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RESUMO

Quando o paciente vai até o médico em busca de respostas sobre sua doenca e
tratamento, além de toda a carga emocional, ele precisa lidar com uma série de
informacdes sobre seu problema de saude, o que pode ou nédo fazer, entre outras
coisas. Isso gera muitas davidas, principalmente fora da consulta, as vezes medo ou
inseguranca. Ja os meédicos precisam cuidar de muitos pacientes a0 mesmo tempo,
repetir varias vezes as mesmas orientacdes buscando sempre o melhor para os
pacientes, mas ndo dispondo de tanto tempo para acompanhar todos os casos com
qualidade. O objetivo desse projeto é de trazer empoderamento ao paciente e
agilidade para o médico, fazendo com que as relacdes entre eles fiqguem mais
proximas, a além da consulta. Utilizou-se a metodologia de Design Thinking (modelo
proposto pelo Instituto Hasso-Plattner de Design em Stanford de cinco etapas:
empatia, definicdo, ideacdo, prototipagem e teste), a abordagem de UX Design e
ferramentas como: Personas, Mapa de Empatia, Jornada do Usuario, Cartdes de
Insights, Lista de Requisitos, Mapa Mental, Brainstorming, Jornada Ideal do Usuério,
Blueprint, Inventario de Contetdo, Sitemap, Fluxo do Usuério, Sketch, Wireframes e
Workflows, gerando um protétipo de um aplicativo mével, onde o paciente pode
marcar suas consultas, acompanhar seu tratamento, enviar suas duvidas a qualquer
momento, conversar pelo chat com seu médico, encaminhar arquivos de exames e
etc. — e onde 0 médico possa gerenciar sua agenda, acompanhar os passos de cada
paciente, determinar quantos exames ou retornos serdo necessarios, tirar pequenas
duvidas evitando que seu paciente se desloque de grandes distancias sem
necessidade. E uma forma de melhorar a qualidade de vida das pessoas sem que

elas percam o mais importante: a relacao pessoal.

Palavras-chave: Aplicativos Médicos. UX Design. Design Thinking



ABSTRACT

When the patient goes to the doctor for answers about their illness and treatment, and
all the emotional burden, they need to deal with a wealth of information about their
health problem, what they can and cannot do, among other things. This generates
many doubts, especially outside the consultation, sometimes fear or insecurity. But
doctors need to take care of many patients at the same time, repeat the same
guidelines over and over, always seeking the best for patients, but not having so much
time to follow up with all cases with quality. This project's goal is bring empowerment
to the patient and agility to the doctor, making their relationships closer, beyond the
consultation. Used the Design Thinking methodology (model proposed by the Hasso-
Plattner Design Institute in Stanford of five steps: empathise, definition, ideation,
prototype and test), the UX Design approach and tools such as: Personas, Empathy
Map, User Journey, Insights Cards, Requirements List, Mind Map, Brainstorming, Ideal
User Journey, Blueprint, Content Inventory, Sitemap, User Flow, Sketch, Wireframes
and Workflows, generating a prototype of a mobile application, where the patient can
make their appointments, follow up their treatment, send their questions to chat at any
time with your doctor, forward exam files, etc. - and where the doctor can manage their
schedule, track each patient's steps, determine how many exams or returns will be
needed, clear small questions and avoid having your patient travel long distances
unnecessarily. It is a way to improve people's quality of life without losing the most

important thing: their personal relationship.

Keywords: Medical App. UX Design. Design Thinking
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1 INTRODUCAO

Existem no mercado diversas plataformas digitais voltadas ao auxilio e
cuidados da saude. Podemos ver exemplos como o aplicativo Health da Apple, que
mostra aos usuarios dados sobre sua saude e o ajuda na busca por atitudes mais
saudaveis, além de recomendar outros aplicativos que podem ser Uteis para aprimorar
seus cuidados. Outro exemplo é o aplicativo Dr. Cuco que ajuda pacientes em
tratamento a lembrarem a hora certa de tomarem seus medicamentos. Ou,
plataformas como o DocWay, que por meio da tecnologia, promove o encontro entre
prestador de saude e paciente. O profissional de salude pode usar a ferramenta para
garantir o atendimento de seus pacientes de forma eficiente e autbnoma e o paciente
pode utilizar a plataforma para realizar o agendamento de exames, vacinas e
atendimento médico onde preferir.

Além desses exemplos, outras plataformas tém surgido para solucionar
diferentes problemas relacionados a saude. Percebendo o crescimento e a aderéncia
dos médicos e pacientes a essas tecnologias, recentemente o Conselho Federal de
Medicina (CFM), publicou uma regulamentacéo que trata sobre o atendimento online,
assim como as telecirurgias e telediagnosticos, a Resolucdo CFM N° 2.227/18. Foi
uma novidade no Brasil, para o presidente do CFM Carlos Vital, “na esfera da saude
publica essa inovacdo sera revolucionaria ao permitir a construcdo de linhas de
cuidado remoto, por meio de plataformas digitais” (CFM, 2019). Posteriormente, a
resolucéo foi revogada, pois houve muita discordancia entre os profissionais de saude.
Até o momento, nenhuma outra resolucdo foi publicada pois o0 assunto carece de
amadurecimento e mais discussoes.

Nesse contexto, a Pr6 Cuore — uma empresa fundada por dois irmaos
especialistas em cirurgia cardiaca — percebendo as dificuldades em manter um
acompanhamento continuo com seus pacientes no pré e pos-operatério, entendem
gue a tecnologia é uma ferramenta estratégica para a solugcdo dos problemas. Por
isso, solicitaram o desenvolvimento de uma plataforma para auxiliar na questao.

Para o desenvolvimento do projeto, serdo analisadas bibliografias da area
de UX Design, feitas pesquisas de normas e diretrizes que norteiam o0 uso de

tecnologias em atendimento médico e tendéncias de mercado. Com essa base de
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conhecimento, conhecer o publico-alvo e suas dores, identificar suas necessidades,
mapear as experiéncias e a partir disso, propor uma interface, prototipar e testar a
plataforma digital. Como o projeto quer entender as necessidades dos pacientes, a
melhor maneira de chegar ao resultado € usando a abordagem do design centrado no

usuario, a metodologia aplicada no projeto é o Design Thinking.

1.1 PROBLEMATICA

Os meédicos da Pr6 Cuore sdo especialistas em cirurgia cardiaca e
percebem que quando o paciente vai até o consultorio, ainda mais diante da
necessidade de tratar de um problema com cirurgia, existe uma grande dificuldade em
tirar todas as davidas, absorver tantas orientacdes, ou mesmo, o paciente pode ndo
entender e, por sua vez, ndo seguir as recomendacdes passadas pelos profissionais.
Outros pacientes moram distante, tem dificuldade para se locomover ou poucos
recursos para comparecer a todas as consultas. Os médicos se preocupam com a
guantidade de pacientes para atender, o curto tempo em consulta e a falta de um
canal adequado para se comunicarem com seus pacientes. Eles entendem que o fato
do paciente compreender sua situacdo de saude, além de ser bem acompanhado,
influencia muito no sucesso do tratamento.

Com todos esses problemas, questiona-se: como médicos podem
acompanhar seus pacientes com mais qualidade? Como médicos podem responder
duvidas simples de forma rapida e adequada? Como pacientes podem compreender
e aderir ao tratamento? Como evitar que pacientes se desloquem sem necessidade?
Por fim, como um aplicativo com as boas pratica de UX Design pode ajudar nessas

questbes?

1.2 OBJETIVO

1.2.1 Objetivo geral

Este trabalho objetiva o desenvolver um prototipo de aplicativo, utilizando

a abordagem de UX Design, que ajude médicos e pacientes a acompanharem as
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etapas do tratamento — que englobam a primeira consulta até os retornos apés a

cirurgia.

1.2.2 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral foram estabelecidos os seguintes especificos:

a) Compreender os conceitos de UX Design e as disciplinas que estéo sob
0 seu guarda-chuva, como: UX Research, Arquitetura da Informacéo,
UX Writing, Interface do Usuério, Design de Interacao e Usabilidade.

b) Associar o design e a medicina trazendo exemplos de projetos digitais e
as normas e diretrizes que norteiam o uso de tecnologias em
atendimento médico no Brasil;

c) ldentificar os usuarios da plataforma e entender suas necessidades;

d) Mapear as jornadas dos usuarios para propor a experiéncia ideal;

e) Desenhar a interface da plataforma, atentando-se as disciplinas de
Interface do Usuario (Ul), Design de Interacédo e Usabilidade;

f) Prototipar e fazer um teste de validacdo com os usuarios.

1.3 JUSTIFICATIVA

7

O design € um modelo mental, é uma ferramenta que ajuda a trazer
solucdes viaveis com propésito a aqueles que precisam, e tem sido um grande aliado
na resolucéo de problemas em diversas areas - como a da saude, no desenvolvimento
de servicos ou produtos, seja fisico ou digital, que ajudam as pessoas. Brown (2017,

pg. 3) comenta que:

Precisamos de novas escolhas - novos produtos que equilibrem as
necessidades dos individuos e da sociedade como um todo; novas ideias que
lidem com os desafios globais da salde, pobreza e educacéo; novas
estratégias que resultem em diferencas que importam e um senso de
propésito que inclua todas as pessoas envolvidas.

Este trabalho permitira mostrar que a contribuicdo do design vai muito além
das questdes estéticas, como ele pode solucionar problemas de comunicagao

enfrentados por médicos e pacientes no decorrer do tratamento de saude. E, por
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aplicar a metodologia de Design Thinking juntamente com a abordagem de UX Design,
pode ser referéncia para futuros académicos que desejarem fazer suas pesquisas

nessa area de estudo.

1.4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o presente projeto serd utilizado o método cientifico de pesquisa
bibliografica de Anténio Carlos Gil (2002), para o autor a pesquisa bibliografica é
desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido principalmente de livros e
artigos cientificos. Existem classificacbes para as fontes bibliograficas: Livros,

publicagbes periddicas e impressos. Para Gil (2002, pg. 45):

A principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato de permitir ao
investigador a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla do
gue aquela que poderia pesquisar diretamente. Esta vantagem se torna
particularmente importante quando o problema de pesquisa requer dados
muito dispersos pelo espago.

O autor ainda alerta que o método pode comprometer a qualidade da
pesquisa se as fontes secundérias apresentarem dados coletados ou processados de
forma incorreta. Para o desenvolvimento da plataforma digital que atenda as
demandas dos médicos e as necessidades dos seus pacientes, o projeto devera
considerar os fatores para uma boa experiéncia. Além da busca por referéncias em
obras e pesquisas este projeto utilizard uma metodologia centrada no usuario, o
Design Thinking, que busca entender com profundidade as necessidades dos
usuarios. Para a Interaction Design Fundation (IDF) ([20-?], p. 10, tradug&o nossa):

O Design Thinking é um processo iterativo no qual procuramos entender o
usudrio, desafiar suposicoes e redefinir problemas, na tentativa de identificar
estratégias e solugbes alternativas que podem ndo ser imediatamente
aparentes com nosso nivel inicial de compreensdo. Ao mesmo tempo, o
Design Thinking fornece uma abordagem baseada em solu¢8es para resolver
problemas. E uma maneira de pensar e trabalhar, bem como uma colec&o de
métodos praticos.

Brown (2017, p. 4) completa, “o design thinking se baseia em nossa
capacidade de ser intuitivos, reconhecer padrdes, desenvolver ideias que tenham um
significado emocional aléem do funcional, nos expressar em midias além de palavras

ou simbolos. ” Vianna (et al., 2012, p. 13) afirma que “o Design Thinking se refere a
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maneira do designer de pensar, que utiliza um tipo de raciocinio pouco convencional
no meio empresarial, o pensamento abdutivo” ou melhor, a qualidade de pensar fora
da caixa. Brown (2017, p. 16):

A razdo da natureza iterativa e ndo linear da jornada ndo é que os design
thinkers sejam desorganizados ou indisciplinados, mas o fato de o design
thinking ser fundamentalmente um processo exploratério; quando realizado
de modo correto, invariavelmente levara a descobertas inesperadas ao longo
do caminho e seria tolice ndo tentar ver para onde elas levariam.

A metodologia traz em si 0s conceitos de multidisciplinaridade, colaboracao
e tangibilizacdo de pensamentos e processos com vistas a inovacao de negocios,
tendo como foco o bem-estar das pessoas e por meio de pesquisas relacionadas aos
fatores que afetam esse bem-estar, procurar solu¢des inovadoras para os problemas
encontrados (VIANNA et al., 2012). Brown (2017, p. 3) ressalta que, “o design thinking
comeca com as habilidades que os designers tém aprendido ao longo de vérias
décadas na busca por estabelecer a correspondéncia entre as necessidades humanas
com os recursos técnicos disponiveis considerando as restri¢ées praticas do negdcio.”

Existem muitas variacdes da metodologia do Design Thinking, podendo
levar de trés a sete fases, mas todas com os mesmos principios. Neste trabalho sera
utilizado o modelo proposto pelo Instituto Hasso-Plattner de Design em Stanford, a
'd.school’, divididas em cinco fases, como mostra a figura 1.

Figura 1 — Fases do Design Thinking
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~ redefinem o problema -

Fonte: Traduzido de IDF ([20-7]).
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Primeiro é preciso ter Empatial, nessa fase serao feitas pesquisas sobre o
negdcio e as pessoas envolvidas - pesquisas desk, a campo, consulta a experts e etc..
Também, questionarios e entrevistas com 0s grupos de usuarios identificados
(stakeholders), com o uso de ferramentas (abordados na secdo 2.1.4) que auxiliam
no entendimento do comportamento do usuario e entender suas necessidades. E uma
fase analitica, e a todo momento podem ser preenchidos cartdes de insights com
ideias que vao surgindo.

Na Definicao, sintetiza-se tudo aquilo que foi coletado de informacdes e
percebido na fase de empatia. Aqui, sdo definidas as personas, feito os mapas de
empatia dos diferentes tipos de stakeholders, pensar: no que fazem? O que pensam?
O que sentem? E feita a jornada do usuario, que indica a forma que o usuario se
relaciona com o produto e etc.. Com essas informacgdes sdo estabelecidos os
requisitos do produto: uma lista ordenada por prioridade de desenvolvimento.

A Ideacdo é a etapa onde o brainstorming (tempestade de ideias)
acontece. Sa8o apresentadas o maior numero de ideias, sem nenhum tipo de
julgamento. Aqui se prop0de as alternativas e solu¢des para o contexto identificado na
definicao.

Na fase de Prototipacao valida-se as ideias geradas ao mesmo tempo que
Se apara as arestas, ver o que cabe no projeto. Existem ferramentas de prototipagem
de baixa a alta fidelidade como: sketches, wireframes, protétipos digitais, que ajudam
a prever a forma de funcionamento do produto, antes dele realmente ser codificado
(desenvolvido).

A Ultima fase é de Testes, feitos com usuarios e clientes reais para a coleta
de feedback, quanto mais cedo se inicia 0 processo, maior o aprendizado e as
chances de sucesso da solucao final, ela pode e deve acontecer paralelamente com
a prototipagem.

A metodologia ndo € linear, as fases podem acontecer simultaneamente ou
em ordens diferentes da apresentada, podendo ser incrementada com diversas

ferramentas que ajudam no processo. Para a IDF ([20-?], p. 11, traduc&o nossa), “[...]

1 Empatia significa se por no lugar de outra pessoa, consiste em compreender sentimentos e emocdes
experimentados do outro.
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vocé ndo deve imaginar as fases como um processo hierarquico ou passo a passo.
Em vez disso, vocé deve entender como uma visdo geral dos modos ou fases que

contribuem para um projeto inovador, em vez de etapas sequenciais. ”
1.5 DELIMITACAO DO TEMA

Desenvolvimento de um prot6tipo né&o-funcional do aplicativo para
comunicacado entre médico e paciente, entregando uma simulacéo (telas com conjunto

de interacdes) das principais funcfes do sistema.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo traz a compreenséao do termo UX Design e outras disciplinas
que estdo sob seu guarda-chuva, essenciais para projetar uma plataforma digital,
além disso, fazer a conexao entre design e medicina. Primeiro, destacar o por que a
abordagem UX tem alta relevancia no contexto atual e na utilizag&o desse projeto. Por
ualtimo, falar sobre as contribuicdes que o design tem trazido para a area da saude,
exemplificando com aplicativos, entre outras plataformas digitais, falar acerca da
Telemedicina e das normas que norteiam o uso das tecnologias em atendimentos

médicos no Brasil.
2.1 UXDESIGN

O termo User Experience (UX) — experiéncia do usuario -, nasceu na
Advanced Technology Group (Grupo de Tecnologia Avancada) da Apple no inicio da
década de 90, cunhado pelo psicélogo cognitivo Donald Norman, quando ele era o
vice-diretor do laboratério de pesquisa corporativa da empresa. Norman (2006, p. 222)
defende “a ideia de um design centrado no usuario, uma filosofia baseada nas suas
necessidades e nos seus interesses, que dé atencdo especial a questao de fazer
produtos compreensiveis e facilmente utilizaveis. ” Para o autor isso implica em
qualquer produto ou servico, seja de natureza fisica ou digital. Em participacdo na UX
Conference em Sao Francisco, Norman falou sobre o que achava do termo “UX” nos

dias atuais, transcritos por Agni (2016):

Uma vez, ha muito tempo atras, eu estava na Apple, e nds estavamos
conversando sobre como a experiéncia de usar esses computadores era
ruim. A experiéncia, da descoberta, quando vocé vé ele pela primeira vez em
uma loja, quando vocé compra e ndo consegue colocar ele no carro porque
a caixa é muito grande... E quando vocé finalmente chega em casa, abre a
caixa e pensa “Ooh... Parece assustador. Eu ndo sei se me atreveria a
montar esse computador”. Tudo isso é experiéncia do usuario. E tudo
relacionado a sua experiéncia com o produto. E talvez vocé nem precise estar
perto do produto, vocé pode estar falando sobre ele para alguém. Isso é o
gue ndés queriamos dizer quando inventamos o termo UX e criamos o que
chamamos de “Escritorio de Arquitetos de Experiéncia de Usuario” na Apple
para tentar melhorar as coisas. Mas a Apple ja tinha comecado muito bem.
NOs comegavamos com um produto bom e faziamos ele ficar ainda melhor!
Hoje esse termo é terrivelmente mal utilizado. Ele é usado por pessoas para
dizer “Eu sou um User Experience Designer, eu faco websites” ou “Eu fago
aplicativos”. Eles nao tém nem ideia do que estao fazendo, e acham que a



23

experiéncia é somente aquele dispositivo, website, aplicativo ou sabe quem
l& o que!!! Nao, é tudo! E a forma com que vocé sente o mundo, é a forma
gue vocé experencia a sua vida, é a forma que vocé experencia um servico,
Ou... sim... um aplicativo ou um sistema de computador. Mas € um sistema.
E tudo! Entenderam?

Para Royo (2008, p. 105), “a experiéncia do usuario € um conjunto de
sensacdes, valores e conclusdes que o usuario obtém a partir da utilizacdo de um
equipamento”. Ja para a IDF ([20-?], p. 5, traducdo nossa), o User Experience Design
(UX Design) é sobre projetar a experiéncia ideal, “como tal, pode envolver todos os
tipos de servicos ou produtos - pense, por exemplo, sobre o design envolvido em uma
exposicao do museu. “ Mas defendem que os profissionais de UX utilizam o termo
guando se trata de sites, aplicativos da web e softwares. A IDF ([20-?], p. 6, traducé&o

nossa), diz:

Em geral, a experiéncia do usuario é simplesmente como as pessoas se
sentem quando usam um produto ou servigco. Na maioria dos casos, esse
produto serd um site ou uma aplicacao de alguma forma. Cada instancia de
interacdo homem-objeto tem uma experiéncia de usudrio associada, mas, em
geral, os profissionais de UX séo interessados na relacdo entre usudrios
humanos e computadores e produtos baseados em computador, como sites,
aplicativos e sistemas.

Existe outra discusséo acerca do termo UX, para alguns ele é considerado
uma disciplina, para outros um conceito de guarda-chuva, abrigando varias outras
disciplinas, como: UX Research, Arquitetura da Informacgéao, UX Writing, Interface do
Usuario, Design de Interacdo e Usabilidade. Dan Saffer, em seu livro Designing for
Interaction, de 2009, fez um diagrama (figura 2) que mostra as disciplinas que
sobrepdem a area que hoje conhecemos como User Experience Design, levantando

a discusséao se o termo pode ser considerado uma disciplina em si (AGNI, 2012).
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Figura 2 — Guarda-chuva de UX
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Fonte: Traduzido de Dan Saffer (2009).

Teixeira (2015, p. 25) comenta sobre o diagrama, o “User Experience
Design engloba uma série de outras disciplinas: de Arquitetura de Informacédo a
Design Industrial, passando até por Sound Design. Sim, aguele sonzinho que toca
quando vocé inicia seu PC ou Mac também faz parte da experiéncia do usuario. “Pode-
se dizer entdo que o0 UX € uma mediacéo coordenada de diferentes disciplinas (AGNI,
2012).

Os profissionais que trabalham nessa area, os User Experience Designers
— UX Designers investigam e analisam como 0s usuarios se sentem sobre os produtos
e servigos oferecidos. Para a IDF ([20-?], p. 6, tradugcdo nossa), esses profissionais
“‘conduzem pesquisas, analisam suas descobertas, informam outros membros da
equipe de desenvolvimento suas descobertas, monitoram projetos para garantir que
essas descobertas sejam implementadas e muito mais.” Pereira (2018, p. 8),

completa:

N&o podemos esquecer que, para fazer bons projetos, é preciso entender
profundamente o negdcio do cliente. Por isso, o principal papel de um UX
Designer em um projeto € equilibrar os objetivos do negdcio dele com as
necessidades dos usuarios que utilizardo o produto que sera desenvolvido.
O UX Designer funciona como se fosse o advogado do usuério, sem se
esquecer de que cada negocio tem pontos tanto fortes como fracos,
totalmente diferentes.
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A abordagem esté sendo utilizada, no contexto mundial e neste projeto em

especifico, por estar claro que: com o crescimento acelerado do uso de tecnologias

nas mais diversas areas, inclusive na medicina, 0s usuarios exigem e buscam extrema

qualidade e satisfacdo nos produtos e servicos ofertados pelo mercado. Tendo esse

fator em vista e a grande concorréncia existente, utilizar o UX Design se tornou

obrigatério para obtencéo do sucesso de qualquer projeto. A IDF ([20-?], p. 7, traducdo

nossa), conta que:

Em tempos passados, o design de produtos era simples; designers
construiram coisas que eles achavam que era legal e que eles esperavam
que seus clientes gostassem. Infelizmente, existem dois problemas com essa
abordagem. O primeiro é que, naquela época, havia muito menos competicéo
pela atencdo das pessoas on-line. O segundo € que ndo ha nenhuma
consideracdo pelo usuario do produto nessa abordagem - 0 sucesso ou o
fracasso de um projeto de desenvolvimento foi reduzido a sorte tanto quanto
ao julgamento da equipe de design. Focar no UX permite que o design se
concentre no usuéario. Aumenta as chances de um projeto alcancar 0 sucesso
guando finalmente chega ao mercado, principalmente porque ndo aposta na
fé dos usuarios em levar a um produto s6 porque € uma marca.

O autor Peter Morville, famoso arquiteto de informagéo publicou em 2004,

o chamado “honeycomb”, um diagrama que conta os sete elementos de UX

necessarios para o sucesso de um produto, como mostra a figura 3. Todos igualmente

importantes, sendo eles: Util, Utilizavel, Desejavel, Valioso, Encontravel, Acessivel e
o Credivel (UXPIN, 2015).

Figura 3 — Honeycomb

Fonte: Traduzido de Peter Morville (2004).
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Resumidamente, é necessario saber se o produto que esta sendo criado é
atil para as pessoas, questionar se ele resolve o problema certo? Saber se o produto
e utilizavel, sera que é facil de usar, manipular? Pesquisar, entender se ele é
desejavel, € agradavel de usar? Perguntar se produto fornece valor comercial? Ser
encontravel , serd que os usuarios podem encontrar conteudo relevante com
facilidade? Ser acessivel, o produto é utilizavel por pessoas de diferentes habilidades
ou deficiéncias? E ser credivel, as pessoas sentem confianca em usa-lo? (UXPIN,
2015).

Concluindo, o User experience ou o0 UX Design se preocupa em entregar a
melhor experiéncia para o usuério, ficando explicito que pode ser um produto (fisico
ou digital) e servicos (tangivel ou intangivel), tratando-se dos sentimentos e
conclusdes que o usuario tera em todos os pontos de contato, sendo fator decisivo
para o sucesso do cliente e empresa. Como o presente trabalho € um projeto de
plataforma digital, as proximas sec¢cfes abordardo conceitos focados em produtos

digitais.

2.1.1 Design Digital

Antes de focar nos produtos digitais, é importante entender seu inicio. O
design digital € um campo que objetiva projetar em ambiente grafico computadorizado,
virtual. Com o desenvolvimento tecnoldgico e o forte crescimento das midias digitais
a disciplina foi ganhando notoriedade nas ultimas décadas. Para compreendermos
melhor sua natureza, é necessario entender quatro condi¢cdes fundamentais para ela
existir. Royo (2008, p. 13-14) explana que:

. E preciso haver um espaco de percepcao definido, que também é um espaco
cultural e um espagco comum (comum de comunica¢do). No caso das novas
tecnologias e do design digital surge um novo espaco com nhovas
caracteristicas fisicas e conceituais concreta: o ciberespaco, que é o espaco
pelo qual navegamos, a matéria da internet.

. E preciso haver pessoas que atuem nesse espaco. Aqui encontramos 0s
usuarios nesse espacgo, que se movimentam e “habitam”: os cibernautas, os
USUArios.

. E preciso existir um cadigo (ou codigos) de comunicacéo consensual entre
0s usuarios. Esses codigos configuram a matéria da comunicacgédo, a propria
matéria do design: a linguagem.

. Deve existir dentro desse espago uma area possivel de ser trabalhada pelo
design, uma area onde se dé comunicac¢ao (assim como €) e a linguagem,
onde se reproduz a relagdo entre 0 meio e 0s usuarios: a interface.
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A definicdo das caracteristicas fisicas e conceituais do ciberespaco é
extensa, mas resumidamente, elas foram divididas em quatro grupos: as
caracteristicas intrinsecas, as caracteristicas espaciais, as caracteristicas
temporais e as caracteristicas culturais e sociais.

As caracteristicas intrinsecas, sdo carateristicas gerais que as diferencia,
como por exemplo, o fato de ser um espaco informacional (contém informacdes), a
artificialidade (simular a realidade) e a interdependéncia, que diz respeito a
dependéncia de outros fatores para ela acontecer - como o computador ter de estar
ligado a uma rede elétrica e etc. As caracteristicas espaciais, como a o afastamento
(distancia) que ndo vemos quando acessamos uma base de dados em um computador
a milhares de quildmetros em outro pais, a reticularidade que permite que possamos
passar de um “cOmodo” a outro sem sair fisicamente do lugar - quando clicamos em
um link que nos leva a outra pagina -, e a multiplicacdo do espaco, cada dia mais
surgem novas paginas e com isso milhares de dados (ROYO, 2008).

