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RESUMO

Este trabalho explora a aplicacdo de vieses cognitivos e gamificacdo no
desenvolvimento do aplicativo Saude+, uma solucao healthtech externa para facilitar
0 acesso a saude preventiva e promover o bem-estar. Por meio de uma metodologia
hibrida, que inclui pesquisa bibliografica, analise de mercado e desenvolvimento de
protétipos, busca-se identificar como esses elementos podem melhorar o
engajamento do usuério e melhorar sua experiéncia. A integracdo de dados primarios
e secundarios permitiu mapear caracteristicas dos consumidores e stakeholders,
consolidando uma base para estratégias de Branding e UX/UL.
O Saude+ foi projetado com identidade visual e intencionalmente alinhado as
demandas do publico-alvo, incorporando ferramentas como mapas de empatia,
jornadas do usuario e mapeamento de stakeholders. Elementos gamificados e visGes
cognitivas foram implementados para maximizar a retencédo e adesao, com foco em
praticas éticas e na promocao da saude. A aplicacdo de estratégias como as viés de
escassez e recompensas imediatas declaradas potenciais para fomentar habitos
saudaveis e consolidar a plataforma como referéncia no setor.
Os resultados sugerem que uma combinacdo de abordagens comportamentais e
tecnolégicas pode gerar impacto significativo no comportamento do usuario,
reforcando a importancia de um planejamento estratégico integrado. A concluséo
destaca as previsfes do Saude+ como um diferencial competitivo em um mercado de
saude digital em expanséo.

Palavras-chave: Saude digital, Vieses cognitivos, Gamificacdo, Branding,

Experiéncia do usuario.



ABSTRACT

This paper explores the application of cognitive biases and gamification in the
development of the Saude+ app, an external healthtech solution to facilitate access to
preventive healthcare and promote well-being. Through a hybrid methodology, which
includes bibliographic research, market analysis and prototype development, the aim
is to identify how these elements can improve user engagement and enhance their
experience. The integration of primary and secondary data allowed the mapping of
consumer and stakeholder characteristics, consolidating a basis for Branding and
UX/UI strategies.

Saude+ was designed with a visual identity and intentionally aligned with the
demands of the target audience, incorporating tools such as empathy maps, user
journeys and stakeholder mapping. Gamified elements and cognitive views were
implemented to maximize retention and adherence, with a focus on ethical practices
and health promotion. The application of strategies such as scarcity bias and
immediate rewards declared potential to foster healthy habits and consolidate the
platform as a reference in the sector.

The results suggest that a combination of behavioral and technological
approaches can generate a significant impact on user behavior, reinforcing the
importance of integrated strategic planning. The conclusion highlights the predictions
of Saude+ as a competitive differentiator in a growing digital health market.

Keywords: Digital health, Cognitive biases, Gamification, Branding, User
experience.
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1 INTRODUCAO

O avanco da tecnologia transformou diversos setores, incluindo o de saude
digital, que se apresenta como uma ferramenta essencial para atender a crescente
demanda por servigos de saude preventiva e bem-estar. Este trabalho concentra-se
na aplicacdo de vieses cognitivos e técnicas de gamificacdo no desenvolvimento do
Saude+, uma startup em fase de ideacdo, com o objetivo de promover habitos
saudaveis e melhorar a experiéncia do usuario.

A pesquisa parte da meta de que vidas cognitivas, como as visdes de escassez
e o efeito de encorajamento, quando usadas de forma estratégica e ética, podem
incentivar comportamentos positivos no contexto da saude. Além disso, a gamificacéo,
por meio de desafios, recompensas e progressos visuais, surge como uma ferramenta
poderosa para aumentar a adesao dos usuarios e fortalecer a educacédo em saude.

A metodologia adotada combina pesquisa bibliogréafica, analises de mercado e
desenvolvimento de prototipos, com base em conceitos de Branding, UX/UI Design e
psicologia comportamental. Os resultados esperados incluem o fortalecimento do
engajamento do usuario, a consolidagdo do Saude+ como uma solucédo diferenciada
e a demonstracdo do impacto dessas intervencdes na promoc¢ao da saude digital.

O trabalho destaca ainda a importancia de integrar aspectos técnicos e
comportamentais no planejamento estratégico de healthtechs, reforcando o potencial

do Saude+ para atender as demandas de um mercado em constante transformacao.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este referencial tedrico fundamenta a proposta de desenvolvimento do
aplicativo Saude+, que busca integrar conceitos de vieses cognitivos, gamificacao,
User Experience (UX) e Branding. Esses pilares teoricos orientam a criacdo de
estratégias que possam otimizar a interacao dos usuarios e promover habitos seguros,

com vistas a um futuro lancamento da solucao no mercado de saude digital.

2.1 VIESES COGNITIVOS

Neste tdpico, serdo apresentados 0s principais conceitos sobre vieses
cognitivos e suas categorias, com foco em sua aplicagdo para promover a interacao e
o envolvimento dos usuarios no desenvolvimento do aplicativo Saude+. Além disso,
serdo explorados como esses atalhos mentais, quando utilizados de maneira
estratégica, podem influenciar decisées positivas, contribuindo para criar hébitos

saudaveis e promover 0 bem-estar.
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A Figura 1 ilustra o baralho de vieses cognitivos, um recurso utilizado para
exemplificar estratégias aplicaveis ao Design de produtos.

Figura 1 — Baralho de vieses cognitivos
Fonte: Site da empresa Hustler (2024)

2.1.1 O que séo vieses

Os vieses cognitivos sdo caminhos mentais usados pelo cérebro para tornar a
decisdo mais facil, particularmente em situacfes de incerteza. Eles se expressam
através de padrbes de pensamento que podem moldar percepcdes e decisbes, muitas
vezes de forma subconsciente (Tversky; Kahneman, 1974).

Embora comumente associados a erros de julgamento, os vieses também
podem ser usados de forma estratégica para facilitar decisdes positivas. No contexto
do aplicativo Saude+, esses atalhos séo explorados como ferramentas para promover
engajamento e incentivar praticas de saude e bem-estar, utilizando principios de

psicologia comportamental para criar uma experiéncia mais intuitiva e motivadora.

2.1.2 Categorias dos vieses

Crie, anuncie e venda
produtos melhores.

Aprenda a desenhar produtos que envolvem usuarios com taticas de
psicologia explicadas a partir de mais de 100 principios-chave.

3 Utilizado por +3.000
5‘ & profissionais no mundo
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Os vieses cognitivos que podem ser classificados em diferentes categorias, de
acordo com a forma como afetam as decisbes e percep¢cbes dos individuos
(Kahneman, 2011).

No desenvolvimento do aplicativo Saude+, eles foram agrupados em quatro
categorias principais, com base em como afetam o comportamento dos usuarios:
informacéo, ambiguidade, tempo e memoria.

e Viés de Informacédo — Verde
Inclui vieses que influenciam a forma como as pessoas acessam e interpretam
dados. Muitas vezes, informacfes mais familiares ou facilmente acessiveis
sdo favorecidas, mesmo que nem sempre sejam as mais relevantes
(Kahneman, 2011).

e Viés de Ambiguidade — Amarelo
Refere-se aos vieses que surgem em situagdes de incerteza, onde a auséncia
de informac0es claras leva as pessoas a evitarem opcfes que compartilham
arriscadas ou desconhecidas (Ellsberg, 1961).

e Viés de Tempo — Vermelho
Relaciona-se a tendéncia de priorizar recompensas imediatas em detrimento
de beneficios a longo prazo, uma caracteristica amplamente estudada no
campo da psicologia comportamental (Frederick et al., 2002; Ariely &
Loewenstein, 2000).

e Viés de Memoéria — Azul
Inclui vieses ligados a maneira como acontecimentos passados sao
registrados e impactam decisbes futuras, frequentemente alterando
percepcbes por causa de experiéncias emocionais ou outras influéncias

contextuais (Schacter, 2001).

2.1.3 Aplicacéo de vieses cognitivos

A aplicacao de vieses cognitivos no Design de produtos tem se mostrada uma
estratégia eficaz para influenciar comportamentos e decisfes de maneira ética e
intencional (KAHNEMAN, 2011). No contexto do desenvolvimento do aplicativo
Saude+, esses atalhos mentais séo utilizados para criar experiéncias mais intuitivas e
motivadoras, contribuindo para engajar os usuarios e promover interacbes que
reforcam préticas saudaveis.

Dentre as estratégias baseadas em vidas cognitivas, destacamos:
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Atracdo e Engajamento Inicial

Efeito de Ancoragem (Verde): Impacto nas decisbes ao fornecer uma
informacdao inicial que serve como guia para as decisfes futuras (Tversky;
Kahneman, 1974). Aplicacdo: No Saude+, este viés pode ser aplicado ao
destacar beneficios principais do aplicativo logo na primeira interacdo do
USUuario.

Viés de Mera Exposicao (Verde): Promover a preferéncia por elementos
conhecidos, ampliando o envolvimento através de intera¢cdes continuas
(Zajonc, 1968). Aplicacdo: A repeticdo de notificagbes personalizadas ou
conteudos interativos reforca a familiaridade do usuéario com a plataforma.
Priming (Azul): Exposicdo a um estimulo que influencia a resposta a um
estimulo subsequente (Bargh; Chartrand, 1999). Aplicacdo: Apresentar
mensagens motivacionais ou lembretes positivos ao abrir o aplicativo,
preparando mentalmente os usuarios para uma experiéncia mais engajadora e
incentivando comportamentos positivos relacionados a saude logo no inicio da
interacao.

Efeito Surpresa (Azul): Lembrar mais vividamente de eventos inesperados ou
surpreendentes (Reisberg; Hertel, 2004). Aplicacdo: Incorporar elementos
inesperados, como recompensas surpresa ou notificacdes positivas, dentro do
aplicativo de saude. Isso pode aumentar a retencdo e o engajamento dos
usuarios, tornando as experiéncias com o aplicativo mais memoraveis e
incentivando a continuidade do uso.

Rima como Efeito de Razdo (Vermelho): E a tendéncia das pessoas de
perceberem afirmacdes rimadas como mais verdadeiras ou validas (McGlone;
Tofighbakhsh, 2000). Aplicagédo: Usar slogans ou mensagens promocionais
rimadas podem aumentar a percepcéo de credibilidade e a memorizagéo da
mensagem do Saude+. Exemplos incluem “Saude+ te faz ganhar mais” ou
“Agende com saude, viva com plenitude”.

Apelo a Novidade (Vermelho): Preferéncia por novidade ou novos langcamentos
(Lehtonen; Makinen, 2010). Aplicacdo: Promover constantemente novas
funcionalidades, atualizagdes e melhorias no aplicativo de saude, destacando

as inovacgdes para manter o interesse dos usuarios. Isso ajuda a criar uma
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sensacao de dinamismo e progresso, incentivando os usuarios a explorarem

as novidades e continuar usando o aplicativo regularmente.

Facilitagcdo do Uso e Navegacao

Efeito Posicao Serial (Azul): Lembrar melhor dos primeiros e ultimos itens em
uma série (Murdock, 1962). Aplicacéo: Estruturar informacgdes cruciais no inicio
e no final de tutoriais, comunicacdes ou fluxos de navegacgédo dentro do
aplicativo. Isso garante que as mensagens mais importantes sejam mais bem
lembradas pelos usuarios, maximizando o impacto dessas informacbes e
facilitando o aprendizado e a retencdo de conteudo.

Efeito de Espacamento (Azul): Melhorar a retencédo de informac¢des quando o
aprendizado é distribuido ao longo do tempo (Cepeda et al., 2006). Aplicacéo:
Enviar notificacdes periddicas e lembretes para que 0s usuarios revisem
informacdes importantes sobre saude, reforcando gradualmente o aprendizado
e incentivando a manutencéo de habitos saudaveis ao longo do tempo.

Viés de Unidade (Vermelho): Itens apresentados como uma unidade Unica sédo
mais valiosos (Heath; Chartterjee, 1991). Aplicacdo: Oferecer pacotes de
servicos de saude, como planos combinados de consultas, tele consultas e
envio personalizado. Isso cria a percepcdo de maior valor agregado e pode
aumentar a adesao dos usuarios aos servigos oferecidos no aplicativo.

Viés de Autoexpressédo (Amarelo): Escolher produtos ou servi¢cos que permitam
expressar suas identidades pessoais (Belk, 1988). Aplicacdo: Oferecer aos
usuarios a opcado de personalizar suas metas de saude e criar perfis
personalizados dentro do aplicativo, permitindo que reflitam suas preferéncias,
estilos de vida e objetivos. Isso fortalece o vinculo emocional com o aplicativo,
pois permite que 0s usuarios se expressem e sintam que estdo moldando sua
propria jornada de saude.

Paralisia de Analise (Amarelo): Ficar sobrecarregado por muitas op¢des ou
informacdes, levando a inacéo (lyengar; Lepper, 2000). Aplicacéo: Simplificar
a interface do usuario, restringindo o numero de opcdes apresentadas de uma
s6 vez e fornecendo recomendacdes claras e diretas. Isso ajuda 0s usuérios a
tomarem decisdes rapidas e eficazes, evitando a sobrecarga cognitiva.
Superioridade de Imagem (Verde): As imagens sao mais eficazes em transmitir

informacdes e sdo mais memoraveis (Paivio, 1990). Aplicacdo: Utilizar imagens
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interessantes, infograficos e graficos de alta qualidade para ilustrar os
beneficios e funcionalidades do aplicativo. Isso facilita a compreensao,
aumenta o impacto visual e melhora a retencao de informacdes pelos usuarios.
Efeito de Usabilidade Estética (Verde): A tendéncia de perceber produtos
esteticamente agradaveis como mais funcionais (Tractinsky; Katz; Ikar, 2000).
Aplicacdo: Desenvolver uma interface de usuério visualmente atraente,
utilizando Design moderno e elementos estéticos bem planejados. I1sso ndo so
melhora a experiéncia visual, mas também cria uma percepcéo positiva da
funcionalidade e usabilidade do aplicativo, levando a maior satisfacdo e
engajamento dos usuarios.

