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Melhorando a saude dos brasileiros que
precisam de ajuda psicolégica ou psiquiatrica
— estudo de caso de UX
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Terapia Online
para VOCE

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

barreiras geograficas, o Fala Ai

1) O desafio:

Recebemos o seguinte desafio:
Inovacdo na Saude — psicologia como a profissao do futuro

Como aproveitar as oportunidades da telemedicina para melhorar a satide dos brasileiros
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distancia. Recebemos a tarefa de criar um produto para melhorar a vida de pessoas
que precisam buscar ajuda psicoldgica.

Para isso precisariamos reconhecer as principais dores dos psicélogos e pacientes e
priorizar em que parte da solucéo trabalhariamos. O foco é no atendimento e

acompanhamento sem barreiras geograficas.

2) Entendendo o problema:

Depression and Other
Common Mental Disorders

Global Health Estimates
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Durante a primeira reunido da equipe definimos os possiveis perfis de usuéarios

(personas), as nossas hipdteses e qual seria o nosso modelo de negdcio.
Modelo de negdcio:

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

pacientes/profissionais da satde e entre pacientes e profissionais da saude);
e Facilidade de pagamento para o paciente (sessdo avulsa ou pacote);
e Cobranca de mensalidades dos profissionais e pacientes; e

e Devemos ter uma op¢ao de “primeiro atendimento gratis” para o profissional
oferecer (caso julgue necessario). Acreditamos que isso pode ajudar a quebrar a

barreira inicial dos pacientes “iniciantes”.

3) Criacao de personas e jornada do usuario:

Nossas personas e jornadas dos usudrios foram criadas com base no nosso brainstorm e
na pesquisa exploratéria que realizamos para compreendermos com mais
profundidade o cendrio. Posteriormente, ao realizarmos um questionario on-line,

validamos e ajustamos as personas e suas jornadas.

Personas:

1- Cristina (paciente)

Cristina, 37
Gerente de Marketing | Carmo-RJ

"Gostaria de fazer terapia, mas

nado sei por onde comecgar. Acho
que nao teria dinheiro nem
tempo”.
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e Nao sabe onde procurar um profissional e tem vergonha de perguntar;

e Tem o orcamento apertado;

e Mora em uma regiao do pais onde nao ha muita oferta de profissionais.

3 Busca de um profissional (pes...

_ e

) - Buscando indicagdes de profissionais - Juntando mais informagges acerca - Escolha de um local adequado; - Avalia a experiéncia e o para amigos e
com amigos e familiares; dos profissionais selecionados; - Escolha do dispositivo ideal para o - Agenda novos atendimentos;
- Realizando pesquisas online; - Entrando em contato com os atendimento; - Cancelamento de atendimentos;
- Conversando com pessoas que ja p is para ter mais - Escolha de acessérios (vai utilizar um - Cancelamento e reembolso de
iJRencando - Serd que posso confiar nesse - Escolhi a pessoa certa? - 0 que eu devo falar? - Foi melhor do que eu pensei; - Fazer terapia a distancia funciona.
profissional? - E se eu ndo gostar? - Estou fazendo certo? - Vou marcar novas consultas;
- Esse profissional serd capaz de - Posso mudar de profissional? - Vai funcionar? - Vou comprar mais créditos
atender as minhas demandas? - Posso desistir dos atendimentos? - Quantas sessdes vou precisar?
i Sl - Inseguro, nunca fez isso antes; -Medo de ter escolhido o profissional - Néo sabe se fez a escolha certa; - Satisfeito com a experiéncia; - Aliviada de poder fazer a terapia em
- Com medo de nao dar certo; errado. - Desconfianga quanto & - Satisfeito de ter tomado essa decisao; casa;
- Com vergonha do que 0s outros vao “imaterialidade” do processo; - Sentindo-se feliz de ter feito algo para - Orgulhosa de fazer algo para seu bem
pensar*. - Espero ndo ser interrompida pelo meu si. estar;
& EE—— 2 L _
# Relevancia ° ° ° ° °
i Utilidade T Y ) T —_—
iorinicaces - Sigilo; - Canal de atendimento; - Gravagao local para caso a conexao - Controle de créditos e - Compartil da
- Confianga; - Formulérios simplificados; caia; - i de e - de
- Profissionais qualificados - Parcerias com planos de satide - Dicas de como otimizar o atendimento agenda;

(em termos de equipamento);

