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Design em servigos de satlde:
a jornada do paciente

A transformacao digital na saude ja mudou a experiéncia de ir
ao médico, de procurar um atendimento, de realizar exames e
até mesmo o acompanhamento apds os atendimentos. Neste
estudo, apresentamos um meétodo oriundo do Design para ma-
pear a jornada do paciente, a fim de subsidiar agcdes na pers-
pectiva do paciente para melhorar a experiéncia de inclusao nos
processos de inovagao e de servicos de assisténcia em saude. A
jornada do paciente € um conjunto de todas as interacdes que
influenciam as percep¢des do paciente em todo processo de
atendimento em saude, entretanto ha poucos registros docu-
mentados de métodos da jornada do paciente. Para fundamen-
tar as atividades do método de jornada do paciente, conduzimos
um estudo de caso a partir da prestacao de servico em saude
integrado com as etapas que envolvem tomadas de decisao e
interacao com o paciente. O método de construcao da jornada
do paciente foi atribuido ao servico de agendamento de consul-
ta médica, compreendendo o inicio da jornada, o atendimento
que corresponde a realizacdao da consulta e os pos atendimento.
A capacidade de se adaptar as novas tecnologias, € a0 mesmo
tempo, realizar um atendimento humanizado € um dos motivos
que justificam esta pesquisa, € que contribuem para a aplicagao
do design para o bem-estar em servicos de saude. Os resulta-
dos do mapeamento da jornada demonstram a importancia de
proporcionar a partir das escolhas e das interacdes do paciente
uma excelente experiéncia na prestacao de servicos em saude, a
partir do uso do método apresentado neste estudo.

Palavras-chave: design healthcare, jornada do paciente, servicos em saude.

A transformacao digital nos servicos em saude, mudou a expe-
riéncia de ir ao médico, a forma com que as pessoas buscam in-



formacdes, inclusive sobre saude, tem mudado a interacao dos
pacientes com os servicos de saude. Nesse movimento, temos o
nascimento do mercado de saude digital, com o surgimento de
dispositivos moveis cada vez melhores e inteligentes, que possi-
bilitam procurar informacdes de saude e se conectar diretamen-
te com os profissionais, tem desempenhado papel importante
(cAMPOS et al., 2010).

Os usuarios do setor de saude, nessa nova era, nao querem lidar
com filas e complicacdes, principalmente na hora de tomar deci-
sdes importantes e em situacdes urgentes, para isso estao buscan-
do cada vez mais solucdes para que tudo funcione de forma eficaz
e simples. E possivel ver como a pandemia acelerou a digitalizacao
Nna saude, visto que essas medidas permitiram a telemedicina, ou
seja, a consulta médica a distancia mediada pela tecnologia.

Assim, esse processo foi essencial para que as pessoas continu-
assem a receber atendimento médico, evitando a exposicao a
Covid-19 com idas a consultérios. Em outras palavras trouxe se-
guranca para pacientes e médicos, o que contribuiu também
para uma prestacado de servicos em salde mais personificada. A
medida que os cuidados de saude estao se tornando mais cen-
trados no paciente, os hospitais estao mudando a forma como
prestam estes cuidados (EKMAN et al., 2011).

De acordo com Chamberlain e Craign (2017), as necessidades
pessoais dos pacientes estdo exigindo que os servicos de saude
inovem para melhor atender as especificidades de cada um.

Por exemplo, os pacientes querem se envolver mais nas deci-
sdes sobre sua propria saude, o uso das tecnologias vem trazen-
do novas expectativas em relacao a prestacao de servigcos em
saude (EKMAN et al., 2011).

Quanto as informacdes, sao elas que movem todo o processo,
pois 0s pacientes desejam estar informados sobre as nossas op-
¢des para tomar as melhores decisdes, ter seguranca e tranqui-
lidade para dar os proximos passos e saber o que vem a seguir
em nosso tratamento, assim como os possiveis efeitos colaterais.
Pesquisas mostram que o envolvimento do paciente e a relacao
de atencao aos cuidados sao importantes para seu processo de



cura, e que melhorias nos servicos prestados a estes pacientes
beneficiam tanto o paciente quanto o hospital (WILDEVUUR e SlI-
MONSE 2015; HECKEMANN et al., 2016).

