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RESUMO
DE MARCHI, RODRIGO (2020). IMPLICACOES PRATICAS DO DESIGN DE
SERVICO EM UM SERVICO DE TELECONSULTAS MEDICAS 109 f. Trabalho de
Concluséo de Curso (Bacharel em Engenharia de Producdo Plena) - Escola de

Engenharia de Sao Carlos, Universidade de Sao Paulo, 2020.

O objetivo deste trabalho é explorar os conhecimentos da area de design de
servigos existente na literatura e extrapolar sua teoria para o0 campo pratico na area
da saude. Inicialmente, séo introduzidos os conceitos fundamentais relacionados ao
tema, como definigdes, principios, metodologias e ferramentas encontradas na teoria
de design de servicos. Em seguida, foi conduzida uma pesquisa aplicada com técnicas
de estudo de caso Unico com carater exploratério, sendo a coleta de dados realizada
principalmente por meio de entrevistas e foruns. A pesquisa buscou mapear pontos
de melhoria em um servico de teleconsultas médicas, através das ferramentas do
design de servicos, em especial o Information Service Blueprint (ISB), para, logo apés,
construir propostas de melhoria aos pontos encontrados. A partir do mapeamento
realizado e embasamento proporcionado pela teoria de design de servigos, foi
possivel encontrar trinta pontos de melhoria entre as trés fases do servico: Preé-
consulta, consulta e pos-consulta relacionados a usabilidade, quebra de dados, falha
do sistema, comunicacdo e duracdo do servico. As oportunidades de melhoria
resultaram, em seguida, na estruturacdo de nove testes de hipétese de solugcédo ao
servigo propostos de acordo com técnicas da area de desenvolvimento de software

agil.

Palavras-chave: Melhoria de servigos, telemedicina, pesquisa aplicada, information

service blueprint, system mapping, desenvolvimento de software agil.



ABSTRACT
DE MARCHI, RODRIGO (2020). PRACTICAL IMPLICATIONS OF SERVICE
DESIGN IN A TELECONSULTATION SERVICE 109 p. Graduate Thesis (Industrial

Engineering) — Sao Carlos School of Engineering, University of Sdo Paulo, 2020.

This dissertation aims to explore the knowledge in the field of service design
and to apply the theoretical concepts into a practical case study in healthcare. Initially,
the author introduces the fundamental definitions, principles, methodologies, and tools
comprised in the realm of service design. Subsequently, applied research was
conducted with techniques of a single case study and exploratory purposes. The data
was collected through a series of interviews and forums. The main goal of the case
study was, first, to unearth existing improvement opportunities in the structure of a
medical teleconsultation service through the usage and construction of the Information
Service Blueprint (ISB). After the mapping phase, the goal was to propose possible
solution tests for the pain points mapped. In reality, the results were satisfactory. The
application of the Information Service Blueprint combined with service design
principles served as a foundation for the author to uncover thirty issues concerning the
current structure of the teleconsultation service between the three phases of the
service: Pre-consultation, consultation, and post-consultation related to usability, data
breach, system failure, communication, and service duration. The improvement
opportunities resulted then in nine experimental product hypothesis tests proposed

according to techniques in the area of agile software development.

Keywords: Service design, service optimization, telemedicine, medical
teleconsultations, information service blueprint, system mapping, user stories, agile

software development.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo visa apresentar uma visao geral em relacdo ao trabalho. Ou seja,
discorrer em relagéo ao tema escolhido e contexto, importancia do estudo e, de forma
breve, destacar a forma pela qual pesquisa foi conduzida. Por fim é anunciado o

objetivo do trabalho.

1.1 APRESENTACAO DO TEMA E CONTEXTO

O setor de servicos constitui cerca de 75% do PIB do Brasil* (BRASIL, 2020) e,
mesmo assim, milhares de empresas ainda apresentam iniUmeras falhas e problemas
em seus servicos que acabam impactando negativamente nao apenas seus
resultados, como também os usuarios, clientes e a sociedade. Com isso, fala-se cada
vez mais sobre o Design de Servicos ou Service Design em inglés, que é justamente
“‘desenhar” um servigo buscando otimizar ndo s6 a experiéncia proporcionada ao
usuario nos pontos de contato com a organizacdo como também garantir que todos
0S passos necessarios a completude do servico sejam realizados. Além disso, o
Design de Servigos apresenta grande preocupagao com 0S processos internos de
suporte da organizacao que acontecem “por tras das cortinas” e sédo indispensaveis a
entrega do servigo, como, por exemplo, a reposicéo de produtos nas prateleiras de
um supermercado ou a geracao automatica de um documento que é entregue ao
cliente em algum momento do servico. Assim, através de uma abordagem
multidisciplinar e com diversas ferramentas e métodos a disposicao, o Design de
Servigos busca desenvolver servigos preocupados em satisfazer as necessidades dos

usuarios ou otimizar a experiéncia geral proporcionada por servicos ja existentes.

Dentre as varias metodologias e ferramentas presentes no Design de Servicos,
uma das mais famosas € o Service Blueprint. O Blueprint convencional (BITNER;
OSTROM; MORGAN, 2008) foi refinado a partir do modelo desenvolvido inicialmente
por G. Lynn Shostack em 1982 (SHOSTACK, 1982) num esforco de criar uma
descricao visual de toda a estrutura do servigo que permitisse uma gestao eficiente.

A aplicabilidade de ambos, porém, depende em grande parte da existéncia de contato

1 Dados da pesquisa do IBGE de 2018
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fisico entre clientes ou usuarios e colaboradores da empresa. Como muitas das
interacbes entre humanos acontece, hoje, por intermédio de tecnologia, uma
complexidade cada vez maior € vista na estrutura dos servi¢os. Além disso, uma outra
caracteristica de servi¢cos que apresentam grande troca de informacao entre as partes
(organizacao-usuario), como aulas e consultorias, € que eles apresentam menos
impedimentos a realizacdo de forma remota quando comparados a servigos nos quais
a presenca fisica do usuério ainda é vital para configurar a troca de valor entre as
partes. Assim, uma opc¢ao alternativa ao Blueprint Convencional precisou ser
desenvolvida para que a descricdo e analise eficaz dos servicos tecnolégicos com

intensa troca de informacé&o entre as partes fosse realizada.

Em vista disso, Lim e Kim (2014) desenvolveram o Information Service
Blueprint (ISB), estruturado para analisar servicos com grande troca de informacéo,
conhecidos por Information Intensive Services (IIS’s), que sdo entregues ao Usuarios
através de sistemas tecnolégicos com baixo contato humano existente entre as partes.
Durante a pandemia do COVID-19, modalidades de atendimento na area da saude
como praticas de telemedicina, que contemplam os servicos médicos a distancia como
as teleconsultas, se tornaram comuns no dia a dia dos profissionais de saude e
pacientes, logo, ambos tiveram que se acostumar a auséncia de contato fisico nas
teleconsultas, algo comum nas consultas médicas presenciais. A partir disso,
suscitou-se um interesse em conduzir um estudo acerca das implicacdes praticas do
ISB neste servigo de teleconsultas que se mostrou relevante para o contexto atual da
sociedade especialmente porque “[...] o proposto ISB se tornara mais confiavel e
efetivo através do maior nimero de aplicagdes praticas [...]” (LIM; KIM, 2014, p. 310).
Desse modo, foi enxergada a oportunidade de explorar uma teoria relativamente nova
na pratica ao estudar a aplicacdo pratica do ISB para um servigo de teleconsultas

médicas de uma Startup de saude.

A pesquisa foi administrada por meio de dois métodos de investigacdo: revisao
bibliografica e pesquisa aplicada com técnicas de estudo de caso. A revisao
bibliografica buscou realizar uma exploracao da teoria de Design de Servicos existente

na literatura. Em seguida, a aplicacdo pratica da teoria desenvolvida por Lim e Kim
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(2014) foi conduzida por meio da andlise de um servico de teleconsultas de uma

Startup de saude, fendmeno antes inacessivel a investigacao cientifica.

1.2 TELEMEDICINA

De acordo com a Resolugcéo do CFM (2018) n° 2.227/2018: “Telemedicina é o
exercicio da medicina através da utilizacdo de metodologias interativas de
comunicacdo audiovisual e de dados, com o objetivo de assisténcia, educacao e
pesquisa em saude”. Desse modo, além de ser um valioso instrumento para encurtar
distancias em um pais de dimensdes continentais e recursos limitados como o Brasil,
a Telemedicina ja faz parte do cotidiano de médicos e pacientes através da
popularizacdo do uso dos smartphones com acesso a internet que permitem a
transmissdo imediata de imagens e laudos de exames, 0 que incrementa
sobremaneira a tradicional consulta telefénica, que é uma das praticas mais antigas
de telemedicina (ROCHA, 2015).

A telemedicina engloba, segundo o CFM (2018), as seguintes préticas:
Teleconsulta; Telediagnostico; Teletriagem; Teleinterconsulta; Telemonitoramento ou

Televigilancia; Teleorientagéo; Teleconsultoria; Telecirurgia e Teleducacao.

A Teleconsulta, que € o servigo estudado neste trabalho, consiste, portanto, na
pratica meédica que monitora pacientes e exames a distancia, porém em tempo real,
acessando dados de qualquer lugar do mundo, através de tecnologia digital por
computadores, tablets ou smartphones, possibilitando a troca de informacdes
médicas, ao mesmo tempo que fornece apoio e retaguarda a medicina tradicional
presencial. Esta nova modalidade tornou-se muito eficiente para pacientes que
residem em regides remotas com escassez de servicos meédicos e que tém alguma
incapacidade ou dificuldade de locomogcdo em tempos de isolamento social e

distanciamento interpessoal em virtude da atual pandemia do COVID-19.
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1.3 OBJETIVO

Este trabalho destina-se a analisar um servico de Teleconsultas médicas na
area de saude, por meio da teoria de Design de Servigos, em especial o Information
Service Blueprint (ISB), para buscar oportunidades de melhoria existentes no servico.
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2 DESIGN DE SERVICOS

O presente capitulo de revisdo bibliografica tem por finalidade descrever a
origem, os principios, as metodologias, as ferramentas e fundamentos tedricos gerais
do campo de Design de Servicos, dentro da teoria de Servigos, que estédo
documentados na literatura formal além de artigos e livros publicados nos meios
fisicos e eletrdnicos de acordo com a relevancia e contemporaneidade de seus

autores no tema focal do trabalho.

A principio foi apresentada a definicdo de servicos, essencial para a introducao
dos conceitos de Design de Servigcos. Em seguida, o surgimento e histéria do Design
de Servicos além de sua definicdo e importancia. Apés a introducéo dos conceitos e
definicdes, a revisdo literaria apresentou um enfoque nas metodologias e principios

utilizados na conducao de projetos de desenvolvimento e otimizacao de servi¢os.

Por fim foram descritas as ferramentas utilizadas, dentro da metodologia de
Design de Servicos, para otimizacdo de um servico ja existente, que é o objeto do

estudo de caso descrito e analisado nas se¢des seguintes deste trabalho.

2.1 CARACTERIZACAO DO DESIGN DE SERVICOS

Servigos constituem um conjunto de processos no tempo que podem ser
criados, exercidos e vivenciados. Ao contrario de produtos, que sdo bens tangiveis e
podem ser possuidos, 0s servicos sdo experiéncias que podem ser oferecidas
(SHOSTACK, 1982). Wirtz e Lovelock (2011) definem os servicos como uma troca
econdmica entre duas partes que gera valor a um cliente através do conhecimento,
habilidade, sistema ou outro recurso que o prestador de servigo possui. Porém isso
nao necessariamente faz do cliente o dono dos recursos ou produtos fisicos

envolvidos na prestacao do servico.

Por motivos praticos, elencar e discutir as diferentes definicées tanto de servico
guanto de produto vai além do escopo deste trabalho. Portanto, apesar das definicbes
conceituais propostas por outros autores e do extenso debate referente ao topico,

para fins deste trabalho, entende-se servico como um conjunto de acfes que
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constituem um processo, o qual configura uma troca de valor entre duas partes. Sendo
totalmente cabivel o uso de produtos ou recursos fisicos por parte do prestador na

realizag&o do servigo.

Adiante, reconhece-se que as empresas possuem um conjunto de servigos e
produtos que estdo sempre conectados cujo uso combinado promove uma geracao
de valor para um cliente ou usuario. Uma loja de departamento, por exemplo, promove
o0 servico de venda, porém a venda por si s ndo se torna completa até a inclusao das
mercadorias ou produtos (SHOSTACK, 1982). Além disso, com a grande evolucado da
tecnologia e advento da internet, os Sistemas Produto-Servico (PSS) que, como
Goedkoop et al. (1999, p. 18) pontuou “sdo um conjunto de produtos e servigos
comercializaveis capazes de, juntos, satisfazer as necessidades do cliente” podem
ser usados cada vez mais para definir o complexo funcionamento das organizacdes

da atualidade.

Moritz (2009) também argumenta que as empresas prestadoras de servico
estdo combinadas em unidades hibridas produto — servi¢co que, juntas, geram a oferta
de valor ao cliente. Um exemplo sdo os celulares smartphones, produtos que
permitem o acesso a servicos de comunicacao. Nesse caso o produto se torna até um

complemento a compra do plano de servico.

A diferenciacdo do que € produto e servigo pode ser tdo sutil que, segundo
Gibbons (2017) existe um espectro continuo ligando produtos e servicos (Figura 1),
sendo que a maioria das empresas oferece uma espécie de combinacdo de ambos.
Tem-se a exemplo uma muasica —um arquivo mp3 — como um produto que € acessado
através dos servigcos de streaming tais quais Spotify ou Soundcloud. Nesse caso, a
diferenca para o usuario entre o produto (ser o dono do arquivo mp3 e té-lo
armazenado no computador) e servico (reproduzir a musica utilizando as plataformas
de streaming) é quase inexistente. Ndo obstante, € importante notar que 0s processos

e sistemas por tras de cada uma das duas operacdes sdo bem diferentes.
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Figura 1 — Combinacéao de produtos e servicos nas empresas

Produtos Maioria das empresas Servigos

Fonte: Adaptado de (GIBBONS, 2017)

O reconhecimento da existéncia dos sistemas combinados produto-servico
dentro das empresas representa um passo adiante no desenvolvimento do campo de
design de servicos. Porque esta nova unidade requer um enfoque que compreenda o
funcionamento integral do servico. Isso € primordial para que seja possivel garantir a
existéncia do alinhamento entre todas areas envolvidas na entrega do servico —
vendas, suporte, producéo, logistica, entrega, etc... Ao mesmo tempo que o cliente ou
usuario é colocado no centro de todo o processo decisorio de criacdo e design do
servico. Este novo enfoque da disciplina de servicos € conhecido por Design de
Servicos, cujo objetivo € justamente criar ou otimizar servicos que sejam meios para

as pessoas realizarem ou obterem algo que precisam (DOWNE, 2020).

2.1.1 Surgimento do Service Design

O termo Service Design (SD), ou em portugués Design de Servicos, foi
mencionado pela primeira vez em 1982 com G. Lynn Shostack, que propds uma maior
compreensao por parte das organizagfes acerca do funcionamento e relacdo entre
0S processos que acontecem “por tras das cortinas” durante interacbes com clientes
ou usuarios (GIBBONS, 2017). Porque, quando os processos sdo analisados e
avaliados individualmente ao invés de em conjunto, as empresas se tornam mais
vulneraveis pois criam servigos que respondem de forma lenta as necessidades e
oportunidades do mercado (SHOSTACK, 1984). Por conta disso, 0s conceitos e
principios que estabeleceram as bases do SD foram estudados e aperfeicoados até
chegar-se a um entendimento de quais praticas, metodologias e ferramentas sao

eficazes para a pratica do SD.
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2.1.2 Definicao de Service Design

Em termos gerais o SD representa o design da experiéncia geral proporcionada
por um servico além do design dos processos de suporte e estratégias usadas no
fornecimento desse servico usando-se para isso métodos e ferramentas de varias
disciplinas. Dito isso, o Design de Servigos € um campo em constante evolucéo, logo,
tentativas de singularizar sua definicdo podem comprometer a abrangéncia do tema
e compreensédo do assunto. (MORITZ, 2009; STICKDORN; SCHNEIDER, 2012). Em
relacdo a esse ponto, Buchanan (2001, p. 8) j& afirmou:

Francamente, uma das grandes vantagens do design é que ndés nao
estabelecemos uma Unica definicdo apenas. Campos nos quais definicdo é
uma matéria estabelecida tendem a ser letargicos, ou estarem a caminho do

esquecimento ou ja serem campos mortos, onde questionamentos nao
desafiam o que ja é aceito como verdade.

Desse modo, a seguir serdo elencados alguns pormenores da definicao de SD
aléem de uma representacdo visual com as principais pecas envolvidas no
fornecimento e utilizagdo de um servi¢o. Para que, assim, seja feita uma construgéo
da definicdo do conceito de acordo com os balizadores envolvidos no processo. Algo
gue sera importante para o posterior desenvolvimento teérico das ferramentas e

métodos usados em Service Design.

2.1.2.1 Componentes do Service Design

Os dois principais elementos que tornam possivel a existéncia de um servico
sdo: O cliente ou usuério e a empresa ou organizacao provedora do servigo. E, para
gue a troca de valor entre as partes aconteca culminando na existéncia de um servico,
0 usudrio/cliente passa por uma série de interacdes com a organizacao através de
uma “Interface de Servigo”, ilustrada na Figura 2. O planejamento de experiéncias
Uteis, desejaveis, eficientes e eficazes para o usuario ao longo das interacdes que
ocorrem no tempo em que o cliente permanece em contato com a organizagdo € a
responsabilidade do Service Design. (MORITZ, 2009).
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Figura 2 - Interface de Servico

Service Interface

Service Design works on the design of all different
Touchpoints that together result in a designed service interface

Fonte: (MORITZ, 2009)

Uma analogia é pensar no servico como a estrutura de um palco. (FISK;
GROVE, 2004). E possivel visualizar que a experiéncia do usuario acontece na parte
frontal do palco, onde o cliente ou usuario € o “ator principal”’. Toda e qualquer
interagcdo com a organizagao acontece ali, seja com outro ator — um colaborador da
organizacgao por exemplo — ou através dos “pontos de contato” presentes na interface
de servicos. O design de cada ponto de contato é justamente matéria chave para o
sucesso de um servico ja que eles sdo responsaveis por moldar a percepcao do

usuéario/cliente em relacdo a qualidade e resolutividade do servico (MORITZ, 2009).

Cada “ponto de contato” representa a interacdo do usuario com a empresa ao
longo da jornada do usuario (Figura 3) e € formado por trés elementos. O primeiro é
o dispositivo usado para realizar a interacdo (por exemplo um celular, tablet,
computador, etc...). O segundo é o canal utilizado, que representa a forma ou meio
pelo qual o usuario efetua uma acédo. Ele pode ser digital (sites, aplicativos, e-mails,
formularios, mensagens de texto, etc...) ou fisico (falar com um atendente, andar pelos
corredores de uma loja, falar ao telefone, etc...). O terceiro elemento representa a

tarefa a ser executada pelo usuario, que pode ser descrita por um verbo (comprar,
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baixar, ler, ligar, etc...). Enfim, a combinacé&o dos trés elementos origina um ponto de
contato. E a avaliacdo e entendimento de cada elemento € fundamental para otimizar
0 design de um ponto de contato (SALAZAR, 2016).

Figura 3 - Pontos de contato ao longo da jornada do usuario

CUSTOMER JOURNEY: A USER VISITS THE THEATER

Touchpoint 4 Touchpoint 5
wnload tickets

download tickets. ckets for entry

NN/g

Fonte: (SALAZAR, 2016)

Shostack (1982) também reforca que todos o0s servicos apresentam
“‘evidéncias” aos usuarios, algumas periféricas e outras essenciais — com a diferenca
de que a segunda nao pode ser possuida pelo cliente/usuario. Elas podem representar
desde ambientes fisicos, pessoas e objetos discretos como recibos ou até mesmo

avides usado no transporte de passageiros de uma localidade a outra.

Ademais, é evidente que o servico ndo funciona sem todo o suporte que
acontece nos “bastidores do palco”. Em um servigo, todos 0S processos, sistemas,
tecnologia, infraestrutura e politicas da empresa ficam escondidos aos olhos do
usuario, porém sdo de extrema importancia para o funcionamento do servigo. De
modo que, s6 quando todos os “integrantes do show” estéo alinhados e funcionando

corretamente, é possivel criar a melhor experiéncia ao usuario (MORITZ, 2009).