As caracteristicas temporais como o multicrénio (que € a multiplicacao
do tempo), com a ndo-linearidade do ciberespaco podemos acessar paginas postadas
a tempos atras, abrir um e-mail enviado a 15 dias e etc, a reversibilidade onde
podemos voltar a acdo, desfazer, apagar o que foi feito (algo impossivel no espaco
fisico), também o fato de ser um espaco comprimido, que no mundo fisico
precisariamos ter lugares extensos para guardar as informacdes em papel quando no
ciberespaco guardamos em um chip e o incremento da velocidade, como o nome diz,
podemos “viajar”, ir de um lugar a outro (virtualmente) em questdo de milésimos de
segundos (ROYO, 2008).

Por ultimo, as caracteristicas culturais e sociais como ser um mundo,
espaco simulado, Royo (2008, p. 34) diz: “onde acontecem fluxos de intercambio de
informacgéo e de transito de navegantes ou usuarios” semelhante ao espaco fisico,
mas em uma escala, espaco e tempo diferentes, ter fluxos eletrdnicos manipulados
por representacdes de ferramentas (como um chat ou um cursor), ser bisensorial ou
um meio audiovisual, pois ndo conseguimos explorar (bem pelo menos) os outros
sentidos, a globalidade e localidade por ndo tem um territério definido, a cotidianidade

como na propria vida, onde desenvolvemos acdes cotidianas e a integracdo semiotica
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e padronizacdo pois integra multiplas formas linguisticas, mensagens em forma de

signos e simbolos (ROYO, 2008). A figura 4 resume as fun¢des do design digital com

as caracteristicas citadas.

Figura 4 — O ciberespaco e suas caracteristicas
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A definicdo de cibernautas ou, como no contexto atual, os usuarios esta
descrita na secédo 2.1.2. Outra condi¢do fundamental no design digital é a linguagem,
ela se encarregada de nos colocar em contato com o mundo que nos rodeia, € por
meio dela que compreendemos a realidade daquilo que vemos e escutamos na rua,
na internet e outros meios (ROYO, 2008). Faz parte do mundo digital (também do
fisico) dar identidade a pessoas ou corporacoes, atraves dessa identidade enviamos
mensagens e essas mensagens sao uma linguagem a ser compreendida no

13

ciberespago. Para Royo (2008, p. 76), “a identidade no ciberespaco é ponto
fundamental da linguagem no design digital. A identidade é uma ferramenta que
utilizamos para poder nomear tudo aquilo que nos rodeia: pessoas, animais, vegetais
ou coisas. ” Dar identidade a algo é antes de tudo o usar uma linguagem com
mensagens conceituais, graficas e sonoras, fundamentais no mundo digital. Mas para
a linguagem ser compreendida é necessaria uma ferramenta, a interface, que no
mundo do design digital € uma evolugéo do espaco real. Para Royo (2008, p. 49):

A histéria do design digital é a histéria da interface do usuario. Em cada meio
de comunicagédo existia uma superficie onde o leitor ou o usuario lia ou usava
a informacéo: uma interface. A histéria da interface e, portanto, da geracao
de signos e de simbolos na comunicacdo humana, evoluiu diversificando-se
com o tempo.

Exemplificando, quando usamos alguma ferramenta sempre existe um
espaco para entrarmos em contato com ela: um cabo para usar o martelo, um mouse
para mover 0 cursor em um navegador etc. Para compreender os aspectos da
fisionomia e o funcionamento da interface nos equipamentos eletrénicos € preciso

entender a evolucdo das grandes areas das quais ela surgiu, Royo (2008, p. 50):

. A evolugdo dos projetos de sinalizacdo. A geracdo de novos espacos
transitaveis de informacéo (que podem ser lidos) até chegar ao ciberespaco;
. A aparicdo de sistemas pictograficos para a transmissédo da informacao
(design da informacé&o). Para compreender melhor o uso dos icones nas
aplicacdes da internet;

. Alguns marcos histéricos relacionados com a identidade visual, até chegar
a identidade hoje, no mundo digital;

. A evolucéo tecnoldgica em termos de comunicagcdo homem-maquina, isto é,
a evolucao da propria interface grafica do usuario.

Um dos grandes exemplos de sinalizacdo é o case da administracao
inglesa, quando precisou otimizar a orientacdo de uso do transporte publico. Eles
contrataram o designer Harry C. Beek, que em 1933 concluiu o Mapa de metrd de

Londres, como mostra a figura 5.
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Figura 5 — Projeto de sinalizacéo

Fonte: https://medium.com (2009).

Na realidade do design digital, a sinalizacdo trouxe como heranca para os
usuarios das novas tecnologias uma capacidade maior de entender a abstracéo,
essas representacfes gréficas trazem consigo um alto grau de informacdo. A
pictografia € um sistema visual para transmissdo de informacdo, amplamente
utilizados em projetos de design (hoje, popularmente chamadas de icones). O pioneiro
no desenvolvimento de sistemas de signos e simbolos foi Otto Neurath — o Isotype,
na década de 1920, cujo o objetivo era desenvolver uma padronizacao visual para fins

educativos. Royo (2008, p. 54) descreve que:

A ideia de Neurath para a elaborac&o de uma linguagem visual de signos era
cumprir uma misséo social, pois entendia que esses eram compreensiveis
para qualquer cidad&o, por modesto que fosse o seu grau de educacéo. Ele
proprio falava que os signos estabelecem ligagbes assim como palavras
estabelecem divisdes, vantagens da comunicacdo pictografica sobre a
comunicacao verbal, pois serviriam como instrumento para a comunicar
conceitos complexos de maneira simples a toda a sociedade.

A sistematizacdo da identidade visual, comecou com o0 arquiteto Peter
Behners juntamente com o Otto Neurath, buscando sistematizar a identidade visual
de forma coordenada, desde entdo a concepcdo de uma identidade corporativa,
acontece de forma metodolégica até os dias de hoje, sendo importantes para
lembranga da marca no ciberespaco (ROYO, 2008).
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Por fim, outra grande area que possibilitou a interface como a conhecemos
€ a evolucdo tecnolégica. Nos primordios da era pré-computadores, as Unicas funcdes
de input (entrada) e output (saida) faziam calculos e eram entendidos somente por
técnicos. Ja na metade da década de 1970, Steve Jobs e sua equipe trabalharam em
uma interface estabelecendo como regra “interface amiga do usuario” (ROYO, 2008),

como mostra a figura 6.

Figura 6 — Interface do Lisa da Apple
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Fonte: https://brasil.uxdesign.cc (2014).

Este e outros trabalhos possibilitaram a evolucdo da interface. Nesta secéo,
sua historia foi citada brevemente, e para o desenvolvimento desse projeto sera
necessario a compreensao de um campo maior: o User Interface (disciplina de UX),
explanada na sec¢éo 2.1.8.

Finalizando este tema, o designer digital € quem faz o importante papel de
facilitar a comunicacédo e simplificar a interacdo (homem-computador). Para Royo
(2008), o designer digital deve ter um perfil multidisciplinar e ndo de um designer com
alguns conhecimentos fixos e “monodisciplinares”. O autor ainda propde que o
designer faca a triangulacdo entre o papel de desenvolvedor de software, o de

designer de usabilidade e o de designer visual.
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2.1.2 Usuérios

Existem muitas interpretacdes para o termo usuario. Preece, Rogers e
Sharp (2005, p. 191) entendem que “a definigdo mais Obvia diz respeito aqueles
individuos que interagem diretamente com o produto a fim de realizar uma tarefa. ”
Holtzblatt e Jones (1993 apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2005, p. 191) incluem na
definigdo “aqueles que gerenciam usuarios diretos, aqueles que recebem produtos do
sistema, que testam o sistema, que tomam decisdo de compra e aqueles que utilizam
produtos de concorrentes [...]". Royo (2008, p. 77) acrescenta, “todos somos usuarios
(as vezes leitores, ou condutores, ou fotografos eventuais, ou navegantes do
ciberespaco). ”

Ha também um numero muito grande de pessoas que podem ter
participagdo e uso de um produto ou sistema, os stakeholders. Para Kotonya e
Sommerville (1998 apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2005, p. 191), trata-se de
“‘individuos ou organizagdes que serdo afetados pelo sistema e que tém influéncia
direta ou indireta nas necessidades desse sistema [...]". Wheeler (2008) afirma que as
organizacdes devem identificar e priorizar 0s grupos que afetam o seu sucesso.

No geral, o grupo de stakeholders sera bem maior do que o grupo de
pessoas que vocé consideraria como usuério (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005). A
figura 7 exemplifica quantas pessoas podem ser os stakeholders de uma empresa ou

produto.



33

Figura 7 — Stakeholders
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Fonte: Alina Wheeler (2008).

Antes de criar algo com base na opinido de algumas pessoas restritas é
preciso entender as reais necessidades do publico-alvo, entendendo a forma como

usam e interagem, através de observacdes, entrevistas, testes e etc.

2.1.3 Modelos Mentais

Além de identificar os usuarios, e antes de projetar a melhor experiéncia
para ele, € necessario entender seus modelos mentais para se chegar ao conceitual.
Para o IDF ([20-?], p. 33, tradugdo nossa), um modelo mental & simplesmente uma
representacdo de algo no mundo real e como isso é feito a partir da perspectiva do
usuario. Royo (2008, p. 97), afirma que:

Um modelo mental € o reconhecimento (cenario cognitivo) que um usuario
faz dos elementos que aparecem em um determinado ambiente (no nosso
caso, 0 ambiente da interface grafica). Um modelo mental que € utilizado toda
vez que o usuario procura algo em determinada interface, que o orienta a
navegar.
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Para Norman (2006, p. 224), “trés diferentes aspectos de modelos mentais
devem ser distinguidos: o0 modelo do design, o modelo do usuéario e a imagem do
sistema”, como mostra a figura 8. Para o autor, o modelo do usuario € essencial, é
claro, pois determina o que é compreendido, mas € de responsabilidade do designer

em transformar esse modelo em funcional.

Figura 8 — Trés aspectos de modelos mentais.
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Fonte: Donald A. Norman (2006).

O usuério ativa seu modelo mental obtendo diferentes tipos de informacéo.
Royo (2008, p. 97-98), classifica em:

. Informacéo perceptiva dos elementos visuais do site. Em nosso caso, a cor,
tipografia e identidade do sistema. Visualizarmos num primeiro momento o
“clima” do site, a cor de fundo, contraste, os titulos e logotipos, sua identidade,
enfim. Isso informa em que tipo de site estamos entrando;

. Informacéo funcional, dando uma possivel tarefa para cada um dos
elementos que aparecem no site: hipertextos, icones, botdes, imagens,
textos, banners etc.;

. Informagéo hierarquica, atribuindo uma ordem de prioridades aos elementos
da péagina e niveis de leitura e atuacdo sobre a mesma. A barra de menu
(espaco para a navegacao), o espaco reservado para as especificacdes de
servico etc.;

. Informacgé@o sequencial, quando um site que visitamos e o seu ambiente
estabelecem-se como uma sequéncia; ao ler, o usuério pode prever os
eventos em funcdo dessa sequéncia. Podemos ver como se move um
determinado botdo e como se modifica quando passamaos 0 cursor por cima,
ou como podemos prever 0 movimento de uma sequéncia de informacao de
texto, que vai da direita para a esquerda da tela.

Para Royo (2008), o modelo mental desempenha varias fungdes pois, além

de ser uma forma de armazenagem de informacbes, € um mecanismo de
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compreensao do meio, um guia do usuario para a execuc¢ao de a¢des, uma orientacao
para a atencdo do usuario quanto as coisas mais interessantes. Ferreira e Nunes
(2014, p. 81) ainda diferenciam os modelos mentais dos conceituais, para os autores
“ 0s modelos mentais servem para explicar, simular, predizer e controlar os objetos do
mundo. Os modelos conceituais exteriorizam 0s objetos por meio das palavras e/ou
figuras.” Na pratica os modelos conceituais traduzem as abstragbes (ideias e

pensamentos). Ferreira e Nunes (2014, p. 83), consideram que:

Na etapa de andlise, buscam-se informacbes a seu respeito — suas
atividades, seu tipo de formacdo, meio social, ambiente de trabalho,
imposicdes e limitagdes — e sobre o dominio da aplicacao, a fim de construir
0s modelos de usuarios. Assim se determinam as caracteristicas de um
usuario padrdo, representativo da maioria dos usuérios.

Para conhecer o modelo mental do usuério é necessario ter empatia por
ele, pesquisar sobre a historia pessoal, a linguagem e o contexto cultural em que ele
esta inserido, com a ajuda de ferramentas de UX Design que serdo apresentadas no

proximo capitulo é possivel chegar a essas informacdes.

2.1.4 UX Research

O UX Research é a pesquisa em design focado nas pessoas, que busca
entender 0s reais problemas para trazer a solucdo adequada. Existe uma
reponsabilidade enorme com o projeto e preocupacao em atender a quem realmente
importa - o usudrio. Para Campos (2018) a melhor definicAo de UX Research é a
utilizada pela IDF, “pesquisa em UX (experiéncia do usuario) é a investigagao
sistematica dos usuarios e seus requisitos, a fim de adicionar contexto e insights sobre
0 processo de projetar a experiéncia do usuario. ”

Na prética, a pesquisa serve para trazer novas ideias e mostrar como o
projeto deve ser. Essas ideias sO surgem quando se conhece o usuario em
profundidade, verificando o que eles precisam e o real contexto de uso daquilo que
esta sendo criado. Para Teixeira (2015, p. 174):

Além de gerarem novas ideias de funcionalidades para os produtos, realizar
pesquisas com usuarios podem ser Uteis para: validar se a solugéo de design
gue vocé criou realmente funciona; encontrar possiveis problemas de
usabilidade na interface; testar se a solucao € realmente Util para as pessoas;
observar a reacdo das pessoas a medida que usam o produto; descobrir
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outras necessidades dos usuérios que vocé nem sabia que existiam; validar
se a pessoa realmente usaria aquele produto em sua rotina, ou se ela
preferiria usar outros métodos ou ferramentas para resolver o mesmo
problema.

Essa pesquisa ocorre varias vezes e em fases diferentes do processo, o
importante € comecar desde cedo (na fase de imerséo) para conseguir chegar aos
requisitos do projeto. Existem varias formas de fazer pesquisas, utilizando métodos ja
testados e confidveis que os UX designers costumam realizar, como: pesquisas
guantitativas, entrevistas em profundidade, focus groups, testes de usabilidade, testes
A/B, eyetracking, shadowing, diario de uso continuado — entre outros (TEIXEIRA,
2015). Alguns desses métodos foram explicados na secao anterior e serdo utilizados
no desenvolvimento desse projeto.

Com a pesquisa, temos dois principais tipos de informacéo: objetivas e
subjetivas. A informacao objetiva significa um fato, algo verdadeiro que pode ser
provado, por exemplo: quanto tempo vocé gasta usando nosso aplicativo? Ou, onde
vocé encontrou o link para o nosso site? Chegamos a essas informacdes através de

pesquisas quantitativas, testes e etc (MARSH, 2016). Para Pereira (2018, p. 24):

A pesquisa quantitativa € uma forma de medir a satisfagdo dos consumidores
e coletar feedback sobre um produto ou servico. Ela pode ser realizada de
forma muito rapida e com uma boa base de usuarios através de ferramentas
online, como Google Forms, Survey Monkey, Survey Gizmo.

Ja a informacdo subjetiva € uma questao de opinido, uma lembranca ou
uma impressao sobre algo, sensacgdes, expectativas e ndo um fato, por exemplo: qual
€ sua cor favorita? Vocé confia nessa empresa? Descobrimos essas informagdes

através de pesquisas qualitativas, como as entrevistas. Para Pereira (2018, p. 24):

O objetivo da pesquisa qualitativa é trazer insights muito mais claros de como
podemos resolver os problemas das pessoas com um produto digital. Esse
tipo de pesquisa pode ser realizado por meio de entrevistas contextuais na
casa ou no trabalho dos consumidores. Com este método, a ideia é também
entender onde e como essas pessoas se relacionam com uma determinada
industria, e como o digital faz parte de seus contextos.

Um cuidado que se deve ter ao pesquisar € que as pessoas facilmente
podem omitir, esquecer ou acabar sendo positivistas tentando agradar o pesquisador,
dado esse problema, ndo existe um numero minimo de amostra confiavel se as

guestdes ndo forem feitas corretamente. Para Marsh (2016, p. 49, traducédo nossa):
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Como regra geral, mais pessoas criam informag¢des mais confiaveis, mesmo
gue sejam subjetivas. Uma opinido pode estar completamente errada. Se um
milhdo de pessoas concordar, € uma boa representacdo dos enganos da
multiddo (mas ainda pode ser falsa, objetivamente). Portanto, colete o
maximo de informacdes possivel para sua pesquisa.

Antes de fazer qualquer entrevista € importante fazer o levantamento de
perfis que fazem parte de um determinado publico-alvo do projeto, tentando entender
o perfil comportamental, uso de internet, hdbitos de consumo e a relagdo com o
produto ou servico, caracteristicas importantes a serem validadas nas entrevistas. Se
a definicdo do perfil ndo for bem feita, a conclusdo da pesquisa pode ser enviesada
de acordo com a opinido do pesquisador (PEREIRA, 2018).

Depois do levantamento de perfis, é necessario recrutar pessoas que
fazem parte desse publico para comecar as entrevistas. Existem empresas
especializadas nesse trabalho, mas o recrutamento pode acontecer por um meio
menos formal, através de contatos de amigos e familiares, perguntando pelas redes
sociais e etc.

Para realizar as entrevistas, o ideal é ter dois pesquisadores na funcdo, um
para: bater papo, fazer as perguntas, falar do que se trata a pesquisa e etc. ele focara
apenas na conversa. O outro para: gravar videos ou audio, tirar fotos, observar, anotar
insights etc. Isso é necessario por que nao se pode confiar na memoéria, muitas ideias
podem passar despercebidas se apenas um pesquisador fazer o processo todo, além
de ser desagradavel para o entrevistado falar enquanto o entrevistador estiver
escrevendo e ndo o olhando diretamente, sem contar que algumas expressoes faciais
e corporais, sdo informacdes.

Por ultimo, é importante documentar tudo, além de ser o banco de dados e
referencial para o projeto - pode servir de base a outro projeto -, dando conhecimento
prévio, repertorio e poder de argumentacao. As principais ferramentas que ajudam na

etapa de pesquisas estao descritas nas sec¢fes 2.1.10.1, 2.1.10.2 ¢ 2.1.10.3.

2.1.5 Arquitetura da Informacéo

O termo arquitetura da informacdo foi popularizado por Richard Saul
Wurman na década de 1960. Wurman transformou a arquitetura da informagéo em
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seu objeto de estudo com a finalidade de organizar informagfes de forma que seus
usuarios pudessem acessa-la com facilidade, em uma conferéncia em 1976
denominada National Conference of the American Institute of Architects (AIA) onde o
tema principal era The Information Architecture organizada por ele, o autor comentou
sobre a pratica dos profissionais da area, enfatizando os processos de estruturacéo e
desenho de informacbes. E importante destacar que o termo arquitetura da
informacé&o surgiu antes da Internet, utilizado no contexto de ambientes informacionais
off-line e tradicionais como bibliotecas e empresas (CAMARGO; BOSETTI; VIDOTTI,
2011).

Teixeira (2015, p. 32) afirma que “a disciplina tem suas raizes na
biblioteconomia (organizar e catalogar os titulos dentro de uma biblioteca para que
sejam facilmente encontradas pelo visitante) e é, de certa forma, similar no ambiente
digital. » E sobre organizar o menu de um site para que sejam acessadas com
facilidade pelos usuéarios, sobre como os itens estdo ordenados, agrupados e
distribuidos dentro da estrutura do site (TEIXEIRA, 2015).

Agner Caldas (2007 apud CAMARGO; BOSETTI; VIDOTTI, 2011, p. 20)
‘relata que alguns produtos desenvolvidos pelo arquiteto de informacdo envolvem:
blueprints, wireframe, inventario de contetdo, taxonomias, sitemap, indices etc. “
Reis (2007, p. 172) identifica os métodos mais utilizados, sendo eles: estratégia e
visdo macro da arquitetura da informacéo, fluxo de navegacao, benchmark, prototipos
digitais, analise de tarefas, levantamento de requisitos e modelo mental. Lara e Filho
(2003 apud CAMARGO; BOSETTI; VIDOTTI, 2011, p. 4-5), comentam que:

Seu trabalho consiste em criar uma organizagéo propria e particular para o
conjunto de informacdes do site, planejar a distribuicdo destas informacdes,
determinar o contetido apropriado e relaciona-lo dentro do site. O profissional
de arquitetura da informacédo deve participar dos trabalhos desde seu inicio.
As mesmas informacdes que irdo nortear os trabalhos de redagéo e design
serdo as bases de seus trabalhos.

Para Camargo, Bosetti e Vidotti (2011, p. 24) a arquitetura da informacao
€, resumidamente, “uma area do conhecimento que oferece uma base tedrica para
tratar aspectos informacionais, estruturais, navegacionais, funcionais e visuais de
ambientes informacionais digitais” auxiliado pelo uso de procedimentos metodoldgicos

com a finalidade de auxiliar no desenvolvimento e no aumento da usabilidade e seus
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contetdos. As ferramentas utilizadas para ajudar no processo de construcdo da
arquitetura da informacéo estéo disponiveis nas sec¢des 2.1.10.8, 2.1.10.9, 2.1.10.10
e 2.1.10.11.

2.1.6 UX Writing

Para falar com cuidado de um termo atual e com poucos referenciais
bibliograficos, iniciaremos entdo pela sua origem — o termo Webwriting. Para
Rodrigues (2001, p. 5), “existem muitas definigdes, mas a melhor delas apresenta o
webwriting como um conjunto de técnicas para a distribuicdo de conteldo em
ambientes digitais” o autor ainda explica que o webwriter deve aliar texto, design e
tecnologia como componente Unico, transformando em informacgdo. O contetdo ndo
se trata apenas de texto, também sado considerados os infogréficos, blogs, posts, e-
books, videos e podcast.

Existem trés principios que norteiam o0 webwriting: a objetividade,
navegabilidade e visibilidade. A objetividade, pede que va direto ao assunto, paginas
da web, tela mobile tem espacos reduzidos e que sdo pouco confortaveis para uma
leitura mais extensa, demandam muita objetividade no assunto, além disso o usuario
busca por informac¢des bem especificas, um texto bem desenvolvido ir4 deixar a busca
mais rapida. A navegabilidade permite que o usuéario navegue com mais facilidade e
sem fazer rodeios, por meio da boa escrita. E a visibilidade, € deixar as principais
informacdes em destaque e ao alcance da visdo do usuario, alguns recursos podem
ser utilizados para tanto, como titulos, botdes, menus pull-down, entre outros
(RODRIGUES, 2001).

Resumidamente, o termo webwriting se trata da criacdo de conteudos para
a web e em termos atuais, onde o User Experience tem sido o foco nos projetos, o UX
Writing se preocupa com o conteudo focado na experiéncia do usuario, promove a

comunicagao entre usuarios e o produto digital. Para a MJV ([20-?], p. 23):

A “escrita UX” é a pratica de criar copias que sao usadas diretamente nas
interfaces para orientar os usuarios em um produto e ajuda-los a interagir com
eles. Portanto, ao aplicar técnicas de UX na escrita, os desenvolvedores de
produtos inserem praticas de concisado, objetividade, voz ativas, entre outras.
O objetivo principal da escrita UX é estabelecer a comunica¢do mais eficaz
entre usuarios e um produto digital.
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A concisdo esta atrelada a qualidade de objetividade, pois ser conciso é
dizer o necessario com o minimo de palavras possiveis - lembrando que a “escrita
UX” acontece em espacos cada vez mais reduzidos - ser objetivo, como dito
anteriormente, € ir direto ao ponto. Na voz ativa o sujeito realiza a acdo, sendo uma
forma rapida de compreender o texto, deixando-o mais fluido.

Outro item importante é o padrdo na escrita, iSso gera a consisténcia e por
consequéncia um bom relacionamento com o usuario, ele se sentira seguro e bem
situado em sua navegacdo. Escrever muito bem ndo € a garantia de uma boa
experiéncia, para isso, precisamos considerar todos esses elementos: a objetividade,
concisao, voz ativa, consisténcia, entre outros. Um texto que nao os considera pode

arruinar até mesmo um projeto bonito.

2.1.7 Interface do Usuario

A Interface do Usuéario (User Interface — Ul), € a parte visivel do sistema, &
por meio dela que o usudrio interage, realiza tarefas, se comunica e etc. Para Royo
(2008, p. 89), “a interface € a area de comunicacdo entre o homem e a maquina. ”
Bonsiepe (1997, p. 40) define a interface como “o0 conjunto de toda comunicacéo entre
o computador e o usuario”, sendo constituidas por janelas, icones, menus e teclas,
compreendidas como instrumentos metaféricos de uma realidade com a qual o

usuério esta hoje em dia familiarizado. Ferreira e Nunes (2014, p. 3) sintetizam:

A interface com o usudrio € o meio pelo qual o usuario se comunica com o
sistema para realizar suas tarefas. Como exemplos de interfaces podem-se
citar as telas visiveis dos sites, as mensagens sonoras (como as dos sistemas
dos bancos), os visores e os teclados de celulares. Se bem projetada, a
interface pode se tornar uma fonte de motivagéo e, ainda, dependendo de
suas caracteristicas, uma grande ferramenta para o usuario; do contrario,
porém, pode se transformar em fator decisivo para a rejei¢cdo do sistema.

As interfaces devem ser faceis de usar, ofertar uma sequéncia de tarefas
simples, ser consistente na sua apresentagcdo, mostrar claramente as alterativas
disponiveis a cada etapa, sem confundir o usuario, pensando na experiéncia que ele
tera ao conseguir navegar ou realizar uma tarefa de forma intuitiva.

Os principais componentes da interface grafica sédo: as janelas, barra de

titulo, icones, menus, barras de rolamento, caixas de alerta e caixas de dialogos e
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alguns controles - como botdes, caixa de verificacdo, menus pull-down ou
hierarquicos, diais, setas, caixas de edicdo de texto, listas de rolamento e etc —
(FERREIRA; NUNES, 2014). Na figura 9 podemos encontrar praticamente todo os

itens citados acima.

Figura 9 — Exemplo de Interface
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As interfaces devem ser faceis de usar, ofertar uma sequéncia de tarefas
simples, ser consistente na sua apresentaco, mostrar claramente as alterativas
disponiveis a cada etapa, sem confundir o usudrio e pensando na experiéncia que ele

ter4 ao consequir navegar ou realizar uma tarefa de forma intuitiva.

Fonte: A autora (2019).

A funcdo da interface é permitir que o usuario obtenha uma visdo
panoramica do contetdo, navegar na massa de dados sem perder a orientacdo e, por
fim, mover-se no espaco informacional de acordo com seus interesses (BONSIEPE,
1997).

2.1.8 Design de Interagéo

O design de interacd@o € o responsavel em oferecer suporte as atividades
do usuario, de forma ampla seu o objetivo é criar produtos que permitam aos usuarios
atingir seus objetivos da melhor maneira possivel e geralmente envolve elementos
como estética, movimento, som, espaco e muito mais, sendo um componente
importante dentro do guarda-chuva de UX design (IDF, [20-7?], tradu¢do nossa).
Winograd (1997 apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2005, p. 28), descreve o design
de interagdo como um “projeto de espagos para comunicagéo e interagdo humana”.

Para Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 28):

Sempre se soube que para o sucesso do design de interacdo muitas
disciplinas precisariam estar envolvidas. A importancia de se entender como
0S usudrios agem e reagem a situacfes é como se comunicam e interage
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acarretou o envolvimento de pessoas de disciplinas diferentes, como
psicélogos e socidlogos, em questdes referentes ao design de interacao.