No entanto, temos que pensar que a industria da saude nao
vive sO de dados e de informacdes, mas também de emocdes,
0 aspecto emocional que envolve todas as interacdes nao pode
deixar de ser considerado neste contexto de servicos de saude
(WILDEVUUR e SIMONSE, 2015).

No contexto dos sistemas de saude, o termo ‘experiéncia’ é utili-
zado para designhar o quao bem as pessoas compreendem algo;
como elas se sentem engquanto o estao utilizando; o quanto po-
sitivamente este algo serve aos propodsitos tracados, e 0 quao
bem ele se encaixa no contexto delas (FREIRE, 2016).

As inovacdes em tecnologias digitais de saude oferecem muitas
possibilidades tecnoldgicas e clinicas, mas nem todas levam em
conta o impacto no paciente, o uso das tecnologias associadas a
engenharia médica carece de uma perspectiva do paciente e de
design de servico integrado (GRIFFIOEN et al. 2017 ).

Para criar esta conexao de mudanca com uma perspectiva mais
centrada no paciente, € necessaria a colaboracao de Designers
no processo de tangibilizacdo no uso de tecnologias médicas,
para manter a saude viavel, abordagens integradas entre tecno-
logias, saude e design de servico sao necessarias que levem em
consideracao a perspectiva a partir da experiéncia do paciente
(SUN et al., 2014; OOSTERHOLT et al., 2017; GRIFFIOEN et al., 2017).

No campo da saude, os autores Bate e Robert (2007) trouxeram
conceitos, métodos e praticas do design baseados na experién-
cia do usuario (experience based design) para aprimorar os ser-
Vicos entregues aos pacientes e com isso personificar a jornada
na prestacao de servicos em saude. Bate e Robert (2007) ainda
sugerem que, para comecar a projetar experiéncias de uso mais
gue sistemas ou processos, € necessario “identificar os pontos
de contato no qual as experiéncias subjetivas sao moldadas”, ou
seja, identificar os espagos Nnos quais as conexdes emocionais e
sensoriais desejadas precisam ser estabelecidas. Obter informa-
¢des a partir do método de jornada do paciente sobre a presta-



¢ao de servico em saude, de modo que ofereca dados e informa-
¢des de base para mapear a experiéncia dos pacientes durante
a prestacao de servico de agendamento de consulta. Portanto,
o0 método da jornada do paciente vem para auxiliar em projetos
gue tenham como premissa a experiencia do paciente, o méto-
do é construido a partir de etapas que fornecem informacdes
relevantes sempre de acordo com a fase em que se encontra o
paciente em sua jornada durante a prestacao de servico de sau-
de, para isso se faz necessario uma abordagem integrada entre
os profissionais e as areas de conhecimento.

Sendo assim, o design de servico centrado na jornada do paciente,
é uma abordagem que pode nao apenas ser usada para a experi-
éncia de cuidado centrado na pessoa, mas também pode identi-
ficar problemas atuais para um design de caminho aprimorado e
uma nova entrega de servicos em saude (OOSTERHOLT et al., 2016).

Quando aparecem o0s primeiros sintomas de uma doenca, ini-
cia-se a jornada do paciente. A partir dai o paciente passa por
diferentes etapas e estagios ao identificar alguma alteracao no
qguadro de saude, e a experiéncia do paciente acontece a partir
dos pontos de contato realizado em cada uma destas etapas.

De acordo com Doyle et al. (2013) a experiéncia do paciente é
cada vez mais reconhecida como um dos trés pilares da qua-
lidade em saude ao lado da eficacia clinica e da seguranca do
paciente. As ac¢des para melhoria da experiencia do paciente
também estao associadas positivamente a outros indicadores,
como resultados de saude, uso de recursos de salde e adesao
ao tratamento e a medicacgao.

