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Melhorando a saúde dos brasileiros que
precisam de ajuda psicológica ou psiquiátrica
— estudo de caso de UX

Como resultado, criamos uma plataforma que visa cuidar da saúde mental sem

barreiras geográficas, o Fala Aí

1) O desafio:

Recebemos o seguinte desafio:

Inovação na Saúde — psicologia como a profissão do futuro

Como aproveitar as oportunidades da telemedicina para melhorar a saúde dos brasileiros

que precisam de ajuda psicológica ou psiquiátrica?
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No Brasil, até 2018, era proibido que médicos e psicólogos realizassem consultas pela

internet. Segundo a mais nova legislação da área, já é possível atender pacientes à

distância. Recebemos a tarefa de criar um produto para melhorar a vida de pessoas

que precisam buscar ajuda psicológica.

Para isso precisaríamos reconhecer as principais dores dos psicólogos e pacientes e

priorizar em que parte da solução trabalharíamos. O foco é no atendimento e

acompanhamento sem barreiras geográficas.

2) Entendendo o problema:

Página da OMS. Fonte: https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/254610/WHO-MSD-MER-2017.2-
eng.pdf

Alguns dados relacionados à saúde mental são alarmantes, de acordo com a
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g ,

Organização Mundial da Saúde (OMS), a cada 40 segundos uma pessoa comete

suicídio.

Durante a primeira reunião da equipe definimos os possíveis perfis de usuários

(personas), as nossas hipóteses e qual seria o nosso modelo de negócio.

Modelo de negócio:

Trata-se de um modelo Marketplace B2C e C2C (entre a plataforma e

pacientes/profissionais da saúde e entre pacientes e profissionais da saúde);

Facilidade de pagamento para o paciente (sessão avulsa ou pacote);

Cobrança de mensalidades dos profissionais e pacientes; e

Devemos ter uma opção de “primeiro atendimento grátis” para o profissional

oferecer (caso julgue necessário). Acreditamos que isso pode ajudar a quebrar a

barreira inicial dos pacientes “iniciantes”.

3) Criação de personas e jornada do usuário:

Nossas personas e jornadas dos usuários foram criadas com base no nosso brainstorm e

na pesquisa exploratória que realizamos para compreendermos com mais

profundidade o cenário. Posteriormente, ao realizarmos um questionário on-line,

validamos e ajustamos as personas e suas jornadas.

Personas:

1- Cristina (paciente)

A Cristina tem o orçamento apertado, mas está sentindo a necessidade de fazer terapia
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desde que voltou a trabalhar depois da licença maternidade.

Dores:

Não sabe onde procurar um profissional e tem vergonha de perguntar;

Tem o orçamento apertado;

Mora em uma região do país onde não há muita oferta de profissionais.

Jornada da Cristina

2 - Renato (paciente)

O Renato tem um histórico de depressão, por isso, as sessões de terapia têm sido

fundamentais para a sua saúde. Diante do novo desafio não quer regredir e confia

muito no seu terapeuta.

Dores:
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Não quer ter de recomeçar o tratamento com um outro profissional que não

conheça o seu histórico em um local desconhecido onde ainda não conhece

ninguém;

Durante alguns episódios de depressão teve dificuldade em sair de casa;

Sua rotina é estressante e muito atarefada;

Tem medo da língua ser uma barreira no atendimento.

Jornada do Renato

3 - Dr. Furtado (profissional da saúde)

Dr. Furtado, profissional experiente, já atendeu e atende muitos pacientes e alguns

acompanha há anos. Organizar as fichas e a agenda, pode ser um tanto complexo. Tem

visto seus pacientes se mudarem de região, gostaria de continuar o tratamento e a

ajudá-los.

Dores:
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Tem pacientes com problemas de mobilidade (mental e física);

Não consegue dar prosseguimento ao tratamento de pacientes que se mudaram;

Tem dificuldade em manter os históricos dos pacientes organizados.

Jornada do Dr. Furtado

4 - Priscila (profissional da saúde)

A Priscila é recém-formada e está em busca de pacientes para iniciar a sua carreira.

Dores:

Dificuldade para conseguir pacientes e começar a atender;

Ainda não tem um consultório;

Mora longe do centro urbano;
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Mora longe do centro urbano;

Gostaria de poder divulgar o seu trabalho;

Quer adquirir experiência.

Jornada da Priscila

Com base nas personas e suas jornadas, identificamos as seguintes oportunidades:

4) Questionário:

Para validarmos as personas e as jornadas criamos um questionário on-line utilizando

a ferramenta Google Forms. Além da validação das personas, foi possível nos

aprofundarmos mais no assunto e ampliarmos nosso conhecimento acerca das dores

do público-alvo.
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O questionário ficou disponível por 3 dias e foi compartilhado entre os contatos

pessoais do grupo.

Tivemos 138 respondentes:

Resposta à pergunta: Como você se identifica?