Os autores ainda definem quatro atividades basicas que o processo de
design de interacdo envolve: a primeira é identificar necessidades e estabelecer
requisitos; a segunda é desenvolver designs alternativos que preencham esses
requisitos; a terceira € construir versdes interativas dos designs, de maneira que
possam ser comunicados e analisados e a quarta € avaliar o que esta sendo
construido durante o processo (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005, p. 33).

Além das quatro atividades basicas que o processo de design de interacéo
envolve, existem outras cinco dimensdes que servem para entender o que ela envolve.
A IDF ([20-7], p. 52, tradugdo nossa) conta que “Gillian Crampton Smith, um
académico de design de interacdo, apresentou pela primeira vez o conceito de quatro
dimensbes de uma linguagem de design de interacdo, a qual Kevin Silver, designer
sénior de interacdo da IDEXX Laboratories, acrescentou o quinto.” Sendo as
dimensdes: das palavras, representacfes visuais, objetos fisicos ou espacgos, tempo
e comportamento.

As palavras estdo nos rétulos de botdes que devem ser significativas e
simples de entender, devem comunicar informacfes aos usuarios, mas ndo muito,
para ndo os sobrecarregar. As representacdes visuais, diz respeito a elementos
graficos, como imagens, tipografia e icones com os quais 0s usuarios interagem, que
geralmente complementam as palavras. Somo muito orientados ao visual, os seres
humanos valorizam imensamente as imagens: ndo apenas porque designs bem
desenhados e ricos em imagens contribuem para uma experiéncia de usuario mais
agradavel e calmante, mas também porque uma imagem carrega muitos significados
e isso é precioso, dada a tendéncia dos usuarios a nao ter paciéncia em ler (IDF [20-
?)).

Os objetos fisicos ou espacos, sdo por onde 0s Usudrios interagem com o
produto: a tecla, o computador, 0 mouse, um smartphone, com os dedos do usuario.
Além disso, preocupa-se em onde o usuario faz isso? Por exemplo, na fila de um
banco, em um trem lotado? Todos afetam a interac&o entre o usuario e o produto. O

espaco tem tudo a ver com o contexto e percorre um longo caminho para decidir como
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deve ser um produto, da mesma maneira que o tamanho médio de uma méo humana
(IDF [20-7?)).

O tempo, apesar de parecer um pouco abstrato, se refere principalmente a
midia que muda com o tempo (animacao, videos, sons). O movimento e 0S sons
desempenham um papel crucial no fornecimento de feedback visual e de audio as
interacdes dos usuérios, refere-se também a quantidade de tempo que um usuério
passa interagindo com o produto: 0s usuarios podem acompanhar seu progresso ou
retomar sua interacao algum tempo depois? Em uma época saturada de informacdes
e onde os usuérios podem se sentir tdo carentes de tempo quanto podem se afogar
em dados. E por ultimo, o comportamento que envolve duas questdes centrais: como
0s usuarios realizam a¢des? E, como os usuarios operam o produto? Enquanto as
primeiras quatro dimensdes sao vitais por si s0, a quinta lanca luz sobre um aspecto
mais profundo do reino humano na experiéncia do usuario e pode expor pontos fortes
e falhas (IDF [20-?]).

2.1.9 Usabilidade

De uma forma geral, a usabilidade preocupa-se em permitir que 0S usuarios
atinjam seu objetivo final de forma eficiente. Para Shackel (1993 apud MEMORIA,
2005, p. 6), “usabilidade é a capacidade, em termos funcionais humanos, de um
sistema ser usado facilmente e com eficiéncia pelo usuario”. A usabilidade significa
assegurar-se de que algo funcione bem: que uma pessoa com habilidade e
experiéncia comuns (ou até menos) possa usar algo — seja um site, um aplicativo ou
uma porta giratéria — para seu proposito desejado sem ficar frustrado com isso (KRUG,
2008, p. 5). Para Nielsen (1993, p. 26, traduc&o nossa) a usabilidade pode ser dividida

em cinco critérios basicos:

. Intuitividade: O sistema deve apresentar facilidade de uso permitindo que,
mesmo um usuario sem experiéncia, seja capaz de produzir algum trabalho
satisfatoriamente.

. Eficiéncia: O sistema deve ser eficiente em seu desempenho apresentando
um alto nivel de produtividade.

. Memorizacéo: Suas telas devem apresentar facilidade de memorizacdo
permitindo que usuarios ocasionais consigam utiliza-lo mesmo depois de um
longo intervalo de tempo.

. Erro: A quantidade de erros apresentados pelo sistema deve ser o mais
reduzido possivel, além disso, eles devem apresentar solugdes simples e
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rapidas mesmo para usudrios iniciantes. Erros graves ou sem solu¢éo ndo
podem ocorrer.

. Satisfacdo: O sistema deve agradar ao usuario, sejam eles iniciantes ou
avancados, permitindo uma interacédo agradavel.

Ferreira e Nunes (2014, p. 20) sintetizam, “nos sistemas orientados para a
usabilidade, a informacédo deve fluir naturalmente, sem deter a atencédo do usuario,
permitindo-lhe desse modo, dedicar-se exclusivamente aquilo que ele pretende
realizar. ” A usabilidade importa porque os usuarios dao uma olhada em cada pagina,
examinam uma parte do texto e clicam no primeiro link que |hes interessar ou lembrar
vagamente aquilo que estéo procurando, ou seja, percorrem os olhos em pontos que
chamam a atengdo, as chamadas “areas quentes” (KRUG, 2008).

Existem trés fatos que resumem a forma como usamos péaginas da web,
aplicativos ou sistema, o primeiro €: ndo lemos todo o conteido — damos uma olhada
— as pessoas geralmente estdo com pressa, ou sabem que ndo é necessario ler tudo
para entender, de costume ja fazem isso com jornais, livros e revistas e nesse gastar
menos tempo acabam sendo atraidas por algumas frases e palavras que chamam a
atencdo. O segundo fato € que néo fazemos escolhas ideais — fazemos o suficiente —
designers imaginam que as pessoas irdo analisar todas as possibilidades antes de
fazer uma escolha, quando na verdade, as pessoas irdo escolher a primeira que |lhe
parecer razoavel. O terceiro fato é que ndo descobrimos como as coisas funcionam —
nds apenas atingimos nosso objetivo — quando as pessoas se vem diante de um site,
um sistema e etc., dificilmente ela vai ler um manual ou parar para entender como iSso
funciona, apenas buscara alcancar seu objetivo (KRUG, 2008).

Pela forma como usamos as paginas — sempre com pressa - um dos
principios que deve ser seguido por aqueles que projetam produtos centrados nos
usudrios é: as pessoas nunca estdo erradas (MEMORIA, 2005, p. 7). Para Norman
(2006, p. 60):

Se um erro é possivel, alguém o cometera. O designer deve presumir que
todos os erros possiveis vao ocorrer e fazer seu projeto de modo a minimizar
a possibilidade deles ou seus efeitos, depois que ele for cometido. Os erros
deveriam ser faceis de detectar, deveriam ter consequéncias minimas e, se
possivel, seus efeitos deveriam ser reversiveis.
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Para lidar com essa pressa que 0S USUarios tém e evitar que cometam
erros, cinco coisas podem ser feitas para que eles vejam e entendam o site, aplicativo
e etc. 0 maximo possivel, segundo Krug (2008, p 31) vocé deve:

Criar uma hierarquia visual clara em cada pagina
Tirar proveito das convengoes
Dividir as paginas em areas claramente definidas

P 0w h PP

Deixar obvio o que pode ser clicado
5. Minimizar a confuséo

A primeira dica, para assegurar que a aparéncia das coisas na pagina
mostre com clareza o propésito, € criando uma hierarquia visual, destacando o que é
importante. Ja aprendemos com as convencfes anteriormente, livros, jornais e
revistas funcionam dessa forma: destacam-se titulos com letras maiores, os subtitulos
resumem o conteudo, fotos com legenda déo crédito ao autor e etc.. Dividir a pagina
em areas definidas, demarcando coisas para que o usuario decida o que ele quer
fazer, exemplo: em um aplicativo de banco, existem opc¢des para ver os dados
cadastrais, consultar valor ou pagar fatura em areas diferentes na pagina inicial e o
usuario escolhe qual vai interagir. Deixar obvio o que pode ser clicado com botdes,
sublinhados, icones e etc.. Por ultimo, manter a confusdo no menor nivel possivel,
evitando muito conteudo, imagens ou ruidos que impecam que o objetivo do usuério
seja alcancado (KRUG, 2008). A figura 10 mostra um exemplo de boa usabilidade do
aplicativo NuBank, por se tratar de um banco digital em que seu principal produto é
um cartdo de credito, a tela inicial divide em uma grande area de interesse com o valor
gasto, o limite disponivel e a ultima utilizacdo do cartdo, as demais informacdes estao
separadas em outras areas, o aplicativo também deixa evidente o que pode ou nao

ser clicado.
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Figura 10 — Areas de interesse definidas
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Fonte: A autora (2019).

Mais uma vez, a usabilidade é importante para mantermos 0 h0SSo usuario
“encantado” com o nosso produto — sem distracdes, sem fazer com que ele tenha que
pensar sobre -, assim, evitamos que ele va buscar o que procura na concorréncia.
Uma pesquisa feita em 2015 pela Huff Industrial Marketing, KoMarketing e BuyerZone
sobre usuérios B2B apontou que 46% dos usuarios deixam um site porque ndo sabem
0 que a empresa faz (pela simples falta de objetividade em sua mensagem), 44% dos
usuarios saem devido a falta de informacdes de contato e 37% dos usuarios saem
devido a um design ou navegacao inadequados. Isso mostra o dano potencial que
existe na ma usabilidade (IDF, [20-7]).

Para concluir, a usabilidade é o resultado de um processo de design
centrado no usuario, examina-se Como e por que um usuario usa, acessa, interage
com a pagina, aplicativos, sistema e etc. e avalia-se essas a¢des, buscando aprimorar

continuamente.

2.1.9.1 Requisitos de usabilidade

Uma etapa importante, e muitas vezes negligenciada, € a elaboracédo dos
requisitos. Existem os requisitos funcionais e nao-funcionais, o primeiro descreve o

que o sistema deve fazer e as fun¢gdes necessarias para cumprir seus objetivos (que
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sera descrito na etapa de definicdo quando a plataforma estiver sendo desenvolvida),
o Ultimo diz respeito a qualidade do sistema, descrevendo suas facilidades e ligando-
se diretamente aos fatores humanos (FERREIRA; NUNES, 2014). Ferreira e Nunes
(2014, p. 19) observam que:

Para obter interfaces que atendam as necessidades e as expectativas de
seus usuarios, deve-se dar atengdo aos requisitos relacionados a entrada de
dados e a exibicdo de informacédo, de modo a garantir que a informacéo
fornecida satisfaca aos requisitos ndo-funcionais de qualidade [...] ”

Ou seja, dentro do nao-funcional h& dois tipos de requisitos: o da entrada
de dados e a exibicdo de informacdo. Resumidamente, os requisitos relacionados com
a entrada de dados podem ser observados nos mecanismos de ajuda, na prevencao
de erros e tratamento de erros. Os mecanismos de ajuda podem ser por exemplo,
guando colocamos o CEP de um endereco e o sistema preenche automaticamente,
sem a necessidade do usuario ter que fazer isso “manualmente”, também quando o
sistema mostra quais campos sao obrigatorios para que ele possa ir para a proxima
etapa, ou como a exemplo do Gmail, quando ele “adivinha” a palavra enquanto
estamos escrevendo e se apertarmos a tecla para a direita ele preenche, como mostra
a figura 11.

Figura 11 — Preenchimento automético
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Como comentando anteriormente, as pessoas nunca estao erradas e ndo
gostam de sentir frustragdo quando estdo usando um produto, uma das formas de
evitar esse problema é prevenindo; alertar quando estdo preenchendo um dado
incorreto em um campo, desabilitar algumas fun¢cdes no menu quando ele ndo pode
tomar tal agdo — impossibilitar a troca de caractere quando nao se tratar de textos; dar
orientagdo quanto a entrada correta de dados; minimizar também a quantidade de
dados de entrada; permitir que o usuario tenha controle do fluxo: pular acdes
desnecessarias, reverter acao sem gue ele perca o que esta fazendo; personalizacao,
estar de acordo com as suas necessidades (FERREIRA; NUNES, 2014).

Quanto a exibicdo da informacdo, temos muitos itens a serem
considerados, como: a consisténcia; dar feedback; ver os niveis de habilidade e
comportamento dos usuarios; percepcado a humana; uso de metaforas; minimizacao
da carga de memoria; eficiéncia no dialogo, no movimento e pensamento;
classificacao funcional dos comandos; manipulacéo direta; exibicdo de informagdes
relevantes; fazer uso de rétulos, abreviacdes e mensagens claras; uso adequado de
janelas; ser responsiva (FERREIRA; NUNES, 2014).

A consisténcia lida com textos, cores, icones, menus, comandos de
entrada, funcbes, rétulos e a apresentacdo visual de forma idéntica em todo o site,
aplicativos, sistema etc. Para Ferreira e Nunes (2014, p. 23), “a consisténcia reduz
comportamentos inesperados e logicamente incompreensiveis do sistema. Além
disso, permite que a pessoa generalize o conhecimento de um aspecto de um sistema

para outro”.

2.1.10 Métodos e entregaveis em UX

Grande parte do material produzido pelo UX designer acaba ficando nos
bastidores, “invisivel” para o cliente. Mas tudo o que é feito nos leva ao diagnéstico do
problema a ser solucionado e orienta toda equipe envolvida no desenvolvimento do
projeto como designers, desenvolvedores, marketing, gestores e etc. Os entregaveis
sdo a materializacdo dos métodos que usamos para chegar as respostas, para Pereira
(2018, p. 17):
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Os entregaveis sao alguns documentos produzidos durante as atividades
realizadas na fase de concepg¢do de um produto digital. Com esses
documentos em maos, conseguimos deixar claro, tanto para os clientes
guanto para o time, o que deve ser priorizado no produto que sera desenhado.

Nesta secdo, cada método ou entregavel serd apresentado de forma
resumida, e depois aplicados na etapa de desenvolvimento do projeto.

2.1.10.1 Pesquisa Quantitativa

E uma pesquisa que traz nimeros como resultado, é rapido e simples —
tem um custo zero ou muito baixo — e facil de recrutar pessoas pois pode ser feito
online. E uma maneira de medir a satisfacéo e coletar feedback sobre o produto,
também, servindo de base para conhecer um pouco mais sobre o publico antes de
partir para uma pesquisa em profundidade (TEIXEIRA, 2015). A figura 12 mostra um
exemplo de pesquisa quantitativa utilizando o Google Forms, uma ferramenta facil

de utilizar pois é tudo feito online.

Figura 12 — Pesquisa Quantitativa

PPR

Acompanhamento do PPR

Gostariamos de saber se vocé conseguiu entender as informag?es & o que mais poderiamos
3judé-o. Este formulirio demora no maxime 5 minutos para ser respondide.

Obrigada!

*Obrigatsrio

Nome *

Setor *

Escolher

Fonte: A autora (2019).
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2.1.10.2 Entrevistas

E uma conversa com 0s Usuarios - que sdo os consumidores do produto -
e os stakeholders - também “consumidores” -, sdo pessoas envolvidas de alguma
forma com o projeto, geralmente trabalham na empresa cliente. Para Pereira (2018,
p. 20):

Os principais stakeholders costumam ser diretores, gerentes, da operacao da
area comercial, do atendimento, da producéo de contelido e tecnologia. Estes
sdo apenas alguns exemplos, e € claro que vai depender do tipo de cliente
com que estamos trabalhando.

O primeiro passo é fazer um mapeamento dos individuos que serdo
afetados com o projeto para entrevista-los, com o objetivo de entender o real papel de
cada um e como o projeto pode impactar diretamente sua vida ou rotina de trabalho.
Depois de identificados vem a etapa de entrevista, € necessario recrutar os perfis
corretos para que a pesquisa nao fique enviesada, ou seja, feito para as pessoas
erradas.

Em relacdo ao stakeholders, Miotto (2018) diz que “conduzi-las
individualmente, pode mostrar claramente as ideias divergentes e convergentes dos
executivos, prever pontos criticos na execucao e implementacdo, além de criar um
aspecto de proximidade com eles”, lembrando que a atividade também ser feita em
grupo. Dentro de uma hora ja é possivel absorver muitas informacgdes interessantes e
anotar insights, mas pode ser necessario gastar mais tempo, caso a entrevista exija
discussédo de aspectos muito técnicos, por exemplo (MIOTTO, 2018).

Em relag&o aos usuarios a entrevista ndo é diferente, é necessario criar um
ambiente confortavel e fazer as perguntas adequadas para chegar ao resultado, o
ideal é que seja realizada presencialmente — ndo sendo obrigatério. Para Preece,
Rogers e Sharp (2005, p. 231):

As empresas gastam grandes quantias de dinheiro entrevistando seus
clientes por telefone, tentando descobrir do gostam e do que ndo gostam com
relagdo ao servico da empresa. Se entrevistados em seu proprio ambiente de
trabalho ou casa, os individuos podem considerar mais facil falar sobre suas
atividades, mostrando ao entrevistador o que fazem e sistemas ou outros
artefatos utilizam. O contexto pode também leva-los a entender certas coisas
[...] de que ndo lembrariam se a entrevista tivesse sido conduzida em outro
local.
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Depois da entrevista, todas as informacdes coletadas devem ser

documentadas e organizadas para facilitar o uso no projeto.
2.1.10.3 Revisado de Especialistas

E uma consulta, preferencialmente, realizada na fase de imersdo ou
empatia do projeto, podendo trazer novas ideias e perspectivas diferentes de
profissionais especialistas da area, em uma plataforma digital um analista de

marketing pode ser consultado, por exemplo. Para a IDEO ([20-7]):

Embora o ponto crucial da fase de Inspiragcdo seja conversar com as pessoas
para quem vocé esta projetando, vocé pode obter perspectivas valiosas
conversando com especialistas. Os especialistas podem, muitas vezes,
fornecer uma visdo em nivel de sistema da area do projeto, falar sobre
inovagBes recentes - sucessos e fracassos - e oferecer as perspectivas de
organiza¢des como bancos, governos ou ONGs. Vocé também pode procurar
especialistas em consultoria técnica especifica.

Primeiro é necessario determinar que tipos de especialistas entrevistar, no
caso do projeto um médico que fale sobre atendimentos com o auxilio de aplicativos,
um front-end experiente no trabalho de plataformas na &rea da saude e etc.. Ao
recrutar, ja deixa-los ciente quais perguntas irdo responder e quanto tempo sera
necessario, para poderem se programar. E importante escolher especialistas com
pontos de vista diferentes (IDEO, [20-?]). Depois, gravar e documentar tudo, o material

€ muito valioso para o projeto em questao, podendo servir de base para outro.
2.1.104 Personas

E uma representac&o visual do publico-alvo, onde tudo o que foi coletado
na etapa de entrevistas, serve de base para a criacdo. Para a IDF ([20-?], p. 48,
tradugéo nossa), “sdo uma representacao ficticia do usuario ideal. Eles se concentram
nos objetivos do usuario, nas caracteristicas desse individuo e nas atitudes que ele
exibe. Eles também examinam o que o usuario espera do produto. ” Teixeira (2015, p.
46) define persona com “um retrato do publico-alvo que destaca dados demogréficos,
comportamentos, necessidades e motivagfes através da criacdo de um personagem

ficcional, baseado em insights extraidos de pesquisa. ” O entregavel de personas ¢é a
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ficha, onde consta todas as informacdes sintetizadas durante a pesquisa, como no a

figura 13.

Figura 13 — Exemplo de Persona

NOME DECISOR PERSONA
100 % Paciente
Bio
Gosto de fazer buscas pela internet, através do Google. Eu jogo uma palawra-chave & vou
analisando as informagses, entro e m varios sites & vou pautando o que parece ser mas
conflavel. Além disso, eU procuro saber s o SEnVigo ou produto que procuro & bem
avallado e. principalmente, saber o que as pessoas estio falando sobre.
Frase
Ter todas as duvidas respondidas me faz decidir com confianca
Histérico
Come conheceu o médico? Indicagio de outro médico (especialista).
Em qual situacéio? Emergéncia (ou seja. pelo carater emergencial. prezaré pelos
Female 62 years
depoimentos de outros pacientes e resultados)
Floriangpoli
Funcionéria Publica Aposentada Critério de deciséo Canais de
+ Esclarecimento de duvidas (o que comunicagao
gera confiangal:
+ Empatia
Faz pesquisas com:

Fonte: A autora (2019).

N&o existe um numero maximo de personas, elas séo criadas conforme o
levantamento de perfis divergentes. A ferramenta € importante para lembrar a todo o
momento as caracteristicas e necessidades dos usuarios para a equipe. Criar uma
ficha de persona e contar sobre sua historia, faz com que designers e
desenvolvedores criem empatia com 0s usuarios durante o processo de design
(TEIXEIRA, 2015)

2.1.10.5 Mapa de Empatia

Como o nome diz, € um mapa onde sintetizamos as informacdes
comportamentais do publico-alvo. Para Vianna (et al., 2012, p. 83), “é uma ferramenta
de sintese das informagdes sobre o cliente numa visualizagdo do que ele diz, faz,
pensa e sente. ” Possibilitando a organizacdo dos dados coletados na fase de
Imerséo, trazendo o de contextos, comportamentos, preocupacoes e até aspiracdes

do usuario (VIANNA, 2012). E necessario ter empatia — colocar-se no lugar do usuario
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para poder sentir o que ele vé, pensa, fala ou sente. Essa ferramenta € utilizada
guando se tem muita informac&o de campo, para organizar as informacdes e gerar
um melhor entendimento do publico-alvo.

Nessa atividade, um diagrama é divido em seis partes, sendo necessario

fazer determinadas perguntas, segundo Vianna (et al., 2012, p. 83):

1. “O que o cliente enxerga? ” Descri¢gao do que o cliente vé em seu ambiente;
2. “O que o cliente ouve? ” Descricao de como o ambiente influencia o cliente;
3. “O que o cliente realmente pensa e sente? ” Exercicio visando entender
como funciona a cabeca do cliente;

4. “O que o cliente diz e faz? ” Exercicio visando entender de que forma o
cliente se comporta em publico e o que ele pensa,;

5. “Quais sé&o as dificuldades do cliente? ” Descrigao dos empecilhos notados
pelo cliente durante a experiéncia.

6. “Quais sdo as conquistas do cliente? ” Descrigao dos aspectos positivos e
promissores do ponto de vista do cliente.

No diagrama disponibilizado pela Resultados Digitais (RD) (CUSTODIO,
2017), as duas ultimas questdes séo sobre as dores do usuério? Que corresponde as
davidas e obstaculos que ele precisa superar para consumir o produto, do que a
persona tem medo? Quais suas frustracdes? Que obstaculos precisa ultrapassar para
conseguir o que deseja? A segunda questdo € sobre as necessidades? O que é
sucesso para a persona? Onde ela quer chegar? O que acabaria com seus problemas
dela? A figura 14 mostra um exemplo do diagrama.



2.1.10.6

Nome: Maua du lsws Idade: b2 omes

Figura 14 — Modelo de Mapa de Empatia
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Jornada do Usuario
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E uma representacéo gréafica das etapas de relacionamento/contato que o

usuario tem com o produto ou servico, para Vianna (et al., 2012, p. 83) a jornada “vai

descrevendo os passos chave percorridos antes, durante e depois da compra e

utilizagéo. ” Teixeira (2015, p. 45) diz que a ferramenta “permite que os designers

definam as motivagfes e necessidades do consumidor nas varias etapas da jornada,

criando solugdes de design que sejam apropriadas para cada uma delas.”

E interessante utilizar a jornada em conjunto com as informacdes das

Personas e Mapa de Empatia para explorar como cada uma se relaciona com cada

momento do ciclo de vida do produto ou servico analisado, para criar solugoes

inovadoras para diferentes pontos de contato sob a 6tica de cada perfil (VIANNA,

2012). A figura 15 mostra um exemplo de jornada.
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Figura 15 — Exemplo de Jornada do Usuério
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Fonte: A autora (2019).

2.1.10.7 Brainstorming

E uma sessdo (ou reunido) feita, preferencialmente, com uma equipe
multidisciplinar, no intuito das pessoas contribuem com ideias para solucionar
problemas. Traduzindo, significa “tempestade de ideias” e seu o objetivo é gerar o
maior nimero de ideias possiveis, sem nenhum julgamento. Para Teixeira (2015, p.
52), “o processo coletivo de geracao de ideias, sem restricbes, que respondem a
determinado brief criativo. Ajuda o time a visualizar uma grande variedade de solu¢des
de design antes de efetivamente decidirem com qual opgao eles seguirdo em frente.”

Claro, é importante ter estudado sobre 0 assunto previamente para trazer

solugdes embasadas. Para Pereira (2018, p. 51) braintorming é:

Nada mais é do que reunir pessoas em um mesmo lugar para pensar em
ideias, sem que haja um julgamento inicial delas. Aprendi ao longo da minha
carreira que é mais efetivo — fazendo as ideias ganharem ainda mais forca
em grupo — quando cada um consegue estudar as possibilidades
individualmente. Assim, esses encontros ficam ainda mais produtivos, porque
todos tiveram tempo de refletir e trabalhar na evolucdo de cada ideia.

A sessao funciona da seguinte maneira: primeiro se explica o problema;
depois cada participante anota, desenha ou fala em voz alta as suas ideias; apresenta-

se as ideias de todos; por ultimo, é hora de agrupar e sintetizar as alternativas feitas.
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A IDEO ([20-7?], tradug&o nossa), criou 7 pequenas regras para o bom andamento das

sessOes de Brainstorming:

a)

b)

f)

9)

Adie o julgamento, nunca se sabe de onde virdo as boas ideias. O segredo &
fazer com que todos sintam a vontade em dizer, rabiscar, anotar o que vem em
mente e permitir que outros construam sobre ela;

Encoraje ideias malucas, elas podem muitas vezes dar origem a saltos
criativos. Ao pensar em ideias malucas, tendemos a pensar sobre o que
realmente queremos sem as limitagdes (da tecnologia, materiais e etc);
Construa sobre as ideias dos outros, ser positivo e construir as ideias dos
outros requer habilidade. Na conversa, tentamos usar "e" ao invés de "mas".
Mantenha-se focado nos objetivos, tente manter a discusséo no alvo, caso
contrario vocé pode divergir além do escopo do que vocé estd tentando
projetar.

Uma conversa de cada vez, para todos terem espaco para a construcéo. E
muito mais provavel que a equipe crie uma ideia e dé um salto criativo se todos
estiverem prestando muita atencdo em quem compartilha uma nova ideia.
Seja visual, escreva em post-its e 0s coloque em uma parede. Nada é mais
rapido do que desenha-lo, ndo importa se vocé ndao é como o Rembrandt!

Ter quantidade, ter tantas novas ideias possiveis. Em uma boa sesséo, até
100 ideias sao geradas em 60 minutos, selecione as ideias rapidamente e

desenvolva as melhores.

2.1.10.8 Taxonomia

A taxonomia é a forma de organizar e rotular as informacdes de maneira

que faca sentido para o usuario, € a etapa onde agrupam os contetdos de acordo

com o significado. E um termo da biologia que tem relacdo com a descricio,

identificacdo e classificacdo dos organismos, individualmente ou em grupo, por

exemplo, classificamos o reino animal, vegetal e etc. e dentro de cada reino tem

espécies diferentes, dentro do vegetal ainda existem a classificagfes vegetal e fungos,

como mostra a figura 16.
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Figura 16 — Taxonomia
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Fonte: https://brasil.uxdesign.cc (2017).