Com isso, conclui-se que o Service Design apresenta alguns componentes,

gue, como pontua Gibbons (2017) séo:
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e Pessoas: Sao os “atores” do servico. Logo, tanto os proprios usuarios,
guanto outros envolvidos direta ou indiretamente com o servico. (Como

exemplo: Clientes, funcionérios e parceiros).

e Artefatos: Sdo evidéncias fisicas ou digitais necessérias para realizar o
servico com sucesso. (Como exemplo: Sites, arquivos digitais, mensagens,

tickets, aparelhos celulares, ambientes fisicos, aplicativos, etc...).

e Processos: Representam as atividades, acles, procedimentos e fluxos
executados pelos usuarios ou funcionarios da empresa. (Como exemplo:
Efetuar a compra no site, repor os alimentos na prateleira, enviar e-mail de

confirmacao, clicar no link de acesso, etc...).

Uma vez ciente de quais sdo 0s principais componentes envolvidos na
realizacdo de um servico, torna-se possivel elenca-los e, em conjunto com as
ferramentas de Service Design, realizar o mapeamento detalhado de um servico e

seus principais atores.

2.1.2.2 User Experience Design (UX) e Service Design

O trabalho do Service Design é criar servigcos que sejam desejaveis, usaveis e
Uteis ao usuario ao mesmo tempo que eficientes e efetivos para o provedor do servico.
Os servigcos compreendem sistemas complexos com varios fatores influenciadores e
0 SD possui uma abordagem holistica na compreensdo do sistema e seus atores
(BIRGIT MAGER; TUNG-JUNG (DAVID) SUNG, 2011). Enquanto User Experience
Design (UX) possui um foco direcionado na interagdo do usuario com a organizacao,
isto €, nos “pontos de contato” com 0s quais 0 usuério interage ao longo de sua
experiéncia com o produto ou servico. Don Norman (NORMAN, 2007) — criador do
termo UX compartilhou em uma entrevista:

“Eu inventei o termo porque pensei que a interface humana e a usabilidade
eram muito limitadas. Eu queria cobrir todos os aspectos da experiéncia da
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pessoa com o sistema, incluindo design industrial, graficos, a interface, a
interacdo fisica e o0 manual.”

O foco do UX Design em muitos casos se volta para otimizar pequenas parcelas
ou silos do servigo (processo de login, checkout, pesquisa, etc...) as vezes até com
enfoque singular em algum “ponto de contato” especifico dentro da interface de
servigo. Ja o Service Design busca quebrar esse conceito de “compartimentalizacdo”
ou silos ao preconizar uma abordagem ampla na otimizacéo ou elaboracgéo do servico,
ja que todos os processos de suporte, estruturas, sistemas e colaboradores internos
da organizacéo envolvidos sdo considerados, ndo apenas a experiéncia do usuario
(WILSHERE, 2018).

Assim, a diferenca fundamental entre UX e SD gira em torno da natureza do
problema a ser resolvido. Um possui uma abordagem mais individual a um produto ou
servico, com enfoque em alguns pontos de interagdo do usuario com a organizacao,
enquanto o outro apresenta uma maior abrangéncia de escopo ao atacar diversas
frentes, tanto sob a perspectiva do usuario quanto da organizacdo, que influenciam o
servi¢co analisado. Ou seja, entende-se que ambos sdo complementares e devem ser
usados em consonancia para a obtencédo dos melhores resultados (GIBBONS, 2017;
WILSHERE, 2018).

2.2 METODOLOGIAS DE SERVICE DESIGN

Existem véarias metodologias usada na conducdo de um projeto de Service
Design, tais quais a criada pela professora Birgit Mager® ou mesmo 0 processo que
Bill Hollins sugere em seu livro Total Design (HOLLINS; HOLLINS, 1991). Entretanto,
um dos frameworks mais recentes que considerou os anteriores em sua elaboracao é
0 descrito por Moritz (2009) e composto por seis grandes categorias: “SD
Understanding, SD Thinking, SD Generating, SD Filtering, SD Explaining and SD

Realising”. Cada categoria representa um estagio do processo de design de servicos.

2 Merholz, Peter (2007)."Peter in__Conversation _with Don _Norman About UX &
Innovation". Adaptative Path.

3 Birgit Mager é professora de Service Design na Koéln International School of Design — Cologne
Alemanha
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Dentro de cada estagio, sdo definidas quais as tarefas cruciais a serem realizadas,
bem como as principais ferramentas utilizadas. O que propiciou uma compreensao

em detalhe de um projeto de Service Design. O modelo esté ilustrado na Figura 4.

Figura 4 — Processo de Service Design

Finding out and learning b out and leary,,

5D

Iy Learning about clients, contexts, the service provider
and providing insights.

Giving strategic direction

strategic and analytical tasks that help identify, plan, ; SD Understandlng
set, review, analyse and give a project direction. 3

SD Realising SD Thinking

Developing concepts

Developing relevant, innovative ideas and concepts.
Creating solutions.

. SD Explainin
Selecting the best P g

Selecting ideas and combining concepts. Evaluating
results and solutions.

Enabling understanding

sensualisation and mapping. Making concepts tangi-
ble, showing future possibilities and giving overviews.

Making it happen

Implementation and delivery. Providing guidelines

and plans. Service Design categories

Fonte: (MORITZ, 2009)

Stickdorn e Schneider (2012) também defendem que, apesar da nao
linearidade do processo de design de servigos, é possivel definir uma estrutura a ser
seguida. Porém ressaltam que a mesma apresenta um carater iterativo. Assim, o
modelo proposto por eles possui quatro passos iterativos: “Exploragéo, Criacao,
Reflexdo e Implementagdo”. Nota-se que, assim como o modelo introduzido por
Moritz, ambos apresentam grande influéncia da metodologia “Double Diamond” e os
4 D’s (Discover, Define, Develop e Deliver) introduzido pelo Conselho Britanico de
Design em 2005 (Figura 5), que € muito utilizado em Design Thinking e no processo
de desenvolvimento de produtos. (DESIGN COUNCIL, 2005).
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Figura 5 - Double Diamond Framework
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Fonte: (DESIGN COUNCIL - UK, 2019)

Contudo, apesar do carater ndo linear do processo de Service Design, é
plausivel o entendimento de que as metodologias apresentadas até agora apresentam
um viés voltado ao design de novos servicos. Isso é verificado através da analise das
fases que compdem cada processo. Em ambos, o objetivo principal € validar uma
solucéo de servico para um problema existente (principalmente no primeiro ciclo da
metodologia). Porém, diante do contexto do presente trabalho, onde o objeto de
pesquisa € um servico ja estabelecido e validado, é cabivel a exploracdo de um
terceiro método que seja mais especifico e voltado a otimizagdo de um servigo ja
existente, para, assim, facilitar a aplicacdo dos conceitos teéricos de Service Design

e suas ferramentas em um caso real.

Patricio, Gustafsson e Fisk (2018) complementam que Service Design
apresenta uma grande flexibilidade de abordagem, demonstrada por estudos

guantitativos, o que permite a exploracdo do tema de variadas formas. Em vista disso,
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apesar da grande similaridade e sobreposicao de alguns aspectos com 0os modelos
anteriores, a seguir foi apresentada uma terceira metodologia de Service Design

elaborada especificamente para a otimizagéo de servigos ja existentes.

2.2.1 Metodologia de Service Design para Otimizac&o de Servigos

A metodologia de Service Design voltada especificamente para a otimizacéo
de servigos apresentada a seguir surgiu de um projeto iniciado em Mildo por Roberta
Tassi em colaboracdo com a POLldesign* (que faz parte do congregado
especializado em Design da Universidade Politécnica de Mildo®) e o laboratério
Domus Academy Reseach Center. O projeto ficou conhecido como Service Design
Tools® e possui como principal objetivo aproximar a pesquisa cientifica académica das
praticas profissionais dentro da area de design de servicos. Atualmente a plataforma
conta com o apoio e gestdo da POLI.design e Service Design Master, ambas
iniciativas da Politécnica de Mildo, para promover 0 acesso sem custo aos contetdos

da plataforma.

No intuito de compreender quais eram 0s principais contribuintes a area de
Service Design, Moritz (2009) mapeou as principais instituicbes envolvidas com SD
ao redor do globo e as representou distribuidas em uma matriz de acordo com a
natureza (Design ou Business) e também orientacdo (Académica ou Comercial) de
cada uma delas (Figura 6). A matriz ndo possui um carater cientifico ou absoluto,
porém fornece uma visdo geral em relacao a atuacéo dos principais players dentro da
area de Design de Servicos. E importante notar que a Universidade Politécnica de
Mildo se encontra no quadrante esquerdo superior da matriz, que confere uma

natureza académica dentro do design classico.

4 Portal POLI.design
5 Portal da Politécnica de Mildo
6 Portal Service Design Tools
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Figura 6 - Distribuicdo dos principais contribuintes ao campo do Service Design

Academic

Background
Design
Business

Commercial

Fonte: (MORITZ, 2009)

2.2.1.1 Otimizando um servico ja existente

A metodologia proposta é composta por cinco passos: (1) Estudar a experiéncia
em detalhe; (2) Analisar como o servico estd estruturado; (3) Definir objetivos
especificos para guiar a visao; (4) Gerar ideias e solucgdes e, por fim, (5) Identificar os
conceitos mais promissores. A execucdo de cada passo é realizada através de
ferramentas especificas, que fazem parte do arsenal de ferramentas disponiveis, para
atender o objetivo pretendido de forma eficaz. Apesar de serem mencionadas nos
passos descritos a seguir, a exploracdo em detalhe das ferramentas utilizadas em
Service Design foi discutida apenas na préxima secdo (SERVICE DESIGN TOOLS,

2019a).
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1° Passo - Estudar a experiéncia em detalhe

O objetivo do primeiro passo é fazer uma averiguacdo da atual experiéncia
fornecida pelo servico sob a perspectiva do usuario. Portanto, é imprescindivel avaliar
todas as interacOes e “pontos de contato” entre o usuario e organizacéo ocorridos ao
longo do processo. Uma vez mapeada a atual experiéncia do Servico com o uso de
ferramentas como, por exemplo, o Customer Journey Map ou Service Blueprint — que
serdo detalhadas na proxima sec¢éo, cria-se uma representacao visual do servico, o
gue permite identificar pontos criticos a serem posteriormente abordados durante um
re-design (SERVICE DESIGN TOOLS, 2019a).

2° Passo - Analisar como o servi¢co esta estruturado

Entender a experiéncia e processo do usuario compde uma parte do servico.
E, como foi extensivamente discutido nas secbes anteriores, € imprescindivel
compreender o sistema todo ou “todos os atores da pega”’ — (processos de suporte,
infraestrutura, funcionamento da tecnologia, interagcdes com servicos secundarios,
etc...), que configuram a segunda parte ou o que “acontece por tras das cortinas do
palco”. Segundo Morelli e Tollestrup (2006) isso pode ser feito através de uma
Plataforma de Sistema ou Plataforma de Solugcéo que identifica os atores envolvidos
no fornecimento do servigo, as interacdes entre eles, além dos fluxos de materiais,
informacao e dinheiro. Isso possibilita um agrupamento l6gico dos servigos, atores e
componentes a fim de esclarecer os principais aspectos do sistema. Logo, com a
criacdo deste “Mapa do Sistema” é possivel encontrar problemas nas conexdes,
gargalos, retrabalhos e desperdicios de recursos e oportunidades de melhoria para o
servi¢o (SERVICE DESIGN TOOLS, 2019a).

3° Passo - Definir objetivos especificos

Antes de seguir com a elaboracéo de ideias e solucgdes, € preciso refletir sobre
dois pontos: O primeiro refere-se aos resultados gerados durante os dois passos
anteriores (experiéncia do usuario e funcionamento do sistema) e estabelecimento
do(s) objetivo(s) e escopo do projeto de melhoria do servico. Ou seja, responder

guestdes como: A abordagem sera mais macro? (com o intuito de melhorar o fluxo de

” Analogia do servico funcionando como uma “peca” descrita em Componentes do Service Design
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material ao longo de toda a jornada por exemplo) ou mais especifica? (“Agendamento
de consultas online: Agora possivel em apenas dois cliques ao invés de fazer ligacbes
ou preencher formulérios”). Com isso, ndo s6 todo o desenvolvimento posterior do
caso fica pautado na anélise da situacao atual, como também as limitac6es do projeto
ficam claras aos envolvidos (SERVICE DESIGN TOOLS, 2019a).

Em segundo, é importante definir quais serdo os principios que norteardo as
decisbGes tomadas em termos de melhorias e design nos passos seguintes. Lou
Downe (2020) argumenta que independente do servico prestado, existem certas
caracteristicas ou principios comuns a todos os “bons servigos”. Tais quais: Ser capaz
de ser usado por todos sem a necessidade de conhecimento prévio; ser facilmente
encontrado pelos usuérios; ser capaz de satisfazer as expectativas dos usuarios; ser
completo com o menor nimero de passos possivel; ser consistente ao longo de toda
ajornada; responder rapidamente a mudancgas, entre outros. Na secéo de ferramentas
de Service Design, todos os 15 principios que Lou Downe discorre em seu livro seréo
elencados e descritos em detalhe. Com isso € possivel direcionar as ideias e solu¢des
de melhoria propostas para a resolucdo de uma questao especifica (macro ou micro)
do servico além de estabelecer quais serdo os critérios de qualidade a serem
avaliados na otimizacao do servico (tempo, retrabalho, experiéncia do usuario, pontos

de falha, etc...).

4° Passo - Gerar ideias e solucgdes

O principal objetivo deste passo €, através de Brainstorming, gerar ideias e
solugdes enxergando oportunidades de melhoria que impactem o servico como um
todo ou apenas partes dele (como por exemplo algum aspecto ou funcionalidade do
aplicativo ou site da organizacao) (SERVICE DESIGN TOOLS, 2019a). O importante
€ nao colocar restricdes em relacdo a aplicabilidade ou implementacédo das ideias
neste momento e também registra-las. Uma forma de enriquecer ainda mais a
qgualidade do resultado do Brainstorming é através do uso de User Stories ou Job
Stories, que simplificadamente definem requisitos de aceitagcdo para um produto ou
servico sob a o6tica do usuario (SCHWABER; BEEDLE, 2002). Apesar de serem

amplamente utilizadas na area de desenvolvimento de software, tais ferramentas
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possuem grande aplicacdo no desenvolvimento e melhoria de qualquer produto ou
servico fisico e digital (STICKDORN et al., 2017).

5° Passo - Identificar os conceitos mais promissores

O ultimo passo envolve a classificacdo das ideias anteriormente levantadas.
Uma das formas para tal € através de uma Matriz de Priorizacao definida a partir de
um conjunto de critérios (custo ou complexidade de implementacao e valor retornado
a organizacdo por exemplo) que faz sentido perante o contexto do trabalho. Isso
favorecera o planejamento da implementagéo das melhorias selecionadas (SERVICE
DESIGN TOOLS, 2019a). Porém, a metodologia usada na avaliacéo de priorizacéo
de ideias ainda é um tema em aberto ndo havendo um modelo ideal a ser seguido,
apesar dos varios estudos realizados. Stevanovic, Marjanovic e Storga (2015)
sugerem, por exemplo, um modelo multicritério de avaliagcdo e selecdo de ideias
composto por trés fases capaz de avaliar as ideias qualitativamente e
guantitativamente. Portanto, cabe ao orquestrador do projeto definir um modelo que

atendas as necessidades e expectativas do trabalho realizado.

Figura 7 - Passos para otimizar um servico ja existente

Service Design na otimizacao de servigos ja existentes
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Fonte: Prépria

2.3 FERRAMENTAS USADAS EM SERVICE DESIGN

Em um projeto de Service Design, a quantidade de ferramentas a disposi¢ao
gue podem ser usadas em cada um dos passos mencionados nas metodologias
anteriores € muito vasta. Sao ferramentas utilizadas em multiplas disciplinas e de
modo algum exclusivas ao design de servicos (STICKDORN; SCHNEIDER, 2012).

Muitas destas ferramentas foram importadas de outras areas, além das originadas
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dentro do proprio campo de design de servigos. A Figura 8 representa algumas das

principais ferramentas utilizadas em Service Design e sua evolu¢do no tempo.

Figura 8 - Mapa com as ferramentas usadas em Service Design®
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Fonte: (SERVICE DESIGN TOOLS, 2019b)

Tais ferramentas sdo amplamente usadas dentro do design de servicos, seja
no mapeamento da interacdo do usuario com o servico, ou para evidenciar 0s
diferentes players envolvidos no ecossistema de um servi¢o. Elas vém ajudando a
trazer o Service Design e o Design Centrado no Usuario (UCD) para dentro das
organizagdes. (TASSI; BRILLI; DONATO RICCI, 2018). Entretanto, a compilacéo,
discusséao e andlise de todas as ferramentas usadas em SD foge ao propdsito deste
trabalho. Portanto, adiante seréo apresentadas e comentadas apenas as ferramentas
utilizadas na conducdo da metodologia de otimizagédo servigos descrita na se¢ao

anterior.

8 Mapa com as ferramentas de service design pode ser baixado no site do projeto
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2.3.1 Service Blueprint

O Service Blueprint surgiu dentro da disciplina de gestdo de servicos com o
artigo seminal de G. Lynn Shostack em 1982 no qual ela argumentou que 0s servigos
tém, por natureza, dois estados possiveis, um estado potencial que pode apenas ser
descrito hipoteticamente ou, como ela chamou, na forma de um “blueprint”, e um
segundo estado cinético que representa o servico em pratica de facto. Considere o
potencial servico “Cortar o cabelo” como exemplo. O servico em potencial ou
“blueprint” consiste na sequéncia de a¢des a serem executadas pelo barbeiro para
produzir um certo corte de cabelo. Porém, quando o servigco acontece de fato no
estado cinético, sempre ha um certo desvio previsto do seu estado potencial. A
satisfacdo do cliente é relacionada justamente a esse grau de desvio entre o potencial
e a pratica. Cada servico possui uma tolerancia, porém esta, quando ultrapassada,
deturpa a qualidade percebida do servico (SHOSTACK, 1982).

O estado potencial de um servi¢co ou seu Blueprint consiste em diagramas de
processos contendo os detalhes de um servico. Eles mostram de forma visual e
esquematica como os diferentes componentes de um servico comunicam entre Si
(MORITZ, 2009). Bitner, Ostrom e Morgan (2008) complementam que os blueprints
sdo ferramentas focadas no usuario que promovem uma compreensdao do
funcionamento de um servi¢o, seus pontos de contato e evidéncias sob a o6tica do
usuario além de mapearem o funcionamento dos processos suporte que guiam a

execucao do servigo.

Trés parametros sao necessarios a um Blueprint segundo Shostack (1982). Em
primeiro lugar, 0os processos estruturais que compdem 0 Sservico precisam estar
representados no tempo. Em segundo, as fun¢des e sub func¢des do servico devem
ser evidenciadas junto a seus executores. Uma vez feito isso, todas as “entradas” e
“saidas” relacionadas a cada funcado precisam ser elencadas, afinal o intuito do
blueprint é identificar erros, gargalos, pontos de falha, e retrabalho que ocorrem no
servico. Finalmente, em terceiro lugar o Blueprint deve estabelecer a tolerancia
maxima de desvio permitida entre o que foi planejado (estado potencial) para o que

de fato ocorre na pratica durante a execucao do servico no estado cinético.
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2.3.1.1 Blueprint Convencional

Com o tempo o “Service Blueprinting” foi evoluindo e tornando-se cada vez
mais focado no usuario. Isso fez com que outros componentes fossem adicionados,
como a inclusao das evidéncias fisicas e “linhas de visibilidade” separando quais
fungBes e sub fungbes do servi¢o sdo vistas ou ndo pelo usuéario (BITNER; OSTROM,;
MORGAN, 2008). Isso consolidou a estrutura final do que € conhecido como Blueprint
Convencional (LIM; KIM, 2014). O qual segmenta processos que acontecem nos
“bastidores” e processos que acontecem no “palco principal” além de ressaltar as
interacdes fisicas entre funcionarios e usuarios/clientes nos pontos de contato. Dessa
forma o Service Blueprint foi consolidado como uma das ferramentas mais importantes
do Design de Servicos (GIBBONS, 2019).