Efeito Blocamento (Azul): O efeito blocamento ocorre quando informacdes
desorganizadas dificultam a atencdo e a compreensdo dos usuarios. Esse
problema pode ser evitado organizando o conteddo em categorias légicas,
facilitando a navegacado e o entendimento (Kamin, 1969). Aplicacdo: No caso
do aplicativo Saude+, essa abordagem pode ser aplicada ao estruturar menus
e funcionalidades em blocos bem definidos, como "Consultas”, "Resultados de
Exames" e "Dicas de Saude". Essa organizacao torna a interface mais intuitiva,
permitindo que os usuarios se encontrem rapidamente ou que procurem,

melhorando sua experiéncia e diminuindo a sobrecarga cognitiva.

Motivacdo e Retencéo

Viés de Apoio a Escolha (Verde): Favorecimento de opcdes escolhidas
anteriormente (Festinger, 1957). Aplicacdo: Incentivar os usuarios a fazerem
uma escolha inicial, como a adesdo a uma versdo de teste gratuita do
aplicativo. Isso cria um compromisso psicolégico que promove a continuidade
do uso e pode levar a conversdo em assinaturas pagas.

Recompensa Variavel (Amarelo): Recompensas imprevisiveis mantém o
comportamento (Skinner, 1953). Aplicagdo: Implementar um sistema de
recompensas variaveis no aplicativo, como prémios ou conquistas inesperadas
baseadas no uso continuo ou no alcance de metas. Isso mantém o interesse
dos usuarios e incentiva o0 engajamento continuo.

Viés de Curiosidade (Amarelo): Busca de novas informacdes e experiéncias

(Loewenstein, 1994). Aplicacdo: Utilizar teasers e prévias de novas
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funcionalidades ou recursos para instigar a curiosidade dos usuarios,
incentivando-os a explorar e a interagir com o aplicativo de forma continua.
Viées de Competicao (Vermelho): Engajamento maior em competicdes (Garcia;
Tor; Gonzales, 2013). Aplicacao: Criar competicoes e desafios relacionados a
saude, como competicdes de metas diarias ou desafios semanais. Isso pode
aumentar a motivacao e o engajamento, incentivando os usuarios a serem mais
ativos.

Efeito de Progresso Iniciado (Vermelho): Continuar uma tarefa com progresso
significativo (Nunes; Dréze, 2006). Aplicacdo: Mostrar claramente o0 progresso
dos usuarios em suas metas de saude, utilizando barras de progresso ou
indicadores visuais. Isso cria uma sensacao de realizacdo e motiva 0s USUarios
a continuarem perseguindo seus objetivos.

Fadiga Deciséria (Vermelho): Diminuicdo da qualidade das decisdes ap0s um
longo periodo de decisdo (Baumeister; Tierney, 2011). Aplicacao: Simplificar
as opc¢Oes disponiveis no aplicativo e forneca recomendacgfes diretas para
evitar a fadiga deciséria dos usuarios. Isso facilita o processo de tomada de

decisGes e mantém a experiéncia fluida e menos desgastante.

Promocéao e reforgo positivo

Efeito Von Restorff (Verde): Itens que se destacam sdo mais facilmente
lembrados (Von Restorff, 1933). Aplicacéo: Destacar as caracteristicas Unicas
e diferenciais do aplicativo, como funcionalidades exclusivas ou beneficios
inovadores, utilizando Design visual atraente e chamativo para aumentar a
lembranca.

Efeito Humor (Verde): Melhora a memorizagéo de informagdes associadas a
eventos humoristicos (Schimidt, 1994). Aplicacdo: Incorporar humor em
campanhas publicitarias do aplicativo, tanto em anudncios quanto em
notificagdes, para criar uma conexdo emocional com 0s usuarios e aumentar a
retencdo da mensagem.

Efeito Reciprocidade (Amarelo): Tendéncia de retribuir favores (Cialdini, 2001).
Aplicacdo: Oferecer um periodo de teste gratuito, cupons de desconto, ou
pequenos presentes aos NOVos usuarios, incentivando-os a continuar utilizando

o0 aplicativo e retribuir o favor ao se tornarem clientes pagantes.
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Viés de Prova Social (Amarelo): Seguir acbes e comportamentos de outros
(Cialdini, 2001). Aplicacdo: Exibir depoimentos e avaliagbes positivas de
influenciadores, especialistas em saldde e usuarios satisfeitos, reforcando a
confianca no aplicativo e promovendo sua adoc¢ao por meio da validacao social.
Viés de Saliéncia (Verde): A tendéncia de se concentrar em informacdes ou
caracteristicas mais perceptiveis (Taylor; Fiske, 1978). Aplicacdo: Destacar as
funcionalidades mais relevantes e os beneficios principais do aplicativo através
de Design visual atraente, nucleos e tipografia que orientam a atencao para
essas caracteristicas essenciais.

Escolha Limitada (Verde): Preferéncia por um namero limitado de op¢des para
evitar sobrecarga de informacéo (lyengar; Lepper, 2000). Aplicacdo: Oferece
um numero limitado de opcdes e simplifica as decisées no aplicativo,
proporcionando uma experiéncia mais intuitiva e agradavel para os usuarios,

ajudando-os a tomar decisGes sem sobrecarga.

Estabelecimento de Habitos e Lealdade

Justificativa de Esforco (Vermelho): Atribuicdo de mais valor a resultados de
esforco (Aronson; Mills, 1959). Aplicacdo: Utilizar uma barra de progresso para
mostrar o esforco necessario para alcancar metas de saude, enfatizando a
jornada e 0s pequenos passos como parte essencial do processo. Isso
incentivard os usuarios a valorizarem ainda mais suas conquistas, reforcando
0 compromisso com suas metas de saude.

Efeito IKEA (Vermelho): Valor desproporcional aos produtos que ajudaram a
criar (Norton et al., 2012). Aplicacao: Oferecer aos usuarios a possibilidade de
personalizar suas metas de saude, permitindo que criem planos adaptados as
suas necessidades e preferéncias. 1Isso aumenta o senso de propriedade e 0
valor percebido de seus progressos, incentivando um maior engajamento e
comprometimento com o alcance dessas metas.

Efeito Pequenos Habitos (Vermelho): Manter comportamentos positivos
gradualmente (Duhigg, 2012). Aplicacdo: Promover pequenas metas diarias
relacionadas a saude, como beber agua, caminhar ou praticar terapia,
ajudando os usuarios a alcancarem mudancas significativas ao longo do tempo.
O incentivo a essas metas menores torna O processo mais acessivel e

sustentavel, aumentando a adeséo a longo prazo.
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Efeito Gradiente de Meta (Amarelo): Aumentar o esforco a medida que se
aproxima de uma meta (Hull, 1932). Aplicacdo: Exibir visualizagdes claras e
dindmicas do progresso em direcdo as metas de saude, como barras de
progresso ou indicadores visuais que mostram a proximidade da conclusao.
Isso estimula os usuarios a intensificarem seus esforcos a medida que se
aproximam de seus objetivos, promovendo maior engajamento e
perseveranga.

Efeito Pé na Porta (Vermelho): Concordancia com um pedido maior apés um
menor (Freedman; Fraser, 1966). Aplicacdo: Solicitar aos usuarios, num
primeiro momento, que se inscrevam em um newsletter sobre saude. Apos
essa acao inicial, serd mais facil fazer pedidos maiores, como patrticipar de
programas de saude ou completar metas personalizadas, ja que o engajamento

inicial cria um senso de compromisso e continuidade.

Reducdao de Incertezas e Barreiras

Viés do Presente (Vermelho): Preferéncia por recompensas imediatas
(Frederick et al., 2002). Aplicacdo: Oferecer recompensas imediatas, como
descontos instantaneos ou beneficios imediatos por a¢des no aplicativo, para
motivar o uso imediato e aumentar o engajamento.

Viés de Escassez (Vermelho): Atribuicdo de mais valor as coisas raras (Cialdini,
2001). Aplicacéao: Criar ofertas e promog¢8es com tempo ou quantidade limitada,
incentivando 0s usuarios a agirem rapidamente para aproveitar essas
oportunidades exclusivas.

Viés de Reatancia (Vermelho): Reagir contra restricbes a liberdade (Brehm,
1966). Aplicacdo: Oferecer multiplas op¢des e enfatizar a liberdade de escolha.
Ao promover uma sensacao de controle, é possivel reduzir a resisténcia e
aumentar a adesao.

Viés do Custo Afundado (Vermelho): Continuar um comportamento devido a
recursos previamente investidos (Arkes; Blumer, 1985). Aplicacao: Destacar 0s
investimentos ja feitos pelos usuarios, como o tempo e o esfor¢co dedicado ao
uso do aplicativo ou a conquista de metas de saude. Isso refor¢a a continuidade

do uso ao enfatizar o progresso ja alcancado.
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Efeito Certeza (Vermelho): O efeito certeza € a tendencia das pessoas de
preferirem um resultado certo sobre um resultado incerto, mesmo que o
resultado incerto possa ter um valor esperado mais alto (Kahneman; Tversky,
1979). Aplicacdo: Oferecer garantias claras e beneficios tangiveis para
aumentar a confianga dos usuarios. Por exemplo, destacar “garantia de
satisfacédo ou seu dinheiro de volta” pode reduzir a incerteza e incentivar o uso

do aplicativo.

Promocéao de Saude e Bem-Estar

Viés de Autoridade (Amarelo): Atribuir mais peso e credibilidade as informacdes
fornecidas por uma figura de autoridade (Milgram, 1963). Aplicacdo: Promova
endossos e recomendacdes de profissionais de salde renomados dentro do
aplicativo, como médicos e especialistas, para aumentar a confianca dos
usuarios e legitimar as funcionalidades e os beneficios do Saude+.

Viés da Historia (Amarelo): Acreditar em informagfes que formam uma
narrativa coesa (Pinker, 1997). Aplicacdo: Utilizar histérias de sucesso de
usuarios que melhoram sua saude com o auxilio do Saude+, criando uma
narrativa inspiradora e envolvente que motiva novos usuarios a seguir o mesmo
caminho.

Efeito Nostalgia (Amarelo): Sentimentos positivos ao recordar eventos ou
periodos passados (Sedikides et al., 2008). Aplicacéo: Incorporar elementos
gue evoquem nostalgia, como memorias associadas a cuidados tradicionais de
saude ou lembrancas de experiéncias de bem-estar passadas, para criar um
vinculo emocional mais forte com 0s usuarios.

Viés de Sobrevivente (Amarelo): Foco nas pessoas ou coisas que
sobreviveram a um processo (Taleb, 2007). Aplicacao: Promover histérias de
sucesso de usuarios do Saude+ que superaram desafios de saude
significativos com a ajuda da plataforma, destacando as conquistas e
resultados positivos para inspirar outros usuarios.

Viés de Status (Amarelo): Valorizacdo de produtos ou servicos que conferem
status (Huberman et al., 2004). Aplicacdo: Posicionar o Saude+ como uma
plataforma de prestigio, promovendo-o como uma ferramenta usada por

especialistas, influenciadores e pessoas de destaque na area de saude e bem-
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estar, conferindo aos usuarios um senso de exclusividade e status ao utilizarem

o aplicativo.

Diversao e Entretenimento

e Viés do Colecionador (Amarelo): Busca completar conjuntos de itens
(McRaney, 2011). Aplicacao: Implementar um sistema de colecionaveis digitais
no Saude+, onde os usuérios poderdo coletar emblemas ou recompensas ao
completar metas de saude, estimulando o engajamento continuo e a diversdo
durante o uso do aplicativo.

e Efeito Chamariz (Vermelho): Uma terceira opg&o torna uma das outras mais
atraente (Ariely, 2008). Aplicacédo: Apresentar diferentes planos de assinatura,
como um plano mensal que seja menos atrativo em relacdo aos planos
semestrais ou anuais, incentivando 0s usuarios a optar por planos de maior
duracdo e melhor custo-beneficio.

e Efeito Gratis (Vermelho): Valorizacdo desproporcional de itens gratuitos
(Shampanier et al., 2007). Aplicacdo: Oferecer ofertas gratuitas de servigos
premium do Saude+, como funcionalidades exclusivas ou consultas gratuitas,
para atrair novos usuarios e incentiva-los a experimentar o valor completo da
plataforma.

e Viés do Desconto Hiperbodlico (Vermelho): Preferéncia por recompensas
imediatas menores (Laibson, 1997). Aplicacdo: Oferecer recompensas
imediatas, como pontos, descontos ou bénus, por acdes realizadas dentro do
aplicativo, promovendo o engajamento imediato e continuo dos usuarios.

Para facilitar a compreenséao das sugestdes de aplicacao dos vieses cognitivos,
foi elaborado um mapa mental, no qual as categorias foram organizadas e destacadas
visualmente por meio de ndcleos. Essa abordagem busca oferecer uma
representacao mais intuitiva e acessivel dos conceitos apresentados. A representacao

visual encontra-se na Figura 2, logo abaixo.



Figura 2 — Aplicacao dos vieses cognitivos
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2.2 GAMIFICACAO

Neste topico, sera abordado o conceito de gamificacdo, destacando suas
principais caracteristicas e estratégias. Serdo exploradas as formas como elementos
tipicos de jogos podem ser aplicadas no desenvolvimento do aplicativo Saude+, com
0 objetivo de incentivar o engajamento, promover habitos saudaveis e tornar a

experiéncia do usuario mais motivada e envolvente.

2.2.1 Conceito de gamificacao

A gamificacdo é definida como o uso de elementos e dindmicas comuns de
jogos em contextos ndo relacionados ao universo dos jogos. Essa abordagem tem
como objetivo envolver individuos, estimular comportamentos e fomentar a resolucéo
de problemas. Por meio de recursos como prémios, desafios, niveis e sistemas de
Feedback, a gamificagdo torna as experiéncias mais motivadas e direcionadas
(Deterding et al., 2011).

Popularizada inicialmente nos setores empresarial e educacional, a
gamificacao tem sido expandida para diversos campos, incluindo o desenvolvimento

de produtos digitais voltados para a saude (Werbach; Hunter, 2012).
2.2.2 Importéancia da gamificacéo

A gamificacdo desempenha um papel relevante em contextos que buscam
promover engajamento, motivacao e retencao. Ao incorporar elementos de jogos em
ambientes ndo Iudicos, essa estratégia torna-se uma ferramenta poderosa para
influenciar comportamentos e gerar experiéncias mais significativas (Werbach;
Hunter, 2012).