4.1 Sobre os profissionais da saúde:

Resposta à pergunta: Você trabalha com saúde mental exercendo a profissão de…

Nenhum dos profissionais respondentes realiza atendimento exclusivamente à

distância;
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33,3% atendem ou já atenderam à distância;

Alguns verbalizaram não acreditarem nos atendimentos realizados à distância:

“não gosto”, “ineficaz”, “não serve”, “não sou a favor”, “às vezes não é suficiente”

4.2 Ferramentas utilizadas para atendimento à distância:

60%: Whatsapp, Skype e Zoom;

20%: e-mail/telefone;

20%: plataforma/aplicativos especializados.

4.3 Sobre os pacientes:

Por meio da pesquisa, descobrimos quais são os fatores fundamentais para o

relacionamento entre paciente e profissional assim como as razões pelas quais os

pacientes não fazem terapia.

Resposta à pergunta: O que é mais importante para você?
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Resposta à pergunta: Por que você nunca fez terapia?

4.4 Algumas conclusões:

A terapia ainda é considerada um tabu, as pessoas sentem-se envergonhadas em

buscar ajuda, ou simplesmente acham que a terapia não é necessária;

O custo é uma das maiores barreiras para iniciar-se uma terapia;

Confiança no profissional é o item mais importante para os pacientes;

O atendimento à distância ainda não é uma opção bem aceita entre os

profissionais da saúde mental.

5) Ideação:

Terminada a etapa exploratória, partimos para a geração de soluções. Cada membro

do grupo esboçou suas ideias primeiramente no papel.

5.1 Rabiscoframes:
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5.2 Benchmark:

Para entendermos o mercado, pesquisamos as soluções existentes:
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Vittude: vittude.com

Psicronos: psicronos.pt

Zenklub: zenklub.com.br

O Psicologo Online: psi.opsicologoonline.com.br

Fala Freud: falafreud.com.br

Expire: expire.com.br

Therapy Chat: therapychat.com

Talk Space: talkspace.com

Vandla: vandla.com

Com base nas respostas do questionário e na nossa pesquisa exploratória pensamos em

algumas soluções para a plataforma, além daquelas já sugeridas durante o nosso

primeiro brainstorm:

Triagem (Chat, Bot, questionários);

Garantia de sigilo e confidencialidade;

Ativação de modo anônimo (modificar voz e vídeo com blur);

Facilidade de pagamento;

Opções de contrato (assinatura digital);

Agenda para marcação de consultas;

Controle de pagamento (ou controle dos créditos);

Área para registro do progresso do paciente;

Área para prescrição de receitas de medicações (controladas ou não);

Depoimentos/avaliação dos profissionais;

Convênios com planos de saúde;

Permitir ao paciente consultar o CRM (ou equivalente do profissional);

A di d ê i ( f fi i i d l ã )
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Atendimentos de emergência (ou oferecer profissionais de plantão);

Oferecer recursos para contornar falhas ou “queda” de conexão com a internet.

Utilizamos uma matriz de impacto vs. esforço para determinar quais as soluções

deveríamos seguir.

Matriz de esforço e impacto. Fonte: Créditos: sebrae.com.br

5.3 Wireframe:

A partir dos rabiscoframes e geração de soluções, criamos os wireframes para desktop

e mobile.

Wireframe desktop
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Wireframe mobile

5.4 Style guide:

O próximo passo foi definir a nossa paleta de cores e conferir se os níveis de contraste

estavam adequados.

Estudo de cores e contraste
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Dando prosseguimento ao style guide, escolhemos a fonte IBM Plex Sans pela sua

flexibilidade e ampla adoção. Também foram feitos os estudos dos botões.

Estudo de tipografia e botões

5.5 Protótipo:

O protótipo foi a última etapa do processo de criação. Ressaltamos que ainda é uma

versão inicial.

Protótipos

6) Aprendizados:

Para futuramente desenvolvermos mais o nosso protótipo, foram realizados alguns

testes exploratórios com usuários. Por estar em uma fase muito inicial e não ter todas

as telas nem funcionalidades resolvidas, não conduzimos testes baseados em tarefas. O

que aprendemos com os testes realizados:
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que aprendemos com os testes realizados:

Lidar com “sentimentos” é delicado. Ao escolher imagens e termos é preciso ter

cuidado para não causar mal-estar;

Mostrar os valores cobrados por cada profissional é importante para a escolha;

“Compatibilidade” vs. “Confiabilidade”: foram termos que causaram confusão

durante os testes;

“Como funciona”: a importância de ter um passo-a-passo bem claro foi um item

mencionado por alguns voluntários durante os testes;

O objetivo das porcentagens que indicavam a compatibilidade do profissional e as

estrelas indicando a avaliação, não ficou claro;

Os usuários dos testes sentiram falta de uma tela de confirmação, antes de

iniciarem a sessão, assim como da indicação da especialidade do profissional;

Havia alguns erros de português e inconsistências entre termos, é essencial realizar

uma revisão minuciosa para desenvolver o protótipo para testes futuros.

7) Equipe:

Nosso time trabalhou de forma 100% remota de diversas cidades do mundo e com

diferentes fuso horários.

Carolina Bozzi (Lisboa): carolbozzi@gmail.com

Leonardo Merlin (Amsterdã): hackathonux@leonardomerlin.com.br

Maira Prado (Chicago): mairaprado1@gmail.com

Silvia Meyer (Curitiba): silvianevesmeyer@gmail.com
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