Um Blueprint, portanto, possui cinco componentes de acordo com Bitner,
Ostrom e Morgan (2008):

e As acdes do usuario

e As acles visiveis durante a interacdo dos funcionarios com 0s usuarios
(palco principal)

e As acdes dos funcionarios invisiveis aos usuarios (bastidores)

e Os processos e sistemas de suporte

e As evidéncias fisicas presentes no processo

As acOes do usuario representam 0s passos, atividades realizadas e escolhas
gue os usuarios realizam quando utilizam um servico. Elas sdo representadas
cronologicamente no topo do Blueprint — na primeira “swimlane” — e constituem
normalmente o primeiro passo de construcdo do blueprint. Essas informacoes
normalmente sédo obtidas através de pesquisa, observacado direta ou até através de
mapeamentos feitos anteriormente com a utilizacéo de ferramentas como o Customer
Journey Map por exemplo (BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008; GIBBONS, 2020).

As acdes visiveis na interacdo funcionario-usuario representam as atividades

realizadas pelos funcionarios que os usuarios podem ver. Um exemplo é através de
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pedidos ou solicitagbes de informacdes feitas diretamente ao cliente pelos
recepcionistas de um hotel por exemplo. Elas sédo representadas logo abaixo das
acdes dos usuarios e da “linha de interagdo” na segunda “swimlane” do blueprint. A
melhor forma de obter essas informacdes é através dos funcionarios que tém contato
direto com o usuario ou que trabalham na ponta da operacdo do servigo. (BITNER;
OSTROM; MORGAN, 2008; GIBBONS, 2020).

As acdes que acontecem nos bastidores sdo representadas por o que 0S
funcionérios da organizacédo realizam longe da vista dos usuarios. Geralmente sao
atividades de rotina, ou preparativos pré-interacdo com o0 usuario, ou entradas para
dar continuidade a um processo (como por exemplo “inserir dados do usuario no
sistema”). Elas s&o representadas na terceira “swimlane” abaixo da ‘linha de
visibilidade” (BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008). E, assim como o componente
anterior, sao levantadas através de observacéo direta ou via descricbes fornecidas

pelos funcionarios da “linha de frente” do servigo.

O quarto componente refere-se aos processos, atividades e sistemas de
suporte que acontecem nos bastidores do servigo, como, por exemplo, 0 sistema
usado para fazer as reservas em um hotel. Eles sdo mandatorios para o
funcionamento do servi¢o ao longo da jornada do usuério. Sua representagdo ocorre
em uma gquarta “swimlane” logo abaixo a “linha de visibilidade interna” (BITNER;
OSTROM; MORGAN, 2008).

Por fim, o quinto componente carrega as evidéncias fisicas presentes nos
pontos de contato entre usudrio e organizacdo. Elas sdo representadas no topo do
Blueprint, acima das a¢fes do usuario, e impactam na percep¢do da qualidade do
servico pelo usuario (BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008). A estrutura final do

Blueprint Convencional e seus componentes € ilustrada na Figura 9 a seguir:
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Figura 9 - Componentes do Blueprint Convencional
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Fonte: (BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008)

2.3.1.2 Limitagbes do Blueprint Convencional

Apesar da grande utilidade do modelo do Blueprint Convencional para servigos
compostos majoritariamente por interacdes fisicas e presenciais entre funcionarios e
usuarios € evidente que o mesmo apresenta limitagdes quando o servico a ser
analisado é considerado um IIS (Information-intensive Service), isto €, um servico cujo
valor para o usuario ou cliente € criado através de trocas de informacéao entre as partes
ao invés de interagdes fisicas ou interpessoais (APTE; MASON, 1995; GLUSHKO;
NOMOROSA, 2013). Sado exemplos de 1IS’s as plataformas de aprendizado online (E-
Learning) e servigos de consultoria online, onde a transmissao de informagéao leva o
usuario a alcancar seu objetivo, o que € justamente o proposito de um servico (LIM;
KIM, 2014).
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Cada IIS possui seu proprio grau de “Intensidade de Informagao”, que pode ser
maior ou menor dependendo da carga de informacéo envolvida nas atividades do

servigco. Apte e Mason (1995, p.6) deixam evidente esse ponto em:

No contexto da proposta medida de intensidade de informacéo, pode ser visto
que, quanto maior a intensidade de informacédo da atividade de um servico,
mais facil é usar tecnologia para realizar essa atividade em um tempo e lugar
que é mais eficiente e resulta em maior qualidade. Portanto, guanto maior a
intensidade de informacdo de uma atividade de servico, mais facil é
desagrega-la e realiza-la de forma remota.

Portanto, para o caso de servigos online primariamente estruturados em torno
da troca de informagéo — como é o caso do servi¢co de teleconsultas estudado neste
trabalho, torna-se sensata a apresentagcédo e descricdo de uma versao do Blueprint

voltada especificamente aos IIS’s.

2.3.1.3 ISB — Information Service Blueprint

O Information Service Blueprint (ISB) é um Blueprint especifico para servicos
gue apresentam uma grande troca de informacao entre usuario e organizacdo em sua
realizacdo. Esses servicos sdo chamados de IS (Information-intensive Service) tanto
pelo grande fluxo de informagéo envolvido, quanto pelo “baixo contato com o usuario”
e “baixa presenca fisica” necessarios a sua completude. Eles também apresentam
grande potencial para a aplicagdo de ICT (Information and Communication
Technology). O que, por sua vez, confere vantagens ao permitir o provedor do servico
alcancar seus usuarios independente de sua localizacao fisica (APTE; MASON, 1995;
LIM; KIM, 2014). Atualmente varias inovacbes vém sendo realizadas através de
implementacédo de 1IS’s em diferentes industrias com a exploracdo da comunicagao e

tecnologia da informacéo (ICT).

A estrutura do ISB foi elaborada a partir do funcionamento de um IIS, portanto
€ importante compreender os quatro componentes de um IS descritos por Lim e Kim
(2014):

1. Informacéo;

2. Sistema de producéo da Informacéo;
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3. Sistema de entrega da Informacéo;

4. Rede Fornecedora;

Informacdo representa o que 0s usuarios enviam ou recebem durante
interacdes com o servigo. Seja na forma de texto, imagem, fala, audio, video ou outros.
Elas representam “uma entrada para realizar uma agéo ou saida de uma execugao”
(Lim e Kim, 2014, p. 297).

O Sistema de producédo da informacédo (SPI) € o primeiro componente do
processo de criacao de valor em 1IS’s. O SPI representa a forma pela qual a producao
de informacéo é feita, seja com o uso de tecnologia através de ICT (por exemplo um
algoritmo que calcula o caminho mais curto até um destino em aplicativos como Waze)
ou através das pessoas (como jornalistas que produzem noticias para canais de TV
ou criadores de contetudo online que gravam videos para o YouTube ou outras
plataforma de aprendizado) (LIM; KIM, 2014).

O Sistema de entrega da informacédo (SEl) é o segundo componente do
processo de criagcdo de valor em IIS’s. Ele representa o modo pelo qual a informacéao
€ trocada entre usuario e organizacao e é comparavel ao conceito de canal de servico
(PATRICIO; FISK; FALCAO E CUNHA, 2008; TEERLING; PIETERSON, 2010). A
entrega ou troca da informagao também permite a combinagdo humano e ICT’s, como
a que ocorre no SPI. Sdo exemplos de ICT os aparelhos digitais: smartphones, tablets,
notebooks, etc... e 0os canais digitais: como paginas web, aplicativos, redes sociais,
etc... Em relacdo a pessoas usadas na entrega da informacdo pode-se citar 0s
palestrantes e ancoras em uma transmissao ao vivo, professores ao darem aulas
online e também profissionais da saude que praticam o teleatendimento (LIM; KIM,

2014). O sistema de funcionamento de um IIS é ilustrado na Figura 10.
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Figura 10 - Processo de criacdo de valor em um IIS
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Fonte: (LIM; KIM, 2014)

A Rede Fornecedora é composta pelos administradores do 1IS, que cuidam do
processo inteiro do servico e promovem apoio aos usuarios quando necessario (como
exemplo uma plataforma de aprendizado online) e pelos parceiros, que colaboram
com os administradores ou donos do servigco no manuseio ou producao de informacao
(como exemplo a empresa que cuida do site ou aplicativo da plataforma de
aprendizado online) (LIM; KIM, 2014).

E interessante notar que os usuarios podem ser considerados parceiros do IS
através da criacdo e distribuicdo de informagcdo quando participam ativamente nas
plataformas de conteudo online e redes sociais. Além disso, como a transmissao da
informacdo depende tanto do usuario quanto do fornecedor do servigo, ambos
acabam por contribuir na criacdo de valor gerada pelo servico (APTE; KARMARKAR,;
KARMARKAR, 2007; LIM; KIM, 2014; PAYNE; STORBACKA; FROW, 2008).

Uma vez esclarecidos os componentes de um IIS, é possivel prosseguir a
apresentacao da estrutura do Information Service Blueprint (ISB). A estrutura base,
gue pode ser customizada a partir de adigdes ou subtragdes de linhas ou colunas de
acordo com o contexto do IIS, é composta por sete linhas e sete colunas. O primeiro
grupo compde o conjunto de linhas formado pelos proprios componentes de um |IS
descritos ao longo dos paragrafos anteriores somado a sequéncia de a¢cfes do usuario
também presentes no Blueprint Convencional (BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008;
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SHOSTACK, 1982, 1984). Portanto sédo eles: “A¢des do usuario”, “Informacao”,
“Sistema de entrega da Informacao”: “Sistemas ICT” e “Papel dos funcionarios”,
“Sistema de producédo da informagao”: “Papel dos funcionarios” e “Sistemas ICT”,
“Parceiros” distribuidos nessa ordem de cima para baixo (LIM; KIM, 2014). A Figura

11 mostra um servico de aprendizado online inserido no ISB.

Figura 11 - Processo de aprendizado online inserido no ISB
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Fonte: (LIM; KIM, 2014)

Apds 0 mapeamento das acdes do usuério e processos de suporte, € possivel
categorizar cada acdo do usuario como uma fase do processo do servico. Essas
formam o segundo grupo composto pelas colunas presentes no ISB. No exemplo da
Figura 11, as fases sdo, em ordem da esquerda para direita: “Definir’, “Preparar”,
“Confirmar”, “Executar”, “Monitorar”, “Modificar” e “Concluir’. E importante identificar
todas as fases independente do IIS a ser analisado, porque com isso garante-se que

nenhuma informacgdo importante seja deixada de lado ao longo do mapeamento, ja
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gue toda troca de informacao contribui para a geracdo de valor particular & aquela
fase do servico (LIM; KIM, 2014). Logo, se alguma das fases ndo apresentar uma
entrega de valor individual, € possivel que o motivo seja alguma informag¢do néo

mapeada.

Lim e Kim (2014) fornecem uma referéncia na Tabela 1 que pode ser adaptada

para definir as sete fases de varios IIS’s.

Tabela 1 - Sete fases do processo de um IIS

Step Description Alternative step names
Define Determining the goals and needs related to the IIS process Plan, Determine, Desire, Capture
and planning information interchanges
Prepare Preparing the environment, items, and information Gather, Purchase, Locate, Set up, Start, Access

required to accomplish the main goal of the customer in
the IIS process

Confirm Confirming the information of any requirements or criteria Check, Verify, Prioritize, Validate, Decide
to proceed with the goal accomplishment and ensure
overall success

Execute Accomplishing the main goal of the IIS process Perform, Do, Administer

Monitor Monitoring the information on interim outcomes and Verify, View, Diagnose, Assess, Evaluate
conditions of the 1IS process to ensure the successful
achievement of the overall goal

Modify Establishing modifications or problem resolutions required Adjust, Change, Update, Maintain, Resolve
for improving the outcomes of the IIS

Conclude Concluding the process and preparing the postservice Finish, Pay, Close, Leave
actions

Fonte: (LIM; KIM, 2014)

A estrutura do ISB contempla ndo so6 a troca de informacdes entre usuario e
organizacao, que € a esséncia dos IIS’s, mas também a geracgao de valor a partir do
cumprimento do objetivo pretendido pelo usuario na utilizacdo do servico com a
categorizacdo de todas as acgoes e trocas de informagdes que ocorrem ao longo do
servico em fases (objetivos menores). Um segundo beneficio do ISB € a clareza com
que as informagdes podem ser visualizadas, porque ele “foi desenhado para ter o
menor nimero de setas possivel” (Lim e Kim, 2014, p. 303). A estrutura do ISB é tdo
autoexplicativa que é possivel compreender as relacdes existentes entre as células

sem mesmo a necessidade de setas ou marcacoes.

Em suma, com relacdo a aplicacdo do ISB em ISS’s Lim e Kim (2014)

desenvolveram um procedimento a ser seguido composto pelas fases:
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“Customizacao”, “Blueprinting” e “Analise” cada uma formada por uma sequéncia de
passos que culminam na analise do processo do servico e identificacdo de
oportunidades de melhoria. As diretrizes para a utilizagdo do ISB proposta por eles

podem ser visualizadas na Tabela 2 seguir:

Tabela 2 - Passos para a aplicacdo do ISB em |lIS's

Phase Step

Phase 1: Customization 1.1. Define the scope of service blueprinting
1.2. Customize the rows of the ISB

Phase 2: Blueprinting 2.1. Identify and visualize the customer actions
2.2. Identify and visualize the information exchanged in the process
2.3. Identify and visualize the information delivery system elements
2.4. Identify and visualize the information production system elements
2.5. Identify and visualize the partners
2.6. Identify the columns that categorize the service process

Phase 3: Analysis 3.1. Review and complete service blueprinting
3.2. Analyze the visualized service process and identify
improvement opportunities

Fonte: (LIM; KIM, 2014)

2.3.2 System Mapping

System Mapping compreende um conjunto de técnicas que podem ser usadas
para representar visualmente o sistema de um servigco sob diferentes perspectivas
(MORELLI; TOLLESTRUP, 2006). Logo, um “mapa” de como 0 servico esta
estruturado, em termos de quais sdo o0s atores envolvidos, componentes, fluxos de
informacédo, material, dinheiro, energia, e as conexdes presentes entre eles é
formulado. (SERVICE DESIGN TOOLS, 2019c).

System Mapping, entdo, permite a visualizacdo de um sistema e seus
componentes com o0 uso de mapas de varias formas, porém as trés mais utilizadas
sdo (MORELLI, 2009; STICKDORN et al., 2017):

e Stakeholder/Actor networking maps
e Value network maps

e [Ecosystem maps
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Esses trés mapas sao inclusive complementares, isto €, um stakeholder map
pode ser completado para se tornar um Value network map, que pode ser enriquecido
até se tornar um Ecosystem map configurando a visualizagdo de um sistema mais
completa dos trés. Além disso, cada um desses mapas pode ser criado sob diferentes
perspectivas: Usuario, stakeholder, competidores ou até o préprio negoécio ou
empresa. Os System Maps também podem possuir um enfoqgue mais detalhado ao
invés de macro e serem combinados a jornada do usuario. O que permite uma
visualizacdo de todos os “pontos de contato” entre usudrio e organizacao ao longo do
servico (STICKDORN et al., 2017).

O Stakeholder map, também conhecido por “Actor networking map” (MORELLI;
TOLLESTRUP, 2006) fornece informacdes sobre a rede de relacionamentos
envolvida em um servico (GIORDANO et al.,, 2018). Para a elaboragdo de um
stakeholder map com enfoque no usuario, todos os “interessados” internos e externos
parte do ecossistema do servigo sao listados, em seguida priorizados de acordo com
algum critério relevante ao escopo e contexto da situacao e, por fim, distribuidos ao
redor do usuario (colocado no centro) em uma disposicao circular. Quando mais perto
do centro, maior a relevancia daquele stakeholder para o servico de acordo com a
priorizacao definida (STICKDORN et al., 2017; STICKDORN; SCHNEIDER, 2012).

Em seguida, os relacionamentos e interdependéncias entre cada stakeholder
podem ser definidos dentro do ecossistema ao elencar qual é o valor transferido entre
cada parte. O valor transferido pode ser classificado através de evidéncia fisicas —
objetos, dinheiro, informacao e os respectivos canais usados na sua transferéncia ou
até evidéncias intangiveis como confianca e status. Esse passo faz com que o

stakeholder map evolua para um Value Network map (STICKDORN et al., 2017).

Caso 0 mapeamento do sistema va um passo além e passe a englobar outros
atores, além de apenas pessoas fisicas, como canais (websites, aplicativos, aparelhos
celulares) o mapa do sistema torna-se um Ecosystem map (STICKDORN et al., 2017).

Uma forma interessante de colher essas informacdes € pensar em termos de:
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e Papeis: “Quem é responséavel por x” e “Quem é o fornecedor de y?”;
e Consequéncias: “O que acontece com z apés w?”

¢ Infraestrutura: “Qual é a infraestrutura necessaria para realizar o servico?”
As Figuras 12 e 13 a seguir ilustram dois System Maps, o primeiro representa
0 “Actor Networking Map” apresentado por Morelli (2006). E o segundo um Ecosystem

Map (SMAPLY, 2020).

Figura 12 - Network map do projeto "TeleCentra"
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Figura 13 - Ecosystem Map
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Portanto, o processo de System Mapping permite, através de sua
representacao visual, a rapida identificacéo de gargalos, problemas que alguns atores
podem estar sujeitos a e oportunidades de melhoria no atual servico a serem

futuramente exploradas.

2.3.3 Principios do Service Design

Lou Downe (2020) em seu livro “Good Services — How to design services that
work” argumenta que a maioria dos servicos nao € fruto de decisdes planejadas
advindas das pessoas ou organizacdes. Mas sim “o que é gerado a partir de restricbes
tecnolégicas, pressodes politicas e gosto pessoal”, ou seja, pouco se pratica o design
de servigos. Com isso, muitas falhas séo originadas elevando-se muito os custos dos
servicos. Gastos e perdas oriundas de reembolsos, devolucdes de produtos, acdes
contra as empresas, reclamacoes e prazos adiados sédo alguns exemplos de falhas
de servico. Downe (2020, p. 36) também pontua a importancia em relacdo aos

detalhes:
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Falhas de servico estao escondidas em problemas como, links quebrados e
funcionarios mal treinados; e-mails ndo enviados, nimeros de telefone que
foram desativados e PDF’s inacessiveis. Em suma, elas estdo escondidas
nas pequenas falhas que acontecem todos os dias e impedem os servicos de
satisfazerem o objetivo primordial dos usuarios: serem capazes de fazer o
que se propuseram a fazer.

Assim, (DOWNE, 2020) compila quinze principios (Tabela 3) que refletem os

aspectos de bons servigos para o (1) Usuério: fazendo o que ele precisa de uma forma

gue funciona para ele; (2) Organizacdo: Gerando lucro e sendo facil de gerenciar e

(3) Sociedade: ndo impactando o meio ambiente e a sociedade de forma negativa. A

seguir, portanto, serdo descritos 0s quinze principios usados na conducéao de decisdes

conscientes de design de servigos.

Tabela 3 - 15 Principios do Service Design

15 Principios do
Design de Servigos

Um bom servico...

E facil de achar

Explica seu propoésito de forma clara

Define as expectativas

Possibilita o usuario fazer o que ele se propds a fazer

Funciona de modo familiar

N&o requer conhecimento prévio para ser usado

E agnostico a estruturas organizacionais

Requer o niumero minimo de passos para ser completo

O O Nl O O | W N|

E consistente de comeco a fim

[EY
o

N&o apresenta impasses

[EEY
[EEY

E uséavel por todos igualmente

=
N

Encoraja o comportamento correto dos usuarios e provedores

do servico

13

Responde rapidamente a mudanca

14

Explica de forma clara porque uma decisdo foi tomada

15

Facilita a obtencao de assisténcia humana

Fonte: Prépria
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1° — E facil de achar

O primeiro principio reflete a importancia da clareza e simplicidade ao homear
um servigo, porque hoje em dia, como pontua Downe (2020), “O Google é a pagina
inicial do seu servigo”. Entdo, € imprescindivel considerar que, em muitas ocasifes, 0
usuario tem pouco ou nenhum conhecimento prévio em relacdo a tarefa que ele
pretende realizar. Para isso, surgem algumas diretrizes ao descrever um servico

como:

e Evitar jargbes técnicos e tecnoldgicos

e Usar verbos ao invés de substantivos

Por exemplo: “Como receber venda parcelada antes” ao invés de “Antecipagao

de recebiveis”.

2° — Explica seu propdsito de forma clara
No intuito de clarificar o objetivo e existéncia do servico aos usuéarios, Downe
(2020) sugere que algumas perguntas basicas em relacdo a natureza do servico

sejam esclarecidas:

O que o servico faz pelo usuario? Qual resultado ele alcancara? Ou qual

tarefa ele sera capaz de realizar?

e Como isso é feito? E através de um pagamento Unico ou inscricdo? Online
ou off-line? Qual a duragdo? E qual o maior beneficio ou vantagem
comparados aos concorrentes?

e Para quem é o servigo? Ou para quem néo é o servigo?

e Portanto por que o servico existe? E qual a principal contribuicdo para as

pessoas e sociedade?

