos
definidos. O mapa foi analisado e dividido em temas conforme o agrupamento gerado
pela inteligéncia artificial do software.

Em seguida, no intuito de aprofundar-se nos resultados obtidos, foi elaborado
um quadro constando autores, ano de publicacdo e principal tema abordado no
trabalho, tendo como objetivo uma analise mais aproximada dos resultados obtidos
em mapa.

Dessa forma, optou-se pela busca das palavras-chave “captacédo de clientes
AND servigos”, no intuito de mapear 0s assuntos proeminentes em outras areas de
conhecimento no que tange a captacdo de clientes. Em seguida, dos 14 resultados
encontrados dentro de “captacao de clientes AND servigos”, elaborou-se uma tabela
com os 10 principais artigos, excluindo-se 3 trabalhos que se encontravam repetidos
e 1 artigo que fugia do tema proposto. A partir disso foram elencados os autores,
objetivos e principais fatores de influéncia na captacéo de clientes.

A partir dos dados encontrados e utilizando-se o método do Duplo Diamante,
gue € um método de aplicacdo do DT que tem como objetivo a simplificacdo das
etapas propostas pela d.school em um fluxo retroalimentado (DREW, 2019), propds-
se um plano de acao para implementacao das ferramentas do DT em um contexto de
escritorios de arquitetura.

O plano de acéo teve como base a matriz 4W1H, que, segundo Nakagawa
(2012), é um framework gue organiza o desenvolvimento de um projeto em 7 etapas,
de acordo com as seguintes questdes: "O que?"; "Por que?"; "Quem?"; “Quando?”; e,
"Como?". Esse plano tem por objetivo organizar e definir os desdobramentos das

acOes possiveis dentro do tema proposto.
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4 RESULTADOS

Através da pesquisa na base de dados Periddicos Capes, foi possivel encontrar
mais de 34 mil artigos publicados entre 2014 e 2023 no assunto “design thinking”.
Contudo, quando pesquisamos por “design thinking AND arquitetura” com os mesmos
critérios, recebemos apenas 27 resultados que foram exportados como metadados

para o software Vosviewer, gerando a Figura 3.

Figura 3 - Mapa de coocorréncia de palavras-chave referentes a “design thinking
AND arquitetura”

v e
ciudadey w & bobakdi, lina
o % Lo < ga"e".]awn arquitetura b#asil fenominologia
%aIW|fe i de@ho I < T @ _

o W o5 modethidade archiE cture imagindgio social & W
& aesthetic - $-® . - o ©
- & brazil

Fonte: Elaborado pelos autores utilizando o Vosviewer (2023)

O grafo da Figura 3 expde a rede de palavras-chave com maior ocorréncia entre
0s artigos encontrados na pesquisa anterior. A rede estad subdividida em 3
agrupamentos (clusters), representados pelas cores verde, azul e vermelho.

Os clusters agregam as palavras-chave que apresentam similaridades e
interacdes entre temas que se relacionam. O cluster verde une as palavras-chave que
se relacionam a cidades e questdes socioculturais. O cluster azul relaciona palavras
gue tratam sobre design, arte e arquitetura enquanto objeto de estudo. Por fim, o
cluster vermelho diz respeito a questdes de moradia e sociologia.

A partir dos artigos encontrados, removeu-se 0s artigos que se repetiam na
pesquisa, com isso, criou-se um quadro com 0s 26 resultados restantes, que se

encontra a seguir:

Quadro 2 — Artigos publicados dentro das palavras-chave “design thinking AND

arquitetura”

Autor Objetivo Tema
Mattana, Souza, Compreender as necessidades, expectativas e Ensino de projeto
Pfltzenreuter e demandas da tectbnica em um atelié de projeto de de arquitetura
Primenta (2021) arquitetura de um curso de Gradua¢édo em Arquitetura

e Urbanismo
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Digiandomenico,

Discute o desenvolvimento de um algoritmo de projeto,

Ferramentas de

Landim e Fischer 0s parametros, a performance do projeto e o uso das parametrizacéo
(2017) tecnologias de prototipagem rapida e da fabricacéo

digital para a andlise do modelo e das técnicas

construtivas
Silva, Guadanhim e | Enfoca a pesqu.isa em Metodologia de Projeto e Analise de

Hirota (2018)

pretende apresentar as estratégias adotadas por
Paulo Mendes da Rocha e equipe MMBB Arquitetos.

projeto/obra

Costa, Silva e Souza
(2022)

Elabora uma proposta integrativa que concilia notas e
estabelece as fundacgdes para a constituicdo de uma
Urban Agriculture Digital Library (UADL).