No contexto da saude digital, a gamificacdo tem se destacado como um recurso
eficaz para estimular a adocdo de habitos saudaveis, facilitar o aprendizado de
conceitos relacionados ao bem-estar e aumentar a adesdo a programas de
autocuidado. Além disso, estudos indicam que sua aplicacdo contribui para a criacao
de experiéncias mais interativas e desafiadoras, fortalecendo o vinculo entre usuarios

e plataformas digitais (Hamari et al., 2014).

2.2.3 Gamificacdo na saude preventiva

A aplicagdo da gamificagdo na saude preventiva tem se mostrado uma

abordagem eficaz para estimular mudangas comportamentais e promover a adesao a
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praticas de autocuidado. Por meio de estratégias como recompensas, desafios e
sistemas de progresso, € possivel criar experiéncias que motivem 0s usuarios a
adotarem hébitos saudaveis de maneira consistente e prazerosa (Hamari et al., 2014).
Estudos apontam que a gamificagcdo pode ser utilizada para aumentar o
engajamento em programas de saude, facilitando o acompanhamento de metas, como
a pratica de exercicios fisicos, alimentacdo equilibrada e o gerenciamento de
condicdes cronicas. Além disso, ferramentas gamificadas permitem que os usuarios
monitorem seus proprios avangos, o que reforce comportamentos positivos e promova
uma maior sensacao de controle sobre sua saude (Werbach; Hunter, 2012).
Recursos como lembretes interativos e Feedback visual ajudam os usuarios a
monitorarem seu progresso de maneira tangivel, aumentando a autoeficacia e o
comprometimento com suas metas de saude (Fogg, 2009; Chou, 2015). Dessa forma,
a gamificacdo aplicada a saude preventiva ndo sé fortalece o engajamento, mas
também capacita os usuarios a adotarem praticas saudaveis de forma sustentavel.
Os beneficios da gamificacdo nesse contexto sdo apresentados na Figura 3,

que ilustra suas contribui¢cdes para o0 engajamento e motivacao dos usuarios.
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Figura 3 — Beneficios da gamificacao
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Com base nesses beneficios, o desenvolvimento do aplicativo Saude+ pode
explorar recompensas que incentivam o cumprimento de metas de saude, além de
desafios interativos que reforcam préaticas de autocuidado. Essa abordagem busca
Nao apenas engajar 0s usuarios, mas também fortalecer o papel da tecnologia como
aliada na promocao da saude preventiva.
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2.2.3 Recompensas na promocdao da saude

As recompensas desempenham um papel central na promo¢do da saude,
especialmente quando integradas a estratégias gamificadas. Elas atuam como
estimulos para motivar os usuarios a atingirem metas, manterem praticas de
autocuidado e engajarem-se em habitos saudaveis (Werbach; Hunter, 2012). As
recompensas podem ser tangiveis, como prémios fisicos, ou intangiveis, como
reconhecimento e Feedback positivo, sendo ambas eficazes para incentivar
comportamentos saudaveis e aumentar a adesdo a programas de saude (Chou,
2015).

Os principios que orientam o uso de recompensas na gamificacdo estao
apresentados na Figura 4, que reune elementos como desafios e metas,

interatividade, conectividade social e sistemas de recompensa baseados no

desempenho.
Figura 4 — Principios da gamificagédo
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Fonte: Nah et al.(2018, adaptado)

A analise dos principios apresentados na Figura 4 evidéncia como cada um

deles contribui para engajar os usuarios de forma motivadora e interativa. Desafios e
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metas, por exemplo, estimulam a superacao individual, fornecendo objetivos claros e
recompensas pelo progresso alcancado, o que aumenta o senso de realizacdo (Nah
et al., 2018). Sistemas de recompensa baseados no desempenho reforcam a
motivacdo ao reconhecer esforcos e conquistas, criando ciclos positivos de
engajamento (Werbach; Hunter, 2012). J& a conectividade social e a interatividade
tornam o processo mais dinamico, promovendo interacdes entre usuarios, o que
aumenta o senso de pertencimento e engajamento coletivo (Hamatri et al., 2014).
Como parte do estudo que visa o planejamento do aplicativo Saude+, essas
estratégias sdo detalhadas no Quadro 1, que apresenta sugestdes praticas para sua
aplicacdo no contexto da saude digital. Entre elas estdo os planos de exercicios
personalizados, que permitem orientar 0s usuarios com base nas recomendacgfes de
atividade fisica para diferentes faixas etérias, e as ferramentas de monitoramento e
definicdo de metas, que ajudam a acompanhar as atividades fisicas e a estabelecer

objetivos claros para a saude.

Quadro 1 — Aplicacdo no Saude+

Aclbes Como fazer
Elaborar planos baseados nas recomendacgfes
Planos de Exercicios Personalizados de atividade fisica para diferentes faixas etarias,

com possibilidade de recompensas.
Disponibilizar ferramentas para monitorar a
Monitoramento e Metas atividade fisica e estabelecer metas
personalizadas com indicadores de progresso.
Oferecer artigos, videos e infograficos
interativos sobre a importancia da atividade
fisica e habitos saudaveis, gamificando o
aprendizado.

Enviar notificagcdes para incentivo ao movimento
Alertas e Lembretes regular e manutencdo de uma dieta equilibrada,
utilizando Feedback motivacional.
Disponibilizar informagdes claras e gamificadas
Programas de Prevencgéo sobre prevencdo de DCNT e promoc¢ao da

saude.

Conteldos Educativos

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Os elementos descritos no Quadro 1 destacam como conteddos educativos e
programas de prevencdo também poderiam ser integrados ao aplicativo. Artigos,
videos e infogréaficos informativos ajudariam a conscientizar 0os usuarios sobre a
importancia da atividade fisica, enquanto alertas e lembretes incentivariam a
regularidade e o cumprimento de metas (Fogg, 2009; Brasil, 2021b). Essas estratégias
tém o potencial de tornar o Saude+, caso venha a ser desenvolvido, uma ferramenta
eficaz para engajar os usuarios, promover habitos saudaveis e contribuir para a saude

preventiva de forma sustentavel.
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2.3 UX/UI DESIGN

UX/UI Design é uma abordagem de Design digital que combina experiéncia do
usuario (UX) e interface do usuario (Ul). UX foca em funcionalidade, facilidade de uso
e satisfacdo geral, enquanto Ul enfatiza elementos visuais como elementos, tipografia
e layouts. Integrar esses conceitos é essencial para criar solucdes efetivas alinhadas
com as expectativas do usuéario. UX/Ul Design usa ferramentas e metodologias
especificas para criar experiéncias baseadas em dados e necessidades do usuério,
garantindo que o planejamento estratégico esteja diretamente conectado a
experiéncia do usuario (Garrett, 2011; Norman, 2013).

Este capitulo discute os conceitos fundamentais do UX/Ul Design, sua
importancia no desenvolvimento de produtos digitais centrados no usuario, seu papel
no planejamento, estratégias de pesquisa e ferramentas de Design UX. Ele também
destaca elementos essenciais do UX, garantindo interfaces intuitivas e eficazes, e

serve como uma base tedrica para soluc¢des focadas no usuario.
2.3.1 Introdugé&o ao UX/UI Design

O Design de Experiéncia do Usuario (UX) e o Design de Interface do Usuario
(Ul) sdo éareas complementares que alinham demandas humanas a solucdes
tecnoldgicas. Enquanto a UX foca na criacdo de experiéncias relevantes e eficientes,
a Ul concentra-se em elementos visuais e interativos que suportam essas
experiéncias. Essas praticas sdo fundamentadas no Design centrado no ser humano
(Human-Centered Design - HCD), que adotam métodos baseados em empatia,
criatividade e experimentacéo (Rosenberg, 2003; Brown, 2009; Norman, 2013).

A empatia constitui a base do HCD e auxilia na compreenséo das emocoes,
comportamentos e necessidades dos usuérios. Rosenberg (2003) organiza essa
pratica em quatro passos principais: observar o comportamento sem julgamentos,
identificar sentimentos, considerar necessidades e propor a¢des que atendam as
expectativas do usuario.

No Quadro 2, apresentamos 0s quatro passos descritos por Rosenberg:
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Quadro 2 — Quatro passos da empatia
Passo Descricao
Examinar o comportamento do usuario sem
interpretacdes subjetivas.
Reconhecer emocdes como frustragao,
satisfacdo ou excitac@o durante uma interacao.
Identificar as motivagfes subjacentes ao
comportamento observado.
Pedido Traduzir as necessidade,s'em propostas claras e
especificas.

Observacgéo

Sentimento

Necessidade

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A aplicagdo desses passos auxilia no desenvolvimento de solugdes que
refletem as reais necessidades dos usuarios. Brown (2012) destaca que a empatia
também favorece a colaboracédo entre equipes de Design e usuarios, promovendo
resultados mais consistentes e alinhados as expectativas humanas.

A metodologia do Design Thinking complementa o UX ao estruturar processos
criativos e iterativos. Brown (2009) define o Design Thinking como uma abordagem
centrada no ser humano, que integra as necessidades das pessoas, as possibilidades
tecnoldgicas e 0s objetivos organizacionais. Essa metodologia é organizada em cinco
etapas: empatia, definicdo, ideacdo, prototipagem e teste, conforme ilustrado na
Figura 5.
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Figura 5 — Cinco processos do UX
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Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O Design Thinking conecta a compreensao do usuario ao desenvolvimento de
solucdes adaptativas e permite refinamentos constantes. Norman (2013) reforca que
a integracdo entre UX e Design Thinking possibilita experiéncias comprovadas tanto
as necessidades praticas quanto as expectativas emocionais.

A metafora do iceberg ilustra as camadas de experiéncia que interligam Ul, UX
e CX (Customer Experience ou experiéncia do cliente). Na Figura 6, apresenta-se a
radiacdo dessas camadas:
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Figura 6 — Iceberg do UX/UI Design
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A Ul, localizada na superficie, abrange os aspectos visuais e interativos
perceptiveis. O UX opera abaixo, conectando funcionalidades as interacdes. O CX,
mais amplo, abrange a percep¢édo do cliente em relagdo a marca como um todo.
Norman (2013) afirma que a integracdo dessas camadas é essencial para criar
interacdes intuitivas e experiéncias completas.

O UX Design também requer colaboracdo multidisciplinar. Cooper (2014)
destaca que areas como pesquisa, Design visual, desenvolvimento técnico e

usabilidade desempenham papéis fundamentais nesse processo. Essas areas estédo
descritas no Quadro 3:
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Quadro 3 — Guarda-chuvas do UX (adaptado)
Sigla Funcao Responsabilidades
Possui estratégia de pesquisa,
conduz estudos com usuarios,
Pesquisador de Usuarios (User | entrevistas, pesquisas, realiza
Researcher) andlises heuristicas, cria
personas e mapas de empatia,
voz do cliente.
Compreende a estratégia e
objetivos do negécio, articula e
Analista de Negécios esclarece os objetivos do
(Business Analyst) negécio, garante que o valor
para o negécio seja definido,
voz do negécio.
Interfaces do usuario, Design
de marca e estilo, guias de
estilo, teoria das cores e
paletas, tipografia,
acessibilidade.
Codifica para implementar
Designs (visual e interacéo),
FED Deéen\;olv%dgr FrclJnt-end frameworks e front-end, HTML,
(Front-end Developer) CSS, Javascript, recursos
nativos do sistema operacional.
Modelagem de interacéo,
modelagem mental,
storyboards, mapas de
jornadas, wireframes,
interfaces do usuario.
Arquiteturas persona-ldgicas,
esquemas de navegacao,
esquemas de organizacao,
esquemas de pesquisa,
taxonomias.
Mapeamento de conteldo,
desenvolvimento de contetdo,
centraliza¢é@o do contetdo,
edicao de copias,
comunicacdes.
Avaliagéo, viséo, objetivos,
planejamento, mensuracéo,
execucao.

UR

BA

Designer Visual (Visual

VD Designer)

Designer de Interagéo
(Interaction Designer)

Arquiteto da Informacéo
(Information Architect)

Estrategista de Contetudo

€S (Content Strategist)

Estrategista de UX (UX

US Strategist)

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Essa colaboracéo garante que o UX Design atenda integralmente as demandas

humanas, desde a pesquisa inicial até a entrega das solugdes.
2.3.2 A importancia do UX Design e dos usuarios

O UX Design € uma abordagem essencial para o desenvolvimento de sistemas
que priorizem a experiéncia do usuério, promovendo interacdes acessiveis, eficientes
e seguras. Mais do que criar interfaces funcionais, o UX busca entregar solugdes que

envolvam e oferecam experiéncias positivas ao usuario, considerando aspectos
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emocionais, cognitivos e sociais em suas interagcdes com produtos digitais e fisicos
(Norman, 2013).

O impacto do UX Design é evidente nos beneficios que proporciona, tais como:

« Melhoria na usabilidade: Facilita a interacdo do usuario ao reduzir barreiras e
simplificar a navegacao.

o Aumento da acessibilidade: Garante que pessoas com diferentes capacidades
fisicas, sensoriais ou cognitivas possam utilizar o sistema.

e« Maior engajamento do produto: Proporciona uma experiéncia fluida e

agradavel, fortalecendo a confianca dos usuarios.

No contexto do UX Design, 0s usuarios sdo mais do que receptores passivos
de solucdes; eles atuam como coparticipantes do processo, influenciando diretamente
nas decisbes do projeto. A inclusdo de ferramentas como mapas de empatia e
personas permite compreender melhores suas necessidades e comportamentos,
orientando o Design para atender as suas expectativas de maneira mais assertiva
(Garrett, 2011).

Compreender detalhadamente os usuarios € um dos pilares centrais do UX
Design. Essa abordagem considera ndo apenas aspectos funcionais, mas também
emaocionais e sociais que influenciam suas interacfes com sistemas e produtos. Para
atender as demandas de cada publico, os usuarios sao classificados em categorias
que ajudam a priorizar necessidades e alinhar as solugbes (Norman, 2013).

O Quadro 4 sintetiza a classificacdo dos usuarios, destacando seus papéis e

niveis de interacdo no processo de Design.