3° — Define as expectativas
Em termos de expectativas é importante esclarecer ao usuario de um servico
dois pontos: O primeiro € o0 que ele precisa fazer para que o servi¢o seja completo —

guais tarefas passos e decisdes precisam ser tomadas por ele ao longo da jornada.
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Em segundo é o que ele recebera em troca disso, assim como ja pontuado no segundo
principio. Ademais, € muito importante esclarecer prazos, datas e, claro, quanto tudo
ird custar (DOWNE, 2020).

Downe (2020) também destaca os trés tipos de expectativas que um usuario
pode ter em relacdo a um servico e refor¢ca e importancia de se gerenciar cada uma

delas:

o Expectativas Universais
e Expectativas Presumidas

e Expectativas Fora da curva

As expectativas universais referem-se as caracteristicas fundamentais para o
cumprimento do servico. Todos 0s usuarios as tém dado que servicos similares
funcionam da mesma forma (qualquer pessoa espera poder sacar dinheiro usando o
cartdo de um banco). As expectativas presumidas, por outro lado, criam suposi¢coes
pois o usuario ndo detém informagfes suficientes sobre o servico (serd que esse
banco permite fazer transferéncias bancarias por sms?). Portanto, cabe ao provedor
do servigo confirmar ou desconfirmar as suposicoes feitas com base na realidade. Por
altimo, as expectativas fora da curva sao cultivadas por apenas alguns usuarios e
geralmente tém origem em experiéncias anteriores com servi¢os parecidos (receber

uma notificagdo do banco no celular toda vez que uma transacgéao é realizada).

Ao analisar os trés tipos de expectativas de Downe (2020), € possivel notar
grande relacdo com as contribuicbes de Kano et al.,, (1984) em seu modelo de
satisfacao do cliente (Figura 14) no qual trés tipos de requisitos, encontrados tanto em
produtos quanto em servicos, sao diferenciados. Os requisitos must-be, cuja presenca
passa despercebida porém auséncia gera grande insatisfacdo, o0s requisitos
unidimensionais, cuja satisfacdo do cliente varia proporcionalmente a presenca do
requisito e, por fim, 0s requisitos atrativos, cuja satisfagdo do cliente varia
exponencialmente a presenca do requisito (MATZLER et al., 1996). Ambos os autores

também pontuam a volatilidade com que cada requisito e consequente expectativa
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muda de categoria, por hora, um requisito atrativo pode, apés um tempo, se tornar um
must-be elevando assim o padrdo qualidade percebida pelo cliente. Desse modo, é
evidente a importancia em entender e gerenciar as expectativas dos usuarios de forma

continua.

Figura 14 - Modelo de satisfagéo do cliente de Kano

Customer satisfied

One-dimensional
requirements

- articulated
Attractive requirements - specified
-measurable
-notexpressed -technical

- customer tailored

-cause GEL/
—_—m-s8k:b ke e . e . .ev 0. .0...;:.i;p7
Re quireme nt Requirement
not fulfilled fulfilled

Must-be requirements
-implied
- self-evident

-not expressed
obvious

Y

Customer dissatisfied

Fonte: (BERGER; BLAUTH; BOGER, 1993)

4° — Possibilita o usuario fazer o que ele se prop6s a fazer

O quarto principio evidencia a importancia em se preocupar com toda a
experiéncia do usuario em sua missdo para completar o que ele se prop6s
inicialmente. Pois, como pontua Downe (2020) “Ao definir o que o usuario quer
alcancar com a utilizacdo de um servico, € muito facil considerar apenas as coisas
que estdo no escopo do que o0 servigo ja proporciona”. ISso acontece porque a maioria
das empresas resolve, através de seu servico, apenas uma pequena parte do
problema do usuério. Logo, para entender o que de fato leva uma pessoa a utilizar um
servicgo, € preciso considerar todos 0s processos presentes no ecossistema do servico
(DOWNE, 2020).

Para isso, é importante mapear todas as organizagdes envolvidas na prestacao

do servico e respectivas trocas de informacao e dados entre elas. Downe (2020), no
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intuito de realmente entender o objetivo do usuario, sugere o questionamento através

de questdes como:

e E realmente neste ponto que o usuario comeca sua interagdo com o servigo?
e Este é realmente o Ultimo passo do servico? E aqui que ele satisfaz seu

objetivo?

5° — Funciona de modo familiar

O quinto principio envolve a poderosa questdo dos Modelos Mentais, que sdo
teorias formuladas mentalmente pelas pessoas no intuito explicar como os produtos
e servicos funcionam, eventos acontecem, pessoas se comportam, etc... Eles
funcionam como “atalhos” simplificando a interpretacdo do ambiente ao redor para
facilitar o aprendizado, tomada de decisdo e acéo. Eles sdo construidos através de
experiéncias anteriores e percepc¢ao de evidéncias e fatos fragmentadas no contexto
da situacdo. Desse modo, eles sdo originados a partir de uma prematura
compreensado da realidade e, em muitos casos, sdo passiveis de falhas (NORMAN,

2002).

Os Modelos Mentais séo particularmente Gteis diante de novas situacdes, nas
guais os usuarios nao estao familiarizados com o produto ou servigo. Porém seu uso
€ comprometido diante de servicos e produtos muito disruptivos, que fogem totalmente
a norma e padrbes ja existentes, pois fica impossibilitado o estabelecimento de
associacbes a experiéncias ou referéncias anteriores pelos usuarios.
Consequentemente, tais produtos e servigos sao mais susceptiveis a rejeicao. Assim,
na tentativa de otimizar o grau de aceitacdo de um servico, € importante que seu
design siga uma linha de consisténcia ja padronizada em servi¢os similares ao redor
do mundo, ao mesmo tempo que solucdes de design mais intuitivas e simples que
beneficiem o usuario também sejam buscadas (DOWNE, 2020; NORMAN, 2002).

6° — N&o requer conhecimento prévio para ser usado
Para que a compreenséo e usabilidade de um servigco nao sejam prejudicadas,

€ importante garantir que nenhum conhecimento prévio seja necessario ao usuario na
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utilizacdo de um servigo. Pois, caso contrario, a utilizacdo do servico sO sera
possibilitada a pessoas com certo grau de expertise e conhecimento na area de
atuacao do servigco (DOWNE, 2020).

Quando usuarios se deparam com um servi¢co pela primeira vez, eles carregam
com si um conjunto de expectativas, pressuposicdoes, supersticbes e, como
mencionado no quinto principio, um grau de entendimento pré-estabelecido em
relacdo as capabilidades do servigco. Assim, ao desenhar um servico é importante
abordar cada um desses pontos, seja através da correcdo, ajuste ou reforco das
expectativas (DOWNE, 2020). No design de produtos isso pode ser feito através da
aplicacdo dos sete principios fundamentais do design elencados pelo professor
Donald Norman (NORMAN, 2002): Discoverability, Feedback, Conceptual Models,
Affordances, Signifiers, Mappings e Constraints. Tais principios podem ser de certa
forma transferidos ao design de servi¢os, ja que a troca de valor praticada entre duas
partes conferindo um servico € realizada pelo intermédio de produtos (WIRTZ;
LOVELOCK, 2011).

Affordances por exemplo, representam o0s possiveis usos, acgdes e
funcionalidades de um produto enquanto Signifiers os sinais (sons, imagens, texto,
artefatos fisicos, etc...) que comunicam ao usuario qual o comportamento apropriado
a ser tomado em relacéo ao produto. Uma macaneta (Signifier) comunica ao usuario
umas das propriedades intrinsecas de uma porta: ser aberta ou fechada (Affordance)
(NORMAN, 2002). Desse modo, € recomendado a consideracdo desses principios no
design de um servigo intuitivo ao usuario como ressaltou Steve Krug em seu livro Don't
make me think (KRUG, 2006) “Se vocé nao pode tornar algo evidente, vocé precisa

no minimo torna-lo autoexplicativo”.

7° — E agndstico a estruturas organizacionais

O sétimo principio implica que um bom servigco ndo expde desnecessariamente
as estruturas internas da organizacao provedora do servico. Ou seja, € irrelevante ao
usuario a informacao de qual area da empresa ou colaborador é responséavel por qual
etapa do servico. A Unica preocupacdo do usuario € se suas necessidades serdo

atendidas com a completude do servico. Nesse ponto, a estrutura de silos, a qual a
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maioria das organizacdes é disposta, torna a experiéncia do usuério uma jornada
fragmentada, porque, como apresentado no quarto principio, mesmo dentro de uma
organizacéo, cada departamento ou area tende a focar apenas na fatia da jornada do
usuario pela qual é responsavel, o que reduz a preocupacao em relacdo a totalidade
da experiéncia e, consequentemente, se 0 usuario atinge seu objetivo final ou nao
(DOWNE, 2020).

Alguns fatores, segundo Downe (2020), que ocasionam um desalinhamento
entre as areas de uma organizacdo impactando negativamente na qualidade do

servico sao:

e Quebra de dados e informacdo (Resultando na perda ou solicitacdo das
mesmas informacdes pessoais do usuario em dois momentos diferentes do
Servico).

e Processos e politicas desalinhados (Quando prazos e atrasos ndo Ssao
comunicados entre as areas ou informacGes faltantes impedem a
continuidade do servigo).

e Uso de diferentes nomenclaturas (Quando sao usadas palavras diferentes

para se referir ao mesmo documento).

Segundo Conway (1968) essas deficiéncias encontradas nos servicos sao
derivadas da propria estrutura organizacional fragmentada em silos da organizacdes
- que afeta diretamente a qualidade da comunicacao e colaboragao existente entre
as areas. Portanto, a criagcdo de um ambiente tolerante, que estimula a comunicagao
e colaboracao, o estabelecimento de padrbes e objetivos compartilhados, além de
incentivos financeiros, representa um primeiro passo na busca pela integralidade da
gualidade do servico fornecido (DOWNE, 2020).

8° — Requer o numero minimo de passos para ser completo
O oitavo principio estipula que o nimero de passos necessarios para completar
0 servico ndo deve ser maior do que o numero de decisfes que 0 usuario precisa

tomar. Isso significa que, em alguns casos, havera pouco ou nenhum contato direto
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entre organizacdo e usuario enquanto, em outros, existirdo interagcdes mais longas e
complexas. Além disso, 0 espacamento entre cada passo merece atencao (da mesma
forma que designers de interface se preocupam com O espago negativo entre
elementos no layout de um design por exemplo). Um espagcamento maior entre as
etapas de um servico faz-se muito oportuno quando complexas decisdes precisam ser
tomadas pelo usuéario (DOWNE, 2020).

O numero de passos em um servico, assim como na composicdo de uma
musica, refere-se ao ritmo do servico (alguns servicos apresentam ritmos mais lentos,
enquanto outros mais rapidos), porém, independente do numero de passos, é
benéfico para o usuario manter a média de uma decisdo por passo. E, quando
decisbes ndo estdo envolvidas, € recomendado combinar multiplos passos para
simplificar e agilizar o processo. Ja o tempo representa a duracdo de cada passo e
depende de quantas interagfes sdo necessarias, quanto é preciso para completar
cada passo em termos de acdes e também do tipo do servigo. Os Servigcos Envolvidos,
como encontrados na area da saude e medicina, requerem mais interacdes e
espacamentos mais longos, ja que decisdes complexas estdo envolvidas. Ja Servicos
Transacionais, como o varejo por exemplo, demandam menos tempo de interacdo e
envolvem decisbes mais simples, portanto, quanto mais rapido eles acontecem,

melhor é tanto para a empresa, quanto para o usuario (DOWNE, 2020).

Alguns servicos apresentam, ainda, uma composi¢cdo mista (Figura 15). No
setor de hotelaria por exemplo, as pessoas geralmente ndo tém interesse em gastar
muito tempo com a procura e reservas de hotéis. Contudo, uma vez fisicamente no
local, espera-se um servico diligente por parte da equipe no tratamento e cuidado do

hospede garantindo a melhor experiéncia possivel (DOWNE, 2020).
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Figura 15 - Exemplo de um Servico Misto

Fluxo de um Servico Misto

Alta duragao (“tempo’) ja que muilas Espagamento enire passos ja que
interagbes sdo necessarias decisdes complexas sédo introduzidas
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Passo 1: Maltiplos passos foram agrupados Passo 2: Usuario é apresentado a Passo 3: Transacional com baixa
ja que poucas decisdes estavam um novo contexto ou interagéo, rapida acédo e
envolvidas solicitagao tomada de decisédo

Fonte: Prépria

9° — E consistente de comeco a fim

O 9° principio considera o fato de que inconsisténcias ao longo do servico séo
causadas pelos elos-fracos (ANDERSON; SALLY, 2013) que ligam os pontos de
contato na jornada do usuario. Eles conferem fragilidade ao servico pois, caso algum
ponto de contato do servico com o usuario apresente falhas ou inconsisténcias, o

usuario pode ser impedido de completar o servico (DOWNE, 2020).

Como visto anteriormente, muitos servicos sdo providos através de muitas
frentes internas e parceiros externos. Caso exista uma grande organizacado e
alinhamento entre esses, um elo-forte entre os pontos de contato é originado e uma
experiéncia ao usuario fluida e sem atritos é construida. Porém, caso existam muitos
elos-fracos na entrega do servico, gargalos sao originados podendo impedir a

concluséo do servico pelo usuério.

Segundo Downe (2020) existem dois principais tipos de inconsisténcias: Entre
passos do servico e entre canais do servico. A primeira acontece quando mais esforgo
€ direcionado a um passo especifico do servico em detrimento dos outros — como por
exemplo um restaurante com pratos de extrema qualidade, porém com esperas
extremamente longas ao longo do servico (para sentar-se a mesa, na coleta dos
pedidos, pela chegada pratos e ao pagar a conta). A segunda refere-se a

inconsisténcias que ocorrem geralmente devido a decisdes de investimento e
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limitacdes de recursos como tempo. Um exemplo é a transi¢do entre 0 mundo digital
e o fisico que o usuéario é submetido, quando, por exemplo, é redirecionado de um site
a uma ligagdo com um operador do call center que usa uma linguagem e tratamento
diferentes das que o usuario estava familiarizado na interface digital, porque o
operador ndo foi notificado ou treinado em relacdo a mudancas na politica da
empresa. Isso pode acontecer pois as organizacdes tendem a focar num passo
superstar do servico ao invés dos outros com a crenca de que essa € a melhor
estratégia, porém, o usuario ser capaz de completar o servico de comeco a fim é mais

importante do que um grande momento ao longo da jornada em meio a varios

transtornos ou mesmo a incapacidade de completar o servico (DOWNE, 2020).

Portanto, Downe (2020) completa que as organizacdes devem focar na
elaboracdo de um Minimo Servico Viavel (MSV), que a maioria dos usuarios sera
capaz de completar sem complicagbes. Em seguida, para manter a consisténcia do
servigo é preciso investir individualmente em cada elo do servico e evitar elos-fracos

que podem “quebrar’. S6 assim uma experiéncia sem atritos ao usuario sera criada.

10° — Nao apresenta impasses

O Décimo principio aconselha que todo servico deve direcionar o0 usuario a
algum lugar ou a alguma ac¢éo, independente se o usuario é elegivel ou apto a utilizar
0 servico, pois o usuario nao pode ficar desamparado diante de um impasse sem
saber como prosseguir (DOWNE, 2020).

Os impasses em um servico sdo pontos nos quais o usuario € impedido de
continuar ou porque eles ndo tém ou perderam 0 acesso a algum requisito (nGmero
ou o proprio aparelho celular, conta de banco, endereco, e-mail, internet...) ou porque
eles ndo séo capazes de realizar alguma acéo (usar uma tecnologia, lembrar uma
sequéncia de numeros, ir fisicamente a uma localizacdo, entender instrucdes
complexas...) ou porque eles ndo sao elegiveis ao servi¢co (sdo muito novos, moram

em localidades distantes, possuem um condi¢ao fisica debilitada...) (DOWNE, 2020).

Ademais, os impasses surgem apos o design do Caminho Feliz de um servico,

que é o caminho “ideal” que um usuario percorre. Contudo, na realidade existem
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muitas maneiras pelas quais os usuarios podem desviar da maneira ideal de uso
projetada de um servico. E é justamente o trabalho dos Designers de Servico prever
esses multiplos cenérios e fornecer rotas alternativas aos usuarios. Diante disso,
Downe (2020) estabelece algumas diretrizes para lidar com as razdes pelas quais 0s

usuarios podem enfrentar impasses em um servico:

e Fazer a sugestdo de alternativas as pessoas nao elegiveis ao servico
(através de servicos similares por exemplo).

e Garantir que os caminhos alternativos ndo sejam muito complexos quando
0 usuério desvia do Caminho Feliz pois assim ele sera capaz de encontrar a
solugao sozinho.

e Garantir a inclusividade do servico com todos o0s usuarios capazes de
atingirem seus objetivos independente da sua condi¢&o ou situagéao.

e Reduzir o numero de requisitos solicitados aos usuarios (Documento
pessoal, e-mail, nimero de celular) para evitar que impasses sejam criados.

e Criar rotas alternativas aos usuarios que ndo conseguem executar certas
acfes ou ndo possuem acesso a algum recurso.

e Considerar novas tecnologias como melhorias gradativas no servi¢co para,
guando a atual falhar, ser possivel recorrer a antiga e garantir a realizacéo

do servico.

11° — E usavel por todos igualmente

O 11° principio esclarece que um servico precisa ser usavel por todos
independente de suas habilidades ou circunstancias. Em vista disso, as empresas
precisam superar a abordagem dicotdmica entre usuario “Médio ou Normal” e usuério
com “Necessidades especiais de acesso”. Em primeiro lugar porque o conceito de
“Usuario médio ou normal” ndo existe dado que a sua definicdo é por natureza
enviesada pela pessoa que a cunhou e, em segundo lugar, porque inclusdo é mais do
gue acessibilidade. O primeiro passo a mudanca €, entdo, reconhecer que alguns
grupos e caracteristicas que possuem baixa representatividade nas organizacfes sao
mais susceptiveis a ndo serem considerados em um processo de design de servicos

porque a baixa diversidade nas empresas gera uma baixa inclusdo em seus servicos
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(DOWNE, 2020). Logo, as razdes pelas quais alguém é excluido do processo de

design de servi¢cos segundo Downe (2020) recaem sobre trés categorias:

e Caracteristicas de identificacdo-definicdo: Idade, género, orientacdo sexual,
raca, religido...

e Habilidades possuidas: Visdo, audicdo, alfabetizacdo, cognicdo,
movimentagao...

e Recursos disponiveis: Tempo, dinheiro, transporte, apoio familiar e de

amigos, educacao...

Portanto, no intuito de equalizar um servigco, Downe (2020) enuncia que as

organizacfes devem garantir que um servico é:

1. Seguro: O usuario sente-se confortavel com a afirmacdo de que suas
necessidades foram compreendidas, representadas e aceitas?

2. Perceptivel: O usuario consegue acessar fisicamente a informacéao
necessaria para entender ou executar uma ac¢ao? (como exemplo uma
pagina web conter transcricdo de audio)

3. Compreensivel: O usuario consegue entender as instru¢des ou informacdes
gue lhe foram passadas?

4. Operavel: O usuério consegue utilizar o servico sem auxilio? (por exemplo
fazer alteragbes em sua conta sem saber como operar um smartphone?)

5. Robusto: O usuario consegue usar o servi¢o no canal ou tecnologia de sua
escolha? Em versdes mais antigas dos aparelhos por exemplo?

6. Igual: O servico possui uma alternativa a alguns usuarios com uma

experiéncia inferior & opgéo principal?

12° — Encoraja o comportamento correto dos usuarios e provedores do
servico

No 12° principio Downe (2020) assegura que um servico deve encorajar
comportamentos corretos de seus usuarios e funcionarios. Os comportamentos

corretos sdo aqueles que impulsionam o servico em direcdo a sustentabilidade
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financeira, causam um impacto positivo em seus usuarios e também no mundo — o

gue é justamente a definicdo de um bom servico apresentada no inicio desta secéo.

e Comportamentos que beneficiam o usuario: Sao aqueles responsaveis por
ajudar o usuario a alcancar o que ele se prop6s com a utilizacdo do servi¢co
sem colocéa-lo em risco imediato ou futuro (por exemplo encorajar 0 usuario
a compartilhar seus dados pessoais com qualquer organizacao).

e Comportamentos que beneficiam os funcionarios: Sdo comportamentos que
recompensam as pessoas que trabalham pelo servico (recompensas
financeiras para quem faz um bom trabalho por exemplo).

e Comportamentos que beneficiam a organizacdo: Sao aqueles que
impulsionam a organizacdo em direcdo a lucratividade

e Comportamentos que beneficiam o mundo: Sado aqueles que ndo causam

dano ao meio ambiente.