Elementos para
uma biblioteca
digital

Oliveira (2017)

Prop6e um programa de investigacdo voltado para o
estudo de como se organizam os saberes
arquitetdnicos na pratica projetual contemporanea

Ensino de projeto
de arquitetura

William (2022) Versa sobre dois jardins concebidos em Montevidéu ha | Analise de
quase cem anos. projeto/obra

Estévez (2021) Discute sobre as principais caracteristicas e fatores do | Evolugéo do
desenvolvimento do desenho arquitetonico através da | desenho

evolucao da arquitetura moderna.

arguitetdnico

Giménez, Miras e
Valentino (2021)

Elabora sobre a relacdo entre arquitetura e biologia
trazendo questfes relacionadas a bioarquitetura,
morfologia, arquitetura evolutiva, desenho
morfogenético e ciencias bioldgicas.

Bioarquitetura

Guembe (2017)

Versa sobre a obra de Lina Bo Bardi na Igreja do
Espirito Santo.

Analise de
projeto/obra

Nascimento (2020)

Examina se o design contemporaneo esti passando
por uma queda em seus padrdes de qualidade
profissional e pedagdgica devido a uma crise de
identidade que aparentemente tem afetado o campo
desde o final dos anos sessenta.

Ensino de projeto
de arquitetura

Fabricio (2017)

Desenvolve algoritmos generativos de estruturas de

Ferramentas de

edificaces de multiplos pavimentos em concreto parametrizacéo
armado.

Innis (2019) Estudo e discussédo acerca das caracteristicas e ideias | Analise de
difundidas por Pallasma. projeto/obra

Bizarrias, Penha e Discute sobre a gestao de projetos sob a Gtica do Gestdo de

Silva (2021) marketing. projetos

Rocha (2016) Aborda e discute as principais caracteristicas da Ensino de projeto

complexidade no contexto do design e aponta revisdes
epistemoldégicas da atividade de design como pratica e
como disciplina.

de arquitetura

Carrasco e O’Brien
(2022)

Analisa as percepg¢des dos moradores e as adigbes
incrementais as 'meias casas' construidas nos quatro
anos desde a ocupacéo e identifica os fatores que
influenciaram essas adaptacdes.

Analise de
projeto/obra

Lusardi (2017)

Aborda a natureza da LIPADA em relagéo a sua
definicdo como laboratdrio e arquivo, bem como as
modalidades pelas quais se insere no atual debate
sobre arquivos, levando em consideragdo uma série de
aspectos que caracterizam a pesquisa nos campos da
arquitetura, design e artes.

Andlise de
projeto/obra

Konrath e Reyes
(2022)

Lanca uma reflex@o acerca do planejamento e do
projeto em urbanismo a partir de producdes latino-
americanas recentes, que discutem a periferizagédo
enquanto processo territorializante e producdo estética.

Ensino de projeto
de urbanismo

Pouwhare e McNeill
(2018)

Destaca como a pesquisa conduzida pela préatica
artistica, sob a perspectiva do Kaupapa Maori, desafia
a hegemonia académica convencional, valoriza o
conhecimento indigena Maori e demonstra que a
pratica artistica € mais do que a producédo de artefatos.

Ensino de projeto
de arquitetura
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Noto (2015)

Sugere a reconciliagdo entre planejamento urbano e
design urbano como duas instancias complementares
no enfrentamento das questdes urbanas
contemporaneas.