A experiéncia do paciente é formada a partir do momento em
que ocorre a interacao entre o servigco de saude e o paciente. A
experiéncia do paciente pode ser definida a partir de como “este
paciente se sente, pensa e diz em relacao a experiéncia de um
servico, processo ou produto que utilizou”. Entender o momento
do paciente e como ele est3, € tao importante quanto a realiza-
¢ao da prestacao do servico (JOHNSTON e KONG, 20T1).

A jornada traz uma linha do tempo que demonstra o passo a



passo do uso de um servico a partir do ponto de vista do pa-
ciente, suas necessidades, barreiras, satisfacao, sentimentos e
expectativas. O método a partir da jornada do paciente € uma
representacao grafica dos estagios pelos quais o paciente passa
enquanto utiliza o servico, a representagao destes pontos de in-
teracao com o paciente facilita a obtencao de insights em todas
as etapas da jornada.

De acordo com Kimbell (2014) o conhecimento obtido na jornada
do cliente pode ajudar o designer a projetar produtos e servicos
que otimizem a experiéncia e gerem valor para o paciente e para
a organizacao que fornece o servico. A jornada do paciente € uma
representacao compreensivel de um servico de saude, incluindo
relacionamentos e sentimentos sob a perspectiva do paciente.

Os diferentes atores que o paciente encontra durante sua jorna-
da fazem parte da jornada do paciente e sua interacgao € descrita
nos pontos de contato do servico. Redesenhar esses pontos de
contato pode desempenhar um papel fundamental na melhoria
e na prestacao dos servicos de saude.

Com base neste contexto apresentado, o presente estudo apre-
senta a aplicagao de um meétodo de jornada do paciente para
fornecer insights sobre a natureza funcional, racional e emocio-
nal da experiéncia do paciente e como eles podem ser integra-
dos a servicos de saude. Esses métodos sao amplamente ins-
pirados no campo do design centrado no ser humano, no qual
a perspectiva do usuario é vista como um componente central
para o processo de design ao lado dos requisitos técnicos e fun-
cionais (MAGUIRE, 2001; ZOMERDIJIK e VOSS, 2009).

Os dados foram coletados por meio de estudo documental, a
partir das observacdes e entrevistas semiestruturadas. A obser-
vacao, 0 mapa da jornada e os dados da entrevista foram coleta-
dos durante o segundo semestre de 2020 quando, devido a pan-
demia do SARS-COV-2, muitos servicos de saude passaram a ser
realizados também a distancia, de forma virtual. As entrevistas
foram usadas para obter insights profundos sobre os sentimen-
tos dos pacientes.



Em cada uma das etapas realizadas pelo paciente, que sao: (1)
Etapa da pesquisa e da percepc¢ao; (2) Etapa da Consideracao; (3)
Etapa da busca do profissional; (4) Etapa do contato e do agen-
damento; (5) Etapa da consulta e do atendimento; (6) Etapa do
pos-consulta e do tratamento; (7) Etapa do retorno e da avalia-
¢ao dos servicos prestados, estao indicados os pontos de conta-
to, e a experiencia em relagao as tomadas de decisdes, escolhas,
percepcdes e sentimentos do paciente. A Figura 1 ilustra as eta-
pas que fazem parte do método da jornada do paciente.

Fonte: Desenvolvido pelo autor (2020).

Cada perspectiva do paciente contribui para uma melhor com-
preensao e revelacao de aspectos e elementos de experiéncia
do servico que ocorrem em varios niveis e pontos de contato du-
rante a jornada. A experiéncia a partir do sentimento e da per-
cepcao do paciente, sao informacdes muito importantes pois
através da observacao e dos apontamentos os servicos de saude
podem personalizar e melhorar a experiencia de seus servicos,
criando uma relacao de confianca e de valor.