Essa organizacao também se aplica na arquitetura da informacgéo, onde a
taxonomia faz parte, pois cada palavra ou a¢do do sistema deve aparecer de forma
organizada para que o usuario possa encontrar o que busca, ou seja, a taxonomia é
uma forma de estruturar a informacdes que ele atinja um objetivo (GUERCI, 2017).
Teixeira (2015, p. 34) ainda exemplifica:

A categoria da loja virtual vai se chamar “Refrigeradores” ou “Geladeiras™? E
se o usuario buscar por “Freezer”, o que acontece? O perfil demografico do
usuario daquele site/app estd habituado com aquela linguagem? Como
classificar as editorias de um portal de noticias? Quase tudo que existe no
mundo pode ser classificado de acordo com algum esquema taxonémico —
de espécies de plantas a paises e continentes.

Esta etapa € fundamental para melhorar a experiéncia do usuario, se ele
encontra o que procura com facilidade ndo se sentira frustrado, se sentira atendido

pelo sistema, gerando satisfacéo.
2.1.10.9 Card Sorting

E uma ferramenta muito utilizada na etapa de arquitetura de informacao, e
serve para compreender o modelo mental dos usuarios, a forma que eles agrupam

conteudos e funcionalidades ou como interpretam o significado desses grupos



58

(rotulagem/taxonomia) da forma que faca sentido a eles, mostrando como conseguem
se localizar de forma rapida dentro de um sistema (GUIMARAES, 2018).

Para Teixeira (2015, p. 63), “¢ uma técnica que consiste em pedir aos
usuarios que agrupem contetudos e funcionalidades em categorias. Da inputs valiosos
ao time sobre hierarquia de conteudo, organizagao e taxonomia. ” Marsh (2016, p. 56,
tradugdo nossa), explica que “cada pessoa recebe um conjunto de ideias ou
categorias - em cartdes, post-its ou online -, classificam em grupos que fazem sentido
para elas, pessoalmente. ” A figura 17 mostra um exemplo de aplicacdo de card

sorting.

Figura 17 — Exemplo de Card Sorting

Fonte: https://cursos.alura.com.br/ (2018).

Aplicando a ferramenta € possivel chegar a algumas respostas como: Qual
nome dos grupos de menu? Os usuarios desejam ver o agrupamento de informacéao
por tipo de produtos, fabricantes etc.? Em que parte do meu site 0s usuarios vao
procurar determinada informagdo ou funcionalidade? Quantas categorias sao
necessarias no menu? A identificarmos um padrdo de modelo mental, a chance de
projetar contetudo de facil localizagéo fica muito mais assertiva, consequentemente,
mais intuitivo (GUIMARAES, 2018).

2.1.10.10  Sitemap

E um diagrama das paginas de um site organizadas hierarquicamente, para
ajudar a visualizar a estrutura basica e a navegacao entre as diferentes partes do

sistema (TEIXEIRA, 2015). A figura 18 mostra um exemplo de sitemap.
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Figura 18 — Exemplo de Sitemap
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Fonte: A autora (2019).

Existem algumas ferramentas online que ajudam a fazer o diagrama como
Miro e GlooMaps. Os sitemaps pode ser mais ou menos detalhistas, isso dependera
do projeto em questdo, mas o0 objetivo dele é comunicar o que € a navegacédo de
primeiro nivel, a de segundo nivel, o grupo de péaginas, os fluxos, os documentos para
download, as funcionalidades e o que mais for necessario na estrutura (PEREIRA,

2018). Por ser visual, ajuda a equipe a entender a estrutura.
2.1.10.11  Fluxo do Usuario

E um diagrama que mostra 0s passos que 0 usuario da para completar
tarefas dentro de um aplicativo, site, sistema e etc. Teixeira (2015, p. 54) define como
“‘uma representacao visual do fluxo do usuario para completar tarefas dentro do
produto. O usuario comecga pela homepage, depois entra na pagina de um produto,
depois vai até o carrinho de compras — e assim por diante. ” Com a ferramenta se tem
a perspectiva do usuario sobre a organizacdo do produto e ajuda a identificar quais
passos precisam ser melhorados ou redesenhados. Ele serd essencial para a

construcéo dos wireframes. A figura 19 mostra um exemplo de fluxo.
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Figura 19 — Exemplo de Fluxo do Usuario

Fonte: https://medium.com/ (2018).

2.1.10.12 Teste de Usabilidade

Existem tipos de teste de usabilidade, que podem ocorrer em diferentes
etapas do projeto, antes e depois do produto final. Podem ser testes feitos em
prototipo de papel (Sketch); testes exploratérios (onde ndo ha necessidade de ser
ter um layout do produto definido); testes de avaliacdo (modelo comumente
associado ao teste de usabilidade) onde ja se inclui algum desenvolvimento de
estrutura de informacdes e de layout do projeto; teste da validacdo que sé&o
realizados logo apos o langcamento do produto; teste de aceitacéo formato utilizando
em projetos ageis (metodologia) e teste A/B que € quantitativo onde séo testados
duas interfaces diferentes (RUBIN; CHISNELL, 2008). A figura 20 mostra um exemplo

de como pode ser feito o teste.



61

Figura 20 — Teste de Avaliagao
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Fonte: Fabricio Teixeira (2015).

No teste de avaliacdo € realizada uma entrevista com o usuario, pede-se a
ele que realize uma série de tarefas em um prot6tipo ou mesmo no produto final. A
medida que o usuario interage com o produto, o pesquisador faz anotacdes sobre seu
comportamento e suas opinides. A atividade ajuda a validar fluxos, layouts e
funcionalidades. Para Pereira (2018, p. 49):

A diferenca entre um teste de usabilidade e uma validacéo de solucao é que
o teste é focado em performance de tarefas. Nele, para os usuarios
realizarem algumas tarefas que séo criticas para o sucesso de um produto.
Ele é mais recomendado quando o produto esta mais evoluido, e os
protétipos estéo funcionando e podem ser testados sem maiores problemas.

Os testes de usabilidade produzem resultados especificos que levam a
acOes especificas. Melhor ainda, € muito dificil para as pessoas contradizerem
decisbes baseadas nesses testes; é quase impossivel refutar a evidéncia do
comportamento do usuario. Outra vantagem € que os clientes podem observar o teste
acontecendo, isso aumenta 0 entusiasmo e mostra claramente o valor da pesquisa
(IDF, [20-7?]).

2.1.10.13  Sketch

E um desenho rapido e simples do produto, é possivel rabiscar uma nova
interface usando papel e caneta. Para Teixeira (2015, p. 65) “sketches podem ser
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muito Uteis para validar rapidamente conceitos de produtos e ideias de design com os
outros membros da equipe e com usuarios. ” Pereira (2018, p. 105) acrescenta, “os
esbocos iniciais de uma ideia ndo precisam levar em consideracdo as limitacoes,
como plataformas, ou mesmo questdes técnicas, como o grid de uma pagina,
tamanhos de fontes, imagens etc.” O desenho € muito rapido de fazer e permite a

exploracdo de vérias solu¢cdes em pouco tempo, como mostra a figura 21.

Figura 21 — Exemplo de Sketch
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Fonte: Fabricio Teixeira (2015).

2.1.10.14 Wireframes

E um desenho mais detalhado que um sketch, como mostra a figura 22.
Teixeira (2015, p. 66), define como “um guia visual que representa a estrutura da
pagina, bem como sua hierarquia e os principais elementos que a compdem. Util para
discutir ideias com o time e com os clientes, e também para informar o trabalho dos
diretores de arte e desenvolvedores. ” Para Marsh (2016, p. 128, tradugéo nossa), “os
wireframes sdo importantes, se nao essenciais. Se somos os “arquitetos”, os
wireframes séo os projetos. Mas sua aparéncia simples faz com que algumas pessoas

pensem que elas sdo documentos simples e faceis. ”
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Figura 22 — Exemplo de Wireframe

Fonte: A autora (2019).

Como no exemplo, ele é feito em tons de cinza e sem imagens reais, com
0 objetivo de definir como os elementos se posicionardo na composicdo da pagina, é
interessante evitar o0 uso de cores para que o foco da discussdo seja somente
estrutural, e ndo visual (PEREIRA, 2018).

2.1.10.15  Protétipos

E uma simulag&o do produto, como mostra a figura 23, podendo conferir a
navegacao e as funcionalidades, normalmente se usa o wireframe clicavel, com ajuda
de softwares especificos como o Adobe XD, Figma, Marvel, entre outros. E uma
forma rapida de validar e testar um produto antes de desenvolvé-lo do comeco ao fim
(TEIXEIRA, 2015). Pereira (2018, p. 121) ressalta que “o nivel de fidelidade de um
protétipo é semelhante ao nivel de fidelidade de um wireframe. Logo, € muito
importante pensar no objetivo que vocé quer alcancar com o prototipo. ” Ou seja,
guanto mais cedo puderem ser validados com os usuarios, melhor sera para a chegar

ao resultado final do projeto.
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Figura 23 — Exemplo de Prototipo
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Fonte: A autora (2019).

2.2 O DESIGN E AREA DA SAUDE

Para conseguir chegar ao ponto onde o design contribui com a area da
saude é necessario entender alguns termos, hoje amplamente discutidos na medicina.
Por questdes econbmicas, distancia, exigéncias e limitagcbes do paciente, acesso as
informagdes, entre outros, o “Cuidado Centrado no Paciente”, “Health Empowerment”
e “Adesao” tem sido matérias de estudos e sdo pontos de atencéo e cuidados, nao s6
com o tratamento e cura e sim com as pessoas que estdo em tratamento ou em busca
de cura.

O Institute of Medicine - IOM cunhou o termo Cuidado Centrado no
Paciente, designando como um dos atributos da qualidade em saude. O IOM (2001,
p. 6, traducdo nossa), definiu o termo como: “cuidado respeitoso e responsivo as
preferéncias, necessidades e valores individuais dos pacientes e que assegura que
os valores do paciente orientem todas as decisdes clinicas. ” Frampton (et al, 2008, p.
[4, traducdo nossa) contam que o The Picker Institute, uma organizagdo n&o-
governamental - ONG - que faz pesquisas relacionadas a pacientes nos EUA e na
Europa, define o Cuidado Centrado no Paciente como “uma abordagem em que 0s

profissionais desenvolvem parceria com pacientes e familiares para identificar e
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satisfazer toda a gama de necessidades e preferéncias do paciente em relacédo ao
seu tratamento. ” Ja a The Health Foundation (2016, p. 5, traducdo nossa), nao trouxe

uma definicdo e sim um referencial composto por quatro principios ligados ao termo:

1. Assegurar que as pessoas sejam tratadas com dignidade, compaixao e
respeito. 2. Oferecer um cuidado, apoio ou tratamento coordenado. 3.
Oferecer um cuidado, apoio ou tratamento personalizado. 4. Apoiar as
pessoas para que reconhecam e desenvolvam as suas préprias aptidfes e
competéncias, a fim de terem uma vida independente e plena.

Resumidamente, o termo da ideia de parceria e colaboracdo entre o
paciente e o profissional de salude. Entende-se que o profissional deve orientar, dar
suporte e informacfes necessarias para que o paciente, e também as pessoas
envolvidas com ele, possam ter condi¢cdes de tomar decisdes sobre sua prépria salude
e gerenciar seu tratamento. Para Fung (et al, 2016, p. 1, traducdo nossa), o Health
Empowerment - Empoderamento da Saude - é:

Processo pelo qual as pessoas podem obter maior controle sobre as decisdes
gue afetam suas vidas e saude através da educacdo e motivagdo, pode ser
uma forma eficaz de melhorar a saude, a qualidade de vida relacionada a

saulde, a conscientiza¢do da salde e a busca por saude.

Ainda para Fung (et al, 2016, p. 2, traducdo nossa), “o conceito de
empoderamento da salde € educar e capacitar individuos e familias para que eles
tenham o conhecimento, alfabetizacdo, motivacdo, auto eficacia, meios de acéo e
recursos para se manter saudavel [...]". O termo é discutido a nivel global, trazendo o
entendimento de que as desigualdades sociais, no caso, quem tem menos acesso a
saude, também é menos empoderado, pois tem menos informagédo, educacgédo e
condi¢des para cuidar de si. Marmot (2006 apud LABONTE; LAVERACK, 2008, p. 29,
traducdo nossa) esclarece que "o poder € fundamental para melhorar a saude; e sua
distribuicdo social desigual mina a capacidade de muitas pessoas de levar vidas
saudaveis e valorizadas. ” Ou seja, o Health Empowerment € dar poder as pessoas
para que as mesmas tenham condi¢oes de cuidar de si, no sentido de conhecimento,
motivagao e recursos para tanto.

A Adeséo, apesar de ser muito citada em relacdo a medicamentos, ela
também abrange inUmeros comportamentos relacionados a saude que vao além do

uso de medicamentos prescritos (WHO, 2003). Em uma reunido, ocorrida em 2001, a
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Organizacdo Mundial da Saude - OMS - concluiu adeséo como: “a medida em que o
paciente segue as instrugdes médicas”, a defini¢do foi mais como um ponto de partida.
No entanto, o termo “médico” foi considerado insuficiente para descrever a gama de
intervencdes usadas para tratar doencas cronicas (WHO, 2003). Ainda, a Organizagao

(2003, p. 3, traducédo nossa) discutiu que:

Os participantes da reunido também observaram que a relagéo entre o
paciente e o profissional de salde (seja médico, enfermeiro ou outro
profissional de saude) deve ser uma parceria que se baseia as habilidades
de cada um. A literatura identificou a qualidade da relacdo de tratamento
como sendo um importante determinante da adesdo. Relacionamentos
eficazes de tratamento sdo caracterizados por uma atmosfera na qual meios
terapéuticos alternativos séo explorados, o regime é negociado, a adeséo é
discutida e 0 acompanhamento é planejado.

Para Silva e Spinillo (2019, p. 4), a adesédo “é um grande desafio para os
profissionais de saude principalmente em relacdo a pacientes idosos polimedicados,
uma vez que para estes pacientes inumeros fatores fazem com que a adeséo tenha a
tendéncia de ser significativamente menor. ” De forma sintetizada, a adesao é
necessaria pois o profissional de salude ndo é onipresente e nem pode impor o
tratamento ao paciente, mas seu importante trabalho inclui a orientacdo e bom
relacionamento com este, ajudam no processo de aderéncia ao tratamento.

Nesse contexto, pensando nos termos e suas implicagdes, o UX Design é
a abordagem ideal, se bem aplicada, pode trazer solu¢cdes inovadoras, atuando na
formacao de estratégias e criando meios (produtos e servi¢os) para que melhorias no
cuidado, empoderamento e adesdo acontecam. As proximas sec¢fes abordam as
normas do uso de tecnologia em atendimento médico, a Telemedicina no Brasil e a
relacdo que ele tem com o presente projeto, além de trazer exemplos de aplicativos e

plataformas que ajudam médicos e pacientes.

2.2.1 Normas para uso de tecnologia em atendimento médico

Como o intuito deste projeto € construir uma plataforma digital, para manter
o atendimento continuo e comunicacdo entre médicos e pacientes, é necessario
entender as resolucdes dadas pelo 6rgao que possui atribuicdes constitucionais de

fiscalizacdo e normatizacdo da pratica médica: o Conselho Federal de Medicina
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(CFM), comecando por um dos itens mais importantes no atendimento, o prontuario.
O prontuério fornece o historico do paciente e possibilita 0 acompanhamento e
evolucdo de sua saude. Para o CFM (2017, p. 2) no Art. 1° e 2° da Resolucdo CFM

n°1.638/2002, o prontuario médico é definido como:

[...] o documento Unico constituido de um conjunto de informagdes, sinais e
imagens registradas, geradas a partir de fatos, acontecimentos e situa¢oes
sobre a salde do paciente e a assisténcia a ele prestada, de carater legal,
sigiloso e cientifico, que possibilita a comunicacédo entre membros da equipe
multiprofissional e a continuidade da assisténcia prestada ao individuo.
Sendo que a responsabilidade pela protecao do prontuario médico cabe:

I. Ao médico assistente e aos demais profissionais que compartilham do
atendimento;

Il. A hierarquia médica da instituic&o, nas suas respectivas areas de atuagio,
gue tem como dever zelar pela qualidade da pratica médica ali desenvolvida;
ll. A hierarquia médica constituida pelas chefias de equipe, chefias da
Clinica, do setor até o diretor da divisdo médica e/ou diretor técnico.

Mas com o advento da tecnologia o prontuario em papel tem cada vez
menos espaco sendo substituido pelo prontuario eletrénico. Para o CFM (2007, p. 4)
“além disso, os avancgos da tecnologia da informacao e de telecomunicagdes oferecem
novos metodos de armazenamento e transmissao de dados. ” Mas esse novo formato
exige uma série de cuidados, principalmente a seguranca. O Manual de Certificacdo
para Sistemas de Registro Eletrbnico em Saude, criado pelo Conselho Federal de
Medicina (CFM) e a Sociedade Brasileira de Informéatica em Saude (SBIS), “garante
que, para eliminar o papel, os sistemas informatizados para guarda e manuseio de
prontuarios de pacientes, atendam integralmente aos requisitos do ‘Nivel de garantia
de seguranga 2 (NGS2) ”. O NGS2 é seguro, pois exige o0 uso de assinatura digital,
portanto, ndo ha risco de outro profissional modificar o que esta escrito, além de
registrar a manipulacdo do prontuéario toda vez que o paciente € atendido. O CFM

(2007, p. 4) também esclarece que:

O prontuario do paciente, em qualquer meio de armazenamento, €
propriedade fisica da instituicdo onde o0 mesmo é assistido, quer seja uma
unidade de saude quer seja um consultério, a quem cabe o dever da guarda
do documento. Assim, ao paciente pertencem os dados ali contidos, os quais
sé podem ser divulgados com a sua autoriza¢éo ou a de seu responsavel, ou
por dever legal ou justa causa. Estes dados devem estar permanentemente
disponiveis, de modo que, quando solicitados por ele ou seu representante
legal, permitam o fornecimento de cépias auténticas das informages a ele
pertinentes.
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Além disso, vale ressaltar que em relacdo aos profissionais de saude com
acesso ao prontuario eletrénico, ficam obrigados a protecao do sigilo por for¢a do Art.
154 do Cddigo Penal Brasileiro e o seu compartilhamento sé deve ocorrer com a
autorizacéo devida do paciente ou de seu responsavel. No Cédigo de Etica Médica,

CFM (2009, p. 47) fica claro que é vedado ao médico:

Art. 85. Permitir o manuseio e o conhecimento dos prontuarios por pessoas
ndo obrigadas ao sigilo profissional quando sob sua responsabilidade.

[...]

Art. 87. Deixar de elaborar prontuario legivel para cada paciente.

§ 1° O prontuario deve conter os dados clinicos necessérios para a boa
conducdo do caso, sendo preenchido, em cada avaliacdo, em ordem
cronolégica com data, hora, assinatura e nimero de registro do médico no
Conselho Regional de Medicina.

§ 2° O prontuério estara sob a guarda do médico ou da instituicdo que assiste
0 paciente.

Art. 88. Negar, ao paciente, acesso a seu prontuario, deixar de lhe fornecer
cépia quando solicitada, bem como deixar de lhe dar explicacbes necessérias
a sua compreensao, salvo quando ocasionarem riscos ao proprio paciente ou
a terceiros.

Art. 89. Liberar copias do prontudrio sob sua guarda, salvo quando
autorizado, por escrito, pelo paciente, para atender ordem judicial ou para a
sua propria defesa.

§ 1° Quando requisitado judicialmente o prontuério sera disponibilizado ao
perito médico nomeado pelo juiz.

§ 2° Quando o prontuario for apresentado em sua propria defesa, 0 médico
devera solicitar que seja observado o sigilo profissional.

Art. 90. Deixar de fornecer copia do prontuario médico de seu paciente
guando de sua requisicao pelos Conselhos Regionais de Medicina.

Art. 91. Deixar de atestar atos executados no exercicio profissional, quando
solicitado pelo paciente ou por seu representante legal.

Ou seja, na plataforma digital todas essas informacdes devem ser
consideradas antes de projetar um sistema onde ocorrera a circulacdo de dados do
paciente. Além do prontuario, a forma de atendimento também é importante, visto que
hoje existem plataformas que oferecem consulta médica em domicilio. Mesmo que
este projeto tenha uma finalidade diferente, € importante conhecer as implicagbes e
cuidados que devem tomados para que nao haja problemas éticos e legais.

No Brasil, todo estabelecimento de assisténcia médica deve conter um
Diretor-técnico habilitado para o exercicio da medicina, como determina o Art. 28 do
Decreto n° 20.931/1932. O mesmo vale para plataformas digitais que oferecam

servicos de atendimento médico, como determina a lei. CFM (2017, p. 2) resolve:

Art. 1°-Considerar éticas as plataformas de assisténcia médica domiciliar
cuja prestacédo de servigos seja contratada através de aplicativos moveis ou
similares.
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§ 1° —Toda empresa que oferecer a regulagdo de atendimento médico em
domicilio por qualquer meio utilizando a internet, aplicativos moéveis ou
similares devera estar obrigatoriamente inscrita no Conselho Regional de
Medicina (CRM) da jurisdicdo onde pretenda atuar, indicando o Diretor-
Técnico Médico.

§ 2°—Fica vedado aos médicos firmar contrato com empresas que nh&o
estejam de acordo com essa resolucao.

Ao responsavel técnico compete: Garantir que todo o profissional
cadastrado na plataforma tenha o registro do CRM e quando ele anunciar como
especialista que tenha o Registro de Qualificacdo de Especialidade - RQE - Zelar pelo
material de divulgacdo que deve atender as Resolugcbes CFM n° 1.974/2011 e n°
2.126/2015; Garantir a remuneracéo devida dos médicos cadastrados nos termos dos
contratos firmados previamente entre médico(a) e empresa detentora dos direitos
da plataforma do aplicativo; Garantir que os valores, inerentes ao servico do
profissional, estejam dispostos apenas no perfil profissional para que o interessado
na contratacao veja os valores antes de contrata-lo, como o0 que prevé o Codigo de
Etica Médica; Firmar, obrigatoriamente, contrato por escrito com os médicos que se
habilitarem ao servico, contendo aforma de prestacdo de servigco e valores; Vedar
a avaliacdo ou ranqueamento dos profissionais dentro do aplicativo. Também é
vedado a plataforma a divulgacdo de valores de consultas ou procedimentos
médicos em anuncios promocionais, por se caracterizar forma de angariar clientela ou

concorréncia desleal (CFM, 2017).
2.2.2 A Telemedicina no Brasil

Segundo a declaracio de Tel Aviv sobre Reponsabilidade e Normas Eticas
na Utilizacdo da Telemedicina no CFM (2002), “a Telemedicina é o exercicio da
Medicina a distancia, cujas intervencdes, diagndsticos, decisdes de tratamentos e
recomendacdes estdo baseadas em dados, documentos e outra informacgao
transmitida através de sistemas de telecomunicacdo. ” A utilizagdo desse tipo de
atendimento tem muitas vantagens e sua demanda aumenta cada dia mais. Na

declaracéo de Tel Aviv, transcrita pelo CFM (2002), afirma que:

Os pacientes que ndo tém acesso a especialistas, ou inclusive a atencéo
basica, podem beneficiar-se muito com esta utilizacdo. Por exemplo, a
Telemedicina permite a transmissao de imagens médicas para realizar uma
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avaliacdo a distancia em especialidades tais como radiologia, patologia,
oftalmologia, cardiologia, dermatologia e ortopedia. Isto pode facilitar, muito,
0s servicos do especialista, a0 mesmo tempo em que diminui 0s possiveis
riscos e custos relativos ao transporte do paciente e/ou a imagem de
diagnostico. Os sistemas de comunicacdes, como a videoconferéncia e o
correio eletrbnico, permitem aos médicos de diversas especialidades
consultar colegas e pacientes com maior frequéncia, e manter excelentes
resultados dessas consultas. [...]. Os continuos avancos da tecnologia criam
novos sistemas de assisténcia a pacientes que ampliardo a margem dos
beneficios que oferece a Telemedicina a muito mais do que existe agora.
Ademais, a Telemedicina oferece um maior acesso a educacgéo e a pesquisa
médica, em especial para os estudantes e os médicos que se encontram em
regides distantes.

A mesma declaracao diferencia os tipos de Telemedicina, uma que se
aproxima bastante com o projeto proposto € a Teleconsulta: onde h4 uma interacdo
na qual o paciente consulta diretamente o meédico, utilizando qualquer forma de
telecomunicacéo, incluindo a Internet. E importante lembrar que a Teleconsulta ou
consulta em conexao direta, em que ndo existe a presenca de um médico ou exames
clinicos, cria certos riscos, como por exemplo, incerteza relativa a confianca,
confidencialidade e seguranca da informacao, assim como a identidade e credenciais
do médico (CFM, 2002). Essa é uma das questdes que o design deve trabalhar: trazer
a solucéo adequada para que o paciente se sinta bem acompanhado, atendido e que
0 médico tenha credibilidade.

A resolucdo CFM n° 1.643/2002 que define e disciplina a prestacédo de
servicos através da Telemedicina considera que a ela deve favorecer a relacédo entre
médico-paciente, e ressalta que o médico que exerce a Medicina a distancia, sem ver
0 paciente, deve avaliar cuidadosamente a informacéo que recebe e s6 podera emitir
opinibes e recomendacfes e até tomar decisbes médicas se a qualidade da
informacgéo recebida for suficiente e pertinente para questdo. A mesma resolucao
considera que existem muitos problemas éticos e legais decorrentes de sua utilizacao
(CFM, 2002). Nos Art. 1,2 e 5 da resolu¢cdo CFM n° 1.643/2002 resolve:

Art. 1° - Definir a Telemedicina como o exercicio da Medicina através da
utilizacdo de metodologias interativas de comunicacdo audio-visual e de
dados, com o objetivo de assisténcia, educacao e pesquisa em Saude.

Art. 2° - Os servicos prestados através da Telemedicina deverdo ter a infra-
estrutura tecnoldgica apropriada, pertinentes e obedecer as normas técnicas
do CFM pertinentes a guarda, manuseio, transmissdo de dados,
confidencialidade, privacidade e garantia do sigilo profissional. [...]

Art. 5° - As pessoas juridicas que prestarem servicos de Telemedicina
deverao inscrever-se no Cadastro de Pessoa Juridica do Conselho Regional
de Medicina do estado onde estdo situadas, com a respectiva
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responsabilidade técnica de um médico regularmente inscrito no Conselho e
a apresentacédo da relacdo dos médicos que componentes de seus quadros
funcionais. [...]

Esse é um resumo do que é a Telemedicina no Brasil, ela ainda carece de
mais esclarecimentos éticos e legais, como na questdo de como e quando é pertinente
acontecer a Teleconsulta e Telediagndstico, sobre qualidade da avaliacdo, do tipo de
ferramenta utilizada etc. No inicio de 2019 a resolucdo do CFM n° 2.227/2018 foi
publicada, ela definia e disciplinava a telemedicina como forma de prestacéo de
servicos médicos mediados por tecnologias, onde uma de suas principais questdes
era a obrigatoriedade de uma primeira relacdo presencial entre médico e paciente.
Também, que a comunicacdo e relacdo entre médico-paciente apenas de modo
virtual, s6 seria permitido para cobertura assistencial em areas geograficamente
remotas, desde que fosse recomendado. Além de outras questdes ja relatadas, a
seguranca de informacdes e a transparéncia sobre as informac¢des do médico, como
a identificacdo do médico (incluindo nome, CRM e endereco), identificacdo do
paciente, registro de data e hora e assinatura digital do médico. Posteriormente, a
resolucéo foi revogada, devido a falta maiores discussfes sobre o0 assunto.