Quadro 4 — Classificac@o dos usudrios
Classificacéo Descricdo
Usuarios que interagem diretamente e
regularmente com o produto.
Usuarios que utilizam o produto ocasional ou
como suporte.

Pessoas que néo utilizam diretamente o
Complementares ou terciarios produto, mas s&o impactadas pelo seu
funcionamento.

Individuos ou grupos com interesse nos
Stakeholders resultados do produto, como gestores ou
investidores.

Priméarios

Secundarios

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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Essa classificacdo ndo apenas organiza os diferentes grupos de usuarios, mas
também orienta o processo de Design, garantindo que cada publico seja atendido em
suas demandas especificas.

Além das categorias, a experiéncia do usuario € moldada por uma série de
fatores que determinam a eficacia das interacdes e o nivel de engajamento (Norman,
2013). Esses fatores sdo apresentados no Quadro 5 e abrangem aspectos
emocionais, sociais, cognitivos e de acessibilidade.

Quadro 5 — Fatores que influenciam a UX
Tipo Descricéo

Englobam sentimentos de confianca, satisfacéo
e frustrag&o, que influenciam o engajamento do

Emocionais usuario. Minimizar experiéncias negativas &
essencial para aumentar a acessibilidade do
produto.

Consideram as interagdes em grupo ou
contextos de colaboragédo, como redes sociais

Sociais ou plataformas de trabalho, que afetam a
dindmica de uso.
Relacionados a capacidade de atencao,
- memo©ria e processamento das informacoes,
Cognitivos

sendo necessario evitar sobrecarga cognitiva e
criar interfaces intuitivas.

Inclui préticas para garantir que pessoas com
Acessibilidade diferentes capacidades fisicas, sensoriais ou
cognitivas possam utilizar o produto.
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Esses fatores sdo cruciais para o planejamento do UX Design, pois orientam a
criagdo de interfaces inclusivas e intuitivas. Eles ajudam a minimizar barreiras e
sobrecargas cognitivas, promovendo experiéncias positivas e acessiveis para todos
0S usuarios.

Os modelos tedricos fornecem uma base sélida para alinhar as expectativas
dos usuarios com as solucdes oferecidas. A Teoria da Informacédo e Comunicacgao,
analisa o fluxo de mensagens entre sistemas e usuarios, destacando a importancia
de minimizar ruidos na comunicagdo. Em UX, isso implica criar interfaces claras e
intuitivas que utilizem icones, textos e comandos acessiveis (Shannon e Weaver,
1949).

Outro conceito essencial € o alinhamento entre modelos conceituais e modelos
mentais. Os modelos conceituais refletem a intencdo do Designer em explicar o
funcionamento do sistema, enquanto os modelos mentais sdo as interpretacdes
formadas pelos usuarios com base em experiéncias prévias. Quando esses modelos

estdo alinhados, a interacdo se torna mais intuitiva e eficiente (Norman, 2013).
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Young (2004) descreveu 12 modelos mentais que influenciam como os
usuarios compreendem sistemas. Entre os mais relevantes para o UX Design estao:
« Modelo de Controle: Relacionado a sensac¢ao de dominio sobre o sistema.

« Modelo de Confianga: Associado a previsibilidade e seguranca do sistema.
e« Modelo de Feedback: Baseado na percepcédo das respostas do sistema as
acOes do usuario.

Esses modelos ajudam a prever comportamentos e a projetar sistemas que
atendam as melhores expectativas do publico, promovendo interacdes mais claras e
satisfatorias.

A aplicacao pratica de conceitos como a classificacdo dos usuarios, fatores de
influéncia e modelos tedricos é essencial para criar solu¢cdes que sejam nao apenas
funcionais, mas também emocionais mente envolventes e acessiveis. Ao integrar
essas bases tedricas no planejamento e desenvolvimento, o UX Design torna-se uma
ferramenta estratégica para atender as necessidades dos usuarios com 0s objetivos

do projeto, garantindo interacdes positivas e resultados definitivos.
2.3.4 Estratégias de pesquisa em UX

As estratégias de pesquisa em UX sdo ferramentas essenciais para
compreender as necessidades, motivacbes e comportamentos dos usuarios,
estabelecendo a base para o desenvolvimento de solucbes centradas no usuario.
Esses métodos ajudam a eliminar suposi¢des, orientando o Design para atender as
expectativas reais do publico-alvo e ajustando o produto as suas necessidades
especificas (Cooper; Reimann; Cronin, 2014).

De acordo com Goodman, Kuniavsky e Mohr (2012), as estratégias de pesquisa
em UX podem ser op¢des em abordagens qualitativas e quantitativas, que variam de
acordo com o objetivo e o estagio do projeto.

« Métodos qualitativos, como entrevistas exploratorias e observacbes diretas,
fornecem Insights detalhados sobre percepc¢des e desafios enfrentados pelos
USUArios.

e Meétodos quantitativos, como formularios e questionarios, analisam padrdes
comportamentais e validam hip6teses com base em dados mensuraveis.
Além dessas abordagens, técnicas complementares como o Benchmarking

(avaliacdo comparativa) e a desk research (pesquisa de mesa) enriquecem O

processo de pesquisa. O Benchmarking (avaliacdo comparativa) € uma estratégia que
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analisa produtos, servicos e praticas de concorrentes para identificar boas praticas,
lacunas e oportunidades de diferenciacdo no mercado (Rocha, 2015). Ja a desk
research (pesquisa de mesa) coleta e organiza dados secundarios provenientes de
fontes confiaveis, como relatérios de mercado, estudos académicos e artigos,
permitindo uma visdo abrangente do cenario no qual o projeto esta inserido (Brown,
2014).

Os principais tipos de pesquisa em UX estdo organizados no Quadro 5,
apresentando uma viséo geral das abordagens qualitativas e quantitativas, bem como

métodos complementares.

Quadro 5 — Estratégias de pesquisas em UX

Tipos de pesquisas Descricao
Sao realizadas no inicio do projeto para levantar
Entrevistas exploratérias (qualitativa) hipoteses iniciais e identificar os principais

pontos de dor (Pain points).

Séo utilizadas para investigar detalhadamente
0s aspectos especificos das interacdes dos
Entrevistas aprofundadas (qualitativa) usuarios com o sistema ou contexto. Esse tipo
de entrevista é ideal para extrair Insights mais
ricos e estruturados.

Esses métodos s&o Uteis para validar hipéteses
iniciais levantadas durante a pesquisa
gualitativa, além de identificar padrbes gerais de
comportamento.

Consiste em analisar 0s usuarios em seus
contextos reais de interacdo, permitindo
Observacéo direta identificar barreiras e oportunidades que muitas
vezes ndo sdo mencionadas diretamente pelos
participantes.

Metodologia de analise de produtos e
estratégias de concorrentes para identificar
boas praticas, lacunas e oportunidades no

Formulérios e questionérios (quantitativas)

Benchmark
(avaliagdo comparativa)

mercado.
Pesquisa baseada em dados secundarios
Desk Research obtidos de relatérios, estudos de mercado e
(pesquisa de mesa) artigos académicos, oferecendo um panorama

geral do contexto.
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

As estratégias apresentadas evidenciam que a escolha do método depende do
objetivo da pesquisa e da etapa do projeto. Enquanto as entrevistas qualitativas
permitem explorar problemas e obter Insights ricos no inicio do processo, 0s
formularios e questionéarios validam padrdes em larga escala, complementando os
dados qualitativos. J& a observagdo direta destaca comportamentos que podem
passar despercebidos em entrevistas, contribuindo para um entendimento mais

completo do usuario (Beyer; Holtzblatt, 1997; Goodman; Kuniavsky; Mohr, 2012).
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O Benchmarking, por sua vez, posiciona solu¢cdes em relacdo aos padrdes de
mercado, enquanto o Desk Research amplia a base de conhecimento ao fornecer
informacdes estratégicas sobre tendéncias e oportunidades, ambas técnicas que
enriguecem o processo de pesquisa e fundamentam o desenvolvimento de produtos
mais alinhados ao contexto e as expectativas do publico (Rocha, 2015; Brown, 2014).

Esses métodos sdo fundamentais para desenvolver solucbes centradas no
usuario, reduzindo barreiras a interacdo e promovendo experiéncias mais eficientes e

satisfatorias.
2.3.4 Ferramentas de UX Design

As ferramentas de UX Design desempenham um papel central na estruturacéo
de solu¢cBes que atendam as necessidades dos usudrios, ao mesmo tempo em que
alinham o projeto as expectativas do publico-alvo. Essas ferramentas oferecem
suporte tedrico e pratico em todas as etapas do processo de Design, desde o
planejamento estratégico até a validacdo final. O uso integrado de diferentes
ferramentas possibilita uma abordagem mais clara e eficaz, garantindo resultados que
priorizem tanto a experiéncia do usuario quanto a eficiéncia do projeto (Garrett, 2011).

Além de melhorar a usabilidade e a interacdo, o UX Design também contribui
para a otimizacdo de recursos e a tomada de decisdes fundamentadas. Entre as
ferramentas destacadas estdo a andlise SWOT e a matriz CSD. A anélise SWOT,
amplamente empregada em planejamento estratégico, é utilizada para identificar
forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas de um projeto ou produto, orientando as
decisbes estratégicas de maneira informada (Gurel; Tat, 2017). Ja a matriz CSD
organiza as informacdes em trés categorias — certezas, suposi¢cdes e duvidas —,
promovendo uma estruturagdo clara de Insights obtidos durante o desenvolvimento
de projetos, além de facilitar o planejamento e a priorizacdo de a¢cfes (Brown, 2009).

Dessa forma, o UX Design ndo apenas melhora a usabilidade e eficiéncia das
interacdes, mas também otimiza a alocac¢do de recursos e maximiza os resultados.

O Quadro 6, apresentado a seguir, reune as principais ferramentas de UX
Design, incluindo a analise SWOT e a matriz CSD. Essas ferramentas ampliam a
capacidade de andlise e planejamento estratégico, ao considerar ndo apenas as
necessidades e percepc¢des dos usuarios, mas também fatores internos e externos

que influenciam o desenvolvimento do projeto.
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Ferramenta

Descricdo

Objetivo

Contribuicédo

Mapeamento de
Stakeholders

Identificar e
categorizar as partes
interessadas no
projeto com base em
sua influéncia e
interesse.

Garantir o alinhamento
estratégico com as
expectativas e
demandas dos
stakeholders.

Facilitar a gestdo de
relacionamentos,
priorizando agdes com
0S grupos mais
relevantes.

Mapa de Empatia

Representa o que os
usuérios dizem,
pensam, expressam e
fazem.

Compreender
necessidades,
motivacdes e pontos
de dor dos usuarios.

Auxilia no
desenvolvimento de
solucdes mais
alinhadas as emocdes
e percepcdes dos
usudrios.

Jornada do usuario

Descreva as etapas
percorridas pelos
usudrios ao interagir
com o produto ou
servigo.

Identificar pontos de
contato, barreiras e
oportunidades em
cada etapa.

Proporciona Insights
sobre gargalos,
melhorias no fluxo de
interacdo e maior
compreenséo do
comportamento do
usuério.

Needs statement

Declaracgéo clara e

Guiar o Design para
resolver problemas ou

Direciona o
desenvolvimento de

~ objetiva das . solucdes centradas no
(declaracéao de . atender as A
i necessidades dos . usuario, sintetizando
necessidades) .. expectativas SN
USUArios. P 0s principais
especificas.
problemas.
. ~ Estimula a ideacéo de
Conceitos amplos e Propor solu¢des
. . S ) propostas
Big ideas inovadores gerados a criativas e alinhadas

(grandes Ideias)

partir de declaragdes
de necessidades.

as necessidades do
publico-alvo.

diferenciadas e
estratégicas para o
projeto.

Prototipagem

Criag8o de simulagbes
visuais e funcionais
para validar solugbes

Testar e validar ideias,
explorando diferentes

Reduza custos e erros
ao ajustar soluctes
com base no

Matriz esforgo x
impacto

funcionalidades pelo
esforco necessario e
pelo impacto gerado.

antes da niveis de fidelidade. Feedback dos
implementacéo final. USUArios.
Classifica Direciona os recursos

Priorizar acbes de
maior valor para o
projeto.

para solu¢des com
maior retorno
estratégico.

Benchmark

Anadlise comparativa
de funcionalidades e
estratégias de
produtos concorrentes.

Identificar boas
praticas, lacunas de
mercado e
oportunidades de
diferenciacgéo.

Auxilia na priorizagéo
de funcionalidades e
estratégias
competitivas.

Andlise SWOT

Identificar forcas,
fraquezas,
oportunidades e
ameacas relacionadas
ao produto e ao
mercado.

Orientar decisfes
estratégicas baseadas
em analises internas e

externas.

Alinha o Design as
condic¢des de mercado
e as capacidades da
equipe, garantindo
riscos e maximizando
oportunidades.

Matriz CSD

Classifica informacdes
em certezas,
suposi¢Oes e duvidas.

Estruturar informacdes
coletadas para
priorizar préximas
acoes.

Garantir clareza nas
decisOes estratégicas,
auxiliando na
eliminacéo de
suposicdes
inconsistentes e no
foco investigativo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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As ferramentas apresentadas no quadro destacam a diversidade de
abordagens no UX Design, cada uma com contribuicdes especificas ao processo.

Um elemento essencial no uso das ferramentas de UX é a gestdo de
stakeholders, que identifica e organiza as partes interessadas no projeto. Os
stakeholders englobam desde usuarios finais até equipes internas e parceiros
externos, todos com diferentes niveis de influéncia e interesse no projeto (Freeman,
1984).

A classificagdo dos stakeholders constitui uma ferramenta essencial no
mapeamento de papéis e responsabilidades, permitindo a organizacdo das partes
interessadas em categorias bem definidas, conforme apresentado no Quadro 7.

Quadro 7 — Classificacdo dos Stakeholders
Categoria Descricao
Pessoas que utilizam diretamente o produto ou

servico, sendo o foco principal do projeto.
Membros da organizacdo envolvidos no

Usuéario/cliente

Partes interessadas internas desenvolvimento, como gestores, equipes de
Design e TI.
Partes interessadas externas, como
Partes interessadas externas fornecedores, investidores, parceiros e 6rgaos

reguladores.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Essa organizacéo facilita o alinhamento estratégico do projeto, garantindo que
cada grupo seja contemplado de maneira eficiente.