Jornada da Cristina

2 - Renato (paciente)

Renato, 31

T.l. | Toronto, Canada

"Aceitei uma nova oportunidade
de trabalho em outro pais, mas
nao quero interromper a minha
terapia que é essencial para mim".

sy

- = "-_‘..\::‘.-’n’ S
hﬂh R -

O Renato tem um histérico de depressao, por isso, as sessoes de terapia tém sido

fundamentais para a sua saude. Diante do novo desafio ndo quer regredir e confia

muito no seu terapeuta.
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ninguém;

e Durante alguns episddios de depressao teve dificuldade em sair de casa;

e Suarotina é estressante e muito atarefada;

e Tem medo da lingua ser uma barreira no atendimento.

i Busca de um profissional (pes...

_ e

ilEszencd - Esté trabalhando no nove escritério / - Preenche o minimo necessdrio, - Conectando na plataforma; - Agenda novas consultas; - Recomenda a outras pessoas na
novo pais * apenas para conhecer a -G com o - Compra de mais créditos; mesma situagao;
- Navega entre os comentarios durante a sesséo; - Compra de medicagao controlada; - Avaliagdo do atendimente;
- Olha fotos dos profissionais e - Escolha de um local adequado;
i Pensando o e N . _ .
- "Sera gue consigo me conectar com E, até parece legal aqui.... - Sera que a internet vai funcionar - Como vou ter acesso a receita - Que bom que posso dividir meus
um profissional aqui no pais nove? ou "Os pregos estdo parecidos com o gue direito? médica? problemas com alguém que ja me
vou ter que fazer remoto? eu costumava pagar antes” - Vou conseguir me conectar - 0 pagamento vai dar certo? conhece, vou recomendar a outras
Sera que véo me entender aqui? emmocionalmente com o meu terapeuta pessoas.
t i - Ansioso - N&o me sinto téo sozinho. "Vejo vérias - Aliviado por ver uma cara conhecida; - Como vou receber a receita? - Sente empatia por outros expatriados;
- Depressivo pessoas usando’ - Feliz por ter tentado algo novo; - Vo aceitar na farmacia? - Orgulhoso de poder ajudar outras
- Sozinho - Pressionado. 'Tenho que fazer uma - Apreensivo: "Serd que terei acesso a pessoas ao dividir sua experiéncia
- Estressado escolha" mesma medicagao aqui?’
® . ® ® 4
i Relevancia ° ° [EE— ° °
# Utilidade r Ty ® Ty Ty
obaottincadee - Divulgag@o em comunidades locais - Pergs paraa - Convénio com médicos locais para - Entrega de receita médica (correios, - Ferramenta de avaliagdo (do
para Expats do cadastro; prescrigdo de medicamentos via i i i ica?) eda iéncia com a
- Contetido especializado para quem - Servigo de busca de especialista por controlades; - Controle de créditos e pagamentos; plataforma);
mudou de pais nome; - Gravagio local para caso a conexio de e - Comparti da

3 - Dr. Furtado (profissional da saude)

Jornada do Renato

Dr. Furtado, 57

Psiquiatra | Sao Paulo - SP

"Quero manter o contato com os meus
pacientes que tém problemas de
mobilidade ou se mudaram. Atendo e ja
atendi muitos pacientes e as vezes é
dificil organizar os seu histéricos."

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

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

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

et le il
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e Nao consegue dar prosseguimento ao tratamento de pacientes que se mudaram;

e Tem dificuldade em manter os histéricos dos pacientes organizados.

3 Procura de uma plataferma qu...

_ et _ ¥ Posatendmente
i Fazendo

- Busca de infermagéo sobre
atendimento & distancia;
- Quais s&o as plataformas disponiveis?

Comparagde de pagamento e

- Juntando mais informacdes;
- C de

- Criando um andncio (foto, texto de

perfil, servigo

- Recebe notificagdo para aceitar o

- Registro do atendimento;

(prego, tempo de atendimento,

agendamento, ete);

especialidade);

- Decidindo qual o prego ideal a cobrar;

de um

- Preparagéo do equipamento;

do

- Recomendagao 4 colegas;

- Preparagao do espago onde realizard o
lRenzenca - Qual sera o melhor custo-beneficio? - Escolhi a plataforma certa? - Sera que é muito complicado fazer o - Sera que atendimento a distancia - Sera que realmente vou receber 0 meu