Ao final da jornada observa-se lacunas que podem ser transfor-
madas em insight para resolucao de problemas em beneficio da
melhora da experiencia do paciente.

Como resultado, estruturamos o processo de mapeamento da
jornada de acordo com as seguintes premissas: A necessidade



de realizar o atendimento de forma remota; fazer com que o pa-
ciente se sinta confortavel e acolhido durante toda a sua jornada
e ajudar na melhoria da condi¢cao de saude, através do acompa-
nhamento do tratamento do paciente.

A estrutura do processo do método da jornada do paciente é
construida sobre as premissas das atividades do paciente que
compreendem a pré -consulta, a consulta e o pos- atendimento.
Com base nestas premissas foi criada uma visao geral do méto-
do da jornada do paciente que pode ser visualizada na Figura 2.

Fonte: Desenvolvido pelo autor (2020).

Para obter uma visao geral do servico, o contexto de uso da tec-
nologia, os protocolos clinicos e de atendimento foram explora-
dos. Todo sistema de atendimento, neste caso, foi levado em con-
sideracao por meio da coleta de todas as informacdes disponiveis
do paciente, para que se possa projetar a experiéncia da consulta
a partir das entrevistas e dos dados coletados neste estudo.

Pensando nisso, as principais atividades da jornada do paciente
foram inseridas em uma linha do tempo. Como ponto inicial e
final, respectivamente, foram definidos o momento em que o
paciente comecga a hotar uma alteracao no seu estado de saude



ainda nao diagnosticada, o momento em que ele busca por uma
ajuda profissional, a respectiva fase do contato e agendamento
de consulta, a consulta, e o momento em que o paciente recebe
um diagnostico e seu tratamento até seu retorno pods-consulta.

Com adicdes de uma linha do tempo das etapas e acdes para
cada atividade/servico que o paciente interagiu ou teve conta-
to, detalha as acdes e tomadas de decisao dos pacientes, e suas
percepcdes a partir das interacdes com o servico prestado. Ain-
da ha um acréscimo da coluna a esquerda trazendo uma linha
emocional da experiéncia do servico, dando uma visao clara do
que os pacientes gostaram e ndao gostaram, sentiram e pensa-
ram durante as etapas no decorrer da jornada do paciente.

O objetivo do desenho do método da jornada do paciente, é
mapear a sequéncia de atividades do servico de saude, desde
a pesquisa e a percepcao da condi¢cao de saude por parte do
paciente, a busca e a escolha pelo profissional, o contato e o
agendamento, a consulta propriamente dita, o tratamento a ser
realizado, e o retorno pos consulta, e também em relagao aos
servicos prestados.

Na sequéncia temos a evolucao da jornada do paciente a partir
da interacao percebida e dos dados coletados, a jornada evoluiu
com as interacdes e com diferentes informacdes sendo adicio-
nadas em cada etapa.

A jornada do paciente nada mais € do que a sequéncia de aten-
dimentos e interagcdes que a pessoa recebe, isso quer dizer que
desde o momento inicial de conscientizacao, em que se procura
informacdes on-line sobre sintomas, por exemplo, até a procura
pelo atendimento profissional e a pds consulta, a pessoa esta
em processo chamado de jornada do paciente.

O método da jornada do paciente neste estudo de caso, esta di-
vidida em sete etapas, sendo que em cada uma sao registra-
das as necessidades e sentimentos que o paciente experimen-
ta, sejam meédicas, de dor, emocionais, financeiras ou da relacao
a partir do servico prestado. Portanto, a seguir sao descritas as
etapas presentes no método da jornada do paciente construida



a partir das definicdes e objetivos deste estudo.