Concluindo, o atendimento médico por aplicativos ndo é uma atividade
proibida — ja que existe uma definicAo e uma regulamentacdo ampla sobre a

Telemedicina — mas ainda carece de muita atencao sobre questdes éticas e legais.

2.2.3 Plataformas digitais para area da saude

Para exemplificar a contribuicAo do design na medicina, algumas
plataformas que oferecem tipos diferentes de solugao serao apresentadas. O primeiro
exemplo é a DocWay, que funciona como um “Uber das Consultas”, o paciente acessa
a plataforma, escolhe uma especialidade, seleciona um médico e informa seus dados,
depois € s6 aguardar o médico no local da consulta, como mostra a figura 24. Toda a
transacdo de pagamento é feita pela plataforma, com a seguranca de que o0s
profissionais cadastrados tém registro nos seus respectivos conselhos (DOCWAY,
2019).
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Figura 24 — Aplicativo DocWay
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Fonte: https://docway.com.br (2019).

Outro exemplo, o aplicativo CUCO Health que auxilia pacientes a seguirem
um plano de cuidados quando estdo sozinhos, melhorando a questéo da adeséo ao
tratamento, monitorando aspectos da patologia e possibilitando que os profissionais
de saude acompanhem a evolucdo. A CUCO oferece quatro tipos de servicos, a
primeira e mais conhecida delas € o lembrete de medicacado, que evolui para lembrete
de adesédo e recompra, ajudando o0s pacientes a tomarem suas medicagdes
corretamente. Também, oferece um servico de acompanhamento por instituicdes ou
médicos, servico de personalizacdo de patologia e um servico de educacgéo
continuada, que oferece cursos e treinamentos para que 0s pacientes conhegam
melhor a sua patologia (CUCO HEALTH, 2019).
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Figura 25 — Aplicativo CUCO Health
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Fonte: https://cucohealth.com/ (2019).

A PROH - Professional Help (figura 26), € um aplicativo onde o médico,
que ja atendeu pessoalmente o paciente no consultério, fornece um cédigo para que
eles se comuniquem virtualmente. O paciente compra um pacote de mensagens para
tirar davidas e receber orientacdes, pelo celular. Em troca, o médico se compromete
a responder as questdes em um periodo de até trés horas. Dessa forma, o aplicativo
resolve o problema do numero particular do médico, com ligacées e mensagens que
podem ser invasivas, todo contato € mantido através da plataforma (GAZETA DO
POVO, 2019).
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Figura 26 — Tela do aplicativo PROH

Fonte: https://www.proh.com.br (2019).

Para finalizar, outro grande exemplo é a plataforma Portal Telemedicina
(figura 27). O portal € uma empresa que oferece a conexdo entre médicos
especialistas a clinicas e hospitais, mesmo aqueles em locais remotos. Como
funciona? Médicos ou clinicas que precisam de um laudo, do qual ndo sédo
especialistas, podem receber em poucos minutos e a distancia um parecer sobre o
resultado dos exames. A plataforma néo é para conectar médicos e pacientes, mas €
de profissional para profissional que no fim ajuda o paciente, pois este ndo precisa
esperar por dias, semanas ou meses para receber um diagndstico (PORTAL

TELEMEDICINA, 2019).
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Figura 27 — Plataforma Portal Telemedicina

Fonte: https://portaltelemedicina.com.br (2019).

Estes exemplos, como outros existentes no mercado, mostram como a
medicina tem incorporado a tecnologia e o design para melhorar a qualidade no
atendimento, tratamento de pacientes, também, ajudando médicos, clinicas e

hospitais a melhorarem seus servigos com seguranca e agilidade.
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3 PROJETO

Seguindo a metodologia de Design Thinking, e utilizando a abordagem de
UX Design como proposto, o desenvolvimento foi dividido em cinco etapas: Empatia,
Definicdo, Ideacdo, Prototipagem e Teste. Dessa forma, € possivel acompanhar o
projeto do inicio (quando era apenas uma ideia abstrata) até a concretizagdo (telas do
prototipo).

3.1 EMPATIA

Essa etapa também é chamada por alguns autores como fase de Imerséo.
Para Vianna (et al., 2012, p. 21), “a primeira fase do processo de Design Thinking é
chamada Imersdo. Nesse momento a equipe de projeto aproxima-se do contexto do
problema, tanto do ponto de vista da empresa (o cliente) quanto do usuario final (o
cliente do cliente)”. Antes de comecar a pensar em solucdes, € necessario entender
profundamente as pessoas que utilizardo ou serdo envolvidas no projeto, como
também entender as necessidades delas para chegar ao problema real.

Partindo do problema inicial (que era a necessidade de se criar uma
plataforma digital para que médicos e pacientes pudessem se comunicar) buscou-se
entender aquilo que as pessoas pensam, dizem, fazem e sentem em relacdo ao
atendimento médico, através de conversas, observagdo e interagdo, realizando
pesquisas desk e entrevistas com 0s usuarios.

Na primeira conversa com o0s médicos, foram levantados os seguintes
dados: a Pr6 Cuore € uma empresa especializada em cirurgias cardiovasculares que
atende pacientes (homens e mulheres) com problemas cardiacos de todas as idades,
mais fortemente pessoas acima dos 40 anos. Uma observacao que eles fazem é que
esses pacientes dificilmente vao ao consultorio s6s, sempre contam com companhia
de algum familiar, ndo quer dizer que essas pessoas dependam fisica ou
financeiramente de seus entes, apenas que, por se tratar de doencgas mais graves, 0
apoio emocional de um familiar € necessario e faz toda a diferenca no tratamento. A

partir dessas informacdes basicas foi possivel identificar dois stakeholders: pacientes
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e familiares. Além disso, os médicos sempre contam com a ajuda de uma secretaria
(outra parte envolvida no projeto).

A partir da identificacdo dos atores envolvidos em atendimentos médicos,
foram realizadas entrevistas com o publico-alvo entre os dias 12 de agosto a 17 de
agosto de 2019. A questéo era aberta e pedia para que relatassem uma experiéncia
boa e uma ruim que viveram em atendimento meédico, dentre os respondentes 15
eram pacientes, 5 eram familiares, 3 eram médicos e 1 secretéria.

As entrevistas foram transcritas tornando possivel detectar padrbes nas
respostas, e 0s componentes que tornavam aquela experiéncia boa ou ruim foram
transformadas em uma lista de palavras-chave com o objetivo de gerar uma nuvem
de palavras, dando maior destague para aquelas que apareceram com mais
frequéncia, como mostram as figuras 28 e 29. Nessa atividade foi utilizada uma
ferramenta chamada Word Clouds for Kids, que € um gerador de nuvem de palavras

online.
Figura 28 — Nuvem de palavras da Experiéncia Positiva
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Fonte: A autora (2019).

Localdequalidade
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Nos relatos, o0 que mais contava para uma experiéncia positiva foi a

empatia, a boa explicacdo do problema de saude, a atencao dada ao paciente, o bom
atendimento, investigacdo do problema de saude, como também agilidade para

atender e calma no atendimento, seguido de outras defini¢des.

Figura 29 — Nuvem de palavras da Experiéncia Negativa
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Fonte: A autora (2019).

Ja o atendimento ruim, grosseiro, a demora para atender, a pressa do
médico na consulta, sem manter contato visual, sem investigacdo do problema de
saude, entre outras palavras definem uma experiéncia negativa. Essa ferramenta néo
buscou responder o problema, serviu para comecgar a entender o que acontece nos
atendimentos bons e ruins ajudando na formulacdo de perguntas mais direcionadas.

O passo seguinte foi formular uma série de perguntas para compreender
melhor o publico-alvo, segmentando dessa vez, para pacientes que passaram por
algum tipo de cirurgia e médicos cirurgides. As perguntas foram divididas em
guatro blocos: o primeiro bloco foi para identificar o perfil socioeconémico e
tecnografico; o segundo bloco para entender o relacionamento médico-paciente

(aprofundando mais os conceitos de atendimento bom e ruim que a primeira entrevista
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levantou); o terceiro bloco foi mais informacional, entender se as pessoas gostam de
receber mensagens, notificacdes, compartilhar dados, assuntos voltados para uso de
tecnologias; o quarto bloco foi sobre o processo, contando como ou que passos deram
do diagndstico até o pos-cirdrgico (para ajudar na etapa de construcdo da Jornada
do Usuério, além de entender como funciona e identificar falhas e oportunidades).

Primeiro, foi realizado um teste-piloto com dois entrevistados de cada grupo
onde identificou-se que haviam muitas perguntas e que elas precisavam de um
refinamento, por exemplo, o que vocé considera um bom atendimento? E o que vocé
considera um atendimento ruim? Nao ha necessidade de duas perguntas. Quando os
entrevistados respondiam a primeira pergunta, automaticamente, respondiam a
segunda. Depois de feito o refinamento, sobraram 25 perguntas (abertas e fechadas)
para pacientes e 22 perguntas (abertas e fechadas) para os médicos, durando em
média 30 minutos. As entrevistas ocorreram em consultorios, hospitais e cafés - sendo
gravadas em audio e depois transcritas. As perguntas estao disponiveis no Apéndice
A e a figura 30 mostra as fichas de entrevistas preenchidas.

Figura 30 — Entrevistas

Fonte: A autora (2019).
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No total, foram entrevistados 7 pacientes cirurgicos e 6 médicos
cirurgioes entre os dias 01 de setembro até 13 de setembro — esse numero foi o
suficiente para compreender o problema, as respostas obtidas nas novas entrevistas
nao acrescentavam mais e foram encerradas pela saturagédo. Para Nielsen (2000,
traducdo nossa) “ap0s o0 quinto usuario, vocé esta perdendo tempo observando as
mesmas descobertas repetidamente, mas sem aprender muito”. Comecando pelos
pacientes, 6 sdo do género feminino e 1 masculino, formacao entre ensino médio e
superior, idades entre 27 a 62 anos, casados(as), vilvo(as) e solteiros(as). As
principais redes sociais que utilizam séo: Facebook, Instagram e o WhatsApp, como

mostra o grafico 1.

Gréfico 1 — Redes Sociais que 0s pacientes utilizam

Vocé utiliza as redes sociais? Quais?

Facebook
Instagram
Whatsapp
YouTube
Pinterest
Linkedin
Messenger
Twitter

Skype

Fonte: A autora (2019).

A questao seguinte foi feita para identificar o Perfil Tecnografico Social,
baseado no livro Groundswell, de Charlene Li e Josh Bernoff. Para os autores, existem
basicamente seis perfis de pessoas na internet: Criadores, Criticos,
Colecionadores, Participantes, Espectadores e Inativos. Os Criadores séo
pessoas que fazem postagens de textos, imagens e gravam videos, de forma geral,
sao produtores de conteudo. Os Criticos sdo pessoas que gostam de comentar e

avaliar pessoas ou produtos, sédo os “comentaristas”. Os Colecionadores séo aqueles
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gue gostam de servi¢os de tagueamento ou “favoritar” com a finalidade de guardar em
bibliotecas e/ou colecionar. Os Participantes sdo aqueles que mantém seus perfis nas
redes sociais, gostam de ver e conversar com outras pessoas. Os Inativos sdo aqueles
que participam muito pouco, sé leem seus e-mails ou conversam pelo WhatsApp. O

grafico 2 mostra o perfil tecnogréafico dos pacientes.

Gréfico 2 — Perfil Tecnografico Social dos pacientes

O que vocé costuma fazer nas redes sociais?

Gosto de publicar
fotos e videos que
gravo, escrever
histérias e publica-...

Gosto de fazer
comentarios nas
postagens de outras
pessoas, qualificar...

Mantenho meu perfil
e sempre entro nas
minhas redes sociais

Adoro colocar
hashtag em tudo e
organizar as fotos
em albuns

Leio postagens e
assisto videos

Fonte: A autora (2019).

Como esperado, o resultado € que todos de alguma forma participam das
redes sociais e podem ter mais de um tipo de perfil, a maioria se destaca entre
Participante e Espectador, ou seja, sempre entram nas redes sociais, leem as
postagens e assiste videos. A proxima pergunta foi: vocé utiliza algum aplicativo para
auxiliar no cuidado da sua saude? Qual? E todos responderam que nao utilizam. Fica
a necessidade de se pesquisar melhor essa questdo, a amostra é pequena demais
para levantar hipoteses.

Como observado pelos médicos, os pacientes pedem que alguém os
acompanhe na consulta, geralmente, cdnjuges, filhos, entre outros. O grafico 3 mostra
as respostas dos pacientes. Ha também aqueles que nunca pedem, porém, essa
guestao ja validou que existe o stakeholder familiar. Ainda na questao familiar, todos
foram questionados sobre: quando precisou fazer a cirurgia, pediu a opinido dos seus
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familiares ou tomou a decisdo sozinho(a)? Todos responderam que tomaram a

deciséo sOs, mas que conversaram com a familia a respeito.
Grafico 3 — Frequéncia em que os pacientes vao acompanhados nas consultas

Quando vocé vai a uma consulta, pede para alguém te
acompanhar?

Sempre

As vezes

Nunca

Fonte: A autora (2019).

As questdes sobre o relacionamento médico-paciente eram abertas,
algumas pessoas relataram experiéncias que viveram enquanto outras foram mais
objetivas, mas todos responderam de forma semelhante. Na questdo, o que vocé
considera como um bom atendimento? As respostas foram:

e Ter simpatia,

e Acolher o paciente,

e Olhar nos olhos, prestar a atengéo devida, ouvir,

e Conversar,

e Explicar sobre a doenca, o tratamento,

e Informar, orientar bem, tirar duvidas,

e Ter empatia,

e Ter paciéncia, calma, sem pressa para atender,

e Dedicacéo,

e Ser eficaz, trazer um bom resultado, resolver o problema.

Em o que vocé considera como um tratamento humanizado? As respostas

foram:
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Tratar a pessoa como humano, como merece,

Respeitar,

N&o fazer diferenca das pessoas, tratar todo mundo igual,

Dar atencao ao paciente, ver, tocar, olhar nos olhos, conversar,
Passar confianca, tranquilizar o paciente,

Ser claro sobre tudo o que esta acontecendo.

Quando questionados sobre o que vocé entende por empatia? As

respostas foram:

Se colocar no lugar do paciente,
Absorver o problema para tentar ajudar,
Ambos se entenderem,

Sentir 0 que o outro esta sentindo.

Na pergunta, o que vocé considera como uma boa orientacdo/explicagéo

do problema de saude? As respostas foram:

Ser detalhista,

Explicar o passo a passo de tudo que acontece, desde a doenca até o

tratamento,

Saber encaminhar para outro especialista quando algo ndo é a area
dele,

Explicar tudo de forma clara e objetiva,

Conversar sobre tudo com o paciente,

Entender o paciente e falar conforme a linguagem dele.

Por ultimo, na sua opinido, quando alguém diz que: “é preciso investigar o

problema de satde para diagnosticar”, o que vocé entende por investigar o problema

de saude? As respostas foram:

Fazer exames minuciosos para achar o problema,
Identificar os pontos,
Ser for grave, uma junta médica,

Buscar uma segunda opiniao,

A partir das respostas, ficou mais claro o que as pessoas entendem por

Bom Atendimento, e o contrario disso € Atendimento Ruim. As respostas serviram
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para formar estratégias de linguagem e oportunidades que foram ou podem ser
incorporadas em solugdes futuras.

Nas perguntas de cunho informacional, pesquisou-se 0 quanto as pessoas
gostavam de receber notificacdes, uma respondeu que ndo gostava e o restante que
sim, mas depende a importancia ou o assunto. Questionados sobre qual tipo de
notificacdo, as respostas foram muito variadas nos seus interesses entre esportes,
noticias ou mesmo alerta de compromissos, também que seja algo esporadico.
Apesar de néo ter trazido um profundo conhecimento daquilo que os entrevistados
recebem de notificagdo, na verdade essa néo era a intencao, ficou claro que as
pessoas ndo veem problema em receber notificacdes, desde que seja algo
importante/util para elas e que seja casual. Além das consultas (que sdo presenciais)
mais da metade respondeu que mantem contato com seu médico pelo aplicativo

WhatsApp, como mostra o grafico 4.

Gréafico 4 — Formas de contato com o médico

Que tipos de contato vocé mantém com seu médico?

Presencial

Whatsapp

E-mail

Telefone

Fonte: A autora (2019).

Ao serem questionados se: depois de fazer a primeira consulta de forma
presencial, se houvesse possibilidade de o médico te acompanhar online vocé
aceitaria? Todos responderam que sim, pela comodidade, praticidade, pela questao

do deslocamento, acham que uma conferéncia online seria legal, um canal para tirar
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davidas simples. Também foram perguntados: vocé substituiria uma consulta de
retorno por uma avaliacdo médica via aplicativo? Sim, mas para coisas simples,
mostrar resultados de exames de rotina e etc., mas o contato (presencial) com o
meédico o0s deixa mais seguros, observaram que para coisas mais complexas € preciso
estar presente fisicamente. Na questao: vocé se sentiria seguro em compartilhar seus
dados, exames etc. em um aplicativo em que vocé e seu médico manteriam contato?
A maioria respondeu que sim, pela comodidade, mas que deve ser algo restrito aos
dois. Apenas duas respostas foram negativas, pela inseguranca que sentem em
compartilhar dados, ou por que acreditam que pode acontecer alteracbes nos
resultados, ma interpretacdo, invasdo de dados, entre outros. Na questdo: se
houvesse a possibilidade de o laboratério compartilhar seus exames com 0 seu
médico, vocé autorizaria? Todos responderam que sSim, mas querem ter acesso
primeiro ou receber também, acham interessante ter um histérico, dados na nuvem
para ndo precisar ficar guardando papéis ou ter que levar exames na consulta e etc..
Por ultimo, vocé se sentiria confortavel em utilizar a tecnologia para interagir com seu
medico? Todos responderam que sim, e de certa maneira ja utilizam: o WhatsApp,
pela questdo de poderem ser atendidos de/em qualquer lugar, tirar duavidas
rapidamente, sé que deve ser seguro.

A Ultima questdo de todas buscava entender o processo que passaram
guando fizeram a cirurgia (do inicio até o pos-cirdrgico), para ajudar na coleta das
respostas foi utilizada a ferramenta User Interview Insights que serve para mapear a
jornada do paciente, detectar emocdes, encontrar falhas e oportunidades. A figura 31
mostra o exemplo de uma das entrevistadas, na primeira linha se preenche as fases
da experiéncia ou passos que a paciente deu, exemplo: primeiro veio o sintoma,
depois procurou por um médico e assim por diante; na segunda linha, conforme a
entrevistada contava como foi sua experiéncia, em cada fase surgia um sentimento:
dor, angustia, davida, alivio e etc; a dultima linha era preenchida conforme a
entrevistada explicava o porqué daquele sentimento. Na secdo 3.2 de definicdo é

possivel acompanhar o resultado dessa ferramenta.
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Figura 31 — Ferramenta User Interview Insights aplicada em pacientes
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Fonte: A autora (2019).

Essas foram as entrevistas com o0s pacientes. Nos resultados da pesquisa
feita com os médicos, todos eram do género masculino, 3 da cirurgia cardiaca e 3
ortopedistas (que também realizam cirurgias), com idades entre 32 e 42 anos. Dentre
as redes sociais que eles mais utilizam estdo o: Instagram, WhatsApp e Facebook,

como mostra o grafico 5.

Gréfico 5 — Redes Sociais que os médicos utilizam

Vocé utiliza as redes sociais? Quais?
6

Instagram Whatsapp Facebook Youtube Linkedin

Fonte: A autora (2019).
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E seguindo a questdo para identificar o Perfil Tecnografico Social, as
respostas mostraram que os médicos utilizam um pouco menos que 0s pacientes,
como mostra o grafico 6, mas tem os mesmos perfis dominantes: Participantes e

Espectadores.

Gréfico 6 — Perfil Tecnografico Social dos médicos

O que vocé costuma fazer nas redes sociais?

Leio postagens e
assisto videos

Mantenho meu perfil
e sempre entro nas
minhas redes sociais

Nao interajo
socialmente nas
redes

Fonte: A autora (2019).

A pergunta seguinte buscou saber se eles utilizavam algum aplicativo para
acompanhar seus pacientes, todos responderam que utilizam o WhatsApp. Ao
explicarem do porqué, todos disseram pela facilidade, por ser um canal de resolucéo
rapida, por poderem tirar davidas simples, por poderem responder no momento em
que decidirem. O lado negativo € que 0 paciente ndo consegue, muitas vezes,
discernir o tipo de pergunta e o horario, tornando-se invasivos.

Partindo para as perguntas abertas, para entender o relacionamento
médico-paciente, as questdes eram iguais a dos pacientes, mas olhando da
perspectiva dos médicos. Na questdo, o que vocé considera como um bom
atendimento? As respostas foram:

e |r até a porta e buscar o paciente pelo nome,

e Ter postura e respeito,

¢ Iniciar a consulta conversando um pouco sobre o paciente e depois falar

sobre o motivo dele ter vindo (qual a doenca, sintomas),
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Manter contato visual,

Fazer avaliacdo completa, tanto parte clinica e exame fisico,

Ouvir as queixas, ser atencioso,

Deixar o numero de telefone disponivel para emergéncias e duvidas,
Ter um tempo minimo necessério para conversar e examinar, depois
pedir exames e dar o diagndéstico (néo ter pressa),

Amparar, acolher,

Explicar todo o necessario, tirar todas as duvidas,

Deixar claro os pros e contras,

Dar resolutividade ao problema,

Ter um local adequado para atendé-lo.

Na questdo: o que vocé considera como um tratamento humanizado? As

respostas foram: acolher; ouvir as queixas e entender as angustias do paciente.

Quando questionados sobre o que vocé entende por empatia? As respostas foram:

Se por lugar do paciente e a partir disso buscar a melhor solugédo para ele. Na

pergunta, o que vocé considera como uma boa orientacdo/explicacao do problema de

saude? As respostas foram:

Falar em palavras que o paciente entenda, dependendo do grau de
instrucdo e entendimento que cada um tem, explicar de forma simples,
linguagem clara,

Explicar o que pode dar certo e o que pode dar errado, o que vai
acontecer, o resultado,

Orientar sobre todas as etapas do tratamento que ele for passar;

As vezes, é necessario repetir varias vezes,

Procurar explicar com figuras, fotos, videos e etc.,

Ter um livrinho com orientagcdes em esquema, com orienta¢des escritas;
As duvidas nunca vao surgir em consultério, elas sempre vao aparecer
enquanto se estd em casa, por isso, pe¢o para o paciente anotar tudo e

perguntar na proxima consulta.

Ao serem questionados: na sua opinido, como funciona uma boa

investigacdo do problema de saude? As respostas foram:



89

e Comeca sempre pela histéria do paciente (anamnese), ndo sendo sé
sobre sinais e sintomas, mas a onde ele mora? Qual é a condicdo dele
de saude? Qual € a condicéo social?

e Exames fisicos,

e Exames complementares e de laboratorio.

Nas perguntas de cunho informacional, também, pesquisou-se o0 quanto 0s
médicos gostavam de receber notificacbes, as respostas foram parecidas, dois
responderam que ndo gostam e o motivo € por receberem muitas notificacbes de
propagandas e a maioria disse que gostam de receber quando € algo do interesse
deles, exemplo, uma atualizacdo médica, eventos, esporte e etc. Também, foram
guestionados sobre tipos de contato que mantem com seus pacientes, o resultado &

apresentado pelo grafico 7.

Gréfico 7 — Formas de contato com o paciente

Que tipos de contato vocé mantém com seu paciente?
6

Presencial Whastapp E-mail Telefone

Fonte: A autora (2019).

Como esperado, além do presencial o canal que mais utilizam é o
WhatsApp. Na questdo: depois de fazer a primeira consulta de forma presencial, se
houvesse possibilidade de acompanhar o paciente online vocé faria? Todos
responderam que sim, mas, ressaltaram que fariam se conhecessem bem o paciente,
se fosse para algo muito simples, para consultas de manutencao (s6 para mostrar

feridas ou exames), mas para casos complexos, cirlrgicos, que necessite de exame
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fisico o atendimento online ndo é possivel. Na questao: vocé substituiria uma consulta
de retorno por uma avaliacdo via aplicativo? Todos responderam que nao, pois o
retorno é tdo importante quanto a consulta inicial. Na questéo: vocé se sentiria seguro
em dar o diagnostico via aplicativo? Novamente a resposta foi ndo, por que é
necessario seguir uma “triade”: histéria, exame fisico e exames complementares para
depois fazer um diagndstico, isso demanda o contato fisico. Na questédo: se houvesse
a possibilidade de o laboratério compartilhar os exames dos seus pacientes, vocé
“analisaria” esses exames e daria o diagnéstico online? Todos responderam nao, €
possivel analisar sem que o0 paciente esteja presente, mas a grande questdo € que
ele terd muitas dividas e o médico muitas orienta¢des a dar, se iSso acontecesse via
aplicativo ficaria muito superficial. Na ultima questédo do bloco informacional: vocé se
sentiria confortavel em utilizar a tecnologia para se comunicar com seu paciente?
Todos responderam que sim, de certa maneira ja utilizam a exemplo do WhatsApp.
Na ultima questdo de todas, buscou-se entender o processo que seus
pacientes cirirgicos passam. Também foi utilizado o User Interview Insights (figura

32), na secao 3.2 serd possivel acompanhar o resultado dessa ferramenta.

Figura 32 — Ferramenta User Interview Insights aplicada em médicos
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Em paralelo as entrevistas, a pesquisa desk (ou pesquisa de dados
secundarios) ocorreu para coletar diversas informagfes, como: as principais
tendéncias de tecnologia para a area da saude e atendimento médico. A MJV -
Technology & Innovation - € uma consultoria de inovacdo em negocios e tecnologia
que utilizam o Design Thinking para trazer solu¢des aos seus clientes, eles também
desenvolveram um material que fala sobre as principais tendéncias hospitalares para
0s proximos anos. Para a MJV (20[-?], p. 3), “segundo dados da BCC Research, o
mercado de Telemedicina, composto por tecnologias hospitalares e residenciais,
como dispositivos de monitoramento remoto, deve crescer 17,7% ao ano, atingindo o
total de 43,4 bilhdes de ddlares até 2019.” Para exemplificar bem esse tipo de servico,
o Mercy Hospital’s Virtual Care Center, nos Estados Unidos, ja oferece toda a sua
estrutura para servicos remotos aos pacientes. Como ele funciona? Através de
chamadas de video que economizam tempo e dinheiro, tendo estrutura para atender
até de casos mais complexos ou com condi¢cdes cronicas, trazendo um grande
beneficio para aqueles pacientes que vivem fora dos centros urbanos, longe de
hospitais. O monitoramento remoto conta muito com a ajuda de aplicativos moveis,
para a MJV (20[-?], p. 16):

O uso de aplicativos no setor hospitalar cresce a cada dia e potencializa a
tendéncia de atendimentos remotos, via mobile. O uso de solugbes via
aplicativos, traz beneficios por propiciar acesso aqueles que ndo estao
préximos a hospitais, além de diminuir consideravelmente o custo da
operacdo. Tais aplicativos podem prover um diagndstico e tratamento a
distancia, via smartphone ou ipad, através de video chamada, exames e chat,
além de possibilitarem cuidado e monitoramento remoto para pacientes
cronicos, coleta de dados dos pacientes, educacdo, motivacao,
compartilhamento e treinamento.