Apesar do conhecimento em relagdo a quais sdo 0s comportamentos corretos
€ importante entender de quais formas a sua pratica pode ser incentivada, pois a
fruicdo de boas intencdes, sozinha, € insuficiente para sua concretizacdo. Assim,
algumas formas de se estimular esses comportamentos, de acordo com Downe
(2020), sao: Incentivos financeiros e uso de Key Performance Indicators (KPI’s)
(KAPLAN, ROBERT S; NORTON, 1992).

13° — Responde rapidamente a mudanca

Mudancas estdo sempre acontecendo nas vidas das pessoas (sair de férias,
casar-se, divorciar, ter filhos, mudar de casa...). Algumas delas sdo mais previsiveis,
como por exemplo a probabilidade de pessoas que moram no hemisfério norte do
globo tirarem férias entre junho e setembro, enquanto outras mais imprevisiveis, como
trocar de nome, género, endereco, status matrimonial, nimero de telefone. Diante
disso, Downe (2020) estabelece que nem todas as mudancas nas vidas dos usuarios
impactam diretamente na maneira como eles utilizam um servigco, aléem de que o

provedor do servico ndo precisa necessariamente saber todas as mudancgas que
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acontecem para tomar decisfes em relacédo aos usuarios. Logo, existem dois tipos de

mudancas a serem consideradas:

e Mudancas que afetam o servico diretamente: Como no caso de um servigo
de agendamento de viagens, qualquer mudanca de disponibilidade em
relacdo a quando os usuarios podem sair de férias impacta diretamente no
funcionamento do servigo.

¢ Mudancas que afetam o servico indiretamente: Continuando no exemplo da
agéncia de viagens, considere que um usuario acabou de ser promovido no
trabalho e quer viajar. Isso ndo muda a funcionalidade ou resultado do
servico, porém influencia a linguagem usada na comunicagdo com o usuario

através de uma abordagem personalizada.

Segundo Downe (2020) é importante haver um planejamento de como o servigo
pontuara essas mudancas para, em seguida, responder a cada uma delas. Além
disso, € entendido que o0s usuarios ndo apresentam uma inclinagdo natural ao
compartilhamento de quaisquer informacdes pessoais com as organizacdes, por
menor e insignificante que elas sejam, a ndo ser que beneficios atrativos para o fazer
estejam claros. Portanto, uma abordagem para contornar essa particularidade €, ao
invés de solicitar ao usuario a atualizacédo ou informe de alguma mudanca quando ela
ocorrer (por exemplo atualizar o endereco residencial), realizar essa solicitacao
apenas quando ela se torna relevante para o usuario (como pedir a confirmacédo do
endereco atual do usuario durante o checkout em um site de compras online). Logo,
para as mudancas funcionarem tanto para 0os usuarios quanto para as organizagoes,
€ preciso que elas ndo apenas sejam confrontadas rapidamente, mas também que
envolvam uma vantagem ou interesse claro para o usuario caso elas sejam
informadas (como no ultimo exemplo no qual o usuario ndo recebe sua compra se nao
atualizar seu endereco) (DOWNE, 2020).

14° — Explica de forma clara porque uma decisao foi tomada
Existe muita tomada de decisdo ao longo de um servico, algumas realizadas

por humanos e outras por maquinas. Contudo, independente da natureza das
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decisdes, é crucial que em todas a razdo pela qual ela foi tomada e ao longo de qual
passo do servigo esteja muito claro. Essa transparéncia € muito importante por duas
razbes: A primeira € porque em muitos casos 0S usuarios enfrentardo decisdes
desfavoraveis no servico (seja um pedido negado, impedimentos burocraticos, ou até
a impossibilidade em fornecer o resultado esperado pelo usuério). A segunda é que
confianca entre servico e usuario € construida através de como as decisbes séo
tomadas e ndo através das decisdes em si. Caso isso esteja ausente, a confianca no
servigo é perdida. Desse modo, Downe (2020) elenca quatro pontos de atencdo ao

desenhar um servico para a tomada de deciséo:

e Garantir que as decisdes sejam validas: Portanto sempre checar se a
informacao obtida para tomada de decisao esta correta ou enviesada além
de potenciais conflitos e impasses que possam surgir.

e Garantir que as decisfes sejam transparentes: Ao deixar claro para os
usuarios e funcionarios qual informacéo foi usada na tomada de decisdo e
porque ela é relevante. Isso também capacita os funcionarios com o poder
da argumentacao caso questdes sejam levantadas pelos usuarios.

e Garantir que as decisdes sejam comunicadas aos usuarios no momento em
que elas sdo tomadas, garantindo, assim, uma chance de alteracado de
circunstancias caso possivel.

e Garantir que exista uma forma do usuario revogar as decisdes tomadas

15° — Facilita a obtencéo de assisténcia humana

Um servico deve sempre fornecer um caminho que dirija o usuario a falar com
um humano caso ele necessite. Isso porque todo servigo apresenta falhas em algum
ponto (interrupcdes no sistema, decisdes erradas, informacdes faltantes, e-mails nao
enviados...) e algumas vezes o caminho para soluciona-las néao € explicito ao usuario.
Com isso, Downe (2020) entende que, quando os usudrios se veem diante de
situacdes as quais eles consideram complexas, ao invés de recorrerem a solucdes
automaticas (como chatbots e inteligéncias artificiais) ele procuram assisténcia
humana devido a inerente capacidade de tomar decisbes fundamentadas e
conscientes (DOWNE, 2020).



61

Em geral, a menos que o servico tenha sido mal desenhado ou seja inacessivel,
0s usuérios tendem a procurar auxilio humano para a resolugcdo de problemas
complexos ao invés de questbes gerais. A automacao também & um fendmeno
generalizado nos servigos atuais. Em alguns inclusive as interagées com 0 usuario
sdo majoritariamente feitas com o uso de maquinas e algoritmos. Entretanto, a
substituicdo completa de humanos por maquinas em alguns servicos é inviavel dado
a natureza desses servicos. Downe (2020) compila os fatores que aumentam a

guantidade de interacdes humanas necessarias em um Servico:

e Complexidade: Quando mdultiplos pontos de decisdo existem ao longo da
jornada do usuério incluindo varias op¢des de rotas alternativas.

e Alto Risco: Quando h& muita incerteza envolvida e orientagcdo ao usuério é
necessaria para a tomada de deciséo.

e Alto Valor: Quando o servico é caro ou envolve alto risco financeiro e um
consultor treinado auxilia o usuario na escolha da melhor alternativa.

e Presencial: Quando a presenca fisica do usuario é necessaria para a

realizacdo do servico.

Assim, o equilibrio entre interacbes humanas e interagbes com o0 uso de
maquinas ou tecnologia precisa ser ponderado dado que o extremo de ambos
apresenta consequéncias negativas. Por um lado, quanto mais humanos envolvidos
na entrega de um servigo, mais custoso € o processo de expansao do servigo a novos
usuarios e o grande contato humano presente pode concentrar a atencao do servico
apenas nos USUarios que apresentam 0s casos mais extremos e complexos. Por outro
lado, 0 oposto, um servico inteiramente automatizado com pouquissimo contato
humano, pode destacar apenas 0s casos mais simples nos quais 0S usuarios
encontram baixa friccAo no processo e sao capazes de completar o servico sem
assisténcia. Porém nesse caso, 0S usuarios que precisam de mais ajuda

provavelmente sdo os que ndo conseguem nenhuma (DOWNE, 2020).
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Downe (2020), por fim, sumariza que ao fornecer auxilio humano aos usuérios

€ importante a garantia de que ele:

e Esteja disponivel quando solicitado, considerando que alguns casos sao
urgentes.

e Seja balanceado com o auxilio fornecido por maquinas para que assim a
necessidade de todos 0s usuérios seja atendida.

e Seja capacitado a tomada de decisdo para que a situacao seja resolvida com
0 menor numero de intempéries. Para isso, é importante haver o treinamento
da equipe que opera diretamente em contato com o usuario.

e Seja consistente com o resto do servigo visando a padronizagao do servico

oferecido em todos 0s canais.

2.3.4 Historias de Usuério

Como pontuado anteriormente, “apesar de diferentes, servigos e produtos
estdo conectados simbioticamente” (SHOSTACK, 1982, p. 1). Portanto, a otimizacéo
de servicos esta intimamente ligada a otimizacéo de produtos. Em relacdo a servigos
gue estdo atrelados a softwares e plataformas digitais, projetos de melhoria ou
mudangas no servico podem envolver alteracdes ou desenvolvimento de novos
softwares, produtos e funcionalidades. Desse modo, para que a implementacdo de
tais projetos seja concretizada, é preciso existir uma integracdo e comunicacgao eficaz
dessas melhorias, com seu requisitos e critérios, entre as areas de pesquisa e de
desenvolvimento de software (ANANJEVA; PERSSON; BRUUN, 2020).

As Histérias de Usuéario, portanto, consistem em uma metodologia iniciada
dentro do campo do desenvolvimento de software agil para descrever funcionalidades
de softwares ou sistemas sob a perspectiva de valor do usuario (ANANJEVA;
PERSSON; BRUUN, 2020; COHN, 2004; LUCASSEN et al., 2016). As historias de
usuario contém uma curta descricdo por escrito das funcionalidades, ou requisitos,
desejados pelos usuarios em termos de suas necessidades e valores — Story Card
(JEFFRIES, 2001). Elas sdo comumente escritas de acordo com o seguinte formato:

“Como um [tipo de usuario], Eu quero [algum objetivo], Assim [alguma raz&do]”
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(COHN, 2004). Entretanto, apesar de ser o formato mais amplamente adotado pelas
organizacles, na pratica ele acaba ndo levando em consideracdo os critérios de
usabilidade e as reais necessidades dos usuarios (HUDSON, 2013). Além disso,
Choma, Zaina e Beraldo (2016) revelaram dificuldades ligadas a adocdo dos
principios de UX (Experiéncia do Usuario) na histdrias de usuario. Portanto, uma
segunda maneira de escrever histérias de usuario foi criada para solucionar as
dificuldades mencionadas, ela é conhecida como UserX Story (CHOMA; ZAINA,;
BERALDO, 2016).

O modelo UserX Story (Figura 16) € mais compreensivo que o de Cohn (2004)
no ponto que ele representa um processo interativo no qual uma Persona (NIELSEN,
2014) busca alcancar um objetivo através de uma interacdo em uma interface ao

executar acdes ou tarefas em um certo contexto. O estabelecimento de quando o

objetivo é atingido é realizado através do sistema de feedback também descrito na
histéria (CHOMA; ZAINA; BERALDO, 2016).

O critério de aceitacdo, que descreve as condicdes pelas quais sera verificado
se a funcionalidade foi implementada pelos desenvolvedores de forma a satisfazer os
objetivos da persona, contempla a acdo, seguida das condi¢des e, por fim, quais
Heuristicas de Nielsen (acdo/feedback) (NIELSEN, 1994) — uma das diretrizes mais
famosas dentro da area de design de interface do usuario — serdo satisfeitas uma vez
gue o objetivo é completo (CHOMA,; ZAINA; BERALDO, 2016).

Figura 16 - Modelo UserX Story

UserX Story (template)

As a < Persona >, | want/need < goal>, for this <interaction>,
through/ when [<task> / <context>].
I evaluate that my goal was achieved when <feedback>

Acceptance criteria:

Checks <action> through <set of conditions> to satisfy <Nielsen's
heuristic(s)> of action, and < Nielsen's heuristic(s)> of feedback.

Fonte: (CHOMA; ZAINA; BERALDO, 2016)
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Além disso, no intuito de avaliar a qualidade de uma histéria de usuario,
frequentemente usa-se a diretriz INVEST, acronimo para, em inglés, Independent,
Negotiable, Valuable, Estimatable, Small and Testable. Isto é, uma boa histéria de
usuario é Independente, Negociavel, Valiosa, Estimavel, Curta e Testavel (COHN,
2004; LUCASSEN et al., 2016). Ananjeva, Persson e Bruun (2020) também ressaltam
a importancia em manter as histérias de usuério curtas, descritivas e compreensiveis.
Assim, as historias de wusudario representam uma poderosa ferramenta de
comunicacdo usada no desenvolvimento de produtos e servigos pois encorajam o
design participativo e a integracdo através da troca eficaz de informacéo entre as
partes envolvidas independente da é&rea, formagdo académica e conhecimento

técnico das pessoas.

2.3.5 Matriz Custo-Valor

No desenvolvimento de sistemas e softwares capazes de atenderem as
expectativas dos clientes e usuarios é imprescindivel que exista uma gestao eficiente
e eficaz dos requisitos — funcionalidades, atributos, corre¢cdes — que surgem ao longo
do desenvolvimento e otimizacao de produtos e servicos dada a limitacdo de tempo e
recursos existentes no contexto das organizacdes (KARLSSON; RYAN, 1997). Desse
modo, diversas técnicas de priorizacdo de requisitos, ideias e histoérias de usuario
emergem como formas de garantir a entrega de um software ou sistema funcional que
atenda as necessidades do usuéario e cliente. Uma delas, portanto, € a priorizacéo
realizada através de uma abordagem custo-valor (KARLSSON; RYAN, 1997), que,
primeiro, classifica os fatores a serem priorizados de acordo com o valor estimado
trazido para o usuario e negécio além do possivel custo de implementacdo. Para, em
segundo, organiza-los visualmente em uma matriz x-y (custo-valor) de acordo com o
resultado da priorizacdo definida. A Figura 17 representa a matriz de priorizagéao
custo-valor desenhada pelos precursores do método com trés divisdes referentes aos

niveis de priorizacdo de acordo com a razdo custo/esforco.



65

Figura 17 - Matriz Custo-Valor
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Fonte: (KARLSSON; RYAN, 1997)

Ademais, para alcancar a almejada priorizacao dos requisitos de acordo com a
técnica, é preciso que algumas definicbes em relacdo os termos “custo” e “valor”
sejam estabelecidas como premissas. Ao investigar cada requisito em termos de seu
custo e valor Karlsson e Ryan (1997) fazem uso do Analytic Hierarchy Process (AHP)
para determinar a prioridade relativa (LOGUE; MCDAID, 2008) de cada um deles
através de uma comparacdo em pares. Ja Wiegers (1999) descreve uma maneira
mais informal de conduzir a priorizacédo dos requisitos de acordo com “valor percebido,
penalidade relativa, custo antecipado e riscos técnicos” (AZAR; SMITH; CORDES,
2007, p. 33). Assim, na mesma linha de Wiegers, a seguir serdo apresentadas

interpretacdes referentes ao “valor” e “custo” de cada requisito a ser priorizado.

O termo valor é definido pelo score de valor de uma iniciativa, que considera
dois aspectos em sua determinacdo: Uma estimativa do valor direto gerado para o
negdécio e o valor gerado para os usuarios/clientes/personas ou sociedade em geral.
O primeiro aspecto busca a convergéncia entre priorizacdo e estratégia de mercado
da organizacdo, portanto, quanto maior o alinhamento do requisito/ideia com 0s

objetivos estratégicos da organizacdo, maior € o seu valor atribuido. Dessa forma, o
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valor de negd6cio de um requisito pode estar atrelado a indicadores tradicionais ou
relacionados ao meio digital (PRODUCT ARTS, 2010; PRODUCT PLAN, 2020):

e Receita

e Custos

e Market share

e Diferenciacdo de produto/servico frente a competidores
e Satisfacao do usuario (NPS)

e Consciéncia de marca

e Recorréncia de usuarios

e Custo de aquisi¢cao de usuarios (CAC)
e Customer Lifetime Value (CLTV)

e Taxa de retengdo dos usuarios

e Taxade churn

e NUmero de sessdes por usuario

e Trafego no site

e Conversao de leads

e NUmero de usuarios ativos

O segundo aspecto que completa o score de valor final do requisito é o valor
gerado para 0s usuarios e clientes atuais, potenciais e sociedade. Logo, fatores como
urgéncia e alcance — em relacdo ao tamanho do problema, quantidade de usuarios ou
clientes impactados e experiéncia do usuario a partir das falhas ou dores existentes
ao longo da jornada do usuario — devem ser considerados. Por fim, para o calculo do
score final de valor de cada requisito sugere-se criacao de uma régua de classificacao
com pesos para atribuir notas nos dois aspectos mencionados (ao invés de apenas
uma classificacdo Baixo, Médio ou Alto valor). O score de valor final do requisito,
portanto, é o somatorio das notas de valor gerado para o0 negdcio e valor gerado para
0s usuarios (PRODUCT ARTS, 2010).

Ja o custo de um requisito compreende uma medida estimada do custo ou
complexidade de implementacéo do requisito (PRODUCT PLAN, 2020). Isto é:
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1. Quantas horas, dias ou meses de trabalho serdo necessarios para

implementar ou executar a iniciativa?

2. Quantos funcionarios precisaréo ser alocados para esse projeto?

3. Quanto sera gasto financeiramente em termos de treinamento, suporte,
infraestrutura, producéo, mudancas e possiveis resolucdes de problemas?

4. Qual o risco envolvido caso a iniciativa falhe?

Assim como no calculo do score de valor, uma régua de classificacdo com
pesos € elaborada para a consequente atribuicdo de notas a cada uma dessas
categorias ou questdes de cada requisito. Sendo o custo final do requisito o somatorio

total das notas em cada categoria (PRODUCT ARTS, 2010).

Uma vez que cada requisito possui um score de valor final e custo final
atribuido, é possivel entédo distribui-los em uma matriz x-y (Figura 18). A priorizacéo
de cada requisito € definida a partir da inclinacdo da reta formada entre posicdo do

requisito e origem do grafico. Quando maior a inclinacéo, maior a prioridade atribuida

(ZACARIAS, 2015).
Figura 18 - Sequéncia de Priorizacdo de requisitos

Value

e 2 Cost

Fonte: (ZACARIAS, 2015)
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Com isso, a priorizagdo comeca de forma 6bvia com foco nos requisitos alto
valor - baixo custo ja que eles oferecem o maior custo beneficio. Wicks (2017) defende
gue esses devem ser abordados o mais rapido possivel. Em seguida, ao adentar no
espectro de “Média priorizagdo” observado na Figura 17 - Matriz Custo-Valor de
Karlsson e Ryan (1997), algumas particularidades precisam ser consideradas. Neste
ponto, os requisitos alto valor e alto custo podem ser segmentados em requisitos
menores e, em seguida, passarem por uma repriorizacao. Isso facilita a distribuicéo e
planejamento de entregas grandes com alto valor agregado. Ja os requisitos com
baixo valor e baixo custo podem ser abordados aos poucos entre projetos ja que eles
nao sao criticos e de facil implementacéo (bugs em softwares e sistemas sao alguns
exemplos). Por ultimo, os requisitos baixo valor e alto custo identificam pontos de
desperdicio de tempo e recursos, logo, devem ser desconsiderados (WICKS, 2017).
Desse modo, a priorizacdo por custo-valor se mostra eficaz em otimizar a alocacéo

de recursos e esfor¢os nas organizagdes de forma simples e direta.
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3 METODO DE PESQUISA

Este capitulo tem por fim a descricdo dos métodos de pesquisa usados na
conducéo deste trabalho. O trabalho foi realizado a partir de uma pesquisa aplicada,
ja que o objetivo € gerar conhecimento pratico para a solucdo de um problema
especifico de uma organizacdo (MORESI, 2003) com o uso de técnicas de outros
métodos de pesquisa, como 0 estudo de caso. O desenvolvimento da revisao
bibliografica foi inspirado nos principios da Revisao Bibliografica Sistematica (RBS)
(CONFORTO; AMARAL; SILVA, 2011).

3.1 CARACTERIZACAO DO METODO DE PESQUISA

Como um dos objetivos da revisdo bibliogréfica € fundamentar o trabalho de
outros pesquisadores, € imprescindivel garantir certa sistematicidade em sua
realizacdo. S6 assim sera permitida a sua replicacdo e utilizacdo por terceiros de
forma confidvel (CONFORTO; AMARAL; SILVA, 2011). Desse modo, a investigacao
da literatura de design de servicos foi inspirado pelo modelo de Reviséo Bibliografica
Sistematica (RBS) (CONFORTO; AMARAL; SILVA, 2011). Assim, a seguir estao
ilustrados os principais passos utilizados na conducao da revisdo bibliografica do

presente trabalho.