Além disso, a priorizacdo dos stakeholders utiliza critérios de influéncia e
interesse para desenvolver estratégias de engajamento ajustadas as necessidades e
expectativas de cada grupo (Osterwalder et al., 2014). Essa abordagem detalhada no
Quadro 8, categoriza as partes interessadas em quatro grupos principais: “satisfazer”,

“encantar”, “informar” e “envolver”, proporcionando diretrizes claras para a gestao de

relacionamentos no projeto.
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Quadro 8 — Priorizacé@o dos Stakeholders
Prioridade Descricao Exemplos de Stakeholders
Stakeholders com alta
influéncia e baixo interesse; é
Satisfazer necessario manter informagées
informadas e satisfeitas para
evitar obstaculos.
Stakeholders com alta
influéncia e alto interesse;
Encantar devem ser engajados
ativamente e incluidos nas
decisdes principais.
Stakeholders com baixa
influéncia e baixo interesse;
devem ser monitorados e
informados de forma geral.
Stakeholders com baixa
influéncia e alto interesse;
Envolver Participactes de maior
engajamento e suporte para
garantir alinhamento.
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Investidores, parceiros
estratégicos.

Usuarios-chave, gestores de
projeto.

Reguladores secundarios,
comunidades néo diretamente
impactadas.

Informar

Usuérios gerais, colaboradores
operacionais.

Esses quadros permitem entender como a gestdo de stakeholders impacta
diretamente o planejamento estratégico. A gestéo de stakeholders é complementada
por ferramentas como a analise SWOT e a matriz CSD, que enriquecem o
planejamento estratégico e ajudam a priorizar acfes. Quando integrada as outras
ferramentas de UX Design, como prototipagem e mapas de empatia, essa gestéao
garante que as solucfes criadas atendam ndo apenas as necessidades do usuario
final, mas também as expectativas dos demais envolvidos no projeto (Osterwalder et
al., 2014).

No contexto das ferramentas de UX, as proto-personas e personas Sao
complementares e essenciais para a compreensdo do publico-alvo.

As proto-personas sao utilizadas nas etapas iniciais do projeto, permitindo que
a equipe formule hipéteses sobre o0s usuarios com base em percepcbes e
conhecimentos prévios. Por outro lado, as personas, criadas com base em dados
qualitativos e quantitativos, oferecem uma visdo mais especifica e fundamentada,
sendo indispenséaveis para decisdes em fases mais avancadas (Brown, 2014).

O Quadro 9 apresenta as principais diferencas entre essas ferramentas,

destacando como elas se complementam ao longo do projeto.
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Quadro 9 — Diferencas entre Proto-persona e Persona
Aspectos Proto-persona Persona
Dados coletados por meio de
pesquisas qualitativas e

Hipoteses e percepgdes iniciais

Base de criagdo da equipe de projeto.

guantitativas.
Momento de aplicacio Estagios iniciais do projeto, E}tgpas po:_;teriores, apos a
antes da coleta de dados. andlise e validacdo dos dados.
Altamente flexivel, pode ser Mais detalhada e estruturada,
Flexibilidade ajustada conforme novos com foco em comportamentos
dados surgem. especificos.

Representar com precisdo os
usuarios para fundamentar
decisdes.

Guiar discussoes iniciais e

Objetivo principal hipoteses sobre o publico-alvo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Essas ferramentas garantem que o Design seja continuamente ajustado as
necessidades do publico, promovendo solucfes eficazes e alinhadas as expectativas
dos usuérios (Brown, 2014).

Outra ferramenta fundamental no UX Design € o Mapa de empatia, que
organiza as percepcdes e sentimentos dos usuarios em categorias como "o que
dizem", "o que pensam”, "o que fazem" e "o que sentem". Essa representacao visual
auxilia na compreensdo das emocdes, motivacdes e desafios do publico, sendo
particularmente Gtil nas etapas iniciais do projeto (Osterwalder et al., 2014).

A Figura 7 apresenta um exemplo de mapa de empatia, destacando como as

informacdes dos usudrios podem ser organizadas para gerar Insights significativos.
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Figura 7 — Mapa da empatia

Nome: Idade:

0 que

PENSA E SENTE?

0 que 3 ; 0 que

OUVE? VE?

0 gque

FALA E FAZ?

quais sdo as DORES? quais sdo as NECESSIDADES?

Fonte: Site da empresa RdStation (2024)

Conforme ilustrado na figura, 0 mapa de empatia permite organizar dados
qualitativos de forma visual e estruturada, facilitando a identificacdo de padrbes e
areas criticas. Essa representacdo ajuda a equipe de Design a compreender melhor
0S usuarios, permitindo o alinhamento estratégico entre suas necessidades e as
solucBes propostas (Osterwalder et al., 2014).

O mapa da jornada do usuario € uma ferramenta que descreve, de forma visual,
0S passos que um usuario percorre ao interagir com um produto ou servico. Ele
identifica os pontos de contato (touchpoints), barreiras e oportunidades em cada
etapa, promovendo um entendimento mais profundo das interagdes do publico-alvo
(Kalbach, 2016).

As etapas mais comuns dessa jornada estdo descritas no Quadro 10, que
organiza o processo em fases sequenciais, desde o primeiro contato com o produto

até a avaliacao final da experiéncia.
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Quadro 10 — Etapas da jornada do usuario

Etapa Descricéo
O primeiro contato do usuério com o produto ou
Descoberta .
servico.
~ A busca por informac¢des ou funcionalidades
Exploracéo : ;
relacionadas ao produto ou servico.
Engajamento O uso ativo para alcancar objetivos especificos.
A avaliacéo da experiéncia do usuério e a
Resolucao decisdo sobre a continuidade do uso ou
recomendacao.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A andlise das etapas da jornada do usuério permite identificar gargalos ou
momentos criticos que podem ser otimizados para melhorar a experiéncia geral
(Kalbach, 2016; Goodman; Kuniavsky; Mohr, 2012). Além disso, 0 mapeamento da
jornada oferece uma visdo estratégica do fluxo de interacdo, auxiliando no
desenvolvimento de solugbes centradas no usudrio que atendem as suas
necessidades especificas (Cooper; Reimann; Cronin, 2014).

Quando utilizadas em conjunto, essas ferramentas oferecem uma visao
integrada e estratégica de comportamento do usuério, permitindo que o Design seja
fundamentado tanto em Insights emocionais quanto em andlises préaticas das
interacdes (Goodman, Kuniavsky e Mohr, 2012).

As ferramentas de UX Design sdo interdependentes e criam um sistema
integrado que permite uma abordagem abrangente para o desenvolvimento de
solucdes. A inclusdo de métodos como a classificacéo e priorizacéo dos stakeholders
e 0 Benchmarking garantem que as solugbes considerem tanto o alinhamento
estratégico com as partes interessadas quanto as praticas e tendéncias do mercado,
oferecendo uma abordagem holistica (Norman, 2013). O Quadro 11 demonstra como
essas ferramentas se conectam, com destaque para a declaracédo de necessidades,
gue sintetiza informacdes essenciais de ferramentas como 0 mapa de empatia e a

jornada do usuario.
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Quadro 11 — Integragéo das ferramentas de UX Design

Ferramentas

Conexdes principais

Objetivo integrado

Mapas de empatia

Declaragéo de necessidades,
proto-personas e personas

Identificar Insights emocionais
e comportamentais que
orientam a formulacdo de
necessidades.

Proto-personas e personas

Declaragéo de necessidades,
mapa de empatia, jornada do
usuario

Fornecer perfis detalhados que
ajudam a criar solucdes
alinhadas as expectativas dos
USUArios.

Needs statement
(declaracéo de necessidades)

Mapa de empatia, proto-
personas e personas, jornada
do usuario

Sintetizar necessidades claras,
traduzindo-as em objetivos de
Design priorizados.

Jornada do usuario

Declaracéo de necessidades,
benchmarking, mapa de
empatia

Mapear pontos de dor e
oportunidades para alinhar o
Design as interacdes praticas

dos usuérios.

Classificacao e priorizacdo dos
stakeholders

Benchmarking, declaracéo de
necessidades

Alinhar expectativas de grupos-
chave e aprimoramento de
esforgos para atender as
partes interessadas mais
relevantes.

Benchmark
(avaliagéo comparativa)

Jornada do usuario, matriz de
esfor¢o x impacto

Identificar boas praticas e
lacunas de mercado que
complementem Insights
encontrados em outras
ferramentas.

Matriz esforgo x impacto

Benchmarking, declaracéo de
necessidades

Priorizar agbes com base no
esfor¢o necessario e no
impacto esperado, alinhando-
se as necessidades dos
usudrios.

Declaragéo de necessidades,

Identificar oportunidades e

Andlise SWOT . ! alinhar estratégias ao
matriz de esforco x impacto :
ambiente.
Declaragéo de necessidades Estruturar informagoes e
Matriz CSD & ' priorizar decisdes de forma

mapas de empatia

colaborativa.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Essas ferramentas de UX Design criam um sistema interdependente que

permite uma abordagem integrada para o desenvolvimento de solug¢des. Quando

utilizados em conjunto, garantem que as necessidades dos usuarios e as expectativas

das partes interessadas sejam atendidas de forma eficaz e estratégica. A inclusdo de

analises estratégicas como a SWOT e a matriz CSD fortalece ainda mais o

planejamento, promove clara e priorizacdo em todas as etapas do projeto (Norman,

2013).

Essa abordagem estruturada permite decisdes fundamentadas e a criagao de

experiéncias mais alinhadas as expectativas do publico, promovendo resultados

consistentes e centrados nas melhores praticas do UX Design.
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2.3.6 Elementos essenciais do UX

O UX é um campo que busca criar experiéncias eficientes, intuitivas e
satisfatorias para os usuarios, aplicavel a produtos, servicos e sistemas em contextos
digitais, fisicos ou hibridos. Essa abordagem vai além de criar interfaces atrativas,
abrangendo principios fundamentais como usabilidade, acessibilidade, Design visual,
consisténcia, Feedback, interacdo continua, personalizacdo, seguranca, privacidade
e reducdo de carga cognitiva. Essas funcionalidades sdo amplamente discutidas na
literatura de UX e desempenham um papel crucial na otimizacéo das interacdes e no
atendimento as expectativas dos usuarios (Cooper; Reimann; Cronin, 2014; Preece,
Rogers; Sharp, 2015).

A usabilidade, por exemplo, é descrita como a capacidade de um sistema ser
utilizado de forma eficaz, eficiente e satisfatoria para alcancar objetivos especificos.
Sistemas com boa usabilidade séo caracterizados pela facilidade de aprendizado,
eficiéncia na execucao de tarefas e pela prevencao ou recuperacédo de erros. Esse
conceito é aplicavel tanto em interfaces digitais quanto em produtos fisicos, como
caixas eletrbnicos ou eletrodomésticos, onde fluxos simples e intuitivos sao
indispensaveis. (Nielsen, 1994).

A acessibilidade, por sua vez, visa criar produtos e servi¢os inclusivos,
garantindo que pessoas com diferentes habilidades possam interagir de forma plena.
Boas praticas de acessibilidade incluem o0 uso de contrastes adequados,
compatibilidade com leitores de tela e Design universal, permitindo o acesso por
diferentes grupos de usuarios. A acessibilidade também se estende a espacos fisicos,
como rampas de acesso e sinalizacfes tateis, demonstrando que sua aplicacéo
transcende o ambiente digital. (Preece; Rogers; Sharp, 2015).

Aliada a esses principios, o Design visual organiza elementos como cores,
tipografia e espagamento para criar hierarquias claras e esteticamente agradaveis. Ja
a consisténcia assegura que padrdes previsiveis sejam mantidos em todas as partes
do sistema, promovendo fluidez na interacdo. Esses conceitos ndo apenas facilitam a
navegacgdo, mas também aumentam a confianga do usuario, seja em uma interface
digital ou em um ambiente fisico, como a disposi¢do de produtos em lojas ou a
sinalizacao de um aeroporto (Cooper; Reimann; Cronin, 2014).

O Feedback reforca a sensacgéo de controle dos usuarios, informando o status

de suas acdes no sistema. Respostas visuais, sonoras ou tateis ajudam a evitar
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frustracbes e tornam a interagdo mais confiavel. Complementando essa
funcionalidade, a interacdo continua mantém o engajamento dos usuarios ao longo
do tempo, por meio de notificagbes personalizadas, lembretes ou atualizagdes
contextuais. Essas praticas sdo especialmente relevantes em plataformas de uso
recorrente, como aplicativos de saude e educacédo (Nielsen, 1994).

A personalizacédo é outro elemento essencial, permitindo que sistemas adaptem
funcionalidades e conteddos com base nas preferéncias dos usuarios. A
personalizacdo melhora o engajamento, fornecendo experiéncias mais relevantes. No
contexto digital, isso pode incluir recomendacfes baseadas em comportamentos
passados, enquanto em ambientes fisicos, pode ser exemplificada por hotéis que
ajustam luzes e temperaturas conforme as preferéncias do hdspede (Preece, Rogers
e Sharp, 2015).

Além disso, seguranca e privacidade sdo principios indispensaveis para o UX.
Praticas como autenticacdo de dois fatores e criptografia de dados garantem que os
usuarios se sintam protegidos ao usar sistemas digitais. Em ambientes fisicos, a
seguranca pode ser promovida por entradas e saidas bem-sinalizadas ou sistemas de
controle de acesso eficientes (Cooper, Reimann e Cronin, 2014).

Por fim, a reducéo da carga cognitiva busca simplificar interacdes, eliminando
esforcos desnecessarios e ajudando o0s usuarios a completarem tarefas com
facilidade. Interfaces que utilizam hierarquias visuais claras, agrupamento de
informacgdes relacionadas e linguagem simples minimizam a sobrecarga mental,
aumentando a eficiéncia das interacdes (Nielsen, 1994). Esse principio também pode
ser observado em sinalizacbes objetivas em espacos fisicos, como hospitais ou
aeroportos, onde clareza e rapidez sao fundamentais.