Ensino de projeto
de arquitetura

Caicedo (2014)

Discute como o design industrial esta evoluindo de
uma abordagem técnica para uma abordagem que
busca servir a ética, estética e politica urbanas,
considerando a complexidade e heterogeneidade das
praticas urbanas e a transformacgédo da cidade em um
espaco circunstancial e situacional

Ferramentas de
expressao grafica

Santos (2022)

Reflete sobre a preservacéo da obra de Carmela
Gross, e como pode colaborar para pensar outros
elementos da paisagem em gue se insere e conforma

Analise de
projeto/obra

Heynen e Moreno
(2022)

Explora os dilemas historiogréficos e desafios
envolvidos na narracdo das histérias das arquitetas,
com foco em dois dos mais relevantes: a questdo da
autoria e a compreensdo candnica da arquitetura como
0 design de novos objetos arquitetdnicos.

Analise de
projeto/obra

Martinez e Duarte
(2023)

Propde o desenvolvimento de um guia metodolégico
para a criagdo de contetidos audiovisuais transmidia e
multi-tela de néo ficcdo, um documento que orienta o
processo de criacdo, navegacado e interacdo em
ecossistemas midiaticos.

Ferramentas de
expressao grafica

Pizoni e Sella (2022)

Revela uma maneira de gerar um projeto, um
pensamento arquitetdnico, em relagdo a complexidade
do humano e reconhece a partir do campo disciplinar,
uma pratica de abordagem ao projeto como um
dispositivo poético, com base na retomada de
propostas e conceituaces de Emilio Ambasz feitas
nos anos 70.

Ensino de projeto
de arquitetura

Ramos (2017)

Proporciona uma aproximacao descritiva, analitica e
reflexiva do trabalho do arquiteto brasileiro Edualdo de
Almeida.

Analise de
projeto/obra

Potes, Chavez,
Bernal e Llano
(2018)

Apresenta uma andlise do quadro institucional atual na
Colémbia relacionado ao meio ambiente e a
sustentabilidade em arquitetura e design urbano,
incluindo politicas nacionais, instrumentos de
planejamento, manuais e documentos normativos.

Analise de
projeto/obra

Fonte: Elaborado pelos autores a partir da base de dados Periédicos Capes.

A partir do mapa da Figura 3 e do Quadro 2, € possivel perceber que nao foram

encontrados resultados que tratam do DT aplicado a um cenéario de gestdo de

escritorios de arquitetura, nem especificamente a captacao de clientes em escritorios

de arquitetura. Ainda, é possivel perceber que grande parte dos resultados

encontrados tratam sobre analises de projetos e obras, bem como ensino de projeto

de arquitetura e urbanismo, ndo necessariamente se relacionando a metodologia do

Design Thinking.

Ainda, quando pesquisamos pelos termos “design thinking AND captacgéo de

clientes” e também “arquitetura AND captagéao de clientes” ndo encontramos nenhum

resultado dentro da base de dados Periddicos Capes. Dessa forma, se fez necessario
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a busca em outras areas de conhecimento que falam sobre a captagcéo de clientes
dentro da prestacao de servicos.

Dentro da juncdo dos termos "captacdo de clientes" e "servicos" pode-se
encontrar 14 resultados que foram mapeados a partir de suas palavras-chave no

software Vosviewer, para elaboragédo do mapa de coocorréncias, conforme Figura 4.

Figura 4 - Mapa de coocorréncia de palavras-chave referentes a “captacao de
clientes AND servicos”
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Fonte: Elaborado pelos autores utilizando o Vosviewer (2023)

Analisando a Figura 4 € possivel perceber que os resultados se dividem em 7
clusters, nas cores azul escuro, amarelo, laranja, vermelho, verde, roxo e azul, que,
respectivamente, podem ser relacionados as areas de: marketing digital,
comunicacdo, marketing tradicional, hotelaria, comércio eletrénico, empresas
bancérias e cooperativas de crédito.