A revisao bibliogréfica teve inicio com as fontes de dados preliminares (DANE,
1990). O primeiro ciclo de buscas foi realizado na base de dados Scopus com o
objetivo de encontrar trabalhos cientificos contendo a descri¢éo e aplicacdo da teoria
de Design de Servicos em casos reais na area da saude. Desse modo, a partir do
objetivo da pesquisa foram definidas as caracteristicas que deveriam estar presentes
nos trabalhos cientificos para que eles fossem considerados na pesquisa — 0sS
chamados critérios de inclusdo (CONFORTO; AMARAL; SILVA, 2011). Eles foram:
apresentar um estudo de caso com aplicacéo da teoria de design de servi¢os na area
de saude ou uma revisao da literatura da teoria de Design de Servicos. E, dado que a
teoria de Service Design € relativamente recente, certa tolerancia foi adotada na

definicdo tanto dos critérios de inclusdo quanto de qualificacéo.
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Apdbs o primeiro ciclo de pesquisa, novas buscas foram realizadas com base

nas referéncias encontradas ao longo da teoria analisada. Isso proporcionou a

aquisicdo e amadurecimento do conhecimento em relagdo ao tema além do

consequente refinamento das novas iteracdes de buscas que se seguiram. A Tabela

4 a seguir apresenta os resultados da pesquisa bibliografica com as principais strings

buscadas ao longo da pesquisa nas respectivas bases de dados, além dos filtros

utilizados e quantidade de resultados obtidos, quando encontrado algum.

Tabela 4 - Resultados Pesquisa Bibliografica

Base de dados String Filtros Resultados
Scopus “‘Human centered Article title, 368
design” + Health Abstract and
Keywords
Scopus “‘Human centered Article title, 28
design” + Abstract and
Telemedicine Keywords
Scopus “Service Design” Article title + 566
Medicine (Subject
Area)
Scopus “Service Design” Article title + 314
Medicine + Health
professions +
Business,
Management and
Accounting +
Multidisciplinary
(Subject Area)
Scopus “Service Design” +  Article title, 45

Telemedicine

Abstract and

Keywords
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Scopus “Introduction to Article title, 3
Service Design” Abstract and
Keywords
Scopus “Service Blueprint”  All fields 6
+ Telehealth
Scopus “Service Blueprint”  All fields 124
+ Online services
Scopus Mager, Birgit Search by author
Scopus Morelli, Nicola Search by author 4
Scopus Norman, Donald Search by author 11
Scopus “User stories” Article title 172
Scopus “‘Requirements Article title, 444
prioritization” Abstract and
Keywords
Google Scholar “Participatory - 3,320
design methods”
Google Scholar "User centered - 121

design methods" +
Telehealth

Fonte: Prépria

Por fim, a selecdo e priorizacdo das fontes primarias a serem usadas no

trabalho, apos a exploracdo da teoria existente por meio das strings compiladas na

Tabela 4, aconteceu de acordo com alguns critérios de qualificacdo (CONFORTO;
AMARAL; SILVA, 2011): Obras e autores seminais dentro do campo do Design de

Servigos como Shostack (1982); Publicagbes Recentes (<10 anos) e Alto Indicador

de Proeminéncia (Prominence percentile) do tdpico SciVal buscado (>85), ja que ele

reflete a relevancia da obra de acordo com o numero de cita¢des e visualizacdes no

Scopus.

Segundo Yin (2001), o estudo de caso é uma estratégia de pesquisa

abrangente que investiga um fendmeno contemporaneo, o qual ndo se tem muito

controle sobre. Ele conduz uma analise acerca de uma situacao “tecnicamente unica”
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fundamentada em varias fontes de evidéncia — como dados documentais, registros
em arquivos, observacao direta, entrevistas, dentre outros. Ela € uma estratégia de
pesquisa usada comumente para trés propoésitos: exploratério, descritivo e
explanatério que visam responder questbes de pesquisa como “quem”, ‘o que’,
‘onde”, “como” e “por que”. Ainda, estratégias de pesquisa como o estudo de multiplos
ou um unico caso, tanto através do uso de dados qualitativos quanto quantitativos,

representam possiveis variacdes a serem adotadas na abordagem de estudo de caso.

Assim, dado que o trabalho atual tem por objetivo encontrar possiveis pontos
de melhoria e em seguida construir propostas de solugdo para um servico de
teleconsultas, isto €, elencar “o que” pode ser feito a fim de melhorar a qualidade de
um servico ja existente, € possivel atestar o carater exploratério configurado no estudo
de caso deste trabalho (YIN, 2001). Ademais compreende-se que a abordagem usada
na pesquisa envolve um caso unico, ja que um dos objetivos do trabalho é testar na
pratica uma teoria bem formulada — através da constru¢do de um ISB para o IIS de
Teleconsultas (LIM; KIM, 2014), e também aproveitar a oportunidade do pesquisador

em analisar um fendmeno antes inacessivel a investigacao cientifica (YIN, 2001).

Portanto, conclui-se que a abordagem cientifica utilizada na parte pratica do
trabalho combina pesquisa aplicada e estudo de caso Unico exploratério, pois o
objetivo é aplicar algumas ferramentas do Design de Servigcos a um servico real de

teleconsultas médicas e analisar os resultados obtidos.

3.2 COLETA DE DADOS

A principal diretriz usada como guia para obtencdo dos dados, independente
da evidéncia® utilizada foram: A Tabela 2 - Passos para a aplicacdo do ISB em IIS's
com 0s passos que nortearam a busca pelas informagdes necessarias a construcao
do Information Service Blueprint (ISB) para o servico de teleconsultas e as

recomendacdes para a elaboracdo do Ecosystem map mencionado em System

9 Evidéncia neste caso refere-se a forma como os dados sdo coletados: Entrevistas, observacdo direta,
documentos, etc...
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Mapping. Diante disso, tanto a criagdo do protocolo de entrevistas como a busca por

dados documentais giraram em torno da coleta dessas informacdes.

3.2.1 Dados documentais

Os dados documentais representam uma boa fonte de informacao j& que eles
podem ser conferidos varias vezes e contém detalhes importantes como nomes,
indicadores, resultados, resumos, processos, etc... (YIN, 2001). Assim, foi buscado
junto a organizacdo documentos importantes que estivessem relacionados a criacdo
e funcionamento do servi¢o de teleconsultas como modelagens e mapeamentos de
processo do servico ja realizadas, atas das reuniées da equipe que operacionalizou o
servico, planilhas contendo mapeamentos da jornada do paciente de teleconsulta,
documento chamado PRFAQ’s (Press Release Frequent Asked Questions) contendo
a descricao do que era almejado com o lancamento do servico e principais respostas
para os duvidas que poderiam surgir para os pacientes além dos resultados e
indicadores presentes no Dashboard de controle da organizacéo (tempos médios de
espera e atendimento dos pacientes, tempos de atrasos médio dos médicos,
indicadores de satisfacdo dos pacientes) que foram usados como indicadores de

controle para as etapas do servico mapeadas no ISB.

A busca por dados documentais teve por objetivo, portanto, adiantar a
compilacdo de informacdes necessarias a utilizacdo do ISB — Information Service
Blueprint e do Ecosytem map no caso préatico, como, por exemplo, a descricdo da
Jornada do Usuéario, o conhecimento dos atores envolvidos na entrega do servico e
indicadores de qualidade do servico j& existentes e em uso pela companhia. Desse
modo, apds a obtencdo de dados através de outras evidéncias, seria possivel
enxergar possiveis conflitos existentes entre as fontes de informacéo que precisariam

de uma analise mais detalhada.

3.2.2 Observacao direta

Os dados derivados de observacao direta representam uma amostra do que

acontece na realidade de fato dentro do contexto observado (YIN, 2001), portanto, é
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importante que eles estejam incluidos no protocolo de coleta de dados. Considerando
0 contexto do servi¢o de teleconsultas, que envolve a prestacdo de servicos remota
por intermédio de um sistema de prontudrio e transmissdo online de video, foi
buscado, em primeiro lugar, avaliar a interacdo dos humanos (paciente e profissional
de saude) com a tecnologia utilizada durante o servico para compreender as
limitacdes e problemas envolvidos nessa interacdo. E, em segundo, identificar as
trocas de informacdes entre os envolvidos no servico em si, ou seja, solicitagcdes
feitas, acdes executadas, transi¢cdes entre os passos do servico, decisdes tomadas e

dados informados.

A principal forma utilizada para tal foi por meio da observacao direta de uma
consulta online na qual o pesquisador se passou por paciente do servi¢co. A consulta
foi agendada com uma médica da empresa por meio do aplicativo e realizada
normalmente. Uma atencéo especial foi direcionada a experiéncia do paciente na
etapa de pré e pds consulta. E importante reforcar também a atencédo dada neste
momento a valida¢do ou ndo da informacédo contida nos dados coletados a partir de

outras fontes (documentos e entrevistas).

3.2.3 Protocolo de entrevistas

As entrevistas sao a fonte de informagao mais importante para um estudo de
caso e podem ser conduzidas de maneira mais espontanea — com uma maior
informalidade e indagacao da opinido do entrevistado em relacdo ao evento analisado
—ou de maneira focal = com um limite de tempo pré-definido e uso de um questionario
elaborado anteriormente (YIN, 2001). No caso do trabalho, as entrevistas foram
conduzidas seguindo uma combinacdo de ambas as abordagens, com o uso, portanto,
de um roteiro Tabela 9 - Roteiro de Entrevistas, responsavel por promover uma maior
objetividade a conversa, e também pelo fato do autor ter acesso a um informante
chave (YIN, 2001) dentro da organizacao que, ao invés de apenas um respondente,
seria fundamental para a obtencdo de dados de qualidade, ja que ela € médica atuante
na prestagéo de consultas online e atual coordenadora do servigco de teleconsultas da

empresa tendo participado ativamente de sua implementacéo.
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O roteiro de entrevistas foi elaborado pensando mais uma vez na coleta e
validacdo de informacdes necessarias a elaboracdo do ISB — Information Service
Blueprint e Ecosystem Map a fim de se obter uma representacao atual de como o
servico de teleconsultas estava estruturado. Cada pergunta realizada foi atrelada ao
respectivo motivo e fundamentada pela teoria de design de servicos. O roteiro
completo pode ser consultado no Apéndice A ao final do documento. Por fim, as
entrevistas foram realizadas de forma online através das ferramentas de chamada de

video de acordo com a disponibilidade dos respondentes.

3.3 ANALISE DE DADOS

O processo de analise de dados consiste, como ressalta Yin (2001, p. 131),
“[...] em examinar, categorizar, classificar em tabelas ou, do contrario, recombinar as
evidéncias tendo em vista proposigcdes iniciais de um estudo”. Desse modo, 0
processo de analise de dados deste trabalho € composto majoritariamente por trés
etapas: (1) Organizacao e apresentacdo dos dados; (2) Analise e cruzamento das
informagdes com a teoria de Servicos e (3) Construcao de proposi¢coes de melhoria.

A seguir, cada etapa foi descrita em maior detalhe.

3.3.1 Organizacéao dos dados

A primeira etapa favorece a disposicdo e apresentacdo das informacgdes
coletadas anteriormente em modelos e ferramentas pertinentes ao contexto do estudo
(como o ISB — Information Service Blueprint e o System Mapping) discorridos na
revisao bibliografica deste trabalho. Isso permitiu a seguida inspecdo cautelosa das
informacdes com o propésito de buscar melhorias no servico objeto do estudo de

Caso.

3.3.2 Analise e cruzamento das informacdes com a teoria de servicos

A teoria de Design de Servicos ndo sé norteou a etapa de coleta de dados, mas
também a posterior estratégia de analise desses dados. Ou seja, foram escolhidas,
dentre as teorias, metodologias e técnicas contempladas na literatura, aquela(as) mais

apropriada(as) a conclusao bem-sucedida da fase analitica da pesquisa.



76

Assim, foi possivel realizar a identificacdo de pontos de melhoria — que foram
também abordados na etapa seguinte de construcdo de proposi¢cdes — a partir do
cruzamento da teoria de servigos — em especial os Principios do Service Design e a
Heuristicas de Nielsen (NIELSEN, 1994) — com os dados coletados na prética (agora
ja organizados em informacdes através do uso do ISB e Ecosystem Map). Desse
modo foi garantido o embasamento tedrico existente na andlise do servico. O modelo,
ilustrado na Tabela 5 - Identificacdo de Pontos de Melhoria no Servico também
apresentou, por questdes de organizacdo, a natureza, descricdo e possiveis

indicadores da organizacao impactados junto a cada ponto de melhoria listado.

Tabela 5 - Identificacdo de Pontos de Melhoria no Servico

Ponto de Etapa do Natureza do Descricdo do  Teoria base Indicadores

melhoria Servico ponto de ponto de
melhoria melhoria

Identificagcdo  Pré-consulta; - Usabilidade Descrigéo do Embasa a existéncia  Possiveis

do ponto de Consulta ou - Dados problema do problema de indicadores da

melhoria Pés-consulta - Falha no mapeado acordo com a teoria  organizacdo
sistema de Design de relacionados ou
- Comunicagao Servigos impactados pelo
- Duracao problema

Fonte: Prépria

3.3.3 Construcao de proposicdes de melhoria

A elaboragcéo de proposicdes de melhoria aos problemas encontrados no
mapeamento anterior contou com uma estratégia analitica de construcao de hipoteses
experimentais que surgiu na estatistica (KILLEEN, 2005). A técnica consistiu,
portanto, em primeiro analisar os problemas existentes no servico mapeados através
da Tabela 5 - Identificacao de Pontos de Melhoria no Servigo para, em segundo, definir
possiveis hipéteses de solucdo para cada um deles baseadas em suposicdes
(COMPOSTON, 2019). Paraisso, foi elaborada a Tabela 6 - Modelo de construcdo de
propostas de melhorias. A primeira coluna consiste em um refinamento da terceira

coluna da Tabela 5 (“Descrigao do ponto de melhoria”). A coluna “hipétese” contém a
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descricao da proposta de melhoria de acordo com uma estrutura simples. O conjunto

problema-hipétese das duas primeiras colunas é entdo sumarizado, de acordo com a

técnica de User Stories do desenvolvimento de software agil (COHN, 2004), na

terceira coluna “Histoéria de usuario”. Por fim, as Ultimas trés colunas sao relacionadas

a validacao da hipotese, que primeiro consiste na criacdo de um experimento testavel,

definicdo do critério de sucesso ou insucesso do teste e qual o impacto macro para a

organizagao esperado.

Tabela 6 - Modelo de construcdo de propostas de melhorias

Problema Hipotese Historia de Possivel estrutura MCS (Critério Impacto parao
Usuario de teste Minimo de Negdcio
Sucesso)
Ponto de melhoria Hipotese de solugao Articulagéo da Estrutura a ser Critério limitante que, Indicador de
para o servigo para o problema hipétese sob a construida para testar  caso atingido com o negocio da
gerada a partir de perspectiva do a validade da teste de hipotese, empresa

suposicdes. Segue a
estrutura: Indicador a
ser impactado, usuério
especifico, acdo

realizada e interface de

contato.

clientel. g

importante para
conferir um tom
humano ao
conjunto problema-
hipétese

hipétese. E ideal que
0s testes sejam
elaborados em
conjunto com o time
de desenvolvimento e
tecnologia quando a
entrega do servico é
realizada por meio de

softwares

define o sucesso da
hipétese. Exemplo:
Aumento de X% na
conversdo de Y no

préximo més

impactado pela
medida.
Exemplo:
Aumento da
Receita ou
Satisfacéo do

servico

Fonte: Adaptado de (COMPOSTON, 2019)

10 Neste caso os clientes do servigo podem ser os préprios usuarios ou até a propria empresa e investidores
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4 CASO PRATICO - SERVICO DE TELECONSULTAS

O objetivo deste capitulo € apresentar e discutir o estudo de caso realizado no
servico de teleconsultas de uma startup de saude. Portanto, foi apresentada a
empresa que proporcionou a realizacdo do estudo para, em seguida, ser conduzida a
apresentacdo dos resultados obtidos com a pesquisa e a decorrente andlise dos

resultados, promovendo, assim, o desfecho do estudo.

4.1 STARTUP DE SAUDE

A Startup da saude parceira que facilitou a conducédo do estudo de caso é uma
companhia brasileira de gestédo de risco de salude que presta servicos ambulatoriais
por meio de uma rede de centros médicos préprios em Sao Paulo, Belo Horizonte e
Rio de Janeiro. O seu objetivo é prover atendimento médico ambulatorial de alta
gualidade e baixo custo para a populacdo de baixa renda ou que deseja ter acesso
mais adequado aos cuidados de saude, funcionando, assim, como alternativa ao SUS

e planos de saude.

Os centros meédicos da empresa possuem enfermaria, consultérios para
atendimento, salas de exame e medicacgéo, laboratério para exames mais simples e
complexos como RX, RNM e TC. O agendamento das consultas pode ser feito por
telefone, via internet ou pessoalmente e, ao chegar no centro médico, o paciente
passa por um processo de atendimento que usa softwares semelhantes aos das
companhias aéreas, capaz de detectar com rapidez gargalos no atendimento e
atrasos nas consultas. Todas as informacdes e historico dos pacientes ficam
armazenadas em prontuarios virtuais integrados e disponiveis numa plataforma
online, acessivel a todos os médicos que fazem atendimento aquele paciente. Este
fato possibilita ao médico monitorar os pacientes a médio e longo prazo,
desenvolvendo uma medicina de carater preventivo ao invés de meramente curativo,
com a profilaxia de doencas, orientacfes para a melhoria na qualidade de vida do
paciente além da reducdo de recaidas e recidivas em pacientes com doencas
cronicas. Esse carater preventivo reduz o custo operacional para a empresa, assim
como o fato de ndo oferecer pronto socorros para atendimento de urgéncias e

emergéncia, o que demandaria uma maior complexidade de infraestrutura.
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Devido a pandemia do COVID-19, a empresa implementou a pratica de
telemedicina conhecida por Teleconsultas para a promocao de atendimento médico a
distancia para quem necessita sem que 0s pacientes e profissionais de saude fossem
expostos ao potencial risco de contaminacdo pelo virus presente nas consultas
presenciais. Uma primeira versao do servico (MSV) foi colocada em funcionamento
em tempo recorde na empresa. Esse “braco” de Telemedicina foi escalado com
sucesso chegando a ser considerado um “Centro Médico Virtual” devido a sua
capacidade de geracédo de receita comparavel a uma clinica presencial. Entretanto, o
servico nao sofreu substanciais iteracdes de melhoria apés o seu lancamento, logo
oportunidades de pesquisa, estudo e consequente melhora do servico ainda nédo

haviam sido exploradas.

4.2 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Esta secdo contempla a apresentacdo dos resultados do mapeamento
realizado, isto é, o Information Service Blueprint - ISB e Ecosystem Map criados para
0 servico de teleconsultas com o0s respectivos comentarios em relacdo a sua

construcéo, customizacao e versao final.

E interessante ressaltar que a empresa parceira do estudo aderiu
espontaneamente a pesquisa e transformou o projeto de melhoria descrito neste
trabalho em uma iniciativa interna. Portanto, varias areas e colaboradores ligados ao
servico de teleconsultas da empresa foram acionados em foruns de discusséo para

contribuirem no mapeamento do atual servico descrito nos préximos paragrafos.

4.2.1 ISB - Servigo de Teleconsultas

Seguindo as diretrizes estabelecidas nas secdes anteriores acerca da
elaboracao do ISB (ISB — Information Service Blueprint) e a metodologia de otimizacao
de servicos ja existentes (Otimizando um servico ja existente) o primeiro passo para
a elaboracéo do ISB foi a definicdo do escopo e objetivo do mapeamento. Assim,

optou-se pela escolha de um escopo mais abrangente, ou seja, mapear e encontrar
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pontos de melhoria no fluxo principal pelo qual o paciente passa desde o
agendamento de uma consulta no site até o término da primeira consulta virtual com
0 médico. Essa premissa ndo s6 define o enfoque para a criagcdo do ISB mas também
suscita algumas limitagées, como, por exemplo, a desconsideracdo do mapeamento
de sub-processos complexos existentes dentro do processo principal de teleconsultas,
como o processo de pagamento feito pelo paciente e também o processo de
elaboracéo de receitas para medicamentos especiais pelos médicos. Além disso, uma
segunda limitacéo € o fato de a ferramenta ndo contemplar o mapeamento dos fluxos
alternativos ao processo principal, como os representados pelo uso de “gateways” na

linguagem BPMN (Business Process Model and Notation).