Etapa de pesquisa e percepcao: Sendo o processo inicial
da jornada do paciente, € nesse momento que ao sentir
0S primeiros sintomas geralmente a pessoa busca por in-
formacdes em varias fontes de pesquisa na internet. Neste
momento o paciente precisa saber quais sao as informa-
¢coes de fato e quais podem ser fake news que circulam
para desmistificar os sintomas que esta sentido. Estas fon-
tes de pesquisa, de certa forma orientam para que o pa-
ciente busque ajuda de um profissional de saude, a partir
dai ele busca se informar sobre seus proximos passos;

Etapa de conscientizagcao: Concomitantemente a busca
por informacdes em sites na internet o paciente passa a ter
algumas suspeitas a partir dos sintomas que esta sentido,
ha um longo trajeto até o paciente sentir confianca e bus-
car ajuda profissional. Isso porque ha varios aspectos que
influenciam sua decisao final, como a complexidade dos
seus sintomas, por exemplo, o que pode postergar a busca
por um atendimento de saude;

Busca por um profissional de saude: Esta etapa da jorna-
da esta interligada com a anterior, apds obter informacdes
sobre o problema que imagina ter, o paciente passa a bus-
car pelo profissional ideal. Esta etapa de busca pode ocor-
rer de diferentes formas (particulares, convénios, sus), mas
de uma forma geral todas as escolhas tem como base uma
referéncia de alguém de confianga (amigos, familiares) ou
de indicagdes a partir da avaliagao da prestacao dos servi-
¢cos de saude, disponiveis em diferentes plataformas virtu-
ais (site, aplicativos). Depois desta etapa, o paciente pode
ainda retornar para uma pesquisa sobre o profissional que
vai realizar o atendimento médico, consultando novamen-
te opinides dos demais pacientes que foram atendimentos
pelo profissional de saude. Por isso, € importante que as cli-
nicas mantenham as suas informacdes de contato atualiza-
das, além de oferecer diversos canais de atendimento, isso
porque é dificil prever qual o meio escolhido pelo paciente;

Realizar contato/agendamento de consulta: Depois de pes-



quisar e optar pela escolha do profissional, este € o momen-
to dajornada do paciente onde o acolhimento é fundamen-
tal. Fatores como atendimento, agilidade, competéncia
meédica e empatia sao importantes para uma boa experien-
Cia e uma avaliacao positiva ao final da jornada. A partir do
contato do paciente para agendamento de atendimento,
seja presencial ou via telemedicina, a prestagcao de servico
passa entdo a ser contratada. Nesta fase o paciente ja bus-
cou informacdes acerca do servico de saude, e também do
profissional. Por isso, € importante que todas as interacdes
do paciente em cada etapa sejam satisfatorias. A partir do
agendamento da consulta, pode ser criado um protocolo
de acompanhamento para ajudar o paciente até o momen-
to da consulta, neste protocolo podem estar incluidas men-
sagens automaticas para confirmar os detalhes do agen-
damento e lembrar o paciente na véspera da visita, outra
possibilidade é de fazer check-in para a consulta (informa-
¢cdes pessoais e documentos necessarios) economizando
tempo e tornando a experiencia mais proveitosa;

Atendimento e consulta: O atendimento ao paciente seja
presencial ou por telemedicina sera um dos fatores deci-
sivos para a experiéncia da jornada do paciente. para ter
um diagnostico, geralmente sdao necessarios exames com-
plementares. Neste momento o paciente também espera
a indicacao de servicos de saude de clinicas e laboratoérios
onde possa realizar os exames. Por isso, a melhor manei-
ra de fidelizar um paciente é estando presente em toda a
sua jornada e acompanhando-o ativamente. Isso ndo so6
para gue ela sinta suporte, mas também para desenvolver
responsabilidade e envolvimento com o tratamento. Por
isso, a melhor maneira de fidelizar um paciente é estando
presente em toda a sua jornada e acompanhando-o ativa-
mente. Isso Nao sé para que ela sinta suporte, mas também
para desenvolver responsabilidade e envolvimento com o
tratamento. O Prontuario Eletrénico do Paciente é outra
ferramenta que contribui muito nesta etapa. Especialistas
ja tém utilizado para compartilhar no celular do paciente
todas as informacdes importantes sobre a consulta e sobre



sua saude, tornando a experiéncia ainda mais positiva nes-
ta etapa;