Explorando de forma mais aprofundada os artigos encontrados, removeu-se 0S
artigos que apareciam mais de uma vez na pesquisa e 0s que ndo eram de fato
relacionados aos termos pesquisados. A partir disso, criou-se um quadro com os 10

resultados mais relevantes para essa pesquisa, que se encontra a seguir:

Quadro 3 — Artigos publicados dentro das palavras-chave “captacao de clientes and

servigos”
Autor Objetivo Fatores
Bastos e Augusto Compreende como o0s recursos, bases de e Customizacao de servigos
(2022) diferenciacdo (BD) e midias sociais podem | e Especializag&o tecnoldgica
construir uma abordagem estratégica Desenvolvimento de marca
baseada na diferenciacédo de nutricionistas.
Batistella, Pinheiro | Analisa a influéncia do uso do mix e Uso do mix marketing
e Ransan (2022) marketing nos escritérios de contabilidade. e 4P's (Produto, Preco,
Uso dos P’s do marketing proporciona Promocéo, Praca)
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melhoria na captacéo de clientes,
faturamento e rentabilidade financeira dos
escritdrios, conforme os respondentes.

Especializagdo tecnoldgica

Soares, Costa e

Identifica as estratégias de marketing

Andlise de perfil

Trapé (2022) esportivo utilizadas por gestores de Redes sociais
academias. Métodos hibridos de
marketing
Deccax e Campani | Propde um novo conjunto de variaveis Entender variaveis
(2021) demogréficas e psicogréficas na demogréficas

segmentacdo de clientes de servicos
financeiros, incorporando variaveis oriundas

Considerar variaveis
psicogréficas

Rengel (2021)

da  Psicologia e de  Financas Aplicagdo de questionarios
Comportamentais. personalizados
Silva, da Luz e Evidencia praticas realizadas pelos Relacéo valor/prego

profissionais contdbeis para obtencdo e
manutencdo de novos clientes.

Métodos hibridos de
marketing
Desenvolvimento de marca

Santana, Maracaja
e Machado (2020)

Prop&e um mapa conceitual sobre avaliacdo
da qualidade de servicos no turismo,
discutindo as perspectivas tedricas e
praticas através de uma Revisdo
Sistematica da Literatura.

Relacdo expectativa-
desempenho

Dimensdes da satisfacéo
do cliente

Fidelizac&o do cliente

Aires (2017)

Mostra a concepcéo de inovacao sob a ética
de diretores hoteleiros, evidenciando mais
precisamente o conceito, a importancia e a
implementacdo de inovacfes nos ultimos
trés anos na  perspectiva destes
profissionais.

Inovacao

Qualificacéo de
colaboradores
Parcerias estratégicas

Gomes e Mondo
(2016)

Avalia a contribuicdo das redes sociais na
captacdo de clientes sob a percepcao dos
gestores hoteleiros por meio da aplicacdo de
guestionario online enviado aos associados
da ABIH-SC.

Marketing digital
Pos-venda personalizado
Profissionalizacéo de
redes sociais

Jesus e Almeida
(2016)

Analisa como o modo singular de trabalho
das cooperativas influencia no seu continuo
crescimento, em determinado intervalo de
tempo, por meio do estudo de suas
caracteristicas e da evolucdo positiva de
seus indicadores financeiros.

Analise financeira
Desenvolvimento de marca
Melhoria continua

Altaf et al. (2015)

Mediu a satisfacdo dos clientes de uma
clinica oftalmol6gica em relacdo ao servico
prestado através de pesquisa quantitativa.

Analise de perfil
Fidelizac&o do cliente
Avaliacao periddica de
satisfacao

Fonte: Elaborado pelos autores a partir da base de dados Periédicos Capes.

Além dos dados de autoria e do objetivo da pesquisa desenvolvida, foram

elencados 3 fatores principais que influenciam na captacéo de clientes de acordo com

0s autores. A partir disso, foi possivel tracar pontos de inflexdo dentro da tematica da

captacéo de clientes e propor um plano de acdo com base na técnica da matriz 4W1H

e nas etapas do método do Duplo Diamante, presente no Quadro 4.
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Quadro 4 - Plano de agao segundo matriz 4W1H com base nas etapas do Duplo

Diamante

O

WHAT

WHY

WHEN

WHO

HOW

O que

Porque

Quando

Quem

Como

Fase de Descoberta

Andlise de
variaveis
demogréficas e
psicogréficas

Identificar os principais
fatores da satisfacdo dos
clientes e criar uma base de
informacdes para o
desenvolvimento
subsequente da pesquisa.