Essas funcionalidades interligadas ndo apenas atendem as necessidades dos
usuarios, mas também criam experiéncias que engajam, incluem e fidelizam.
Independentemente de serem aplicadas em contextos digitais, fisicos ou hibridos, elas
reforcam a importancia de um Design centrado no usuario, promovendo interacdes

mais satisfatorias e eficazes (Nielsen, 1994).
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2.4 BRANDING

O Branding envolve estratégias projetadas para construir e gerenciar a
identidade de uma marca, conectando-se ao publico e promovendo a diferenciagédo
em mercados competitivos (Aaker, 1996). Essa abordagem, mais do que elementos
visuais, busca moldar a percepcdo e o engajamento dos consumidores (Kapferer,
2008).

Este capitulo aborda o conceito e a importancia do Branding, explorando seus
ativos, elementos de identidade, caracteristicas dos consumidores, publico-alvo e
posicionamento. Também sédo discutidos o impacto do Branding na experiéncia do
cliente (CX) e sua relacdo com adaptabilidade e responsabilidade social, sempre

alinhadas as expectativas do publico.

2.4.1 Conceito e importancia do Branding

O Branding é definido como o processo estratégico de construcéo, gestao e
valorizagcdo de marcas. Trata-se de um conjunto de acdes que visa diferenciar uma
marca no mercado, criar associagdes positivas na mente do consumidor e estabelecer
uma identidade Unica e consistente (Aaker, 1996; Kotler e Keller, 2012).

O Branding vai além dos elementos visuais, como logotipos e embalagens,
abrangendo também valores, propdsito e experiéncias que a marca proporciona ao
publico-alvo (Kapferer, 2008).

No contexto digital, o Branding assume um papel ainda mais relevante, pois
consumidores modernos buscam marcas que oferecem ndo apenas produtos ou
servicos, mas também valores que reflitam suas crencas e aspiracdes (Couto, 2018).
Assim, o Branding se torna uma ferramenta indispensavel para a construcao de
marcas fortes e homologadas as demandas do mercado.

O Branding desempenha um papel central na diferenciacdo de produtos e
servi¢os, promovendo a criagdo de vinculos emocionais, confianga e lideranca entre
consumidores e marcas. Marcas bem gerenciadas oferecem vantagens competitivas
ao estabelecer uma identidade clara e consistente, facilitando o reconhecimento e a
preferéncia do publico (Aaker, 1996).

Além disso, Kapferer (2008) destaca que o Branding ndo apenas diferencia
marcas, mas também cria valor ao alinhar a comunicacao e os valores da organizacao

as expectativas do publico-alvo. Isso se torna especialmente relevante no mercado



49

atual, onde os consumidores buscam marcas que reflitam seus ideais e promovam

conexdes significativas.
2.4.2 Ativos e elementos da identidade da marca

Os ativos tangiveis e intangiveis desempenham papéis complementares na
construcédo e gestao da identidade de uma marca. Quando alinhados, eles criam uma
conexao eficaz entre a funcionalidade pratica e o significado emocional, consolidando
a marca no mercado e na mente dos consumidores (Couto, 2018).

Os ativos tangiveis sdo os elementos fisicos que materializam a presenca da
marca, como logotipo, embalagem, produtos e materiais promocionais. Esses
componentes formam os primeiros pontos de contato com o publico e ajudam a
comunicar atributos de qualidade e consisténcia. Por exemplo, o logotipo serve como
um simbolo de identificagdo, enquanto a embalagem pode transmitir valores
associados a sustentabilidade ou inovacédo. A escolha de nucleos, tipografia e Design
visual reforcam a percepcdo da personalidade da marca, criando associacdes
imediatas que facilitam o reconhecimento e a preferéncia do consumidor (Aaker, 1996;
Kapferer, 2008).

Por outro lado, os ativos intangiveis englobam aspectos que ndo podem ser
vistos ou tocados, mas que sao igualmente cruciais para a percep¢ado da marca, como
valores, propdsito e confianca. Esses ativos atuam como o alicerce emocional da
identidade, conectando a marca a causas e ideais que ressoam com o publico. Um
propdsito bem definido, por exemplo, orientar as a¢des estratégicas e reforcar a
melhoria da marca. Ja os valores permeiam as praticas organizacionais e
comunicacionais, criando vinculos afetivos e fortalecendo a confianca dos
consumidores (Kapferer, 2008; Couto, 2018).

Os elementos que compdem a identidade da marca, como logotipo, naming,
ndcleos e mensagens consistentes, articulam esses ativos de maneira integrada. Essa
relacdo entre ativos e elementos da identidade é exemplificada no Quadro 12, que

organiza e detalha os principais componentes visuais e estratégicos da marca.
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Quadro 12 — Ativos e elementos da identidade da marca

Elemento Descricao
Trata-se da escolha do nome da marca, que
Nomeag&o (naming) deve ser claro, coincidente e alinhado aos seus

objetivos estratégicos.
Representa a marca visualmente, sendo
Logotipo essencial para a identificagdo e reconhecimento
pelos consumidores.

Reforgam a personalidade da marca e
Cores e tipografia influenciam a percepcéo e a interacédo do
publico com seus produtos.
Garantir que todos os elementos da marca
Consisténcia visual e mensagem estejam alinhados, promovendo confianca,
reconhecimento e familiaridade.

Fonte: Adaptado de Aaker (1996), Kapferer (2008), Couto (2018).

A analise do quadro funciona como um recurso pratico que evidencia como 0s
elementos tangiveis podem potencializar os ativos intangiveis, contribuindo para a
criacado de uma experiéncia de marca coesa e envolvente para o consumidor. Quando
esses ativos devidamente alinhados aos elementos da identidade, a marca consegue
transmitir confianca, fortalecer o reconhecimento e construir conexées emocionais.
Essa harmonia permite atender as expectativas do publico, consolidar vinculos
importantes e garantir uma posigao relevante e diferenciada em mercados altamente
competitivos. (Kapferer, 2008; Couto, 2018).

2.4.3 Caracteristicas dos consumidores e impactos no Branding

O comportamento do consumidor € moldado por diversos fatores sociais,
culturais e pessoais, que influenciam diretamente a forma como as marcas séo
percebidas e escolhidas. Esses fatores sdo fundamentais para que as empresas
desenvolvam estratégias de Branding alinhadas as expectativas do publico (Kotler e
Keller, 2012).

Entre os aspectos sociais, 0s papéis e o status social desempenham um papel
central. Os consumidores utilizam marcas para expressar pertencimento a grupos ou
demonstrar prestigio, conectando-se emocionalmente ao que eles representam. Esse
comportamento esta relacionado a hierarquia de necessidades proposta por Maslow
(1943), na qual os consumidores buscam suprir necessidades de seguranca e
autoestima por meio de escolhas que reforcam sua identidade social. Por exemplo,
marcas de luxo sdo frequentemente associadas a status, enquanto marcas populares

sao valorizadas por sua acessibilidade e funcionalidade (Kotler e Keller, 2012).
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O contexto cultural também exerce influéncia significativa sobre o
comportamento do consumidor. As marcas precisam refletir valores sociais e
acompanhar tendéncias globais, como sustentabilidade, diversidade e inclusao.
Essas caracteristicas ajudam a construir vinculos emocionais, especialmente em um
mercado em gque 0s consumidores exigem maior responsabilidade social por parte das
empresas. Marcas que alinham suas estratégias a valores culturais predominantes
proporcionam criar conexfdes mais profundas e rigorosas com seu publico (Kapferer,
2008).

As diferencas entre as classes sociais e as mudancas nas fases da vida sao
igualmente relevantes. O comportamento de compra varia entre classes sociais
devido ao acesso a recursos, preferéncias e prioridades especificas. Além disso, em
diferentes fases da vida, os consumidores apresentam necessidades especificas.
Familias jovens, por exemplo, tendem a consumir produtos voltados para criancas,
enquanto os consumidores mais velhos priorizam servicos de saude e conforto.
Entender essas transi¢fes € crucial para adaptar as estratégias de Branding e garantir
gue as mensagens sejam relevantes para cada segmento (Kotler e Armstrong, 2015).

Compreender essas caracteristicas permite que as marcas ajustem suas acoes
e posicionamentos para atender as demandas de seus consumidores. Isso transforma
as marcas em simbolos que vado além da funcionalidade, conectando-se

emocionalmente ao publico e reforcando sua posi¢cao no mercado.
2.4.5 Publico-alvo e posicionamento

Definir o publico-alvo é uma etapa essencial no planejamento estratégico de
Branding, pois permite compreender as caracteristicas dos consumidores e ajustar as
estratégias de comunicacado e posicionamento as suas expectativas. Essa definicdo
torna-se o alicerce para que a marca ocupe um espaco claro e diferenciado na mente
do publico, garantindo maior assertividade nas mensagens transmitidas (Kotler e
Keller, 2012). Segundo Kotler e Armstrong (2015), a segmentacao € uma ferramenta
necessaria nesse processo, pois permite identificar grupos especificos com base em
caracteristicas e comportamentos semelhantes, alinhando as mensagens as
necessidades e preferéncias dos consumidores.

Existem diferentes formas de segmentacdo, cada uma contribuindo para uma

analise detalhada do publico. O Quadro 13 apresenta as principais categorias de
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segmentacdo, explicando como elas podem ser aplicadas no planejamento

estratégico de marcas.

Quadro 13 — Tipos de segmentacao do publico-alvo
Segmentacao Descricdo
Considera idade, género, renda e outras

Demogréfica . o
caracteristicas populacionais.
Andlise de diferencas regionais (cultura, clima,
Geografica localizagéo) que influenciam habitos de

consumo.
Explore estilo de vida, valores e interesses
pessoais para personalizar as estratégias.
Foco em padrdes de consumo, como frequéncia
Comportamental de uso, lealdade a marca e beneficios
buscados.

Psicografica

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Essas segmentagdes permitem que a marca crie mensagens mais direcionadas
e adequadas, ajustadas as especificidades de cada grupo de consumidores. Por
exemplo, ao adotar a segmentacdo geografica, uma empresa pode adaptar sua
comunicacao para refletir as diferencas culturais de um publico localizado em regides
especificas, enquanto a segmentacdo psicografica possibilita campanhas que se
conectam as aspiracdes pessoais dos consumidores (Kotler e Armstrong, 2015).

O posicionamento, por sua vez, é o proximo passo apoés a definicdo do publico-
alvo e consiste em estabelecer como a marca sera percebida no mercado em relacao
aos concorrentes. Ele deve ser sustentado por uma proposta de valor clara e
relevante, capaz de refletir os beneficios que uma marca oferece e que atenda as
necessidades especificas do publico-alvo. Esse processo garante que a identidade da
marca seja consistente com suas acfes e comunicacdes, promovendo um
reconhecimento mais forte e diferenciado (Kapferer, 2008).

A integracgédo entre publico-alvo e posicionamento € essencial para que a marca
consiga transmitir uma mensagem consistente e alinhada as expectativas do
consumidor. Por exemplo, marcas que segmentam consumidores preocupados com
a sustentabilidade podem envolver um posicionamento que enfatize praticas
responsaveis e produtos ecologicos, garantindo que seus valores estejam refletidos
em toda a comunicacdo e experiéncia oferecida. Esse alinhamento estratégico é o
que possibilita criar conexdes duradouras, fortalecer a confianga e consolidar a

relevancia da marca no mercado (kapferer, 2008; kotler e armstrong, 2015).
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2.4.6 Comunicacdo estratégica no Branding e sua influéncia na Customer

Experience (CX)

O Branding desempenha um papel fundamental na construgdo da Customer
Experience ou experiéncia do cliente (CX), conectando os valores da marca as
interacbes que os consumidores tém com ela. Um dos pilares fundamentais dessa
conexao € a comunicacao, que servem como ponte entre a identidade da marca e as
expectativas do publico (Kapferer, 2008).

A comunicagéo eficaz é essencial para fortalecer a identidade da marca e criar
conexdes significativas com o publico-alvo. a linguagem utilizada deve refletir a
personalidade e os valores da marca, a0 mesmo tempo em que se adapta as
caracteristicas de diferentes publicos. Essa flexibilidade comunicacional € uma
estratégia diferencial, pois permite que a marca seja percebida como acessivel e
relevante, fortalecendo sua presenca em variados contextos sociais e culturais publico
(Kapferer, 2008).

Nos cenéarios de mercado e economia, o Branding ganha ainda mais
importdncia em momentos desafiadores, como crises econémicas ou mudancas
abruptas no comportamento do consumidor. Marcas resilientes sdo aquelas que
ajustam suas estratégias de comunicacdo para atender as novas demandas do
mercado, mantendo-se relevantes e confiaveis. Em situacdes de instabilidade
econdbmica, por exemplo, marcas que priorizam acessibilidade ou responsabilidade
social em sua comunicacdo geram maior identificacdo e engajamento com o publico
(Kotler e Keller, 2012).

Ao integrar linguagem, identidade e respostas as mudancas de mercado, o
Branding transforma a experiéncia do cliente. Uma comunicagao bem estruturada néo
apenas reforca os elementos tangiveis e intangiveis da marca, mas também molda a
percepc¢édo de valor do consumidor, fortalecendo os lagos emocionais mesmo em
cenarios adversos (Kapferer, 2008).

Portanto, a CX se torna o reflexo da capacidade da marca de comunicar-se
eficazmente e adaptar-se as dinamicas de mercado, consolidando sua relevancia e

conexao com o consumidor em todas as interacgoes.
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2.4.7 Adaptabilidade e responsabilidade social

No contexto atual, em que transformacdes continuas influenciam o
comportamento dos consumidores e as exigéncias do mercado, o Branding deve ser
flexivel para manter sua relevancia. A adaptabilidade se configura como uma
qualidade fundamental para marcas que desejam satisfazer as demandas de
diferentes publicos, adaptando de maneira agil e eficaz suas estratégias de
comunicacdo e posicionamento. Essa habilidade de adaptacdo possibilita & marca
manter-se competitiva e identificar as tendéncias, sem comprometer sua (Kotler e
Keller, 2012).

A responsabilidade social também desempenha um papel fundamental no
Branding contemporaneo. Marcas que adotam praticas socialmente responsaveis
criam valor adicional ao se posicionarem como agentes de mudanga positiva na
sociedade. Esse comprometimento fortalece o vinculo emocional com os
consumidores, especialmente em um contexto em que questdes éticas e ambientais
séo cada vez mais valorizadas pelo publico (Aaker, 1996).