Outra tendéncia é o uso da inteligéncia artificial, ela serve para trazer maior
precisdo nos diagndsticos, otimizar dados, formar uma base de dados que torna
possivel o conhecimento de diagndsticos precoces e torna os softwares mais ageis,

trazendo agilidade nos atendimentos.
3.2 DEFINICAO

Nesta etapa reuniu-se todo o conhecimento adquirido com a empatia,

sendo o momento para “reenquadrar” o problema, o que é natural quando se descobre
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novas informagdes. Na definicdo, algumas ferramentas foram utilizadas para
aproveitar de forma correta os dados coletados, como: Personas, Mapa de Empatia,
Jornada do Usuario e Cartfes de Insights.

A partir das entrevistas, quatro Personas diferentes foram identificadas,
lembrando que para o presente projeto a pesquisa foi realizada com pacientes
cirtrgicos e meédicos cirurgides (de duas especialidades) devido a alta complexidade
e amplitude de uma pesquisa como esta, além disso, o cliente busca resolver um
problema inerente a essa area (cirurgia). As figuras 33, 34, 35 e 36 mostram as quatro

personas geradas.

Figura 33 — Persona 1
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Fonte: A autora (2019).

A primeira persona é a do Dr. Ricardo Fernandes, mais atuante nas redes
sociais, esta sempre pesquisando sobre atualizacdes de sua area, utilizaria muito o
aplicativo pois ele entende que a tecnologia, guando usado com inteligéncia, pode ser

benéfica ao relacionamento que tem com seus pacientes.
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Figura 34 — Persona 2
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Fonte: A autora (2019).

A segunda persona € a do Dr. Henrique Leite, ele gostaria de participar
mais das redes sociais, principalmente por questdes profissionais. E muito
preocupado com seus pacientes e por isso tem receio do uso de tecnologias, seria
necessario convencé-lo muito bem para utilizar o aplicativo, seu maior medo é que

isso acabe tornando o relacionamento dele com seus pacientes muito superficial.



Figura 35 — Persona 3
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Fonte: A autora (2019).
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A Mirian Nascimento € alto-astral astral, que esta sempre ligada nas redes

social, € muito participativa na sua vida familiar, alidas seus filhos e netos sédo suas

maiores preocupacoes. Ela utilizaria muito o aplicativo pois gosta de praticidade, mas

nao perde a chance de uma boa conversa com seu médico, se sente mais segura

guando tem tudo muito bem explicado.
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Figura 36 — Persona 4
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Fonte: A autora (2019).

O Breno Cardoso é um jovem que fica conectado 100% do seu dia, ele
entende a importancia de cuidar de sua saude, por isso, busca alternativas que facilite
o contato dele com o médico e que otimize seu tempo. Os quatro personas partiram
de perfis bem dominantes na pesquisa.

Identificadas as personas passa-se ao Mapa de Empatia: uma ferramenta
atil para entender a forma com que cada persona vé, sente, pensa e faz para depois
identificar suas dores e necessidades. As figuras 37, 38, 39 e 40 mostram 0s mapas

de cada persona.



96

Figura 37 — Mapa de Empatia Dr. Ricardo Fernandes

Nome: Ricardo Fernandes Idade: 36 anos
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Fonte: A autora (2019).

As maiores dores identificadas na persona do Dr. Ricardo é que ele nédo
tem tempo para atender todas as queixas de seus pacientes pelo WhatsApp, além do
mais, se sente invadido quando essas mensagens chegam fora de horario de trabalho
e ao mesmo tempo se sente pressionado a responder, ele se preocupa com o bem-
estar de seus pacientes. As necessidades sdo: encontrar um canal mais adequado
que o WhatsApp para se comunicar com seus pacientes e ter algo que o faca lembrar

de cada caso de forma agil.



Figura 38 — Mapa de Empatia Dr. Henrique Leite

Nome: Henrique Leite Idade: 42 anos
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Fonte: A autora (2019).
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As dores identificadas na persona do Dr. Henrigue é a falta de tempo para

dar a atencdo adequada e merecida aos seus pacientes, ele sente que precisa fazer

mais por eles, mas hoje ndo consegue. Outra grande questao é que seus pacientes

nao conseguem absorver tanta informacéao, por isso repete varias e varias vezes a

mesma coisa. Ele tem a necessidade de deixar mais espaco para exames fisicos e

conversa na consulta e encontrar uma forma dos pacientes aderirem melhor o

tratamento e as orientagdes que passa.



Figura 39 — Mapa de Empatia Mirian Nascimento

Nome: Mirian Nascimento  Idade: 56 anos
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tempo passa muito rapido e ela ndo consegue ter todas as respostas. Ela sente a

necessidade de independente do dia ou distdncia se comunicar com seu médico
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comunicar com em casa ela possa
% apoio e lugar para
seu médico -  teraresposta 2 =
i
quando precisar

Fonte: A autora (2019).

guando precisar, quando surgirem dividas ou aconteca alguma emergéncia.
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Figura 40 — Mapa de Empatia Breno Cardoso

Nome: Bruno Cardoso Idade: 29 anos
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devem zer com a g e possibilitando
saide Serfnddicodiz v - = coisas que antes era
ara seguir o S Tanta, tanta impossivel
~—— pn’al:ameﬂto 94Que 9 L!LIL‘ D
e OUVE? VE? aplicativos novos, —
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InEGmarat da Aplicativos que
receber tanta | — L — pedem muitos
notificacdo indtil e dados para
repetitiva prEnce
S —
EC - LT —
quais sao as DORES? quais sao as NECESSIDADES?
A dificuldade de
Falta de tempo ter que ficar Ter que fornecer Poupar seu
para cuidar pesquisando tantos dados para Tirar suas dividas tempo e ndo Ter o controle e
melhor da sua sobre doencas e aplicativos de forma precisar de conhecimento de
saide = achar algo - simples - confiavel 2 retornos por L. sua saude -

coisas simples

confiavel

Fonte: A autora (2019).

Ja para Breno, suas dores estéo relacionadas a falta de tempo para cuidar
de sua saude adequadamente, a dificuldade em encontrar informacgdes confiaveis na
internet e ter que fornecer tanta informacdo quando ele encontra um canal que
acredita ser confiavel. Suas necessidades séo ter informacfes de facil acesso e
confiangca com um canal que poupe seu tempo e ndo o faga preencher tantos
formularios.

Outra ferramenta importante no processo de definicdo € a Jornada do
Usuario, a partir dela € possivel mapear as etapas do processo dos médicos e
pacientes, seus niveis de satisfacdo ou insatisfacdo com a experiéncia que tiveram, e
essas informagbes se transformam em insights na constru¢do de um novo produto
e/ou servigo. Primeiramente, a atividade de elaboracéo da jornada foi realizada com
post-it e canetas, a ferramenta é complexa e exige conhecimento profundo sobre a
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persona, € necessario revisitar as entrevistas, personas e mapas de empatia para

fazé-la.

Figura 41 — Jornada do Usuério

Fonte: A autora (2019).

Posteriormente a jornada do usuério foi refeita digitalmente, a ferramenta
completa pode ser conferida no Apéndice B, mas a figura 42 mostra um dos resultados
finais. Na jornada, é necessario conter as informacdes basicas da persona, o cenario
e as expectativas dela, nas linhas abaixo séo incluidas as etapas da experiéncia, 0s
pontos de contato, o que ela fez, seguido do que pensa e sente, abaixo a escala de
satisfagdo e sentimento, também, como foi a experiéncia e, por ultimo, as

oportunidades (onde o aplicativo pode trazer solucdes).



Figura 42 — Jornada do Usuério finalizada digitalmente
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Fonte: A autora (2019).
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Antes, durante e depois de realizadas as entrevistas, pesquisas e

ferramentas, algumas ideias foram surgindo e sendo anotadas nos Cartfes de

Insights, que também é ferramenta com o propoésito de registrar as “sacadas”, sdo

reflexdes embasadas em dados reais, a figura 43 mostra todos os cartbes preenchidos

ao longo do processo.
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Figura 43 — Cartbes de Insights

Fonte: A autora (2019).

Quando os médicos da Pr6 Cuore trouxeram a demanda, que notaram por
meio da experiéncia deles em atendimentos, o tema inicial era promover a
comunicacdo entre médicos e pacientes. Mas, depois de realizar as etapas de
entrevistas com o publico e fazer pesquisas de mercado, como promover a
comunicagdo entre eles? Ficou muito amplo, além disso, um novo canal de
comunicacéo tera que competir com o WhatsApp,ao qual ja estdo acostumados. Toda
e pesquisa realizada serviu para enquadrar melhor o problema e as perguntas a serem
respondidas sao: Como o acompanhamento médico-paciente pode acontecer com
agilidade e qualidade para ambos? Como isso pode acontecer de forma adequada e
segura? Como pacientes podem ter autonomia, conhecimento e adesdo ao
tratamento? Como evitar que pacientes se desloquem sem necessidade?

A partir de todo o conhecimento adquirido foi feita a lista de requisitos do

projeto, separas por prioridade de desenvolvimento no quadro 1.
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Quadro 1 — Lista de Requisitos

Requisitos Prioridade

Cadastro do Usuario Necessario

Menu com funcdes do sistema Necessario
Ficha Médica Necessario

Linha do tempo com etapas do tratamento Necessario
Checklist de exames a realizar Necessario
Envio/recebimento de arquivos Necessario
Lembretes de consultas e internacdo Necessario
Chat Necessario

Local de anotacdes Necessario

Gerar relatério do paciente Desejavel
Feedback de exames Desejavel
Questionario de peffil Desejavel
Conexéo com pulseira inteligente Desejavel
Orientacdes para internacao Desejavel
Dicas Uteis Desejavel

Fonte: A autora (2019).
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Os itens listados como necessarios sdo aqueles que tem prioridade, os
desejaveis sao aquelas oportunidades identificadas, mas ndo sao “urgentes” e podem

ser adicionadas no projeto posteriormente.
3.3 IDEACAO

Até aqui, muito ja se conhece dos usuarios e o problema. Ainda assim, sao
muito mais informagcdes que precisam ser organizadas e entendidas, como por
exemplo: como sera o aplicativo? O que ele vai permitir que o usuério fagca? Como
seria a jornada ideal para ele? Para ajudar a entender essas questdes, ferramentas
como Mapa Mental, Brainstorming, Jornada Ideal do Usuério, Blueprint, Inventario de
Conteudo, Sitemap, Fluxo do Usuério (para entéo fazer os sketches), foram utilizadas.

O Mapa Mental serve para tornar as ideias abstratas em caminhos reais e
comecar a visualizar o sistema, na figura 44 € possivel ver que o inicio € igual para
todos os usuarios, primeiro é feito o cadastro, depois se escolhe o perfil (se médico,
secretaria, paciente ou familiar), a partir da escolha o aplicativo tem quatro “caminhos”
diferentes, cada um com funcdes pertinentes a seu perfil. A imagem ampliada foi

anexada no Apéndice C.

Figura 44 — Mapa Mental
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Fonte: A autora (2019).
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A partir do Mapa Metal foi possivel comecar a gerar ideias, o
Brainstorming (tempestade de ideias) serve para gerar o maior numero de
alternativas possivel, geracdo sem julgamento ou escolha prévia — como comentado
na secao 2.1.10.7. Mas, para uma sessao de Brainstorming € necessério contar com
mais de uma pessoa (até de equipes multidisciplinares) e nesse caso, como o projeto
é individual, foi utlizada a ferramenta conhecida como Lotus Blossom
Brainstorming. Funciona da seguinte maneira, desenha-se um quadrante de 3x3 e
no centro dele se coloca problema (ou ideia inicial), adicionando novas ideias ao redor.
As oito alternativas geradas se tornam o centro de novos oito quadrantes de 3x3, no
final, a atividade resulta em 72 novas ideias — anexadas no Apéndice D. A figura 45
mostra a aplicacdo dessa ferramenta no projeto, com ela foi possivel gerar solucdes
para as formas que o aplicativo identificaria os usuarios, formas que se apresentaria

a “linha do tempo” com as etapas de tratamento e etc.

Figura 45 — Lotus Blossom Brainstorming

Fonte: A autora (2019).
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Com as novas ideias geradas no Lotus Blossom Brainstorming foi possivel
projetar a Jornada Ideal do Usuario, onde se propde uma jornada perfeita contando
com o uso do aplicativo. Como cada persona tem sua prépria jornada, a jornada ideal
também foi feita para cada persona. Devido a complexidade e extensdo dessa
ferramenta, todas a jornadas foram anexadas no Apéndice E, na figura 46 € possivel

ver um dos exemplos realizado com a persona do Breno.

Figura 46 — Jornada Ideal
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Fonte: A autora (2019).

Depois propor a Jornada ldeal (tendo conhecimento dos passos de cada
persona), foi utilizada a ferramenta Blueprint. Nela, € feito um esquema que
representa visualmente todas as interacfes que 0s usuarios terdo durante o uso do
aplicativo e também elementos de “bastidores” necessarios para dar suporte a estas
interacOes. Nessa atividade é possivel ver as etapas da jornada, o que 0 usuario vé,
as acgbes que ele precisa realizar. Em uma linha invisivel a ele, as acdes dos
funcionarios e o sistema, no caso, as acdes do médico, da secretaria quando houver
e as acbes do proprio sistema, como mostra um dos exemplos na figura 47. O

esquema completo, gerado pela ferramenta, foi anexado no Apéndice F.
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Figura 47 — Blueprint

BLUEPRINT
livo serd para os pocientes de

Fonte: A autora (2019).

J& como parte da arquitetura da informacédo, foram feitas as listas de
funcionalidades e listas de conteudo, o sitemap e os fluxos do usuario. As listas sédo
parte do Inventario de Conteldos que ajuda a catalogar todos os itens necessarios
para a utilizacdo do sistema, vale lembrar que ndo é uma lista definitiva nem
aprofundada, a atividade serve para ter controle do conteido e das fun¢cbes do
sistema, ajudar a identificar partes duplicadas e etc. A figura 48 apresenta parte do

inventario feito para o projeto, o conteddo completo foi anexado no Apéndice G.



Codige

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133

Nome
Nome
Sobrenome
Data de Nascimento
Género
E-mail ou Telefone
Senha

Termos de Uso e Privacidade

Cadastre-se

Completar Peso
Completar Altura
Completar Sono
Completar Atividades |
Completar Atividades Il
Completar Atividades 111
Adicionar Atividades
Responder Tabagismo
Responder Alcoolismo
Responder Hipertensio
Responder Alergias
Agendar Data

Agendar Hordrio
Escrever Mensagem
Enviar Mensagem
Gravar Audio

Upload Audio

Gravar Video

Upload Video

Tirar Foto

Upload de Foto

Upload de Arquivo

Ex. Complementares
Ex. Pré-Operatdrios

Ex. Pds-Operatdrios
Anotaces

Sair
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Figura 48 — Inventario de Conteudos

Lista de Funcionalidades
Descrigdo
Campo para preencher nome
Campo para preencher sobrenome
Campo para selecionar data de nascimento
Campo para selecionar género
Campo para preencher e-mail ou telefone
Campo para preencher senha Apresentar texto: Ao clicar em Cadastre-se, vocé concorda com nossos Termi
Campo para “ticar”
Botdo
Campo para selecionar peso (um para quilo e outro para gramas?)
Campo para selecionar altura
Campo para preencher quantidade de horas de sono
Campo para preencher se realiza atividade fisica
Campo para preencher a atividade fisica
Campo para preencher a frequéncia que realiza a atividade fisica
Opgéo para adicionar mais atividades fisicas
Campo para selecionar a frequéncia que fuma (Nunca, Raramente, As vezes, Muitas vezes, Sempre)
Campo para selecionar a frequéncia que bebe (Nunca, Raramente, As vezes, Muitas vezes, Sempre)
Campo para selecionar se & hipertenso {sim ou nfo)
Campo para preencher alergias
Campo para selecionar data
Campo para selecionar horério
Campo para escrever
Botfo Texto: "Enviar"
Botdo para gravar dudio
Campo para fazer upload de dudio
Bot&o para gravar video
Campo para fazer upload de videos
Bot#o para tirar foto
Campo para fazer upload de foto
Campo para fazer upload de arguiv Representado por icone

Caracteristica Observagbes

Representado por icone
Representado por icone

Representado por icone

Checklist Cadastrar posteriormente cada tipo de
Checklist Texto: "Nome do Exame" exame. Exemplo: 130.1 Raio-X Torax,
Checklist 130.2 Raio-X Joelho e etc

Campo para escrever anotacio

Botdo para sair da conta

Fonte: A autora (2019).

Como comentado na secdo 2.1.10.10, o Sitemap é um diagrama das

paginas de um site (no caso, do aplicativo) organizadas hierarquicamente. Dessa

forma, € possivel visualizar a estrutura basica e a navegacdo entre as diferentes

partes do sistema. Pelo tamanho e complexidade do aplicativo a figura 49 mostra

apenas uma das partes estendida, o sitemap completo foi anexado no Apéndice H.

Figura 49 — Sitemap
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Fonte: A autora (2019).
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Apos finalizar o sitemap ficou mais facil compreender o Fluxo do Usuario,
nessa atividade buscou-se entender o caminho que médicos e pacientes percorrem
dentro do aplicativo. Primeiro ele faz o cadastro, escolhe o perfil, o sistema da as boas-
vindas e reforca o objetivo do aplicativo, também faz uma apresentacdo das funcdes

e a partir da tela inicial do aplicativo ele pode navegar entre as func¢des do sistema.

Figura 50 — Fluxo do Usuario dos pacientes
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Fonte: A autora (2019).

Lembrando que o caminho dos outros perfis ndo esta sendo representado
nesse momento pois este projeto visa entregar incialmente para essas duas partes,
meédicos e pacientes, futuramente, com mais pesquisas sera possivel projetar para os

outros perfis. As figuras 50 e 51 foram ampliadas e anexadas no Apéndice I.

Figura 51 — Fluxo do Usuario dos médicos
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Fonte: A autora (2019).
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Depois de organizar visualmente as funcdes do sistema e os fluxos foi
possivel iniciar os esbogos do projeto. O sketch (esbocos) sdo desenhos da interface
do aplicativo em papel, sdo simples, sem detalhamento ou cor, apenas para visualizar
as estruturas iniciais. Foram geradas alternativas do inicio ao “fim” do sistema, todos
0s esbocos foram anexados no Apéndice J. Algumas propostas diferentes de como o
paciente vai poder acompanhar seu tratamento, propostas de formatos de agenda
(visivel a ambos os perfis), entre outros. A figura 52 mostra alguns exemplos de
esbocos, nesse momento ja foi possivel definir a hierarquia das informacfes

(atentando-se a usabilidade).

Figura 52 — Esbocos
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Fonte: A autora (2019).

3.4 PROTOTIPAGEM

Na fase de prototipagem, antes de criar as interfaces com maior
detalhamento, utilizou-se de wireframes e workflows. Os wireframes, como
comentado na sec¢éo 2.1.10.14, sdo um desenho mais detalhado que o sketch, é a
estrutura visual do aplicativo que contém a hierarquia de informagdes e o0s principais
componentes. Os workflows sdo os caminhos que o usuario ira percorrer dentro do

sistema, € a representacédo visual da sequéncia de passos que ele dara.
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Figura 53 — Wireframes e Workflows

Fonte: A autora (2019).

Juntos foram importantes para entender a extensao do aplicativo, a
guantidade de telas, até onde € possivel o usuario chegar, também, eliminar paginas
para evitar que o usuario se perca ou dé cligues demais e assim deixar a havegacao
mais simples e objetiva. No Apéndice K é possivel acompanhar o resultado completo
dessa atividade.

Como parte do User Interface (Ul) e da usabilidade, algumas opc¢des de
telas foram geradas utilizando o Figma, que é uma ferramenta de prototipagem de
design de interfaces, aqui ja se considerou cores, imagens, tudo como se fosse o
produto real. E n&o se tratando apenas de “fazer coisas bonitas”, foi a oportunidade
de implementar os ideais da marca e desenvolver um layout considerando a
usabilidade e hierarquia de informacdes para o usuario. As figuras 54, 55, 56 e 57

mostram a primeira opc¢éo de interface do aplicativo.
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Figura 54 — Tela de login

Fonte: A autora (2019).

Figura 55 — Primeiros passos do paciente no aplicativo
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Fonte: A autora (2019).
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Figura 56 — Telas visiveis aos médicos, da agenda do dia até as fases de tratamento

do paciente

Fonte: A autora (2019).

Figura 57 — Telas visiveis aos médicos, das fases de tratamento do paciente até o

anexo do exame realizado

Fonte: A autora (2019).

Apds uma validacdo com os clientes, foi pedido para que se trabalhasse
em alternativas que explorassem melhor as cores institucionais. A figura 58 mostra o

padrdo cromatico institucional e a figura 59 mostra o teste de cores realizado.
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Figura 58 — Paleta de cores do manual da marca da Pr6 Cuore
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Fonte: A autora (2019).

Figura 59 — Teste de cores

Fonte: A autora (2019).
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Apés o teste de cores, ficou claro que a melhor alternativa para se trabalhar
€ a vermelha e branca, por mais que as op¢des em cinza sdo bonitas visualmente,
nao possibilitam uma boa leitura (pensando nos usuarios com mais idade como é o
caso dos pacientes da Pr6 Cuore). Outro fator a ser considerado é que o aplicativo é
de uso médico e as cores mais escuras ndo remetem a cuidados da saude, também,
0 excesso do vermelho passa uma mensagem errada: de emergéncia.

ApoOs rever a identidade visual da marca e pesquisas, a opc¢ao final
moderou o uso do vermelho e manteve o cinza no tom mais claro, dando um toque de
delicadeza e cuidados, além de ser um étimo contraste com as letras possibilitando a
leitura. A figura 60 mostra as primeiras telas que serao visiveis a todos o0s usuarios
do aplicativo. As figuras 61, 62, 63, 64, 65 mostram partes do sistema que sera visivel

aos pacientes. Todas as telas do protoétipo foram anexadas no Apéndice L.

Figura 60 — Tela de login e perfil, visivel a todos os usuarios

Fonte: A autora (2019).
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Figura 61 — Login e apresentacao do sistema, visivel ao paciente
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Fonte: A autora (2019).

Figura 62 — Conjunto de telas com a fase inicial do aplicativo, visivel ao paciente

Fonte: A autora (2019).
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Figura 63 — Conjunto de telas com a funcéo de agendamento de consultas, visivel

ao paciente
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Fonte: A autora (2019).

Figura 64 — Telas das principais fun¢des do aplicativo: acompanhar tratamento,

agendar consulta e chat. Visivel aos pacientes
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Fonte: A autora (2019).
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Figura 65 — Formato em que o paciente podera visualizar as etapas do tratamento
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Fonte: A autora (2019).

J& a parte visivel aos médicos apresenta diferentes funcdes, ele também
terd as boas-vindas, apresentacdo, mas o foco das ferramentas esta no controle da
agenda, informacdes dos pacientes e acompanhamento das etapas dos pacientes

(dentro do acompanhamento o acesso aos uploads dos exames realizados), além do
chat.

Figura 66 — Telas iniciais visiveis aos médicos
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Fonte: A autora (2019).
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Figura 67 — Telas de agenda do dia e informagdes do paciente, visiveis aos médicos
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Fonte: A autora (2019).

Figura 68 — Telas de agenda do dia e informac¢des do paciente, visiveis aos médicos
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Fonte: A autora (2019).

A tipografia, icones e dimensdes foram inspirados nas convencdes do
Material Design, que é um conjunto de diretrizes criado pelo Google para padronizar

tudo o que envolve o sistema operacional Android, criados para serem simples, direto,
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conciso, natural, intuitivo, amigével, chamativo e cinético. E que hoje é uma das

maiores tendéncias de design.

3.5 TESTE

Apos a finalizacdo das telas e prototipagem no Figma deu-se inicio ao teste
piloto de validacdo. O teste foi realizado com duas pessoas de cada grupo: dois
pacientes e dois médicos. Cada grupo recebeu tarefas diferentes com o intuito de
detectar falhas no prototipo e para entender se 0s usuarios conseguem realizar tarefas
com facilidade. As tarefas para o grupo de pacientes era:

e Entrar no aplicativo,

Sequir 0 primeiro passo,

Procurar a etapa de Exames

Procurar os exames que o médico solicitou,

Procurar a ferramenta de Anotacdes
e Sair da conta.
As tarefas para o grupo de médicos era:

e Entrar no aplicativo,

Ver quais sao as consultas do dia,

Procurar a ficha médica da paciente Mirian,

Configurar a agenda,

Procurar pelas informacdes de perfil,
e Sair da conta.
O teste foi realizado utilizando um computador e audios e videos de cada

usuario foi gravado para posteriores revisées, como mostra a figura.
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Figura 69 — Tela de um dos testes realizados
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Fonte: A autora (2019).

Os principais pontos identificados foram: todos conseguiram realizar as
tarefas com sucesso, uns com mais tempo outros em pouco tempo; os médicos
tiveram mais facilidade, ainda é necessario validar a informacédo, mas é possivel que
seja pelo fato do aplicativo ser mais enxuto para este perfil; A parte mais complexa do
aplicativo é a linha do tempo com as etapas de tratamento, ndo ha niumero suficiente
para fazer qualquer alteracdo mas notou-se que essa funcéo do sistema € mais dificil
de compreender; As pessoas vao clicando nos icones sem pensar muito antes, por
isso a boa usabilidade deve ser prioridade; Por ultimo, foi visto que faltava opc¢éo para
gue o paciente adicione novas anotagoes.

A partir de agora sera possivel realizar testes com um nimero maior de

usuarios para coletar novos feedbacks e propor melhorias no aplicativo.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Foi uma trajetoria longa, mas que nao encerra aqui. Esse € s6 o inicio de
um projeto que pretende ir aléem do trabalho de conclusdo de curso. O primeiro
protétipo gerado é apenas a primeira ideia que se tem do produto, baseando-se em
todo o conhecimento obtido na fase de empatia. Todos os feedbacks coletados até o
momento servirdo para a aprendizagem, compreensdo das pessoas (usuarios) e
serdo transformados em melhorias no sistema, na interface e na linguagem do
aplicativo para fazer novos testes e validacdo. Como é a proposta da metodologia do
design thinking, um ciclo ndo linear, um processo exploratdrio que levara a novas
descobertas. Todo o desenvolvimento foi possivel com a ajuda de ferramentas como:
Personas, Mapa de Empatia, Jornada do Usuério, Cartdes de Insights, Lista de
Requisitos, Mapa Mental, Brainstorming, Jornada Ideal do Usuério, Blueprint,
Inventario de Conteudo, Sitemap, Fluxo do Usuario, Sketch, Wireframes e Workflows.

Nas entrevistas realizadas com o publico notou-se a potencialidade do
produto. Comercialmente, sera necessario pensar no branding, criar uma identidade
visual propria para o aplicativo, talvez desvincular a marca Pré Cuore (que pertence a
um determinado grupo de médicos) para que possa ser oferecido para outros da
mesma ou de diferentes especialidades.