- Qual serd a plataforma mais confidvel? - E se eu ndo gostar? cadastro? funciona mesmo? pagamento?
- Qual sera a plataforma com a melhor - Posso cancelar os atendimentos? - Serd que ndo ird ferir a minha - Serd que o paciente vai gostar?
reputagdo? reputagdo? - Serd que o meu equipamento vai

cfeaindo - Em duvida quanto os atendimentos a - Inseguro; - Duvida quanto ao se fez -D o a - Seguro quanto a decisao.
distancia* - Desconfiado tudo corretamente; distancia;
- Ndo sabe se os atendimentos serdo - Pensa se entrardo em contato com ele; - Fica feliz por ter dado certo e que pode
eficazes* - Se questiona quanto a eficacia do atender mais pessoas dessa forma,

it Ap ® _— . 4 ®

i Relevancia X 9 9 9 —_—_—nm

# Utilidade —_— e 7 T ® 7

i Oportunidades et

- Parceiros confidveis para endossarem
a plataforma

gl

- Canal de atendimento;

- Descri¢ao do funcionamento e o
passo-a-passo

- Canal de atendimento para tirar
dvidas;

Jornada do Dr. Furtado

4 - Priscila (profissional da saude)

Priscila, 26

- Medigéo da satisfagao do paciente;
- Gerenciamento de agenda;
- Dicas de como otimizar o atendimento

(em termos de equipamento);

Psicéloga | Sao Paulo - SP

‘Como fago para buscar
pacientes?

- Sistema de acompanhamento do
pagamento

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

Dores:

e Dificuldade para conseguir pacientes e comecar a atender;

https://brasil.uxdesign.cc/estudo-de-ux-para-melhorar-a-saide-mental-a1eaaf29843d
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¢ Quer adquirir experiéncia.

i Fazendo

# Pensando

i Sentindo

# Procura de uma plataforma qu...

- Busca de informagao sobre
atendimento a distancia;
- Quais sao as plataformas disponiveis?

Comparagédo de pagamento e

- Qual serd o melhor custo-beneficio?
- Qual sera a plataforma mais confiavel?

- Vou consequir atrair pacientes?

- Ansiosa para comegar a atender
pacientes;
- Receosa quanto ao método de

atendimento a disténcia

_ # Cacastions patafoma

- Juntando mais informacges;
(o] de i

- Criando um antincio (foto, texto de

Openinapp

Get started

_ # Posatendmento

- Recebe notificagéo para aceitar o

de um

(prego, tempo de atendimento,

agendamento, etc);

-E essa a plataforma ideal?

- Os pacientes vao me achar aqui?

- Ansiosa;
- Insequra;

-Desconfiada

p o o —» o o
o o J o ——»
o o — o o o

i Oportunidades

perfil, servigo
especialidade);

- Decidindo qual o prego ideal a cobrar;

- Como fago para ser selecionada por

pacientes que nao me conhecem?

- Preparagdo do eguipamento;

- Preparagao do espago onde realizard o

- Seré que o paciente vai gostar?
- Seré que 0 meu equipamento vai
funcionar?

- E se a conexao cair?

- Divida quanto ao i se fez
tudo corretamente;
- Pensa se entrarao em contato com ela;

- Se questiona quantoe a eficécia do

- Satisfeita;

- Registro do atendimento (o que foi
discutido durante a sessdo);
- Recebimento do pagamento;

- Recomendagdo a colegas;

- Serd que realmente vou receber o meu

pagamento?

- Desconfiada quante ao pagamento;

- Ansiosa por atender novos pacientes.

de outros
- Divulgagao em comunidades de

profissicnais da sauide;

Ll
- Canal de atendimento;
- Beneficios claramente comunicados;

- Descrigdo do funcionamento e o

- Dicas de como criar um perfil
competitivo;

- Dicas de pregos de atendimento;

Jornada da Priscila

- Dicas de como otimizar o atendimento
(em termos de equipamento);
- Medigéo da satisfagdo do paciente;

- Gerenciamento de agenda;

- Guia de como proceder para receber e
gerenciar os pagamento;
- Gerenciamento de agenda e consultas

(por paciente);

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

RENATO:

exterior);

- Forma de pagamento facilitado (mesmo do

- Flexibilidade na marcagéo dos atendimentos;

- Gerenciamento das consultas e notificages para
nao esquecer dos atendimentos; e

- Possibilidade de indicar profissionais para
ingressarem na plataforma.