O Branding vai além da promocao de produtos e servigos, incorporando causas
e propositos que refletem os valores da marca e atendem as expectativas sociais.
Marcas que demonstram responsabilidade social em suas ac¢des promovem
engajamento e fidelidade, tornando-se mais relevantes em um mercado competitivo e
conscientizado (Kapferer, 2008).

Portanto, integrar adaptabilidade e responsabilidade social as estratégias de
Branding ndo é apenas uma necessidade, mas também uma oportunidade de
fortalecer a conexdo com o publico, promover acfes positivas e garantir que a marca

permaneca significativa em diferentes contextos.



3 METODOLOGIA

A metodologia é composta pelo conjunto de métodos, técnicas e procedimentos
empregados na realizacdo de uma pesquisa cientifica, sendo essencial para orientar
e validar o processo investigativo (Marconi e Lakatos, 2017).

Este capitulo apresenta os procedimentos metodolégicos adotados neste
trabalho, abrangendo os objetivos especificos da pesquisa, o desenvolvimento de
uma analise de mercado baseada em entrevistas e a aplicacéo de inteligéncia artificial

como suporte na elaboracao do estudo.
3.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

Este topico apresenta os objetivos do estudo, estruturados de forma a garantir
gue os objetivos especificos contribuam diretamente para o escopo do objetivo geral.
Essa organizacdo visa delimitar claramente as etapas possiveis para o

desenvolvimento e a concluséo da pesquisa.
3.1.1 Objetivo geral

O objetivo geral de uma pesquisa € a sua finalidade central, estabelecendo o
gue se pretende alcancar e direcionando todo o processo investigativo (Gil, 2002).

Este estudo tem como objetivo geral aplicar vieses cognitivos na construcao do
aplicativo Saude+, promovendo decisdes positivas dos usuarios relacionadas a saude

e bem-estar.
3.1.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos desdobram o objetivo geral em etapas praticas e
delimitadas, organizando as a¢fes que conduzem a realizagdo do proposito principal
da pesquisa (Gil, 2002).

Este estudo propde os seguintes objetivos especificos:

¢ l|dentificar e analisar os principais vieses cognitivos que poderao influenciar a
tomada de decisao dos futuros usuarios em contextos de saude, propondo sua
aplicacdo estratégica no desenvolvimento inicial do aplicativo Saude+.

e Projetar elementos de gamificacdo para o aplicativo Saude+, com o objetivo de

conscientizar futuros usudarios sobre a saude preventiva, promover habitos
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saudaveis e atrair pessoas de diferentes faixas etarias, utilizando recompensas
e descontos para aumentar o engajamento e a retengéo.

e Avaliar, por meio de protétipos e simulagdes, a experiéncia do usuario (User
Experience - UX) durante o processo de desenvolvimento do aplicativo,
garantindo que a interface seja intuitiva e acessivel, considerando os efeitos
esperados dos vieses cognitivos no comportamento do usuario.

e Desenvolver uma estratégia de Branding para posicionar o aplicativo Saude+
como uma solugcdo competitiva no mercado, integrando os elementos de
gamificagdo e uma UX otimizada, com o objetivo de criar uma identidade

atrativa e aumentar seu valor percebido para o lancamento.
3.2 METODOLOGIA DA CONSTRUCAO DO TRABALHO

Este tdpico apresenta a metodologia adotada na construcéo deste estudo, detalhando
as etapas e estratégias utilizadas para sua elaboragdo. Sédo discutidos os métodos
empregados, como a revisao bibliogréfica, a analise de mercado e a aplicacdo de
ferramentas de inteligéncia artificial, que fundamentaram a discussao tedrica sobre

vieses cognitivos, gamificacdo, UX e Branding.
3.2.1 Abordagem metodoldgica

A abordagem metodol6gica combina métodos e técnicas alinhadas a natureza
qualitativa desta pesquisa, voltadas para a analise e aplicacdo de vieses cognitivos,
gamificacdo, UX e Branding. Segundo Creswell (2010), a escolha metodoldgica deve
ser rigorosa e direcionada a obtencao de resultados que respondam ao problema de
pesquisa e aos objetivos propostos.

Este estudo teve inicio no semestre anterior, com o tema "Aplicacdo de
gamificacdo e vieses cognitivos para melhorar a experiéncia do usuario no aplicativo
Saude+". Inicialmente, o foco estava na integracdo desses dois elementos para
aprimorar a experiéncia do usuario em um aplicativo direcionado ao agendamento de
consultas. No entanto, nesta fase final, o trabalho evoluiu para aprofundar o uso
estratégico de vieses cognitivos na constru¢do do Saude+, com o objetivo de otimizar
a interacdo dos usuarios e decisoes relacionadas a saude preventiva.

A selecdo de vieses cognitivos foi realizada por meio de uma sesséo de

brainstorming ou geracgéo de ideias, utilizando o baralho de vieses desenvolvido por
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Richard Jesus, Designer de produto e professor da ESPM. Este recurso € composto
por cartas ilustrativas que apresentam o0 conceito de cada viés, referéncias
bibliograficas, explicativas e exemplos de aplicagdo pratica. A anatomia do baralho,
apresentada na Figura 8, foi fundamental para orientar a escolha e aplicagdo dos

vieses mais relevantes para o contexto do Saude+.

Figura 8 — Anatomia do baralho de vieses

1-llustracao

Utilizar imagens facilita a nossa
memorizagao.

2-Nome de viés

Nome ao qual € conhecido em
nosso meio.

3 - Descrigcao curta

Breve descrigao do que se trata
o viés cognitivo.

Custo Afundado ©

Esquecemos de racionalizar os resultados
quando nos apegamos apenas as boas

ECINC

VIES DO

Custo Afundado

Quando nos apegamos as boas lembrangas ou
experiéncias de algum projeto ou investimento
que vai mal, torna-se mais dificil impor limites
para reduzir as perdas.

° Jainsistiu em assistir a um seriado que ficava
cada vez pior 56 porque uitos
episédios? Entdo vock

um produto fraca:

5- Categoria
Categoria ao qual o viés/efeito
pertence.

6 - Numero
Numero do viés dentre os cards
do box.

7 - Descrigao completa
Explicagao intuitiva sobre o viés
cognitivo.

lembrangas de algo. @
Q produto ou desistir,

quando o mals Iégico seria iniciar um nove
8 - Napratica
Exemplos reais e dicas de
como aplicar os vieses.

4 - Referéncia
Referéncia bibliografica

O estudo cientifico ao qual foi .
: “Organizationsl enavior and Human Decision Processes” - Hal
baseado o conteudo. Richard Arkes (1985)

Fonte: Site da empresa Hustler (2024)

ApOs a analise das cartas, foi possivel identificar como o0s vieses séo
apresentados de maneira visualmente clara e didatica, facilitando o entendimento e a
aplicacéo pratica. A estrutura detalhada, com informagdes organizadas em detalhes
como conceito e exemplo, contribuiu significativamente para o0 processo de
brainstorming, garantindo que a selecdo fosse fundamentada e estratégica.

A experiéncia do usuario e a estratégia de Branding estdo sendo exploradas de
forma inicial, em alinhamento com os cursos de UX/UI Designer e Branding que estéao
sendo realizados paralelamente a graduacédo em Administracdo. Esses aprendizados
foram aplicados como base tedrica no planejamento do Saude+, visando estruturar
um aplicativo funcional e intuitivo, que facilita a conex&o entre usuarios e profissionais
de saude, além de apoiar os profissionais na gestao de seus processos.

Embora o Design técnico do aplicativo ainda nao ter sido totalmente
desenvolvido, foi desenvolvido um protétipo inicial em uma fase anterior, que nao
incorporava gamificacio nem estratégias focadas na experiéncia do usuario.
Atualmente, os conceitos adquiridos nos cursos orientam a evolucdo do estudo,
enfatizando como o Design pode melhorar a interacédo, o engajamento e a usabilidade
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da plataforma, tanto para quem busca atendimento quanto para quem oferece

servicos de saude e bem-estar.
3.2.2 Reviséo da literatura

Uma reviséo da literatura consiste em coletar, examinar e condensar teorias e
pesquisas ja publicadas sobre o tema investigado. Este procedimento permite ao
investigador entender a situacao atual do conhecimento na area, identificar lacunas,
conectar abordagens e fundamentar hipoteses e objetivos do trabalho (Flick, 2009).

Este estudo foi baseado em quatro pilares tedricos principais: vieses cognitivos,
gamificacdo, experiéncia do usuario e Branding. A analise bibliografica forneceu o
suporte necessario para direcionar o planejamento do Saude+, uma plataforma
voltada para conectar usuérios e profissionais, promovendo saude e bem-estar de
forma ampla, incluindo aspectos de salde preventiva.

A literatura sobre vieses cognitivos foi essencial para planejar estratégias
comportamentais no Saude+. Estudos classicos como os de Hull (1932), que analisou
padrées de comportamento condicionado, e Von Restorff (1933), que explorou a
saliéncia, foram fundamentais. Skinner (1953) contribuiu com a teoria do reforco,
explicando como incentivos podem moldar comportamentos, enquanto Festinger
(1957) propds a teoria da dissonancia cognitiva, que esclarece como individuos
ajustam suas atitudes diante de informacdes conflitantes. Mais recentemente, Tversky
e Kahneman (1974) consolidaram as pesquisas sobre heuristicas e vieses,
influenciando profundamente o campo da tomada de decisdo. Além disso, autores
como Cialdini (2001) e McRaney (2011) ampliaram o entendimento sobre persuaséo
e influéncia, oferecendo bases para criar interacbes que orientem o0s usuarios de
forma ética e eficaz.

A gamificacdo no Saude+ foi fundamentada nos conceitos apresentados por
Deterding et al. (2011) e Werbach e Hunter (2012), que discutem a aplicacdo de
elementos de jogos em contextos nao ludicos para aumentar o engajamento. Na
saude preventiva, autores como Hamari et al. (2014), Werbach e Hunter (2012), Fogg
(2009) e Chou (2015) destacam a relevancia da gamificacdo para incentivar
mudangas comportamentais por meio de recompensas, desafios e sistemas de
Feedback. Esses conceitos orientaram o planejamento de estratégias no Saude+,

buscando estimular habitos saudaveis e promover o uso continuo da plataforma.
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A literatura sobre User Experience (UX) foi essencial para embasar o
planejamento tedrico do Saude, ressaltando como criar experiéncias centradas no
usuario. Garrett (2011) estruturou os cinco planos da UX — estratégia, escopo,
estrutura, esqueleto e superficie —, fornecendo uma abordagem integrada para
planejar sistemas digitais eficientes e intuitivos. Esses planos permitem alinhar as
metas organizacionais as necessidades dos usuarios, garantindo uma experiéncia
fluida e agradavel. Norman (2013), por sua vez, destacou a importancia de interfaces
intuitivas para promover interagdes positivas e aumentar a adesdo. Esses conceitos
foram essenciais para planejar solu¢cdes conectadas ao bem-estar dos usuarios no
contexto digital.

Por fim, o Branding foi abordado como um componente estratégico essencial
para posicionar o Saude+ no mercado. Autores como Aaker (1996) e Kapferer (2008)
enfatizam que marcas fortes criam conexdes emocionais e confianca, essenciais para
a diferenciacdo em um ambiente competitivo. No contexto digital, Couto (2018)
destaca que o Branding vai além da identidade visual, incorporando valores como
responsabilidade social e proposito. Esses fundamentos embasaram o planejamento
de uma identidade de marca consistente e confiavel para o Saude+, com foco em
conectar valores de salde e bem-estar as expectativas do publico-alvo, promovendo

engajamento e credibilidade.
3.3 METODOLOGIA DAS PESQUISAS DE ANALISE DE MERCADO

As pesquisas de andlise de mercado realizadas neste estudo foram essenciais
para embasar o planejamento estratégico do Saude+, que tera seu lancamento inicial
em Cuiaba, Mato Grosso. Para isso, combinaram-se abordagens quantitativas e
qualitativas, que permitiram investigar aspectos relacionados ao publico-alvo e ao
mercado em niveis nacional, regional e local. Segundo Marconi e Lakatos (2017), os
métodos quantitativos coletam dados mensuraveis por meio de questionarios
estruturados, enquanto os métodos qualitativos exploram percep¢cdes e motivacdes
mais profundas, utilizando técnicas como entrevistas abertas.

Duas principais fontes de dados foram empregadas:

e Pesquisas com dados primarios, coletadas diretamente do publico-alvo para

compreender demandas especificas e validar a proposta do aplicativo.
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e Pesquisas com dados secundarios, baseadas em informacdes previamente
publicadas, como relatérios institucionais, estudos de mercado e Benchmarks
de concorrentes, que ajudaram a contextualizar o aplicativo dentro do setor de
saude digital.

Conforme Gil (2002), a integracdo dessas metodologias € indispensavel para
alinhar decisdes estratégicas as demandas reais do mercado. Nos topicos seguintes,
serdo detalhados os métodos aplicados e as contribuicbes especificas de cada tipo

de pesquisa para o planejamento do Saude+.
3.3.1 Introducao as metodologias usadas nas pesquisas

As metodologias adotadas neste estudo tiveram como objetivo validar a
proposta do Saude+ e fornecer uma base sélida para seu planejamento estratégico.
Para isso, foram realizadas pesquisas com dados primarios e secundarios de maneira
complementar, abrangendo diferentes aspectos do publico-alvo e do setor de
healthtechs.

As pesquisas com dados primarios buscaram coletar informacgées diretamente
do publico-alvo, com foco nos seguintes objetivos:

e Validacdo da proposta inicial do aplicativo: Explorando a viabilidade do Saude+
como uma solugéo de saude digital.

e Testes de usabilidade de um prot6tipo inicial: Avaliando fluxos e funcionalidades
para identificar possiveis melhorias.

e Analise aprofundada no contexto de UX/UIl: Compreendendo preferéncias e
comportamentos dos usuarios em potencial.

Por sua vez, as pesquisas com dados secundarios analisaram informacdes
previamente publicadas, abrangendo trés niveis de analise:

¢ Nivel nacional, ao investigar tendéncias gerais de saude e tecnologia no Brasil;

¢ Nivel regional, com foco nas caracteristicas do mercado no Centro-Oeste;

¢ Nivel local, para explorar oportunidades especificas e alinhar o planejamento
ao mercado inicial de atuagéo.