Mas até aqui, no encerramento desse ciclo, fica a satisfacdo pois os
objetivos propostos foram alcangcados. Compreendeu-se sobre UX Design e suas
disciplinas (UX Research, Arquitetura da Informacao, UX Writing, Interface do Usuario,
Design de Interacdo e Usabilidade), como o design pode ser parceiro da medicina
com exemplos de projetos digitais citados, foi possivel entender as normas e diretrizes
sobre o uso de tecnologias em atendimento médico. Os usuarios compreendidos e
suas necessidades identificadas, com pesquisas e entrevista. Foi proposta uma
experiéncia ideal e uma interface ao aplicativo. Realizada a prototipagem e validacéo
do produto. No fim, este projeto elevou o conhecimento da autora, também, foi a
oportunidade de pbér em pratica tudo aquilo que foi aprendido nesses anos

académicos.
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APENDICE A - Entrevistas

Frente e Verso das perguntas formuladas para pacientes.

“Essa pesquisa € voltada para entender pessoas que ja passaram por
uma cirurgia cardiaca, visando o desenvolvimento de uma plataforma

que auxilie médicos e pacientes no tratamento e acompanhamento”

1. Nome

2. |dade

3. Género

() Masculino () Feminino
4. Escolaridade

5. Profissdo

6 . Qual é o seu estado civil?

() Solteir@ () Cadad@/Moro com um@ companheir@
(') Separad@ / divorciad@ / desquitad@ ( ) Viav@

7. Vocé utiliza as redes sociais?

Quais: ( ) YouTube () Facebook ( )Whatsapp ( )Instagram ( ) Messenger
() Twitter () LinkedIn () Pinterest ( ) Skype ( ) Snapchat () Tumblr ( )Badoo
() Twitch () Wechat () Reddit () Viber *sio as redes sociais mais utilizadas no Brasil

8. 0 que vocé costuma fazer nas redes sociais?

() Gosto de publicar fotos e videos que gravo, escrever histérias e publicé-los (criador)

() Gosto de fazer comentédrios nas postagens de outras pessoas, qualificar ou comentar sobre
produtos, participar de enquetes (critico)

() Adoro colocar hashtag em tudo e organizar as fotos em albuns (Colecionador)

() Mantenho meu perfil e sempre entro nas minhas redes sociais (Participante)

() Leio postagens e assisto videos (Expectador)
(' ) N&o interajo socialmente online de nenhuma forma (inativo)

9. Vocé utiliza algum aplicativo para auxiliar no cuidado da sua saude? Qual?

10. Por que vocé utiliza esse aplicativo? (Especifique as motivagdes/vantagens)

11. Quando vocé vai a uma consulta, pede para alguém te acompanhar? Quem?
Frequéncia: ( ) Nunca ( ) Raramente ( )Asvezes ( )Muitasvezes ( )Sempre

12. Quando precisou fazer a cirurgia, pediu a opinido dos seus familiares ou tomou a decisao
sozinh@?
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Relacionamento

Agora, tente se lembrar de uma consulta médica que foi POSITIVA ou imagine como que seria
uma...

13. O que vocé considera como um bom atendimento? (Especifique que agdes/atitudes tornam
um bom atendimento)

Em poucas palavras...

14. o que vocé etende por tratamento humanizado?

15. O que vocé entende por empatia?

16. O que é o médico explicar/orientar bem?

17. Na sua opinido, quando alguem diz que: “é preciso investigar antes para diagnosticar”, o

que vocé entende por investigar o problema de saude? (Especifique que agdes/atitudes
demostram uma boa investigagéo)

Informacional

Voltando para assuntos relacionados a tecnologia...
18. Vocé gosta de receber notificagdes ou alertas no celular?

19. Que tipos de contato vocé mantém com seu médico?

() Presencial () Telefone ( ) Whatsapp ( )E-mail ( ) Outros:

20. Depois de fazer a primeira consulta de forma presencial, se houvesse possibilidade de o
médico te acompanhar online vocé aceitaria? Se sim, porque? Se néo, porque?

21. Vocé substituiria uma consulta de retorno por uma avaliagao médica via aplicativo? Se
sim, porque? Se nao, porque?

22. Voceé se sentiria seguro em compartilhar seus dados, exames etc. em um aplicativo em
que vocé e seu médico manteriam contato?

23. Se houvesse a possibilidade de o laboratério enviar diretamento os seus exames para o
médico avaliar, vocé autorizaria? Se sim, porque? Se ndo, porque?

24. Vocé se sentiria confortavel em utilizar a tecnologia para interagir com seu médico? Se
sim, porque? Se nao, porque?

Processo

Relate os passos que deu desde o seu diagnéstico até o pds-cirtrgico.
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Frente e Verso das perguntas formuladas para meédicos.

uma cirurgia cardiaca, visando o desenvolvimento de uma plataforma
que auxilie médicos e pacientes no tratamento e acompanhamento”

@ “Essa pesquisa € voltada para entender pessoas que ja passaram por

1. Nome

2. |dade

3. Género

() Masculino () Feminino
4. Especialidade

5. Qual é o seu estado civil?

() Solteir@ ( ) Cadad@/Moro com um@ companheir@
() Separad@ / divorciad@ / desquitad@ ( ) Vidv@

6. Vocé utiliza as redes sociais?

Quais: ( ) YouTube () Facebook ( )Whatsapp ( )Instagram ( ) Messenger
() Twitter () Linkedln () Pinterest ( ) Skype ( )Snapchat ( ) Tumblr ( )Badoo
() Twitch () Wechat ( )Reddit (1) Viber *s3o as redes sociais mais utilizadas no Brasil

7. O que vocé costuma fazer nas redes sociais?

() Gosto de publicar fotos e videos que gravo, escrever histdrias e publica-los (criador)

() Gosto de fazer comentarios nas postagens de outras pessoas, qualificar ou comentar sobre
produtos, participar de enquetes (critico)

() Adoro colocar hashtag em tudo e organizar as fotos em albuns (Colecionador)

() Mantenho meu perfil e sempre entro nas minhas redes sociais (Participante)

() Leio postagens e assisto videos (Expectador)

(' ) N&o interajo socialmente online de nenhuma forma (inativo)

8. Vocé utiliza algum aplicativo para atender seu paciente? Qual?
9. Por que vocé utiliza esse aplicativo? (Especifique as motivagdes/vantagens)

Relacionamento

Agora, tente se lembrar de um atendimento ao paciente que foi POSITIVO...

10. O que vocé considera como um bom atendimento? (Especifique que agdes/atitudes tornam
um bom atendimento)



131

Em poucas palavras...

11. o que vocé considera como tratamento humanizado?

12. O que vocé entende por empatia?

13. O que vocé considera como uma boa explicagdo/orientagdo?

14. Na sua opinido, como funciona uma boa investigacao do problema de satde? (Especifique
que agoes/atitudes demostram uma boa investigagdo)

Informacional

Voltando para assuntos relacionados a tecnologia...
15. Vocé gosta de receber notificagGes ou alertas no celular?
16. Que tipos de contato vocé mantém com seu paciente?

() Presencial () Telefone ( ) Whatsapp ( ) E-mail ( ) Outros:

17. Depois de fazer a primeira consulta de forma presencial, se houvesse possibilidade de
acompanhar o paciente online vocé faria? Se sim, porque? Se nio, porque?

18. Vocé substituiria uma consulta de retorno por uma avaliagao via aplicativo? Se sim,
porque? Se nao, porque?

19. Vocé se sentiria seguro em dar o diagnéstico via aplicativo?

20. Se houvesse a possibilidade do laboratério compartilhar os exames dos seus pacientes,
vocé “analisaria” esses exames e daria o digndstico online? Se sim, porque? Se nao, porque?

21. Vocé se sentiria confortavel em utilizar a tecnologia para se comunicar com seu paciente?
Se sim, porque? Se nao, porque?

Processo

Relate os passos do primeiro atendimento (quando o paciente chega até vocé) até o
pos-cirurgico.
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APENDICE B - Jornada do Usudrio

Jornada da Persona 1 — Dr. Ricardo Fernandes

Expectativa

. Ajudar a paciente;
. Obter bons resultados na cirurgia;

. Conseguir orientar a paciente e realizar toda a burocracia sem

estresse.

Desencadear =
processo Internacao m Retornos
O @ @ 0 O Q O Q O @
Avaliacao do Agendamento Avaliagao dos Acompanha a Realiza a cirurgia  Faz a visita ao Orientagao do Avalia como esta
Paciente da cirurgia Exames de internacao do paciente para pos-cirurgico a ferida cirurgica
. Anamnese . Solicita a libera- pré-operatorio paciente e acompanhar a . O que fazer, e arecuperagao
. Exame fisico Gao ao plano de . Avalia os de explica como evolucao dele comer, beber...
. Exames comple- saude laboratérios, ECO, sera a cirurgia . Medicacao Orienta sobre a
mentares Eletro... . Como cuidar da medicacao
Agenda o ferida operatoria
Orientagao do pré-operatorio Reforco da . Como domir Pede ECO para
tratamento .Agenda o Centro  orientacao do . Fala sobre retor- avaliar a cirurgia
. Faz pedido de Cirurgico tratamento nos . O paciente volta
exames pré-opera- . Faz reserva de . Fica a disposicao em 4 meses
torio uTI para duvidas
. Explica todo o . Banco de sangue
tratamento . Consulta pre-
.Marcaadatacom  anestésica
o paciente
Fica felizem poder ~ E uma parte O diagnosticojaveio  N&o é obrigado a E a melhor parte Momento tenso, Precisa explicar Na maioria das
ajudar o paciente e burocratica, porém, doencaminhamento,  fazer, mas sente do seu trabalho, horade saberseo  tudo muito bem, o vezes: satisfacao
feliz por ter sido indispensavel para  os exames pré-op responsabilidade estudou para isso paciente estd bem,  paciente se torna pelo excelente
indicado pelo acirurgia s&@o para mostrar o em acalmar o se deu tudo certo coresponsavel pelo  resultado
colega estado atual paciente sucesso da
cirurgia
i - ~ -0
L B __-=""" Muito feliz . -==""" Muito feliz
Feliz = A - Bom "= @~ \*~ _."— .
~ =" Responsavel — o Atencao
Chato RO e
~, . -
Tenso
. Avalia a urgéncia . E necessario a . Acaba tendo que .Sepreparaparaa .Pode ficar tenso, . Momento de . Orienta sobre . Gratificante,
e necessidade da ajuda de uma repetir tudo o que cirurgia, revé, mas na maior parte  saber o resultado, todos os retornos recebe elogio e
cirurgia secretaria, sao jadisse na 12 estuda a técnica do tempo & tem pouco necessarios agradecimentos
muitas requisicées, consulta e tira que vai usar descontraido controle disso dos pacientes
guias, etc... duvidas
Ter um histéricodo ~ Ter uma linha do Pode ser online, Mostrar uma O app pode pedir Ter uma linha do O app pode Acompanhar o
paciente, facilitar tempo com as ficando para o notificacao da um parecer da tempo com a mostrar uma lista paciente de casa,
(oS T nacoletadedados estapasaserem medico verificaros  internacao do cirurgia ou mesmo  evolucao do de todas as marcar retorno,
realizadas e os exames pré-op., paciente pedir o status do paciente orientacoes que pedir exames para
status delas responder duvidas procedimento = . . . devem ser avaliar a cirurgia
dos pacientes passadas (script)




Jornada da Persona 2 — Dr. Henrique Leite

S OU que

30, Muitas

Desencadear

S o e
Q Q Q
3

processo

Expectativa

. Ajudar o paciente;
. A cirurgia ser um sucesso.

@]

O

&

Retornos

SO

Oportunidades

Avaliacao do Avaliacao dos A secretaria... Avalia os exames Realiza acirurgia Fazavisita ao Orientacédo do Avalia a cirurgia
Paciente exames . Pede autorizacao pré-operatorios paciente para pos-cirurgico e arecupecao
.Anamnese complementare  junto ao plano de acompanhar a . O que fazer, . Examina fisica-
. Exame fisico s saude Reavaliacao evolucao dele comer, beber... mente
. Agenda o Centro fisica da lesao . Remédios . Pede novos
Pede Exames Orientacao do Cirurgico . Cuidados em exames (Raio-X,
complementares  tratamento .Fazreserva de casa Ultrassom, Resso-
. Explica tudo para  UTI . Fala sobre retor- nancia)
o paciente . Banco de sangue nos
. Consulta pre- .Ficaadisposicao  Novas orienta-
Requisicao da anestésica para duvidas Goes
cirurgia
. Entrega um guia Marca retornos
para o paciente e .Com1semana, 1
combina uma data més, 6 meses...
. Pede exames
pre-operatorios
Nao da uma Ja tinha ideia do A secretaria Precisa saber o Pensa sempre na Momento tenso, Precisa explicar Na maioria das
solucao milagrosa,  que se tratava, cuidara dessa estado atual da melhor técnica, hora de saberseo  tudo muito bem, o vezes: satisfacdo
mas escuta todas mas precisavados  parte. Assim, o foco  lesdo do paciente instrumental. Fica paciente estd bem,  paciente se torna pelo excelente
as queixas e ajuda exames para sera o paciente feliz por fazer se deu tudo certo coresponsavel pelo  resultado
em tudo em que respaldar o aquilo que mais sucesso da
pode diagnostico gosta cirurgia
-~ -
=@ o S e
T T —— @---""""" Tranquilo” ~ =~ _ _ e Fellze grelE T Muito feliz
Atento Cuidadoso S -~ e b P “ Cuidadoso
Responsavel Mok . i
LA
Tenso
. Tem ideia do que . Fala como/qual . Fica tranquilo pois . Se preparaparaa . E um momento . Hora de saber se . Orienta sobre .Ficafelizcomo

se trata mas nao
fala para o
paciente antes de
pedir os exames
complementares

Acessoaum
histérico, estilo de
vida dos pacientes

sera o tratamento
e explica tudo o
que sera
necessario daqui
para frente

Acesso prévio de
exames ou
resultados rapidos
para agilizar o
processo

nao precisa lidar
com as burocracias

Um check-list
acessivel para a
secretaria
completar dados e
etapas

cirurgia, reve,
estuda a técnica
que vai usar

Recebe um
lembrete do
horario, verifica
exames pelo app,
nao precisa ser
fisica

de prazer para os
cirurgides

Lembrete ao
meédico de qual
paciente ira
realizar cirurgia

deu tudo certo

Mostrar um linha
do tempo ou status
do paciente

todos os cuidados
necessarios

O app pode
mostrar uma lista
de todas as
orientacoes que
ser ser passadas
(script)

retorno e resultado
dos pacientes

Acompanhar o
paciente de casa,
marcar retorno,
enviar requisicdes
de exames de
rotina
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Mirian Nascimento

muitas
medic

. Descobrir seu problema de saude;

Jornada da Persona 3 — Miriam Nascimento

. Que possa resolver e nao seja nada de grave;

. Que encontre um excelente profissional para ajuda-la.

Ter uma orientacao
do que ira passar,
mostrar as etapas

Mostrar uma linha
do tempo de quais
etapa ira passar

Ter um check-list

com quais exames

tera que fazer

134

Lembrete para
realizar essas
tarefas, e confirmar

Aviso para levar
exames, como se
alimentar, hora da

Local para relatar o
que esta sentindo.
‘Um familiar podera ter
acesso se o paciente

Pesquisa, pede Relata suas Realiza todos os Leva todos os Leva todos os Entraem Realiza novos Levar todos os Verifica se Vai até o banco Vai até o hospital Aguarda pela Recebe Volta ao médico
indicacdo de um queixas exames exames prontos  exames contato com o exames exames para havera de sangue para visita do médico  orientacao para e relata como foi
meédico indicados pelo complementare plano para pedir . Para o medico confirmar problemas com checagem Comeca o jejum 0 pos-cirurgico em casa
especialistas médico Sai da consulta s autorizacdo da saber seu estado cirurgia a anestesia . Tira duvidas
comum cirurgia atual . Responde a uma Aguarda a . Pergunta sobre a Pega pedido
Agenda uma diagnostico Tira todas as . Sorologias, série de perguntas cirurgia recuperacao em para fazer o ECO
consulta com um duvidas sobre o Eletrocardiograma, sobre alergias, casa . Para o meédico
especialista Recebe tratamento Ecocardiograma... entubacao.. uma . Medicacao avaliar o resultado
indicacao do avaliacao clinica .O que esta da cirurgia
cirurgiao Combina uma liberado ou
data paraa proibido de fazer Agenda o
cirurgia .Quando vaivoltar  préximo retorno
. Pega requisicao a rotina normal
de liberacao junto . Ferida operatoria
ao plano
. Exames
pre-operatorio
Que dor é essa? O Tem muitas Sera que o Medo porseralgo  Tem muitas Espera que tudo Torce para que Esta mais Espera que esteja Fica ansiosa e com Ainda esta Tem duvidas de Se sente bem e
que estou sentindo  duvidas: Sera que resultado dos grave, pensa na duvidas sobre o seja autorizado o tudo esteja certo conformada e liberada para fazer medo mas quer acordandode uma  como seraa quer voltar logo a
€ grave? fazacirurgia? Sera  exames vai mostrar  familia, filhos.. Mas  procedimento. mais breve possivel  para fazer a consciente do acirurgia que tudo se cirurgia, sente recuperacdo em rotina
que deve sé tomar  algo ruim? quer solucao recuperacao, vida cirurgia e surgem problema, quer o resolva bem dores, fraqueza casa, o que vai
remedios? apos cirurgia novas duvidas tratamento poder fazer,
logo rotina
< Muito feliz
- - - o - & Esperancgosa Otimista Esperancosa kil Atenta
. Davida Incerteza Tensa Duvida Ansiedade .
Tensa
Medo
= . Precisa de uma . Tem muitos . Hora tensa para . Ainda esta . E uma etapa . Novos exames, .Aguarda a data da . E obrigatorio fazer . Se prepara para a . E tratada pelos . Sintetiza, guarda . Surgem queixas e
indicacao para exames, & saber o que é? Se processando as burocratica, nova espera, cirurgia para e nao muda o cirurgia, médicos, todas as duvidas que levara
saber qualmedico  demorado, tem é grave? Como informacées, & precisa da ansiedade resolver tudo diagnostico internacdo, avisa a enfermeiros, orientacdes na para a proxima
consultar, se deve  que esperar o sera daqui para novo, inesperado liberacao, saber prontamente familia auxiliares, recebe a  cabeca para consulta
confiar, ser precisa  resultado frente dos valores, ajuda de familiares ~ continuar o
de uma 22 opiniao direitos e acompanhantes tratamento em casa

Linha do tempo
mostrando a
evolucao e o que

internacao, dicas
para se manter
calmo

devera fazer daqui
para frente

a cirurgia so depois
que elas forem
realizadas

necessarias até o

fim do tratamento nao conseguir fazer

..)




Exames

Jornada da Persona 4 — Breno Cardoso

Expectativa

. Tratar seu problema o mais rapido possivel;
. Encontrar um médico competente e objetivo;
. Fazer tudo rapido e sem burocracias.

Exames

Consulta

Oportunidades

Autorizacao = =
Complementares (Plano de saugde) pré-operatério Anestesista Internacdo n Retornos
Procura uma Relata seu Realiza todos os Leva todos os Pede liberagao Realiza novos Verifica se tem Vai até o hospital Aguarda o Escuta todas as Conta como foi
especialista e problema e exames exames prontos  ao plano exames condicdes de e se prepara para médico para orientacoes em casa
agenda uma pede . Tira suas duvidas receber a a cirurgia saber se esta
consulta orientagées . Sai com a cirurgia anestesia tudo bem Marcaadatado  Tira duvidas
. Agenda o retorno marcada Faz o jejum proximo retorno
e com os pedidos Pega guia para
de exames realizar novos
pre-operatorio exames para
verificar o
resultado da
cirurgia
. Ultrassom,
Ressonancia,
Raio-X
O que étenho é Tem muitas Tomara que nao Tem consciéncia Espera que a Espera que esteja Torce para nao ter Tem receio da Acorda da cirurgia Tem duvidas de Esta bem e quer
grave? duvidas: Como seja nada grave e do problema e liberacao seja feita  tudo certo paraa problema com a cirurgia mas se pensando se esta como sera daqui voltar logo a sua
sera meu dé para tratar esta disposto a como esperado cirurgia anestesia mantém tranquilo tudo bem para frente rotina
tratamento? O que seguir o
posso fazer? recomendado
_--®
o s S @ == s W s 2 B s e e @----------- - e Feliz
i ST S Esperancoso Calmo Calmo Calmo Otimista = ~-. _ _ -~ Atento
- Duavida e W
Incerteza Ansioso [ 4
Mal estar
- . Precisa de uma . Precisa marcar . Momento de . Quer saber da . Novamente tem . E obrigatoério fazer . Leva seus exames . E tratado pelos .Escutacoma . Surgem queixas e
indicacdo tudo, fazer todos tensdo. O que é? liberagao, valores, que ir realizar os e ndo pode mudar  pré-operatorio profissionais de atencéo todas as duvidas em casa,
profissinal do 0s exames em Como sera? o que tem direito... exames, pegar o diagnostico para a cirurgia e saude, recebe a orientacoes mas manda
tratamento que lugares diferentes, novos resultados aguarda ajuda de familiares mensagem para o
devera seguir pegar os medico
resultados
- Sair da consulta Alimentar app com  Sair da consulta - Alimentar app com  Lembrete do Notificacdo de Dar feedback do Linha do tempo Receber a
comumasériede  osresultados de com um check-list os resultados e horario orientacao, o que que esta sentindo?  com a evolucao, requisicao de
orientacoes e exames e aparecer  dos exames pré-op nao precisar se levar, o que comer °E possivel? local para relatar exames para o
check-list dos como “apto" para a realizar preocupar em ocorréncias, proximo retorno
exames a realizar proseguir com o levar na internacao duvidas

retorno
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Baixar app

Fazer cadastro

Cadastro geral com
nome, sobrenome, data
de nascimento, género,
email ou telefone, senha

e assinar o termo de

aceite

Selecionar perfil

/
\

APENDICE C - Mapa Mental

Parte do perfil Médico e secretaria

Médico

Secretaria

Completar perfil

Conversar pelo Chat

Cadastrar paciente
(podendo usar dados de out

sistema como prontuario
eletrénico)

Receber notificagdes
do sistema

/

M

Wi

Foto

Especilidade e Registro Profissional
Dados para pagamento

Dados da empresa (opconal)

Permissdes de admin (caso tenha secretaria)

Gerar codigo de tratamento? ———————_ Dar permiss&o para paciente,
familar ou secretaria

Acompanhar tratamento de paciente

Validar exames e etapas

Quando enviarem duvidas

Quando o paciente alimentar o sistema com exames

Quando o paciente estiver pronto para a cirurgia

- Onde trabalha

/

- Para qual médico secretaria
Completar perfil <
Foto

Conversar pelo Chat

Cadastrar paciente

(podendo usar dados de outri
sistema como prontuario
eletrénico)

Gerar cédigo de tratamento?
— Acompanhar tratamento de paciente

Validar exames e etapas

/ Quando enviarem duvidas
Receber notificagdes

do sistema

Quando o paciente alimentar o sistema com exames

Quando o paciente estiver pronto para a cirurgia
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Baixar app

Fazer cadastro

Cadastro geral com
nome, sobrenome, data
de nascimento, género,
email ou telefone, senha

e assinar o termo de

aceite

Selecionar perfil

/
\

Parte do perfil Paciente e Familiar

Paciente <
Familiar <

Completar perfil

Buscaro tratamento —__
com codigo

Conversar pelo Chat
Receber notificagbes
Anotar duvidas/problemas

para relatar depois

Acessar nimeros importantes

Completar perfil <

Buscar o tratamento e

com cédigo

Conversar pelo Chat
Receber notificagbes
Anotar duvidas/problemas

para relatar depois

Acessar nimeros importantes

Foto
Perguntas sobre habitos

Permisséo para um familiar

Acompanhar o tratamento

Lembretes para consultas e internagéao
Dicas de saude e cuidados

Medicagao

Lista de telefone de emergéncias, hospitais
do médico com link para ligacao direta?

Foto

O que é em relagéo ao paciente

Acompanhar o tratamento as informagoes
que aparecem dependera da permissao

Lembretes para consultas e internagéo
Dicas de saude e cuidados

Medicagao
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Através de quadros
estilo sliders

Como linha do tempo
no formato do

Pensando no app
como o Canva em

Facebook formato de icone
O usuario podera Como As fases passadas
acessar as demais ficardo com aspecto
etapas para olhar as acompanhar as esmaecido ou 75%
informagdes mas estara fases do opacidade p/ parecer
bloqueados pra inserir tratamento que foi concluido

dados

Outro estilo de linha
do tempo seria como
em menu

Para que o usuario
possa se lembrar de
fazer/alimentar as
informacdes ele
recebera notificagcdes

O menu tbm faz parte
entdo seria interessante
colocar como o ex. do
Face

APENDICE D - Lotus Blossom Brainstorming

Ele vai determinar o
tratamento, se
cirurgico ou ndo e vai
gerar o codigo ou link
do trat. p/ o paciente

Um oportunidade de
negocio seria liberar uma
linha do tempo p/
pacientes né&o cirurgicos,
carece + pesquisa

Paciente de retorno?
s6 ficara liberado o
app enviar requisigoes
de exames, chat e etc

Para completar o perfil
do estilo de vida ele
pode conectar as infos
da pulseira inteligente

Para o chat, ele pode
pegar as infos
contatos do préprio
telefone do usuario?

Os desenvolvedores é
que vao dizer o quanto
é possivel e quais
formas s&o possiveis

O médico pode ter um
prontuario que
compartilhe dados com
0 app para atualizar
essa etapa e tera que
preencher manual

O médico ird
cadastrar o
tratamento e etapas
para os demais

Pensando que o app vai
ajudar no trat. de paciente
cirurgicos sé sera liberado

linha do tempo para os
demais com info de
medicagao e etc

QO app pode cruzar
dados da agenda da
clinica do médico e
enviar notificacdo e
incluir na prépria linha do
tempo

O App ira receber
ou compartilhar
dados de outros

sistemas

O app vai ter que ter
acesso a camera do
celular p/ enviar
arquivos

Ele vai integrar o
prontuario eletrénico
que ele ja tem ou o
app tera que oferecer
aele?

Ou nao tem
prontuario, ele vai
preencher os dados p/
0 app independente
disso

Excluindo o prontuario ele
tera uma pagina onde ele
vai colocar o diagnéstico
(resumo) e quais
procedimentos ou trat o
paciente recebera

Hoje, clinicas/médicos
usam sistema de
agendamento e prontuario|
0 app tem que pegar
esses dados senéo é
retrabalho

Além da pulseira
inteligente ele usa outra
forma de controle?
acrescentaria as infos
no app?

Uma probabilidade é o
app conectar os sistema
que falam de
medicacéo, blog de
saude outras facilidades

O médico ird propor o

tratamento, 1° a baixar

e gerar um cbdigo aos
demais

Todos podem baixar o
app p/ cadastro a qlq
momento, mas p/ ter
acesso ao tratamento s6
depois do médico

Pacientes e familiares
podem baixar o aplicativo
antes ou depois da 12
consulta, mas terdo que
receberum cédigo para
acessar tratamento

Médicos ou secretaria
podem mandar um link
de app para o paciente

Cada stakeholder
tera um momento
especifico para
baixar o app

A msg tem que ser
muito clara p/ os
usuarios pensando
que ele vai baixar
antes da consulta

Como acompanhar
as fases do
tratamento

O médico ira
cadastrar o
tratamento e etapas
para os demais

O App ira receber
ou compartilhar
dados de outros

sistemas

Futuramente, podera
acompanhar mais de um
cirurgico ou néo cir., 0
app deve ser um
organizador de
tratamento

O app vai ter que
saber identificar
quando o familiar se
torna paciente, ter tipo
de contas?