CRISTINA:

profissional;

gratuito.

- Escolha de profissional de acordo com o perfil;
- Transparéncia quanto ao valor cobrado por cada

- Depoimento e avaliagdes feitas por outros pacientes;
- Flexibilidade na remarcagao das consultas; e
- Possibilidade de realizagédo de um atendimento

DR. FURTADO:
- Atendimento via videoconferéncia / telefone;
- Atalho rapido para pacientes em risco;

PRISCILA:

- Plataforma de divulgagao dos servigos de
psicologia de acordo com o seu perfil;

- Histérico com as recomendagdes em caso de
emergéncia; e

- Acompanhamento via Wearables com
recomendagdes em casos de oscilagdo ou crises.

- Consultério virtual para atendimento a distancia;
- Local fisico para que possa atender os pacientes
de tempos em tempos; e

- Opgéo de agenda com servigos comunitarios
(consultas populares).

4) Questionario:

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

a ferramenta Google Forms. Além da validacao das personas, foi possivel nos

(4
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pessoais do grupo.

Tivemos 138 respondentes:

@ Profissional da area da saude (
Psicologo, Psiquiatra, Outro)

@ Paciente (Ja fez/faz algum tipo de
tratamento ou tem interesse no assunto)

) Nao tenho interesse no assunto

Resposta a pergunta: Como vocé se identifica?

4.1 Sobre os profissionais da saude:

@ Psiquiatra

@ Psicdlogo

@ Nutricionista

@ quiropraxista

@ Tecnica de enfermagem
@ Diagnostico por imagem
@ Fonoaudidloga

® Medica

@ Estética

@ Fisioterapeuta

Resposta a pergunta: Vocé trabalha com saude mental exercendo a profissédo de...

() Q 4
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¢ Alguns verbalizaram nao acreditarem nos atendimentos realizados a distancia:
| “ndo gosto”, “ineficaz”, “ndo serve”, “ndo sou a favor”, “as vezes ndo é suficiente”

4.2 Ferramentas utilizadas para atendimento a distancia:

e 60%: Whatsapp, Skype e Zoom;
e 20%: e-mail/telefone;

e 20%: plataforma/aplicativos especializados.

ROV

4.3 Sobre os pacientes:

Por meio da pesquisa, descobrimos quais sdo os fatores fundamentais para o
relacionamento entre paciente e profissional assim como as razoes pelas quais os

pacientes nao fazem terapia.

79 (97,5%)

0 20 40 60 80

Resposta a pergunta: O que é mais importante para vocé?

{0 Q 4
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@ Custo

@ Vergonha

{0 Nao confiar nos profissionais de sua
vizinhancga

@ S6 conhece profissionais de confianga
em outra cidade/estado

@® Naio vejo necessidade

@ Tentei conseguir psicoélogo pelo plano e
ainda nao consegui vaga

® Financeiro

Resposta a pergunta: Por que vocé nunca fez terapia?

4.4 Algumas conclusoes:

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

buscar ajuda, ou simplesmente acham que a terapia ndo é necessdria;

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

Confianca no profissional € o item mais importante para os pacientes;

O atendimento a distidncia ainda ndo é uma opc¢éao bem aceita entre os

profissionais da satide mental.

5) Ideacao:

Terminada a etapa exploratoria, partimos para a geracao de solucoes. Cada membro

do grupo esbocou suas ideias primeiramente no papel.

5.1 Rabiscoframes:

| Facresn

)

I —
| PRoFE Siges nl}l

WOl
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5.2 Benchmark:

PN
LnJ
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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 questiondrio e na nossa pesquisa exploratéria pensamos em

algumas solucdes para a plataforma, além daquelas ja sugeridas durante o nosso

primeiro brainstorm:

Triagem (Chat, Bot, questionarios);

Garantia de sigilo e confidencialidade;

Ativacdo de modo anénimo (modificar voz e video com blur);
Facilidade de pagamento;

Opcoes de contrato (assinatura digital);

Agenda para marcacao de consultas;

Controle de pagamento (ou controle dos créditos);

Area para registro do progresso do paciente;

Area para prescriciio de receitas de medicacdes (controladas ou nio);
Depoimentos/avaliacao dos profissionais;

Convénios com planos de saude;

https://brasil.uxdesign.cc/estudo-de-ux-para-melhorar-a-saide-mental-a1eaaf29843d 12117
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Utilizamos uma matriz de impacto vs. esforco para determinar quais as solucoes

deveriamos seguir.