Apbs a definicdo do escopo do mapeamento e esclarecimento das limitacdes
encontradas, é possivel continuar a apresentacao de fato do ISB customizado criado
para o servico de teleconsultas representado em versao reduzida na Figura 19 e em

tamanho real para download no link ISB - Servico de Teleconsultas.




Figura 19 - ISB - Servico de Teleconsultas
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O mapeamento do servi¢o representado no ISB abrangeu toda a etapa de pré-
consulta, logo, a busca pelo servi¢o, cadastro, pagamento e agendamento, a etapa
de consulta em si e também o pds-consulta, o que culminou em um total de 30 passos

desencadeados pelas respectivas acdes do usuario na linha superior.

O ISB do Servico de Teleconsultas também foi customizado e adaptado para o
contexto, necessidades e objetivos do estudo. Assim, algumas mudancas em relacao
ao ISB original descrito em ISB — Information Service Blueprint foram feitas. A primeira
adaptacado refere-se a linha “A¢des do usuario”. Como o servigo de teleconsultas
trabalha com dois grandes usuarios, o paciente e o0 médico, optou-se por mapear a
jornada de ambos em uma mesma linha e no mesmo ISB por duas razdes: A primeira
€ devido ao objetivo do projeto em contemplar todos 0s usuarios do servico nas
projecBes de melhoria desenvolvidas, o qual seria prejudicado com a criagcdo de um
segundo ISB ja que isso fragmentaria o mapeamento além de dificultar a posterior
analise. A segunda razdo que justifica 0 mapeamento compartilhado é o fato de que
todo contato existente entre os dois usuéarios, medico e paciente, é intermediado pela
empresa provedora do servico, desse modo, ndo foram gerados conflitos em relacao
as trocas de informacgéo existentes entre usuario e empresa representadas na linha
“Informacéo e recurso gerado, usado ou trocado com a empresa” do ISB. Contudo, o
ISB apresenta a peculiaridade de, em dois momentos do processo, 0 médico ser
considerado n&o s6 um usuério, mas também um prestador de servigo que atua como
um “Humano intermediador” (contemplado nas linhas referentes aos “Canais pelos
guais a informacdo ou recurso € visualizado ou trocado”) durante a troca de valor
existente entre empresa e usuario.

Um segundo ponto refere-se a alteragdo dos nomes ndo s6 do macro
componente “Sistemas de entrega da informagédo” para “Canais pelos quais a
informacdo ou recurso € visualizado ou trocado”, mas também de seus micro
componentes “Sistema ICT” e “Papel dos funcionarios” para “Artefato Fisico + Canal
ou Interface” e “Humano Intermediador” respectivamente. As substituigdes,
entretanto, representam apenas uma mudanca de nomenclatura ao invés de
mudancas nos conceitos originais do modelo proposto por Lim e Kim (2014) como a

alteracéo descrita a seguir.
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A terceira mudanca significativa envolveu alteracdes no conjunto de linhas
referentes ao “Sistema de producao da informagao”. Em primeiro, a linha “Papel dos
funcionarios” foi suprimida, pois ndo existiam humanos no processo alocados para a
producédo prévia de informacéo, apenas para a entrega em tempo real da mesma, e,
em seu lugar, adicionada uma linha chamada “Sistemas especificos, automaticos ou
de terceiros” referente a algoritmos ou sistemas providos por empresas externas na
entrega de valor do passo (como por exemplo um sistema automatico de CRM ou de
processamento de pagamentos). Em segundo, a linha “Sistemas ICT” foi substituida
por “Equipamentos e sistemas gerais de suporte” para abranger também os
equipamentos de suporte usados na conducdo de alguns passos (por exemplo 0s
equipamentos necessarios a realizacdo de uma videoconferéncia) além dos sistemas
e softwares gerais presentes ao longo do servico (como o servidor hospedeiro do

website da empresa).

Adiante, a linha “parceiros” foi substituida por “Administradores do servi¢o” e,
ao invés de conter as empresas parceiras relacionadas ao servico, algo que ja foi
contemplado na linha anterior “Sistemas especificos, automaticos ou de terceiros”,
sua funcéo foi elencar quais departamentos internos da empresa responsaveis por
cada etapa do servico, por exemplo, o departamento de CRM responsavel pela
comunicacdo com o paciente, e T.l. pela manutencdo do sistema de prontuario

eletronico.

Por fim, foram adicionadas outras quatro linhas extras ao modelo:
“Observagdes e complementos” em verde; “Problemas ja existentes” em vermelho;
“‘Acbes ja realizadas para solucionar ou sugestbes” em azul; e “Indicadores” em
amarelo, que funcionaram néo so para armazenar o resultado obtido a partir da coleta
de dados feita com as entrevistas e forum realizados com os colaboradores da
empresa, analise de documentos e observacdo, mas também guiar a seguinte etapa

de analise desses dados.
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4.2.2 Ecosystem Map

A elaboracéo do Ecosystem Map seguiu as diretrizes basicas estabelecidas na
secdo System Mapping. Assim, em primeiro lugar foram elencados, junto aos
colaboradores da empresa, uma lista contendo quais eram os principais “atores” ou
stakeholders envolvidos direta ou indiretamente com o servigo de teleconsultas, além
de outras entidades e sistemas presentes no servi¢co que intermediavam o contato do
usuario com a organizagcdo, como o site e aplicativo da empresa. Em seguida, foi
definido qual seria o critério usado para distribuir os elementos ao longo dos trés
circulos presentes no layout do mapa. No caso, ficou estabelecido que, quanto mais
proximo ao centro do mapa, maior o grau de contato do elemento com os dois

principais usuarios do servi¢o, o0 médico e o paciente, fixados no centro do mapa.

Uma vez feita a distribuicdo de todos os elementos no mapa com seus
respectivos graus de contato com os usuarios centrais do servico, foram levantadas
as trocas de valor presentes nos relacionamentos entre cada elemento. Para isso, a
contribuicdo dos colaboradores da organizacao ligados ao servigco foi mais uma vez
imprescindivel na criacdo deste retrato sistémico da operacéao do servico. Nao foram
definidas categorias formais para a natureza das trocas existentes entre os elementos,
portanto 0 mapa apresenta uma grande variedade nos tipos de relacionamentos
existentes compreendendo desde itens intangiveis, como comunicacdo verbal ou

suporte ao usuario, a até itens tangiveis, como arquivos digitais e dinheiro.

A representacdo final do Ecosystem Map criado para o Servico de
Teleconsultas pode ser visualizada na versao reduzida da Figura 20 ou em tamanho

real para download no link Ecosystem Map - Servico de Teleconsultas.
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Fonte: Prépria

Figura 20 - Ecosystem Map - Servico de Teleconsultas
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4.3 ANALISE DOS RESULTADOS

A secdo de andlise dos resultados foi conduzida em duas etapas, essas
propiciadas pela conclusao da secao anterior Apresentacao dos resultados. A primeira
consiste na analise critica das informacdes a respeito do servico (estruturadas no ISB
e Ecosystem Map) sob a perspectiva da Teoria de Servi¢os, apresentada no inicio
deste trabalho, para que pontos de melhoria existentes na entrega do servi¢co atual
fossem elencados. Uma vez feito isso, seguiu-se a etapa de proposi¢cao de algumas

possiveis solucdes e testes de validacdo aos pontos de melhoria encontrados.

4.3.1 Mapeamento de oportunidades de melhoria no servigo

O ponto de partida da analise critica em relacéo a estrutura e entrega do servigo
atual foram as préprias observacdes e comentarios provenientes dos colaboradores
administradores do servico de teleconsultas coletados durante a fase de entrevistas.
Em seguida, a validacao dos problemas suscitados foi buscada quando o pesquisador
passou como paciente em uma teleconsulta com um profissional de saude da
empresa. Assim, o experimento ndo sé validou muitos dos pontos mencionados pelos
colaboradores, como também contribuiu para o surgimento de outros relacionados,
principalmente, a experiéncia do paciente no periodo de pré e pés-consulta. A
documentacéo inicial dos problemas encontrados foi, portanto, consolidada nas linhas
“Observacboes e complementos” e “Problemas mapeados” do ISB. Além disso, no
intuito de facilitar a navegacao na ferramenta, foram marcados na cor amarela todos

0S passos do servigo que apresentaram possiveis pontos de melhoria.

Em seguida, ap6s a maturagdo e complemento da andlise inicial com
problemas adicionais existentes no servico, foi estruturada a Tabela 7 com os
resultados finais obtidos no mapeamento feito com o ISB. Desse modo, foram
encontrados ao todo trinta pontos de melhoria no atual servi¢co, que, no intuito de
facilitar a compreensao e visualizacao, foram organizados por etapa do servico (pré-
consulta, consulta e pés-consulta), natureza do problema (Dados, falha no sistema,
usabilidade, comunicacao e duracéo), esclarecidos a partir da teoria de design de

servicos e, por fim, relacionados a possiveis indicadores de controle.
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Ponto de Etapado Natureza do Descrigdo do ponto de Teoria base Indicadores
melhoria Servico ponto de melhoria
melhoria
1 Pré-consulta Usabilidade Pacientes fazem o cadastro 9° Principio do Design - % de estornos realizados
e agendamento da consulta de Servicos (N&o - Quantidade de
no CPF de outra pessoa que  apresentar elos-fracos)  acionamentos a T.l. pelos
ndo o paciente (Idosos e médicos por motivo: dados
criangas) no prontuario
- Quantidade de
reagendamentos
2 Pré-consulta Usabilidade S&o exigidos muitos 10° e 11° Principios do - Converséo
requisitos ao paciente para Design de Servigos agendamentos
realizacdo do cadastro e (Ser usavel por todos e (finalizados/iniciados)
agendamento da consulta nao possuir Impasses) - Quantidade de
(e-mail, CPF, RG, telefone, agendamentos
endereco...)
3 Pré-consulta Usabilidade Site e aplicativo apresentam  Heuristicas de Nielsen - Converséo
discrepancias nos requisitos  (Consisténcia e agendamentos
exigidos para o cadastro padréo) (finalizados/iniciados) site
e aplicativo
4 Pré-consulta Usabilidade Paciente faz o agendamento  6° Principio do Design - Converséao
com o especialista errado de Servicos (Nao exigir agendamentos
conhecimento prévio (finalizados/iniciados)
para ser usado) - Quantidade de
reagendamentos
- % de estornos realizados
5 Pré-consulta Falha no Site ndo salva o progresso 9° Principio do Design - Converséo
sistema do usuéario de primeira de Servicos (Apresenta agendamentos
viagem apoés o cadastro, elos-fracos) (finalizados/iniciados)
logo, ele precisa selecionar a - Quantidade de
especialidade e data da agendamentos
consulta novamente
6 Pré-consulta Comunicagéo Paciente ndo compreende 3° e 10° Principios do - % Faltas
e Usabilidade guais séo os proximos Design de Servicos - % Cancelamentos por
passos apos agendamento: (Esclarecer falta
baixar o aplicativo, fazer expectativas e ndo - % Acionamentos ao SAC
upload dos exames, abrir o possuir Impasses) e motivo: acesso a consulta
aplicativo na hora da Heuristicas de Nielsen - Satisfacdo do paciente e
consulta, etc... (Feedback de status) NPS do servico
7 Pré-consulta Comunicagéo Paciente ndo faz o download  3° e 6° Principios do - % Faltas

e Usabilidade

do aplicativo antes da

consulta

Design de Servigos

(Esclarecer

- % Cancelamentos por

falta
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expectativas e ndo
exigir conhecimento

prévio para ser usado)

- % Atrasos de pacientes
- Install e Unistall do
aplicativo nas plataformas
e Indicador de status de
guais pacientes tém o
aplicativo “pronto” para

realizar a consulta

8 Pré-consulta Falha no O aplicativo desativa as 9° Principio do Design - % Faltas
sistema e notificagbes quando de Servicos (Nao - % Cancelamentos por
Comunicagdo  instalado ao invés perguntar  apresentar elos-fracos) falta
ao paciente o que ele
prefere (ativado ou
desativado)
9 Pré-consulta  Falhano Paciente néo recebe o Heuristicas de Nielsen - % Faltas
sistema e “push” de notificagdo de (Feedback de status e - % Cancelamentos por
Comunicagdo lembrete da consulta pelo prevencao de erro) falta
aplicativo
10 Pré-consulta Usabilidade Paciente ndo consegue fazer 3° Principio do Design - Quantidade de
0 upload dos exames no de Servicos (Esclarecer acionamentos a T.l. pelos
aplicativo antes da consulta expectativas) e médicos por motivo:
Heuristicas de Nielsen exames no prontuario
(Reconhecer ao invés
de lembrar)
11 Pré-consulta Comunicagéo Médico ndo recebe uma Heuristicas de Nielsen - % Atraso médico
comunicagdo em tempo real  (Feedback de status)
de que ha pacientes em sua
agenda para serem
atendidos
12 Pré-consulta Falha no Instabilidade da conex&o 9° Principio do Design - % de estornos realizados
sistema entre o prontuario médico e de Servicos (Nao - Quantidade de
sistema processador de apresentar elos-fracos)  acionamentos a T.l. pelos
pagamentos gerando médicos por motivo:
problemas: mensagens de pagamento
erro, ndo captura de
pagamentos e pagamentos
duplicados
13 Pré-consulta Falha no Paciente ndo consegue 9° Principio do Design - % de estornos realizados
sistema reagendar a consulta de Servigcos (Nao - Quantidade de

utilizando o mesmo
pagamento (é necessario
realizar o estorno do 1°
pagamento e pagar

novamente)

apresentar elos-fracos)

acionamentos a T.l. pelos
médicos por motivo:

pagamento
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14 Pré-consulta Duragao O paciente necessita passar  8° Principio do Design - % Faltas
por muitos passos (treze) até de Servicos (Requer o - % Cancelamentos por
iniciar a consulta ndamero minimo de falta
passos para ser - Satisfacdo do paciente e
completo) NPS do servico
15 Dados Prontuario médico puxa 7° Principio do Design - % de estornos realizados
dados insuficientes do site de Servicos (Quebra de - Quantidade de
ou aplicativo (home dados e processos) acionamentos a T.l. pelos
incompleto ou apelido) médicos por motivo:
quando o cadastro do prontuério
paciente é realizado
automaticamente pelo
Facebook
16 Usabilidade Médicos precisam pedir ao 12° Principio do Design - % de reclamacdes
paciente para levantar um de Servicos (Encorajar  levantadas na Pesquisa de
documento pessoal na 0 comportamento satisfacéo realizada com
camera para confirmacgédo correto dos usuarios) 0s médicos
dos dados do paciente
17 Usabilidade Médicos ndo conseguem 10° Principio do Design - % de estornos realizados
fazer alteragcdes em dados de Servicos (Nao por paciente nao elegivel a
incorretos no prontuario do apresentar Impasses) consulta
paciente
18 Usabilidade Médicos iniciam o prontuéario  Heuristicas de Nielsen - % Consultas fracassadas
sem verificar se a consulta é  (Prevencéo de erro) por problemas de
realmente para a pessoa na identidade
frente da camera - % de estornos realizados
por paciente néo elegivel a
consulta
19 Dados Nao existe a integracéo de 7° Principio do Design - Quantidade de
alguns exames realizados na  de Servigos (Quebra de acionamentos a T.l. pelos
empresa ao prontuario do dados e processos) médicos por motivo:
médico, ou seja, 0 médico exames
ndo consegue visualizar o
laudo durante a teleconsulta
20 Falha no Instabilidade na conexdo de  4° Principio do Design - Quantidade de
sistema internet dos pacientes de Servicos (Usuario acionamentos a T.l. pelos
inviabiliza a realizacéo das ser capaz de concluiro  médicos por motivo:
consultas Servico) conexao e internet
- % Consultas fracassadas
por problemas técnicos
21 Falha no Sistema de prontuario 4° Principio do Design - Quantidade de
sistema apresenta problemas de de Servigcos (Usuario acionamentos a T.l. pelos
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lentidao e congelamento de
tela durante as consultas

ser capaz de concluir o
Sservico)

médicos por motivo:
prontuério
- % Consultas fracassadas

por problemas técnicos

22 Comunicagdo  Tanto o paciente quanto o Heuristicas de Nielsen - Avaliagdo do paciente em
médico ndo recebem (Feedback de status) e  relagdo ao médico e
nenhum tipo de 10° Principio do Design  satisfacdo do paciente e
comunicagdo quando algum  de Servigos (N&o médico com o servigo de
dos dois nao entra na sala possuir impasses) telconsultas (NPS)
virtual por algum motivo

23 Usabilidade N&o existe um processo 9° Principio do Design - % Acionamentos SAC
destinado as receitas de Servicos (Nao motivo: receitas
especiais (que precisam ser  apresentar elos-fracos)
preenchidas manualmente)

24 Usabilidade O paciente ndo consegue Heuristicas de Nielsen - % de reclamacdes
usar a camera de tras do (Flexibilidade e levantadas na Pesquisa de
smartphone para mostrar Eficiéncia no uso) satisfacao realizada com
lesBes corporais ao médico 0s médicos

25 Usabilidade Nao é possivel o paciente Heuristicas de Nielsen - Quantidade de
fazer o upload de exames e (Flexibilidade e acionamentos a T.l. pelos
enviar mensagens ao Eficiéncia no uso) médicos por motivo:
médico através do aplicativo exames
durante a consulta

26 Usabilidade Médicos esquecem de Heuristicas de Nielsen - % Acionamentos SAC
finalizar no prontuario os (Prevencao de erro e motivo: Acesso a receitas,
documentos médicos reconhecer ao invés de  atestados, prescrigdes...
(receitas, atestados, lembrar)
encaminhamentos,
prescricdes...) ao término da
teleconsulta

27 Duracgéo O tempo médio de duragdo 8° Principio do Design - Avaliacdo do paciente em
das consultas é muito baixo de Servicos (Servico relagdo ao médico e
(Top 1 reclamacéo no SAC) complexo misto requer  satisfagdo com o servigo

interac6es mais longas) de telconsultas (NPS)
28 Falha no A validacdo da consulta e 4° Principio do Design - Quantidade de
sistema documentos pelo certificado  de Servigos (Usuario acionamentos a T.l. pelos

digital do médico apresenta ser capaz de concluiro  médicos por motivo:
falhas servico) certificado digital

29 Comunicagéo Paciente néo recebe Heuristicas de Nielsen - Conversao de exames

nenhum tipo de
direcionamento em relagao
aos proximos passos

(acessar os documentos no

(Feedback de status) e
10° Principio do Design
de Servicos (N&ao

possuir impasses)

gerados a partir da

teleconsulta
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aplicativo, exames e
cirurgias disponiveis pela

rede...) apds a consulta

30

Usabilidade Paciente ndo consegue 6° e 10° Principios do - % Acionamentos SAC
acessar os documentos da Design de Servicos motivo: Acesso a receitas,
consulta no aplicativo (N&o exigir atestados, prescri¢oes...

conhecimento prévio e

ndo possuir impasses)

Fonte: Prépria

A continuacao do processo de analise dos resultados foi realizada através do
Ecosystem Map. Com ela, novos pontos de melhoria ou pontos complementares aos
anteriores foram encontrados e discutidos. A seguir, portanto, serao apresentados os
guatro principais pontos de atencédo encontrados na analise da estrutura do servico
com o Ecosytem map. Cada ponto é acompanhado de recortes visuais para facilitar o

entendimento ao leitor.

O primeiro ponto de melhoria refere-se & um problema de direcionamento e
gestdo de recursos, pois, como evidenciado na Figura 21, a qual representa a atual
estrutura do servigco, existem dois elementos intermediadores do contato entre os
principais usuarios do servi¢o durante a teleconsulta, o sistema de prontuario no lado

do médico e o aplicativo no lado do paciente.
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Figura 21 - P1. Ecosystem Map - Servico de Teleconsultas

Fonte: Prépria

Com isso surgem alguns problemas. O primeiro deles é o fato de que séo
necessarias duas frentes de atuacao dentro da empresa na gestao de cada um desses
produtos, ou seja, duas equipes diferentes, com recursos diferentes, que podem ter
objetivos e metas desalinhados ou até conflitantes entre si em termos do que é ideal
para o usuario. O distanciamento e baixa integragdo entre as equipes também pode
acarretar problemas de comunicacao, que, somados a dificuldade natural do modelo
de negocio da empresa em lidar com dois usuérios do servico ao mesmo tempo, tem
potencial para criar um desequilibrio no direcionamento de recursos. Logo, a atual
estrutura facilita, mesmo que inconscientemente, a priorizacdo de um usuario
especifico em detrimento do outro. A segunda questao € o simples fato de que esse
“‘caminho mais longo“ entre os dois usuarios gera uma margem maior para falhas,
tanto no sistema de prontuario quanto no aplicativo, que possam impedir o contato

bem sucedido entre o médico e o paciente na hora da teleconsulta.
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O segundo ponto, representado pela Figura 22, justifica a existéncia e
consequéncias do 6° ponto de melhoria mapeado na Tabela 7 “Paciente néo
compreende quais sdo 0s préoximos passos que sucedem o agendamento da
consulta”. Porque, apesar do pagamento da consulta poder ser realizado nas duas
interfaces, tanto no site quanto no aplicativo, a consulta s6 pode ser consumada pelo

aplicativo.