Continuo no
periodo do
primeiro
diamante

Equipe de
pesquisa

Aplicacédo de
métodos
etnograficos e
mapas mentais.

Fase de Definicao

Investigacéo de
estratégias

Avaliar a aderéncia de
diferentes estratégias de
marketing, e tracar perfis
considerando a importancia
do desenvolvimento de
marca e os fatores de
influéncia na percepcéo da
relacéo entre valor e preco
da persona criada.

Conforme
definicdo de
atividades

Equipe de
pesquisa/

arquitetos/
clientes

Entrevistas,
personas e
mapas de
jornada.

Fase de Desenvolvimento

Idealizacdo do
Protétipo

Preparar o protétipo para
implementar as acdes
definidas anteriormente
para delinear praticas para
fidelizacéo dos clientes e
explorar quais as préticas
possiveis na criacdo de
servigos mais customizaveis
e alinhados com a
tecnologia

Continuo no
periodo do
segundo
diamante

Equipe de
pesquisa/
arquitetos

Brainstorming.

Fase de Entrega

Visualizacgéo,
experimentacéo
e feedback

Aplicar as conclusbes e
encaminhamentos
anteriores na pratica.
Alguns resultados poderiam
ser: um programa de
fidelizacdo para clientes de
arquitetura, um programa de
gualificagéo estratégica e
continua para os
profissionais envolvidos,
acdes com métodos
hibridos de marketing, entre
outras.

Conforme
necessidade

Equipe de
pesquisa/
clientes

Visualizagéo,
prototipagem e
experimentacédo
em campo.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Essa € uma sugestdo de plano de acéo e deve ser complementada e ajustada

conforme as necessidades especificas do projeto de pesquisa a ser desenvolvido.
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5 DISCUSSOES

A partir das informacdes coletadas, foi possivel perceber que, apesar da
fundamentacao tedrica indicar um crescimento consideravel nos estudos sobre DT
nos ultimos anos em diversas areas, a maior parte dos estudos que relacionam o DT
a arquitetura ainda ficam no campo das praticas académicas e de questdes teoricas,
apontando para a existéncia de uma lacuna no que tange a aplicacdo do DT nos
obstaculos enfrentados pelos profissionais de arquitetura.

Como visto anteriormente, os desafios enfrentados por esses profissionais sdo
notoriamente carentes de formulacdes e solugdes definitivas, frequentemente
enfrentando niveis substanciais de incerteza (TREVISAN, 2020). Por outro lado, o DT
demonstra ser altamente eficaz para abordar uma variedade de desafios
organizacionais, sobretudo aqueles caracterizados por uma complexidade
significativa (ENGBERTS; BORGMAN, 2018).

A escolha da utilizacdo do método de mapas de coocorréncia se demonstrou
uma ferramenta valiosa para identificar tendéncias e conexfes na pesquisa. Os
resultados obtidos na Figura 3 apontam um grande namero de publicacdes dentro da
sociologia, moradia e questfes socioculturais, enquanto a Figura 4 aponta um namero
maior de resultados nas areas de hotelaria, comércio eletrénico e comunicacao, com
muitas conexfes importantes relacionadas ao marketing, tanto digital quanto
tradicional. A andlise dos clusters é importante pois pode gerar insights sobre
tendéncias e lacunas dentro dos temas pesquisados.

Além disso, a aproximacao dos resultados através dos quadros 2 e 3 tornou
possivel uma analise mais objetiva e aprofundada dos resultados apontados pelos
mapas de coocorréncia, gerando resultados mais consistentes e completos.

Diante da falta de resultados especificos relacionados ao DT e a captacao de
clientes em arquitetura, a pesquisa se expandiu para outras areas, especificamente a
captacédo de clientes em servico. A selecéo dos artigos relacionados ao tema fornece
uma base soélida para pesquisas futuras, pois sdo trabalhos que abordam varias
estratégias e fatores que influenciam a captacéo de clientes em diferentes servicos.

Através da busca em outros campos de conhecimento pode-se gerar insights
valiosos que puderam tracar fatores relevantes para captacdo de clientes na

prestacao de servicos como um todo, norteando uma proposta de plano de acéao,
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através da matriz 4W1H, para aplicacdo dos conceitos apreendidos em um contexto
pratico para escritérios de arquitetura.