Prépio
Alto

Baixo

De Terceiro

Baixo Alto

paie Alto

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

5.3 Wireframe:

A partir dos rabiscoframes e geracao de solucoes, criamos os wireframes para desktop

e mobile.

Landing_Paciente PS|_Desktop Landing_Especialista PS|_Desktop Resultado da busca por especiali.. Perfil do especialista_Desktop Tela pré-atendimento_Desktop Tela atendimento_Desktop
e ] — i o [T s s e [ . i [ ] — e : L]

Wireframe desktop

{0 Q 4
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Wireframe mobile
5.4 Style guide:

O proximo passo foi definir a nossa paleta de cores e conferir se os niveis de contraste

estavam adequados.

Contrast

U/ Colors / Brand U1/ Colors / Dark & Light
.m....” .m..... .m...,.. .n.m\ ....n .n-mn .n..m

na Success .30
e Acersisidade andtert Ll Remebltaie
Dk ez
e L= ecEs w5085 75 w4FITIA e30302%
Eackamuny
CoNTRAST e, e b pro 78
Dark 22
Serondary -1 Sacondary 0 ‘Saconciary o1 . g0 Ligh 1 ]
erancs? P 045020 warare orara scroras CONTRAST —_ W conTRAST i
Frimary +1
Ul / Colors / Helpers
D [t T 1 0 i coumast 1043
=T CONTRAST = et ComTRAST howssbiidade and vont Acsssibitcuse
Light-1 Bark+1 Dark e
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flexibilidade e ampla adocdo. Também foram feitos os estudos dos botdes.

o Hm— A BoTAoPRIMARIO > B SECUNDARIO >
H1 - IBM Plex Sans

H2 - IBM Plex Sans MW”:’: BOTAO PRIMARIO SECUNDARIO FLAT

H3 - IBM Plex Sans A BOTAO PRIMARIO SECUNDARIO ROUND

H4 - IBM Plex Sans

HS - IBM Plex Sans

BOTAO PRIMARIO SECUNDARIO PILL

H6 - 18M Plax Sans

UL{ Typo { Center | Headings UL{ Typo / Center / Paragraphs # BOTAO PRIMARIO 5 M BOTAO PRIMARIO [ ]

H1 - IBM Plex Sans

H2 - IBM Plex Sans —

H3 - IBM Plex Sans FA——
H4 - IBM Plex Sans

H5 - IBM Plex Sans

[—— BOTAO PRIMARIO BOTAO PRIMARIO

BOTAO PRIMARIO BOTAO PRIMARIO

BOTAO PRIMARIO BOTAO PRIMARIO

N[O
\_/\—/

6 - TEM Plex Sans

Estudo de tipografia e botdes

5.5 Protdétipo:

O protdtipo foi a ultima etapa do processo de criacdo. Ressaltamos que ainda é uma

versao inicial.

FIM DA SESSAO MENU

(

Obrigade por testar este protétipo.
Dé seu feedback!

PROFISSIONAIS MENY | PROFISSIONAL MENU

Terapia Online
para VOCE

Protdtipos

6) Aprendizados:

Para futuramente desenvolvermos mais o nosso protétipo, foram realizados alguns

N N e | e N N N Vot - RTINS e [ o N TN S | SN N
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(o4 F's

cuidado para nao causar mal-estar;

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

e “Compatibilidade” vs. “Confiabilidade”: foram termos que causaram confusao

durante os testes;

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

mencionado por alguns voluntarios durante os testes;

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

estrelas indicando a avaliacdo, nao ficou claro;

¢ Os usudrios dos testes sentiram falta de uma tela de confirmacao, antes de

iniciarem a sessao, assim como da indicacao da especialidade do profissional;

e Havia alguns erros de portugués e inconsisténcias entre termos, é essencial realizar

uma revisao minuciosa para desenvolver o protétipo para testes futuros.

7) Equipe:
Nosso time trabalhou de forma 100% remota de diversas cidades do mundo e com

diferentes fuso horarios.

Carolina Bozzi (Lisboa): carolbozzi@gmail.com

Leonardo Merlin (Amsterda): hackathonux@leonardomerlin.com.br
Maira Prado (Chicago): mairapradol @gmail.com

Silvia Meyer (Curitiba): silvianevesmeyer@gmail.com

Qian 11n far L IX Callective Rracil
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