O familiar pode
acompanhar + de um
paciente isso é
totalmente possivel de
acontecer

Cada stakeholder
terda um momento

Ja que o chat estara
liberado logo ap6s baixar
0 app, 0s médicos ou
secretaria podem enviar
um link com o cédigo do
tratamento

Médicos e secretarias
primeiro e eles serdo
responsaveis para
passar os demais

O sistema deve avisar
que o app é p/
acompanhar tratamento
(até aqui ndo se sabe
se vai para cirurgia)

Pensando no problema
da Pr6 Cuore néo € tdo
interessante ja que os
médicos conhecerdo
antes

Pensando na P Cuore
seria interessante qd néo
houver a 12 consulta,
entdo o médico nédo
precisa perguntar
novamente

Ele nédo pode ser
obrigatorio, deve ficar
claro p/ o paciente que

essa infos séo para
detectar o perfil pensando
na msg

E interessante p/ que
0 paciente possa
mostrar isso a outro
profissional de saude

O paciente
respondera um
questionario de

estilo de vida

O questionario + os dados
da pulseira ou outros
dados podem gerar um
relatorio de saude do
paciente, ficando a critério
dele mostrar para outros

Futuramente é
importante mostrar a
outros médicos que

fardo tratamento

Agora ele ajudaria p/
que o app entendesse o
perfil do paciente e
enviasse dicas +
direcionadas

O relatoério de saude
pode ser algo
compartilhavel, ficando
a critério do paciente
p/ mosrar a outros

especifico para
baixar o app

App de
acompanhamento
médico e paciente

0 paciente podera
acompanhar + de
um tratamento

Ele vai poder falar com
mais de um médico
tbm. Pensar em como
isso sera possivel
dentro do app

0 paciente podera
acompanhar + de
um tratamento

Pensando em resolver
s6 o problema da P
Cuore ele ndo tera

mais de um tratamento

O paciente
respondera um
questionario de

estilo de vida

Onde os pacientes
e familiares fardo o
upload dos exames

O sistema para o
paciente e o
familiar serdo o
mesmo

Agora o app focara
apenas no problema
da P Cuore,
especificamente
cirurgia cardiaca

Os usuarios poderao
ser hora um perfil,
hora outro perfil o app
resolvera essa
questao

Os médicos devem ter
a possibilidade de
acompanhar o mesmo
paciente, se o principal
autorizar

Pensando quadro de
checklist de exames
deve ter um local
proprio p/ envio

Poderao enviar pelo
chat quando os
exames nao fazerem
parte da linha do
tempo

Lembrando que o chat é
por conta e ndo por
numero do telefone p/
nao haver risco de dados
serem enviados a outros

O paciente pode ser
dependente de alguem
por questdes fisicas ou

emocionais, entdo
alguém precisa fazer
por ele

Pela questao de
dependéncia que o
paciente pode ter em
determinar as fungdes
devem ser as mesmas

Em algum momento o
app tera que identificar
quem, qual usudrio
esta acompanhando,
qual paciente o
familiar acompanha

Pensando em mobile

[] Exame de
sangue

Onde os pacientes
e familiares farao o
upload dos exames

O chat ira funcionar por
contas cadastradas, ele
pode cruzar dados da
lista tde contatos do
telefone?

O paciente poder ser
totalmente auténomo,
mas se ele quiser pode
permitir que o familiar
acompanhe todas as
fases

O sistema para o
paciente e o
familiar serao o
mesmo

Qd o paciente ndo
baixar o app o médico
po mandar o link p/ o
familiar qd o paciente
souber ele que manda

Deve ficar claro para o
usuario o local correto
p/ o upload. E
importante respeitar o
checklist

Depois de fazer o
upload do exame &
necessario que
alguem valide e
atualize o status

Depois que ele
completar o checklist o
app armazena essas
informacgdes

As funcionalidades
podem ser as mesmas
mas a linguagem deve

ser focada p/ cada

perfil

O tipo de linguagem
tera que ser diferente
para que o familiar
saiba que néo esta
respondendo por si

Os perfis sdo:
Sou médico
Sou paciente

Sou secretaria
Sou familiar
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Experiéncia
com o app

Informacoes

do paciente

Analisa perfil do

paciente

Quero entender os
habitos desse
paciente para eu
possa avalia-lo
melhor

.E o primeiro a
baixar o aplicativo,
preenche seus
dados, perfil,
permissoes

.Tema
possilibidade de
conhecer um
pouco de cada
paciente antes da
primeira consulta

Avalia o paciente

Faz perguntas
mais
direcionadas

Passa uma série
de orientacoes
sobre o
tratamento e
preenche a guia
de autorizacao
de cirurgia, pede
exames pré-op.

Nao dou uma
solucao milagrosa,
mas escuto todas
as queixas e ajudo
Nno que posso

. Passa uma lista
de orientacoes e
libera as proximas
etapas

APENDICE E - Jornada Ideal do Usuéario

Jornada ldeal da Persona 1 — Dr. Ricardo Fernandes

encaminhada pelo

10 tem

Desencadear

Processo

Acompanhe os
proximos passos
do paciente até
a cirurgia pelo
aplicativo

E uma parte
burocratica, porem,
indispensavel para
a cirurgia

I EES

pré-operatorio

&L

Faz um checklist
com os exames
pré-operatorios

Avalia quando o
paciente faz o
upload dos
resultados

Ajuda o paciente
para agilizar o
processo

. Facilita para o
paciente, avalia os
exames para
liberar a cirurgia

Expectativa

. Ajudar a paciente;

. Obter bons resultados na cirurgia;

. Conseguir orientar a paciente e realizar toda a
burocracia sem estresse.

&L

Acompanha a
internacao do
paciente e
explica como
sera a cirurgia

fazer, mas sente
responsabilidade
em acalmar o
paciente

. Fica disponivel
pelo chat, caso o
paciente necessite

Internacao

E

Realiza a cirurgia

E a melhor parte
do seu trabalho,
estudou para isso

. Recebe um
lembrete com a
data, horario, local
e nome do
paciente a passar
pela cirurgia

*O sistema pode
gerar um relatorio
do paciente

S0

Faz a visita ao
paciente para
acompanhar a
evolucao dele

Momento tenso,
hora de saber se o
paciente esta bem,
se deu tudo certo

. Pode receber
alguma
mensagem, queixa
do paciente pelo
aplicativo

Jornada Ideal

Antes do lancamento do aplicativo

S0

Passa
orientacoes e
tira duvidas

Passa a
medicacao e
fala sobre o
retorno

Precisa explicar
tudo muito bem, o
paciente se torna
coresponsavel pelo
sucesso da

cirurgia

. Orienta sobre
todos os cuidados
necessarios,
presencial e online

. Passa um lista de
todas as
orientagdes
basicas para o
paciente,
medicacao e etc

u

Acompanha o
paciente online,
tira suas duvidas

Ajuda o paciente no
que pode, para que
ele se sinta seguro

.Ajuda o paciente
respondendo
pequenas duvidas,
sobre feridas
operatorias,
medicacao e etc

Retornos

3L

Avalia a cirurgia
e arecupegao

Passar novas
orientacoes,
presencial e lista
online

Envia requisicao
de exames pelo
app para avaliar
o resultado da
cirurgia no
proximo retorno

Na maioria das
vezes: satisfacao
pelo excelente
resultado

.Acompanha o
paciente, tira
duvidas, envia
requisicoes e etc
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Jornada Ideal da Persona 2 — Dr. Henrique Leite

Expectativa

. Ajudar o paciente;
. A cirurgia ser um sucesso.

Jornada Ideal

Antes do lancamento do aplicativo

=

Exames
pré-operatério

Desencadear

Informacoes
Processo

do paciente

Etapas

Complementares

Analisa perfil do Avalia o paciente  Faz um checklist Avalia os exames Pede para que a Fazum checklist  Daalgumas Realiza acirurgia Faz avisita ao Passa Acompanha o Avalia a cirurgia
paciente com os exames complementare  secretaria com os exames orientacoes e paciente para orientacoes e paciente online, e arecupecao
Faz perguntas complementare sefazavaliagio  acompanhe os pré-operatdrios reavalia a lesdo acompanhar a tira duvidas tira suas duvidas
mais S necessarios fisica de forma proximos passos evolucao dele Passar novas
direcionadas presencial do paciente até Avalia quando o Passa a orientacgoes,
a cirurgia paciente faz o medicagao e presencial e lista
Orienta o upload dos fala sobre o online
paciente quanto resultados retorno
ao tratamento Envia requisicao
de exames pelo
Preenche a guia app para avaliar
de autorizagao o resultado da
de exames e faz cirurgia no
requisicao de préximo retorno
exames
pré-operatoérios
Quero entender os N&ao dou uma Quer que o Jatinha ideia do A secretaria Ajuda o paciente Precisa saber o Pensa sempre na Momento tenso, Precisa explicar Ajuda o paciente no  Na maioria das
habitos desse solucdo milagrosa,  paciente se sinta que se tratava , cuidara dessa para agilizar o estado atual da melhor técnica, hora de saber se o tudo muito bem, o que pode, paraque  vezes: satisfagao
paciente para eu mas escuto todas seguro e bem mas precisavados  parte. Assim, o foco  processo lesao do paciente instrumental. Fica paciente esta bem,  paciente se torna ele se sinta seguro pelo excelente
possa avalia-lo as queixas e ajudo  atendido exames para sera o paciente feliz por fazer se deu tudo certo coresponsavel pelo resultado
melhor no que posso respaldar o aquilo que mais sucesso da
diagnostico gosta cirurgia
.E o primeiro a . Passa uma lista . Facilita para o . Libera as . Fica tranquilo pois . Facilita para o . Pode tirar duvidas . Recebe um . Pode receber . Orienta sobre . Ajuda o paciente .Acompanha o
baixar o aplicativo, de orientacdes e paciente , proximas etapas nao precisa lidar paciente, avaliaos  dos pacientes, se lembrete com a alguma todos os cuidados respondendo paciente, tira
preenche seus libera as proximas passando um para que fique com as exames para necessitar data, horario, local  mensagem, queixa  necessarios, perguntas, atraves duvidas, envia
dados, perfil, etapas cheklist de exames  visivel ao paciente  burocracias, a liberar a cirurgia e nome do do paciente pelo presencial e online do aplicativo, requisicoes e etc
permissoes e espera até o o que ele precisa secretaria paciente a passar aplicativo olhando fotos de
paciente fazer o fazer acompanha essa pela cirurgia . Passa um lista de inchaco, feridas
Experiéncia .Tema upload dos etapa todas as operatorias e etc
com o app possilibidade de arquivos . Passa o checklist O sistema pode orientacoes
conhecer um de exames pré-op, gerar um relatorio basicas para o
pouco de cada “Se for algo muito guia e requisicoes do paciente paciente,
paciente antes da grave, ja orienta o medicacao e etc

primeira consulta

retorno do
paciente
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Jornada ldeal da Persona 3 — Mirian Nascimento

Jornada Ideal
Antes do lancamento do aplicativo

a .
Etapas Exames a Consulta 1 Consulta Au,t‘?r'zf"cao Exames Banco de Consulta Internacao Recuperacao Recuperacao BetorTos
Complementares {Cirurgiao) pre-operatorio Sangue Anestesista em casa

O O O O O O

Experiéncia
com o app




Sente dores no
Jjoelho

O que ¢ essa dor
que me incomoda
e atrapalha minha
rotina de
atividades?

aude e

nte mui
: |

Marcacao
Pede Agenda uma
recomendacao consulta através
de amigos e do aplicativo,
familiares, seja pelo
calendario ou no
Pesquisasobreo chatcoma
profissional na aria
internet
Baixa o
aplicativo para
iniciar
tratamento
Preciso ir ao Preciso de uma
médico, mas qual?  consulta o mais
breve possivel, que

. Precisa de uma
indicacao, usa a
internet e fala com
familiares e amigos

. Quando encontra
o profissional,
pesquisa o site e
baixa o aplicativo
pelo link indicado

seja proximo do
meu trabalho e
facil localizagao

. Pelo préprio
aplicativo
consegue marcar a
consulta nas datas
disponiveis

S0

Relata seu
problema e
busca
orientacoes

Ja pode agendar
a proxima
consulta

Tem muitas
duavidas: Como
sera meu
tratamento? O que
posso fazer?

. Preenche o
questionario de
estilo de vidae o
médico pode
visualizar antes da
consulta

. Recebe um
lembrete de data,
hora e local de
consulta

. Precisada
orientacao do
médico

. Recebe um
checklist com
todos os exames
solicitados pelo
medico

. O proprio
paciente ja agenda
a proxima consulta

Jornada |Ideal da Persona 4 — Breno Cardoso

Expectativa

. Tratar seu prohlem_a © mais rapido possivel;

. arum

"

Exames
Complementares

0

&0

K te e objetivo;
. Fazer tudo rapido e sem burocraci

ias.

Autorizacao

(Plano de saide)}

i

Vai até a clinica Apresenta os Entra em contato
erealiza os exames com o plano de
exames complementares saude
Pegaoresultado Recebeo Retorna ao
e faz o upload diagnosti pli para
de fotos ou dar a resposta
documentos no Combina uma
aplicativo data paraa

cirurgia com o

médico

Pega guia de

autorizacado de

cirurgia e

requisicées de

exames

Espero que nao
sejanada
complicado e dé
para tratar

. Precisa marcar
tudo, fazer todos
0s exames em
lugares diferentes.
e pegar os
resultados

pré-operatorios

Tem consciéncia
do problema e
esta disposto a
seguir o
recomendado

. Recebe um
lembrete de data,
hora e local de
consulta

. Recebe um
checklist com
todos os exames
solicitados pelo
médico

Espera que o plano
de saude libere a
cirurgia sem ficar
pedindo mais e
mais documentos

. Recebe o guia de
autorizacao pelo
aplicativo

Exames

Consulta

pré-operatério Anestesista Internacao
0 & &f
Vai até clinicas Verifica se tem Lé todas as dicas
e/ou condicdes de e orientacdes
lab orios e bera que recebe pelo
realiza novos i plicativo
exames
Vai até o hospital
Pega o resultado € se prepara para
e faz o upload acirurgia
de fotos ou
documentos no Comeca o jejum
aplicativo
Espera que esteja Torce para nao ter Esta ansioso com a
tudo certo para a problema com a cirurgia mas
cirurgia anestesia mantem a calma
para nao prejudicar
o procedimento
.Realiza os exames . Recebe um . Recebe um
efazouploaddos  lembrete de data, lembrete de data,
resultados no hora e local de hora e local
aplicativo consulta, mas ele
precisa programar . Recebe
isso, essa consulta  orientacoes do que

éde
responsabilidade
do paciente

fazer antes, do que
levar

Q Q Q

il

Jornada Ideal

Antes do lancamento do aplicativo

Recuperacado
em casa

S0 &0 O
A panha sua Escut: Segue todas as
linha do tempo atent: it ofi o
no aplicativo todas as toma seus
orientacé di 1tos
Aguarda a visita na hora e etc
do médico para
saber seu estado
atual
Acorda da cirurgia Esta felizem poder ~ Se sente bem, mas
sentindo mal estar, ~ voltar para casa e tem dificuldade
mas quer saber quer saber como para realizar
como foi, se deu sera daqui em algumas tarefas,
tudo certo diante surgem duvidas
sobre o tratamento
. E tratado pelos . Recebe lista de . Tira duvidas
profissionais de orientacoes do frequentes e
saude. recebe a tratamento em conversa pelo chat
ajuda de familiares  casa quando necessita
. O aplicativo . Recebe lista de
apresenta uma medicagoes e
linha do tempo programacao de
com a evolucao, horarios (lembrete)
previsao de alta,
além de poder . Tira duvidas
falar com o médico  frequentes e
pelo chat conversa pelo chat
quando necessita

Marcacao

0

Agenda uma
data para
retorno

“Preciso agendar
um retorno, quero
saber quando
posso voltar a
minha rotina
normal!"

. Marca uma data
para o proximo
retorno pelo
aplicativo

Retornos

&0

Conta como foi
em casa

Ajusta
medicamentos e
tira duvidas

Recebe a
requisicao para
realizar novos
exames e
apresentar no
proximo retorno

Se sente bem. e
quer muito voltar a
sua vida normal
recuperado

. Recebe um
lembrete de data,
hora e local de
consulta

.Recebea
requisicao para
novos exames,
agenda consultas
e tira duvidas
quando precisa

142



APENDICE F - Blueprint
Blueprint dos Pacientes

BLUEPRINT

Como o aplicativo sera para os pacientes de forma geral

143

Jornada do
Paciente

Oqueo
paciente vé

Acoes do
Paciente

..... l

1 ! ! !

!

I Pre-Consulta I I Consulta I I Pré-Operatorio I I Trans-Operatério

Pos-Operatério

l Linha da ipieracéo
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Blueprint dos Médicos

BLUEPRINT

Como o aplicativo sera para os medicos de forma geral

! 1 ! 1 I )J

I Pré-Consulta I I Consulta I I Pré-Operatorio J I Trans-Operatorio I I Pos-Operatorio

e- ﬁ-.ﬁ---*

Jornada do
Médico

Linha dajnteracdo

O queo
Médico vé

|

terminar

O paciente cirurgla

Determinar
nt:




Cadigo
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133

150

Nome
Nome
Sobrenome
Data de Nascimento
Género
E-mail ou Telefone
Senha

Termos de Uso e Privacidade

Cadastre-se
Completar Peso
Completar Altura
Completar Sono

Completar Atividades |
Completar Atividades Il
Completar Atividades lll

Adicionar Atividades
Responder Tabagismo

Responder Alcoolismo
Responder Hipertensao

Responder Alergias
Agendar Data
Agendar Horario
Escrever Mensagem
Enviar Mensagem
Gravar Audio
Upload Audio
Gravar Video
Upload Video

Tirar Foto

Upload de Foto
Upload de Arquivo
Ex. Complementares
Ex. Pré-Operatérios
Ex. Pés-Operatorios
Anotagdes

Sair

APENDICE G - Inventario de ConteGdos

Lista de Funcionalidades
Descrigao Caracteristica
Campo para preencher nome
Campo para preencher sobrenome
Campo para selecionar data de nascimento
Campo para selecionar género
Campo para preencher e-mail ou telefone

Campo para preencher senha Apresentar texto: Ao clicar em Cadastre-se, vocé concorda com nossos Term

Campo para “ticar”

Botao

Campo para selecionar peso (um para quilo e outro para gramas?)
Campo para selecionar altura

Campo para preencher quantidade de horas de sono

Campo para preencher se realiza atividade fisica

Campo para preencher a atividade fisica

Campo para preencher a frequéncia que realiza a atividade fisica
Opcao para adicionar mais atividades fisicas

Observagoes

Campo para selecionar a frequéncia que fuma (Nunca, Raramente, As vezes, Muitas vezes, Sempre)
Campo para selecionar a frequéncia que bebe (Nunca, Raramente, As vezes, Muitas vezes, Sempre)

Campo para selecionar se é hipertenso (sim ou nao)
Campo para preencher alergias

Campo para selecionar data

Campo para selecionar horario

Campo para escrever

Botao Texto: "Enviar"
Botdo para gravar dudio

Campo para fazer upload de dudio
Botdo para gravar video

Campo para fazer upload de videos
Botdo para tirar foto

Campo para fazer upload de foto
Campo para fazer upload de arquiv Representado por icone
Checklist

Checklist Texto: "Nome do Exame"
Checklist

Campo para escrever anotagao

Representado por icone

Representado por icone

Representado por icone

Botdo para sair da conta

Cadastrar posteriormente cada tipo de
exame. Exemplo: 130.1 Raio-X Térax,
130.2 Raio-X Joelho e etc
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Cédigo
200

201
202
203
204
205

206

207

208

209

210
211

212

213

214

215

216

Nome
Preencher cadastro

Termos

Apresentagdo do Aplicativo

Passos Iniciais
Bem-Vindo(a)

Ficha Médica

Agendamento de Consulta

Lembrete de Consulta

Realizar Exames

Orientagdes

Diagndstico
Lembrete de Internagdo

Lembrete de Banco de Sangue

Lembrete de Anestesista
Lembrete de Medicagdo

Lembrete para agendar
retorno

"Desbloqueio de Etapa"

Descri¢do
Caixa de texto

Caixa de texto
Slide

Slide

Pagina

Caixa de texto

Caixa de texto

Notificagdo

Caixa de texto

Pagina

Pagina
Notificagdo

Notificagdo

Notificagdo

Notificagdo

Notificagdo

Notificagdo

Lista de Contetido
Caracteristica
Digite seus dados corretamente

Texto com todos os termos de uso e privacidade do aplicativo

Texto de passos iniciais para uso do aplicativo (um passo a passo para orientar o usudrio como e para que serve o aplicativo) —com opgdo de pular.

Para que é? Para o que ndo é? (Ndo é para substituir consulta, apenas para auxiliar no tratamento, apenas para o paciente possa visualizar as etapas, possa lembrar
as orientagdes passadas pelo médico, possa anotar quaisquer eventos, possa falar/ tirar pequenas duvidas a respeito do seu tratamento, agendar consulta, ser
lembrado de consultas, possa fazer o upload de exames e receber requisi¢cdes online...) Quais funcionalidades e etc...

Ol4a fulano(a), seja bem-vindo(a) a Pré Cuore! Nosso aplicativo ird apoiar o acampamento entre vocé e seu médico, esse é um canal exclusivo para vocés!

Essa "etapa" um resumo para que o médico possa entender quais sdo os habitos, e direcionar melhor as perguntas em consultério) — Para que possamos melhorar a
sua experiéncia, complete a sua ficha médica, assim seu médico podera fazer perguntar mais direcionadas em consultério!)

Texto para orientar o paciente para o agendamento da consulta

Texto de lembrete dessa consulta

Texto dos checklist de exames a realizar (visivel ao paciente) orientando que ao completar os exames, é necessario que ele tire fotos, anexe o arquivo no local
indicado para que o médico possa verificar se as informagdes estdo corretas e liberar a préxima etapa! Lembrando que o paciente ndo recebera qualquer
diagndstico ou laudo, anexar o arquivo serve apenas para facilitar a coleta de resultados, ter mais tempo em consulta, o médico ndo vai precisar ficar anotando
numeros, é importante para manter o seu histdrico/evolugdo, o diagndstico serd discutido em consulta! Mas qlq duvida, vocé pode mandar uma msg pelo chat...
(Depois que os arquivos forem verificados, é importante o paciente receber uma notificagdo que ele podera agendar a préxima consulta)

Texto para resumo do que o médico disse em consulta, tipo “resumo das orientagdes”

Texto de diagndstico, um resumo do tipo de doenga e o tratamento dele...(depois que o médico determinar)

Texto de lembrete

Texto de orientagdo para lembrar que é algo que esta fora desse sistema. Texto para programa o lembrete e outro para avisar

Texto de orientagdo para lembrar que é algo que esta fora desse sistema. Texto para programa o lembrete e outro para avisar

Texto para lembrar que é hora de tomar "tal remédio"

Texto para lembrar o paciente quando ele precisa voltar ao consultério

Aviso quando alguma etapa for verificada e desbloqueio da seguinte, exemplo: "Vocé realizou todos os exames, agora é sé aguardar a internagdo, qualquer duvida
estamos a disposi¢do" e etc
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Pagina Inicial

Cadastro ou
1 noin

Bem-Vindo(a)

Quem sou?

Sou Médico

Menu

Perfil

Configuracoes

Conta

Notificacbes

Ajuda

Duvidas

Sou Paciente

Menu

Perfil

Ficha Médica

Configuragoes

Conta

Login/Senha

Adicionar Conta

Sair

Notificacbes

Alertas de
Agenda

Alerta de Chat

Alerta de
MedicagGes

Dicas de Saude

APENDICE H - Sitemap

Ajuda

Relatar Problema

Central de Ajuda

Agenda

Chat

Etapas

Exames

Consultas

Tratamento

Medicacdes

Retornos

Listas

Orientagoes

Anotacdes

Sou Secretaria

Menu

Perfil

Configuracoes

Notificagdes

Sair

Agenda

Chat

Pacientes

Etapas

Exames

Retorno
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Sou Familiar

Menu

Anotacbes

Agenda

Chat

Etapas

QOrientagdes

Page
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APENDICE | — Fluxo do Usuéario

Fluxo do Usuério dos pacientes




Fluxo do Usuario dos médicos

Lista de dlvidas frequerses

A5

InformagBics cadastradas
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APENDICE J - Sketch

Esbogos do aplicativo
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APENDICE K — Wireframe e Workflow

Wireframe e Workflow do aplicativo visivel aos pacientes

Agora,
precisamos
entender o seu

Antes, uma
breve
apresentagdo do O primeiro Vocé e
sistema ;) passo é
encontrar o seu encontrar o seu
médico médico
Dige s orra s samps de . Clek ofcar Agenc ¢ marcue
D ke

Uma censults

Seja bem-vinda Dr. Ricardo Fernandes

Mirian! Cigisa Carciovasculor
Pacientes e Agora vcs e falor com s
médicos mals i uaqer et

auakoerlagar

préximos do que
nunca

£ musto facil Complete seu
‘cadastio » comege a usee

e tenha cdasin

pulse agresentagio

Preencha os
dados abaixo
para completar
seu perfil

s, e midico pode
dacionar melhor as pesguntes. )

Nlortz o agenda

Sua consulta foi
agendada para

Semtafaa

wow owon @ nou

Gontral do ajuda > Merta do Chat P s

36 9w Feiing

@

09:00
09:30

Alarta do Medicagso

15 22 deaoverniso

s 1000

) anooran

Alerta do dicas de saude ¥

008 N bt 000100 10:30
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Consutas > . /
®  AgendarConsulta ) ®  Relox 5 . )
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Enviar fotc ou Anotagdo 3
- ) | anexar arquivo.
Exames Comple... & - Sangue s
Exames N
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Wireframe e Workflow do aplicativo visivel aos médicos

<

Pacientes e
médicos mais
préximos do que
nunca

Emuto ficil Complete seu
cadesto s comee ausar.

@

Antes, uma
breve
apresentagao do

i)
O primeiro

E

" Dr. Ricardo Fernandes Dr. Ricardo Fernandes Notificagbes.
[p— sistema ;) passo é s e (&) 5 0 Masculeo @ o
2l completar seu | ®
cadastro -

5% configurecaes >

Cliek no icone menu

Seja bem-vindo

7 Divides >

)
bas e r—

Dr. Ricardo! Z RejsruEas

Agora voos pods falar com seu Do ca Snpresa

paciente a quakques momenty de

qualquer lugas |
DR 1

Palar apresentagss

Agora,
precisamos
entender o seu
perfil

Sou paciente >

Sou familiar >

© 6 e

Qual é sua divida? Q

D) seomra s Relota problema

Selecions os das da semana Tiisreosiiise
horarios que oot Contal do ajuda

deseja atender

Corvecse com seus pclenies
seus pacientes relochet
Gnfigure seleonando os datas
& depois 04 rockias

O oomegs

Valide 55 stapas co batsmert
ceszus pasiies

Defina os horaros

Visushzs os ssutados co
exsnes ds pecwnies

Valide 0% reaulizdon ds exanes

Paciente 2
52ance, Mosou iz

Paclente 2
52an0c, Mssedng

Paciente 2
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Vocé tem

Paciente 2
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°
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<
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[ Banco de Sangue & ®  Ultrassonografia >
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