Tratamento: Apds realizada a consulta e os exames, estan-
do com o diagnodstico em maos, inicia a jornada de trata-
mento do paciente. O profissional da saude deve estar a
disposicao para esclarecer duvidas e garantir que o pacien-
te prossiga com o tratamento. Geralmente o tratamento
vem acompanhado também da mudanca nos habitos ali-
mentares, inclusao de atividade fisica e modificacao da
postura, por exemplo. A orientacao nesta etapa da jornada
do paciente é essencial, por isso manter um canal de co-
municacao aberto com o paciente depois da consulta, seja
para que ele possa enviar perguntas relativas ao tratamen-
to ou ao histérico médico. A experiencia nesta etapa da jor-
nada vai além do suporte, mas também para desenvolver
responsabilidade e envolvimento com o tratamento;

Retorno e avaliacao: A Ultima etapa desta jornada do pa-
ciente considera o agendamento para novas consultas e
a indicacao tanto da prestacao do servico de saude, como
do atendimento realizado pelo profissional. Além do usual
acompanhamento de retorno, o paciente avalia a prestacao
do servico de saude desde o primeiro contato até a finali-
zacao do servico contratado utilizando diversos meios on-
line, portanto é indispensavel planejar areas e solicitar ati-
vamente que ele deixe estas recomendacdes, criando um
vinculo de cumplicidade e de relacionamento presencial e
online a longo prazo com cada paciente. Depois do atendi-
mento é possivel enviar uma pesquisa para saber como foi
a experiéncia em relacao aos servicos de salde prestados.

A versao final do método de construcao da jornada do paciente
Figura 3, foi elaborada apds varias observacoes, registros e dis-
cussdes entre envolvidos, paciente e os prestadores de servigos
de saude, observou-se durante o levantamento das informacdes
para este estudo que o método apresentado estimulou feedba-
cks e insights no sentido de melhorar a experiencia da jornada
do paciente.



Fonte: Desenvolvido pelo autor (2020).

Para obter a experiéncia de cada etapa da jornada e identificar
insights e oportunidades de melhoria, é preciso obter uma pro-
funda compreensao das expectativas e da experiéncia do servi-
GO, POr isso a observacao da prestacao do servico enquanto “se
colocar no lugar do paciente” nos permite capturar as interacdes
e perspectivas do paciente em relagcao a prestacao de servicos
de cuidados em saude.

A capacidade de se adaptar as novas tecnologias e, a0 mesmo
tempo, realizar um atendimento humanizado é imprescindivel
para qualgquer organizagao ou profissional da saude.

A medida que a salude estd evoluindo para um atendimento
cada vez mais digital e tecnoldgico, oportunidades interessantes
estao surgindo para que o design contribua para o bem-estar, a
humanizacao e a experiéncia positiva dos usuarios em relacao
aos servicos de saude.

Mostramos a partir deste estudo que a visualizacao da jornada



do paciente cria percepcdes diferentes sobre um servico de sau-
de e apontam diferentes detalhes para melhorias e personali-
zacao do atendimento. Também, por meio do mapeamento e
da visualizacao da jornada, tem-se uma representacao de toda
a ‘imagem’ podendo permitir discussdes entre as partes inte-
ressadas. Ter essa visao comumente compartilhada produz dire-
coes de design fortes e eficazes para a melhoria da prestacao de
servicos centrada no paciente

Neste estudo demonstramos a jornada do paciente a partir de
um servico de saude, identificamos os pontos de contato e a ex-
periencia do paciente a partir de suas percepcdes e etapas, du-
rante a sua jornada para realizacao do exame.

O resultado final se limita ao estudo de caso, porém o método
pode ser aplicado em outras experiencias de servicos em saude,
de modo que as construcdes da jornada do paciente possam
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