Figura 22 - P2. Ecosystem Map - Servico de Teleconsultas
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Fonte: Prépria

Assim, caso as expectativas em relagdo ao que € necessario ser feito por parte
do paciente para 0 acontecimento da consulta ndo sejam comunicadas de forma clara
e eficaz durante a etapa de cadastro e agendamento, existe uma grande margem para
que o 11° passo do servico mapeado no ISB “Baixar o aplicativo” apresente falhas e
0 paciente seja incapacitado de alcancar o que havia se proposto a fazer quando

agendou a teleconsulta.
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O terceiro ponto, mostrado na Figura 23, apresenta conexao direta com o 21°
ponto de melhoria mapeado na Tabela 7 “Sistema de prontuario apresenta problemas
de lentiddo e congelamento de tela”. Como é notado na figura, existem pelo menos
oito influxos de dados, arquivos ou informacdes de outros sistemas descarregados

diretamente no sistema de prontuario médico.

Figura 23 - P3. Ecosystem Map - Servico de Teleconsultas
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Fonte: Prépria

Com isso, é possivel que haja uma sobrecarga no sistema, esta responsavel
pelos problemas enfrentados pelos médicos no uso do prontuario. A averiguacéo
deste fenbmeno € importante, pois falhas no sistema ndo s6 impactam diretamente
na satisfacdo do usuario com o servi¢co, como também, considerando o contexto do
caso estudado, no atraso médico, que é talvez o maior problema existente nos

servicos de saude.
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O quarto problema, apesar de relacionado ao sub-processo de pagamento do
servico de teleconsultas, que néo é o foco deste trabalho, apresenta grande relevancia
para a entrega e qualidade do servico como um todo, portanto a sua mengédo. Como
€ possivel notar na Figura 24, todos os pagamentos realizados sdo processados

através de um sistema integrado externo.

Figura 24 — P4. Ecosystem Map - Servico de Teleconsultas
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Fonte: Prépria

O problema € que, quando esse sistema oscila ou fica fora do ar por alguma
razdo, a pré-captura e captura dos pagamentos (a primeira ocorrendo no
agendamento online e a segunda no inicio da consulta) fica inviabilizada, ou seja, o0
servico de teleconsultas fica congelado pelo tempo que o sistema de processamento
de pagamentos ficar fora do ar. Essa parada forgcada do servigco por um fator externo
mostra a grande urgéncia e importancia em haver um sistema de pagamentos reserva,

interno ou externo, imprescindivel a contengdo de casos como esse.
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4.3.2 Construcao de propostas de melhoria ao servigco

Apés a identificacdo dos pontos de melhoria encontrados no servico, foi
possivel conduzir o passo seguinte referente a geracao de ideias e possiveis solucdes
a serem testadas para os problemas encontrados. Esta se¢éo, portanto, tem o objetivo
de demonstrar a construcao de propostas de melhoria ao servigo através de alguns
exemplos contemplando a etapa de pré-consulta, consulta e pés-consulta. Para isso,
foi realizada a proposicao de testes de hipétese mais estruturados (Através do método
apresentado em 3.3.3) para alguns pontos de melhoria mapeados com o ISB na secao
anterior. Em seguida, foi feito um processo de geracdo de ideias para os problemas

complementares ou adicionais encontrados com o Ecosystem map.

Assim, os resultados da proposicao de testes de hip6tese para os problemas

mapeados com o ISB foram compilados na Tabela 8.

Tabela 8 - Proposicdo de melhorias ao Servico

Problema Hipotese Histéria de Possivel estrutura MCS (Critério Impacto parao

Usuario de teste Minimo de Negocio
Sucesso)

Grande quantidade  Acredita-se que a “Eu, como mde de - Teste A/B com um Reducdo de 4%/més  Aumento na

de estornos e quantidade de trés criangas, que novo botdo na pagina  na quantidade de ROB (Receita

reagendamentos de  estornos pode ser ndo possuem e- de cadastro “Agende  estornos e bruta da

consulta devido a reduzida caso as mail ou celular, para outra pessoa” reagendamentos empresa)

pacientes que pessoas gue realizam quero ser capaz nas interfaces do app  para as teleconsultas

agendam para agendamentos online agendar e site

dependentes ou sejam capazes de teleconsultas com

terceiros agendar consultas pediatras para eles

para terceiros, em meu nome

incapazes de realizar o através do site ou

agendamento aplicativo”
sozinhos, através de

uma funcionalidade no

site e aplicativo
durante o cadastro

Servigo ndo é Acredita-se que o “Eu gostaria, como - Reducdo no nimero  Aumento de 8% na Aumento na
inclusivo servigo passe a ser paciente idoso, de  de requisitos Converséo de ROB (Receita

mais inclusivo caso os  poder realizar o obrigatorios para o
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pacientes sejam cadastro, agendamento agendamentos no bruta da
capazes de agendare  agendamento e (apenas numero de site no préximo més empresa)
pagar a consulta com pagamento de telefone e RG)
menos requisitos forma rapida e com - Aumento das
exigidos na realizacdo = menos dados” opgoes de
do cadastro e pagamento (Boleto e
agendamento PIX)
Paciente realiza o Acredita-se que o “Eu gostaria, como - Criagcdo de um Redugéo de 5%/més  Aumento do

agendamento para
a especialidade

errada

numero de pacientes
que realizam
agendamentos para
especialidades
incorretas seja
reduzido caso exista
uma espécie de preé-

triagem no fluxo de

paciente, de
receber auxilio
profissional na
hora de agendar
minha consulta,
pois eu ndo tenho
a obrigacédo de

saber qual é o

passo anterior a
escolha da
especialidade, que,
de acordo com o
input do paciente
(sintomas e exames)
solicite possiveis

especialistas a serem

na quantidade de
estornos e
reagendamentos

para as teleconsultas

NPS do servi¢o
e

Reducéo na
guantidade de
reagendamentos
(esforgo
operacional) e

estornos (perda

agendamento na qual especialista ideal consultados. de receita)

especialidades sédo para realizar meu - Algoritmo A.l.

sugeridas a partir da tratamento”

queixa do paciente
N&o garantia de Acredita-se que seja “Eu gostaria, como - Estruturagdo de um  Reducgdo de 5%/més  Garantia de
que a verificagdo de  possivel obter um médico, que a campo no aplicativo na quantidade de medidas
identidade dos maior controle e identidade do que permita ao estornos e preventivas
pacientes é garantia na verificacdo  paciente fosse paciente fazer o reagendamentos legais para a

realizada de forma
correta por todos 0s

médicos

dos dados do paciente
caso os médicos
possam fazé-la de
forma digital no

prontuario ao invés de

verificada de
maneira rapida
pelo proprio
sistema de

prontudrio ao invés

upload de uma foto
de seu documento
antes da consulta ou
digitalizar o

documento. Assim,

para as teleconsultas

empresa e de
que a validacéo
esta sendo feita
de fato por todos

0s médicos e

manual pela camera de ter que pedirao  quando o médico Aumento na
do paciente paciente para abrir o prontuario do ROB (Receita
levantar o RG na paciente, a foto ja bruta da
camera” aparece em sua tela empresa)
- Algoritmo de Al que
verifique
automaticamente os
dados do prontuario
com o do documento
do paciente
Grande quantidade  Acredita-se que a “Eu, como médico, - Botdo que inicia o Reducgéo de 5%/més  Aumento na
de estornos quando  quantidade de quero focar apenas  prontuario s6 ser na quantidade de ROB (Receita
0 médico inicia a estornos pode ser em atender o liberado apds a estornos e bruta da
reduzida caso os paciente ao invés verificacdo digital dos empresa)
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consulta para um

paciente nao eletivo

médicos sejam
capazes de iniciar o
prontuario médico
apenas apos a
validacao digital da

identidade do paciente

de me preocupar
se 0 mesmo é
eletivo ou ndo a

consulta”

documentos do

paciente

reagendamentos

para as teleconsultas

Alto nimero de

faltas dos pacientes

Acredita-se que a
quantidade de faltas
pode ser reduzida caso
0s pacientes sejam
capazes de realizar as
teleconsultas no site
ao invés de apenas no

aplicativo

“Como paciente de
teleconsultas, eu
gostaria de poder
realizar a minha
consulta pelo meu
computador
pessoal ao invés

de pelo celular”

- Construir um botéo
simples no site apos
0 agendamento com
os dizeres “Realize a
consulta também pelo

site”

40% de clicks em
relacdo ao total de
agendamentos
finalizados na

préxima semana

Aumento do
NPS do servico
e

Reducdo na
guantidade de
reagendamentos
(esforco
operacional) e
estornos (perda

de receita)

Acredita-se que a
quantidade de faltas
nas teleconsultas pode

ser reduzida caso 0s

“Como paciente,
eu gostaria de
receber um maior

auxilio da empresa

- Criagdo de uma
landing page e pop-
up no site e aplicativo

disparada apés o

Reducao de 5% no
total de faltas dos
pacientes nas

teleconsultas na

Aumento do
NPS do servigo
e Aumento na
ROB (Receita

pacientes recebam em relagdo ao pagamento com préxima semana bruta da
nas teleconsultas
uma comunicagao periodo de instrucdes dos empresa)
instrucional mais eficaz preparagdo paraa  proximos passos
apods o pagamento no teleconsultae ndo  “Tudo o que vocé
site ou aplicativo que me sentir precisa saber para a
os auxiliem em relacdo  desassistido” sua Teleconsulta”
aos préximos passos - Criagdo de um
simples localizador no
topo da tela do
aplicativo contendo o
passo do servico que
0 paciente se
encontra e o que
fazer a seguir
Pacientes nédo Acredita-se que a “Como médico eu - Criagdo de um pop-  Reducdo em 20% Aumento do

conseguem acessar
os documentos no
aplicativo apos a

consulta

quantidade de
pacientes que nao
consegue acessar 0s
documentos apos a
teleconsulta possa ser
reduzida caso seja
implementado um

checklist de verificagdo

ndo quero ter a
responsabilidade
de lembrar se
todos os campos e
documentos foram
finalizados no
prontuério e estéo

corretos para todos

up de checagem dos
itens cruciais a
consulta (Receitas e
outros documentos
foram feitos? Os
proximos passos
foram comunicados

ao paciente?) que é

das reclamagdes no
SAC referentes ao
acesso dos
documentos da
consulta (receita,
atestado,
prescri¢éo...) no

préximo més

NPS do Servico
e esfor¢o dos
operadores do
SAC
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obrigatério aos
médicos antes do
encerramento do

prontuario

0s pacientes em
todas as consultas”

disparado quando o
médico clica no botao
de encerrar o

prontudrio

Paciente fica
desamparado apos

a teleconsulta

Acredita-se que a
satisfac@o do paciente
pelo servico e
conversao de exames
seja aumentada caso
0s pacientes que
passam por
teleconsultas recebam
uma comunicagdo com
orientacOes de
possiveis proximos
passos ao término da

teleconsulta

“Como paciente,
eu gostaria de
receber uma maior
atencéo e
acompanhamento
ao término de uma
teleconsulta em
relacdo ao que
devo fazer a

seguir”

- Criacao de
comunicagao
especifica via SMS
com botédo CTA (Call
to action) “Nao deixe
de agendar seus
exames que o(a)
Dr(a) solicitou aqui”
ou “Né&o deixe de
agendar o seu retorno
presencial sugerido
pelo(a) Dr(a) em uma
de nossas clinicas

aqui”

- Aumento de 7% na
CTR (Click through
rate) dos links
anexados nas
mensagens na
préxima semana

- Aumento de 8% na
Converséo de
exames via
teleconsulta no

préoximo més

Aumento na
Receita bruta de
exames e NPS

do servico

Fonte: Prépria

Ademais, em termos dos pontos de melhoria encontrados com o Ecosystem

Map, em especial o primeiro (Figura 21 - P1. Ecosystem Map - Servigco de

Teleconsultas), acredita-se que uma possivel solu¢cdo envolva a criacdo de uma

plataforma unica que concentre e atenda simultaneamente as necessidades dos dois

usuarios do servigo, médicos e pacientes, em um unico lugar. Desse modo, ndo s a

mobilizacédo dos esforcos internos da empresa na conducéo e gestao da operacao

seria otimizado, como também a ponte entre os dois usudrios seria encurtada

reduzindo a margem para a geracao de possiveis falhas no meio do caminho. Para

isso, como mostrado na Figura 25 seria criada uma plataforma Unica, acessada tanto

pelo celular no formato de aplicativo ou mesmo pelo navegador do computador em

um “web player” — muito similar ao modelo que o servico de streaming Spotify adota.
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Figura 25 - Proposta de Plataforma Unica de Servico

Plataforma Unica de Servico

Centralizando a operacéo e esforgos da organizagédo

Médico Interface Unica Paciente

Médico acessa o aplicativo Aplicativo que pode ser Paciente acessa o aplicativo

com sua agenda, acessado pelo celular, com suas consultas

prontuério integrado e salas navegador ou desktop com agendadas, documentos

de videoconferéncia dois modos: paciente ou médicos e proximos passos
médico sugeridos de cuidado a

salde na area do paciente

Fonte: Prépria

Em termos de satisfazer os objetivos de cada usuario, a plataforma
apresentaria um modo especifico destinado aos prestadores do servico, seja na forma
de um “aplicativo irm&o” — como o modelo que as empresas Uber e iFood adotam, ou
através de um modo alternativo de uso, que pode ser alterado dentro de um Unico
aplicativo, destinado aos meédicos — similar a funcionalidade que a empresa de
ridesharing Lyft adota em seu servi¢o. Portanto o médico, como prestador de servico
e parceiro da empresa, seria capaz de acessar sua agenda, prontuario dos pacientes
e as salas virtuais no modo “Profissional de saude” do aplicativo e, caso ele precise

receber atendimento médico, basta alterar o modo do aplicativo para “Paciente”.
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5 CONCLUSAO

Ao término deste trabalho, conclui-se que a extrapolacéo da teoria de Design
de Servicos em um caso pratico na area da saude se mostrou um experimento muito
interessante. Primeiro pela abordagem teorica ndo convencional dentro do campo de
engenharia de producdo usada na estruturacdo da revisdo bibliografica e posterior
aplicacdo no estudo de caso do trabalho. E, em segundo, pela eficacia da mesma no
cumprimento do objetivo focal do trabalho referente a descoberta de oportunidades
de melhoria existentes na estrutura atual do servi¢o de teleconsultas objeto de estudo,

e posterior geracao de propostas de solucao aos problemas encontrados.

Ademais, além do carater pratico presente no trabalho, acredita-se, ainda, que
a teoria de Design de Servigcos, a qual € relativamente recente, foi compilada e
elucidada no intuito de servir como fonte inicial de informacgé&o a outros pesquisadores
e interessados acerca do tépico de Design de Servigcos. Bem como o relativo rigor
cientifico presente na descricdo do método também confere replicabilidade a esta
pesquisa cientifica, que pode, portanto, ser replicada por demais pesquisadores em

futuros trabalhos ou estudos retrospectivos.

Em termos de limitacdes e problemas enfrentados no decorrer do trabalho,
ressalta-se, em primeiro lugar, dois fatores circunstanciais, tanto o fato do estudo de
caso ter sido unico, como também a posicao privilegiada que o pesquisador detinha
para a coleta de dados dentro da organizacao parceira do estudo. Com isso, surge o
guestionamento se resultados similares poderiam ter sido alcancados em
experimentos realizados com outros servicos em organizagdes nas quais o

pesquisador detém um acesso mais restrito e limitado a obtencao dos dados.

Em segundo lugar, em termos da abrangéncia do escopo da teoria de Design
de Servigos compilada no trabalho, acredita-se que alguns pontos mais relacionados
ao Design Centrado no Usuario (HCD) e Usabilidade poderiam ter sido abordados em
maior profundidade. Em terceiro lugar, devido a fatores como a natureza do trabalho
de conclusédo de curso, tempo e esforco, a completude de um ciclo inteiro de

otimizacdo de servico descrito em cinco passos ha secdo Otimizando um servico ja
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existente ndo foi finalizada. A Ultima etapa referente & priorizagdo dos testes de
solucéo propostos de acordo com critérios de priorizagdo, como, por exemplo, uma
matriz Custo-valor ndo foi realizada na pratica. Com isso surge uma oportunidade de

continuacao dos estudos iniciados neste trabalho através de pesquisas futuras.

Por fim, na busca pelo desenvolvimento continuo no campo da pesquisa
cientifica e consequente geracdo de contribuicbes relevantes a sociedade,
recomenda-se a futuras pesquisas nao s6 o aprofundamento e refino dos conceitos
tedricos do Design de Servicos apresentados e discutidos neste trabalho, como
também a busca por novas aplicacdes praticas das ferramentas Information Service
Blueprint (ISB) e Ecosystem Map em outros tipos de servicos com grande troca de
informacao entre empresa e usuario no intuito de aumentar da confiabilidade e eficacia

das mesmas.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTAS

Tabela 9 - Roteiro de Entrevistas

Pergunta

Formato

Motivos

Teoria Base

Como o paciente acessa a
consulta online? Quais
recursos tangiveis ele
utiliza (celular, computador

wi-fi, documento...)?

Forum
coletivo com

colaboradores

Identificar as acdes dos

pacientes

Service Design

Quais os passos do

servigo?

Foérum
coletivo com

colaboradores

Identificar a Jornada do

Usuério

Service Design

Onde o servigo acaba?

Férum
coletivo com

colaboradores

Compreensao sistémica do

servigo

Service Design

Quantas decisbes sao
feitas pelos pacientes ao

longo do servigo?

Férum
coletivo com

colaboradores

Identificar os passos do

servico, seu ritmo e duragdo

15 Principios do
Service Design

Quais informacdes séo Férum Identificar as trocas de ISB

solicitadas a ele? coletivo com  informagéo envolvidas no
colaboradores processo

Quais informacdes os Férum Identificar as trocas de ISB

médicos precisam saber de coletivo com  informac&o envolvidas no

antemé&o para iniciar a colaboradores processo

consulta?

O que é produzido de Forum Identificar a producéo de ISB

informacéo pelo
profissional durante ou

apos a consulta?

coletivo com

colaboradores

informacéo envolvidas no

processo

As interagfes sdo
realizadas em quais
interfaces (fisica, website,

plataforma, app?

Férum
coletivo com

colaboradores

Identificar os pontos de contato

da organizagdo com o usuario

Service Design
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Quais séo os atores e
stakeholders envolvidos na
prestacéo do servigo?
(Call-center, médicos,

pacientes...)

Férum
coletivo com

colaboradores

Identificar as partes atuantes
no servigo permitindo um

overview

System Mapping

Quem é responsavel pelo
gue na entrega do servi¢o?

Férum
coletivo com

colaboradores

Identificar atribuiches e

responsabilidades de cada ator

System Mapping

Quais informacdes séo
trocadas entre os atores do
servi¢o? (Dinheiro,
documentos, dados

pessoais...)

Forum
coletivo com

colaboradores

Identificar as trocas de valor
ocorridas no decorrer do

Servico

System Mapping e
ISB

Qual a infraestrutura
necessaria para realizar o
servigo? (recursos fisicos,

digitais e humanos)

Forum
coletivo com

colaboradores

Identificar os recursos de
infraestrutura presentes no

servico

System Mapping

O que acontece com a
informacéo ou pessoa

apos tal passo do servigo?

Férum
coletivo com

colaboradores

Identificar as agregacfes de

valor em cada etapa do servico

System Mapping

Quais problemas vocé ja
enfrenta na realizacao das

teleconsultas?

Entrevista
individual com

médica

Encontrar problemas no servico

gue o usuario enfrenta

User Research

O que vocé buscou ou

busca como solucéo

Entrevista

individual com

Entender o quéo grande é o

problema para o usuério

User Research

alternativa para esses médica
pontos?
Se vocé pudesse comprar  Entrevista Reconhecer o valor que uma User Research

uma nova funcionalidade
para o servico ou produto,

0 que seria?

individual com

médica

funcionalidade tem para o
usuario, ja que ele estaria

disposto a pagar por ela