Esses achados enfatizam a viabilidade e relevancia do DT como uma
abordagem transformadora para impulsionar a inovagao e a compreensao no campo
da captacdo de clientes em servigcos de arquitetura, abrindo portas para futuras

exploracdes e aplicacdo pratica.
6 CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo, explorou-se o potencial do design thinking (DT) como uma
abordagem inovadora para compreender e enfrentar os desafios relacionados a
captacdo de clientes na prestacdo de servicos de arquitetura. Utilizando uma
metodologia que combinou revisao bibliografica e bibliométrica, a pesquisa buscou
identificar lacunas na literatura e mapear tendéncias emergentes.

Ao abordar a lacuna existente na aplicacdo do DT no setor de servicos,
especialmente na captacdo de clientes em servicos de arquitetura, os objetivos
especificos permitiram tracar um panorama dos estudos existentes sobre o Design
Thinking (DT) e a captacao de clientes em servi¢cos de arquitetura, investigar os fatores
de impacto nesse processo, com um foco especial na aplicacdo do DT, e, finalmente,
propor um plano de acéo inovador fundamentado no método do Duplo Diamante e na
matriz 4W1H.

Os resultados da pesquisa revelaram um cenario interessante. Observou-se
um crescimento significativo nos estudos sobre DT em diversas areas, mas ainda
pode-se destacar uma lacuna evidente nos estudos referentes ao DT e ao setor de
servicos, mais especificamente, na aplicacdo do DT referente aos servicos de
arquitetura. Também, constatou-se um grande potencial de aplicabilidade das
ferramentas do DT enquanto métodos para uma maior compreensdo das principais
dificuldades da profissao do arquiteto, particularmente a captacéo de clientes.

A pesquisa conclui com uma proposta de plano de acdo, com base na matriz
4W1H, que incorpora 0 método do Duplo Diamante. Esse plano sugere uma
abordagem estruturada para investigar a captacdo de clientes na arquitetura,
passando por todas as etapas do método e relacionando os fatores encontrados em
pesquisa bibliografica.

Nesse sentido, o estudo pode trazer a tona um grande déficit no que tange, nédo

apenas a utilizacdo do DT para solucdo de problemas complexos do oficio do
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arquiteto, mas também na aplicagdo do DT no setor de servicos como um todo.
Entende-se que a agenda de pesquisa definida aponta para um grande potencial
investigativo na aplicacdo das ferramentas do DT enquanto possibilidades reais no
enfrentamento das dificuldades encontradas pelos profissionais.

Portanto, as contribuicdes tedricas e praticas deste estudo residem no
reconhecimento dessas lacunas, na identificacdo de fatores de impacto na captacao
de clientes em servicos e na proposi¢cao de um plano de acdo para aplicagdo dos
conhecimentos obtidos. Ao relacionar o DT com a captacéo de clientes em servigos
de arquitetura, a pesquisa fornece uma base sélida para estudos futuros explorarem
a aplicacdo prética dessa abordagem. J& a proposta de plano de acdo baseado no
meétodo do Duplo Diamante oferece um caminho claro para investigacdes posteriores,
permitindo a criacdo de estratégias inovadoras para a captacdo de clientes nesse
setor.

Essa pesquisa apresentou algumas limitagdes referentes a abrangéncia na
base de dados da CAPES, além disso, a propria subjetividade na analise do conteudo
trouxe um certo nivel de interpretacdo ao tema.

Como sugestao para pesquisas futuras, propde-se investigacdes que explorem
a aplicacdo do DT em escritorios de arquitetura, bem como estudos de caso que
demonstrem como essa abordagem pode ser implementada com sucesso.

Por fim, este estudo contribui para a compreensdo do potencial do DT na
captacédo de clientes em servi¢cos de arquitetura e estabelece uma base sdlida para
investigacOes futuras. A aplicacao criativa desse método pode ndo apenas beneficiar
os profissionais de arquitetura, mas também abrir caminhos para a inovag¢ao no setor
de servicos como um todo.
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