Essa abordagem integrada garantiu que o desenvolvimento do Saude+
estivesse fundamentado em dados confiaveis e direcionado as necessidades reais do

publico e as tendéncias do setor.
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3.3.2 Metodologia das pesquisas com dados primarios

As pesquisas com dados primarios foram conduzidas para obter informacdes
diretas do publico-alvo, permitindo validar a proposta inicial do aplicativo, avaliar a
usabilidade de um protétipo basico e explorar funcionalidades e sugestfes voltadas
ao aprimoramento da experiéncia do usuario no contexto de UX/Ul. Segundo Marconi
e Lakatos (2017), a coleta de dados primarios € essencial para compreender
comportamentos, expectativas e percepgoes, garantindo que o estudo esteja alinhado
as necessidades reais dos usuarios.

Essas pesquisas foram divididas em etapas complementares, utilizando
métodos quantitativos e qualitativos. O Quadro 14 apresenta um resumo das

metodologias aplicadas, incluindo seus objetivos, métodos e amostras.

Quadro 14 — Metodologia das pesquisas com dados primérios

Etapa Objetivo Método Amostra
Identificar a percepgéo
ey | P guantiane | 171 respondertes
Validacéo da proposta 9 ) plora i/ . (usuéarios de saude
consultas e validar a formulario online via X
privada).
proposta de um novo Google Forms.
negocio.
Avaliar a usabilidade Formulario online -
2 - . 121 participantes
. do prot6tipo mobile- estruturado; teste de L .
Teste de Usabilidade . : o . < (usuarios de saude
first e identificar usabilidade nédo X
) privada).
melhorias. moderado.
Explorar Formulario quantitativo
. funcionalidades exploratério, com 111 participantes
Pesquisa no Contexto . e p
valorizadas e coletar perguntas (usuérios de saude
de UX/UIl — Parte 1 ~ ;
sugestdes dos estruturadas e uma privada).
USuarios. gquestao aberta.
Investigar
detalhadamente Entrevistas qualitativas 4 participantes
Pesquisa no Contexto funcionalidades e em profundidade, particip >
. X (usuarios de saude
de UX/Ul — Parte 2 aprimorar a conduzidas com X
A X privada).
experiéncia do roteiros estruturados.
usuério.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A andlise do quadro evidencia como as etapas foram estruturadas para atender
objetivos especificos, desde a validacdo da proposta até a investigacdo detalhada no
contexto de UX/Ul. A evolucdo metodolégica, que comecou com abordagens
quantitativas exploratorias e culminou em entrevistas qualitativas em profundidade,
demonstra uma estratégia bem planejada para captar dados amplos e detalhados.

Os resultados obtidos permitiram identificar melhorias no protétipo inicial,

priorizar funcionalidades valorizadas pelos usuarios e criar personas que orientaram
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o planejamento do Saude+, consolidando seu desenvolvimento como uma solugéao

centrada no usuario.

3.3.3 Metodologia das pesquisas com dados secundérios

As pesquisas com dados secundarios desempenharam um papel crucial no

planejamento estratégico do Saude+, ao fornecerem informacdes sobre padrbes de

comportamento, demandas do mercado e caracteristicas do publico-alvo. Segundo

Gil (2002), a andlise de dados secundarios é essencial para identificar tendéncias,

oportunidades e lacunas, oferecendo uma base sélida para decisdes estratégicas e

operacionais.

Os principais objetivos dessas analises foram:

e Dimensionar o publico-alvo, utilizando dados demograficos e regionais para

identificar segmentos estratégicos;

e Analisar o mercado de healthtechs, investigando praticas inovadoras e lacunas

no setor;

e Compreender padrées de comportamento, explorando habitos relacionados a

saude preventiva e ao uso de tecnologias digitais;

e Estimar

oportunidades de mercado,

econdmicos no cendrio competitivo.

avaliando Benchmarks e dados

As metodologias aplicadas estao sintetizadas no Quadro 15, que organiza os

métodos, suas descri¢cdes e suas contribuicoes.

Quadro 15 — Metodologias das pesquisas com dados secundarios

Método

Descricao

Contribuicdo

Andlise demografica

Estudo de dados populacionais
e regionais do Censo 2022 e
ANS.

Dimensionamento do publico-
alvo e segmentacgéo por
regibes e caracteristicas

econdmicas.

Estudo de comportamento

Revisdo de dados sobre
habitos de salde e bem-estar
(Vigitel e Guia Alimentar).

Identificacdo de padrbes
comportamentais e demandas
de salde preventiva.

Benchmarking de concorrentes

Andlise comparativa de
funcionalidades e estratégias
de healthtechs.

Identificacdo de praticas
inovadoras, lacunas e
diferenciais competitivos para o
Saulde+.

Analise de mercado

Avaliacado de tendéncias e
crescimento do setor de
aplicativos de saude.

Insights sobre oportunidades
de mercado, engajamento
mobile-first e UX/UI.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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O quadro destaca a diversidade de abordagens utilizadas, como analises
demograficas, estudos de comportamento e Benchmarking de concorrentes, que
contribuiram para mapear tendéncias regionais, identificar lacunas no setor e
desenvolver estratégias competitivas.

Complementando essas metodologias, as principais fontes consultadas estéao

listadas no Quadro 16, categorizadas por tipo, segmentacao e finalidade.

Quadro 16 — Fontes das pesquisas com dados secundarios

Fonte Tipo Segmentacao Finalidade

Mapear habitos

Vigitel Brasil (2006- Institucional (Ministério Psicografica e populacionais e

2023) da Saude) Comportamental lacunas de saude
preventiva.
Guia Alimentar Institucional (Ministério . . _Promover prathas_
o > Psicografica alimentares saudaveis
Brasileiro da Saude)

e sustentaveis.
Orientar a prevencao e
Protocolo Clinico e Institucional (Ministério . e o controle de

o > Psicogréafica
Diretrizes da Saude) sobrepeso e
obesidade.
Dimensionar a
populacao e
Demogréfica e caracteristicas
Geogréfica regionais para
segmentacédo de
mercado.
Analisar beneficiarios
de planos de saude
médicos e
odontoldgicos.
Identificar Startups e

Censo 2022 (IBGE) Governamental

Agéncia Nacional de
Salde Suplementar Governamental Demogréfica
(ANS) 2023-2024

Mapeamento de

Healthtechs 2023 De Mercado Comportamental inovagoes no setor de
saude.

Startup Landscape Mapear tendéncias em

P P De Mercado Comportamental tecnologias e negécios

(2023) digitais de salde.

Compreender o

State of Mobile 2022 Psicogréfica e comportamento de
) De Mercado -
(App Annie) Comportamental usuarios em apps
mobile-first.
Comparar préticas de
Benchmarking de mercado e
9 De Mercado Comportamental funcionalidades de
Concorrentes A
aplicativos
concorrentes.
Allied Market .
Mapear tendéncias em
Research . z
- De Mercado Comportamental tecnologias e negécios
Hub de Eletrdnica digitais de satde
(2023)... 9 :

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A analise das fontes revelou dados essenciais para compreender o mercado e

o publico-alvo. Informagdes demograficas e regionais, como as do Censo 2022 (IBGE)
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e da ANS (2023-2024), foram utilizadas para segmentar o publico e identificar
oportunidades na regido Centro-Oeste. Relatérios como o Vigitel Brasil e o Guia
Alimentar Brasileiro forneceram Insights sobre saude preventiva e habitos
populacionais, enquanto estudos de mercado, como o Startup Landscape (2023) e o
Mapeamento de Healthtechs, destacaram tendéncias, inovacdes e lacunas no setor.

A aplicacdo dessas metodologias consolidou uma base robusta para o
desenvolvimento do aplicativo, permitindo alinhar o Saude+ as demandas reais do
mercado e as expectativas dos usuarios. Essa integracdo de dados reforgcou o
posicionamento do aplicativo como uma solucéo inovadora e estratégica no setor de

saude digital.
3.3.4 Integracao das metodologias e contribui¢cdes para o planejamento

As metodologias aplicadas neste estudo — combinando dados primarios e
secundarios — possibilitaram uma andlise abrangente e estratégica para o
planejamento do Saude+, que esta em fase de desenvolvimento e preparacao para
lancamento no mercado. Segundo Gil (2002), a integragcédo de diferentes fontes de
dados garante um embasamento sélido para decisdes estratégicas, unindo Insights
amplos sobre 0 mercado a percepcdes especificas do publico-alvo.

As pesquisas com dados primarios contribuiram para coletar informacdes
diretamente do publico-alvo, permitindo validar a proposta inicial, testar a usabilidade
de um protétipo basico e explorar funcionalidades que aprimorem a experiéncia do
usuério. Por outro lado, as analises de dados secundérios ofereceram um panorama
estratégico mais amplo, essencial para entender o contexto do mercado e identificar
tendéncias e oportunidades relevantes no setor de healthtechs.

O Quadro 17 apresenta uma comparacao entre as metodologias utilizadas,
evidenciando suas diferencas e complementaridades.
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Quadro 17 — Comparativo entre as metodologias de dados primérios e secundarios

Aspectos

Dados primarios

Dados secundarios

Fonte de dados

Coletados diretamente com o
publico-alvo

Informacdes previamente
publicadas por instituicbes e
estudos

Métodos utilizados

Questionarios estruturados,
testes de usabilidade e
entrevistas em profundidade

Analises demograficas,
relatorios de mercado,
Benchmarking

Objetivo principal

Capturar percepgoes,
comportamentos e
preferéncias especificas

Contextualizar o mercado,
identificar tendéncias e mapear
lacunas

Abordagem metodoldgica

Predominantemente
exploratéria, combinando
técnicas quantitativas e
gualitativas

Baseada em revisdo de dados
ja existentes, com foco em
analise estratégica

Contribuicdo para o
planejamento

Validar a proposta, testar
funcionalidades e explorar
melhorias na experiéncia do

Identificar oportunidades de
mercado, segmentar o publico-
alvo e embasar estratégias de

usuério lancamento
Abrangente, contextualizando
o setor de healthtechs como

um todo

Focado em Insights especificos

Nivel de detalhamento L
do publico-alvo

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A analise apresentada no quadro demonstra como os dois tipos de
metodologias se complementaram ao longo do estudo. Os dados primarios
ofereceram percepc¢des detalhadas sobre as necessidades e preferéncias do publico-
alvo, enquanto os dados secundarios possibilitaram um entendimento estratégico
mais amplo, identificando lacunas e oportunidades para o desenvolvimento do
Saude+.

Essa integracdo metodoldgica foi essencial para embasar o planejamento pré-
lancamento do aplicativo, assegurando que o Saude+ esteja alinhado tanto as
expectativas dos futuros usuarios quanto as tendéncias do setor de saude digital. A
andlise conjunta dos dados também orientou a definicdo de funcionalidades
estratégicas e o posicionamento inicial do aplicativo no mercado, promovendo uma

base soélida para sua entrada futura no segmento de healthtechs.
3.4 O USO DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NA CONSTRUC}AO DO TRABALHO

Este topico apresenta as aplicacdes da Inteligéncia Artificial (IA) na elaboragéao
deste estudo, destacando suas contribui¢gfes, limitacdes e consideragdes éticas. A IA
foi utilizada como recurso complementar para aprimorar a escrita, realizar sessoes de
brainstorming, gerar ideias, criar imagens e traduzir materiais académicos. Essas

ferramentas possibilitaram otimizar processos e enriquecer o conteudo, ao mesmo
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tempo em que exigiam supervisdo humana para garantir relevancia e
contextualizacao.

A seguir, sdo apresentadas as principais aplica¢cdes, divididas em: ferramentas
utilizadas, no desenvolvimento do trabalho, beneficios e limitagcbes, e consideracdes

éticas sobre o uso da IA.
3.4.1 Ferramentas e aplicacado da IA no trabalho académico

A |A desempenhou um papel essencial para automatizar tarefas e enriquecer o
conteldo do trabalho. Segundo Russell e Norvig (2016), a IA aumenta a produtividade
ao oferecer suporte em processos criativos e analiticos, otimizando a precisdo e a
consisténcia.

As ferramentas empregadas foram:

e GPT-4: Utilizado para revisdo textual, geracdo de ideias e traducdo de
conteudos académicos para o portugués.

e GPT Académico e Consenso: Aplicados em buscas avancadas de artigos e
literatura cientifica, facilitando o acesso a referéncias relevantes.

« DALL-E: Empregado na criagdo de imagens, como proto-personas e personas,
utilizando pedidos especificos para garantir representacdes visuais precisas.
Essas aplicacbes demonstram como a IA foi integrada ao trabalho como

recurso complementar, promovendo maior qualidade e agilidade na construcdo do

estudo.
3.4.2 Impacto da IA no desenvolvimento do trabalho

A |A foi utilizada para revisar o texto académico, corrigindo aspectos
gramaticais, estilisticos e indicando melhorias na coesao e clareza do conteudo.
Ferramentas como o GPT-4 foram empregadas para sugerir ajustes linguisticos e
fortalecer a precisao dos argumentos apresentados. Segundo Bates (2019), esse uso
garante a consisténcia e qualidade essenciais em redacdes académicas.

Durante o planejamento do trabalho, a IA auxiliou na organizacao e refinamento
de ideias, especialmente na aplicacdo de vieses cognitivos ao projeto Saude+. Com
base no baralho de vieses utilizados pelo autor, 0 GPT-4 ajudou a estruturar as ideias
em ciclos iterativos, classificando as sugestdes mais viaveis e refinando-as conforme

as demandas do projeto. A relevancia deste procedimento reside na sua habilidade
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de propor ideias inovadoras, auxiliando o pesquisador na criacdo de conteudo
relevante e exclusivo (McCarthy, 2007).

A geragcdao de imagens foi realizada com o GPT-4, permitindo o
desenvolvimento de proto-personas e personas. Essas representacdes visuais foram
essenciais para ilustrar os perfis do publico-alvo, destacando caracteristicas

demograficas, comportamentais e motivacionais.
3.4.3 Beneficios e limitagdes de uso da IA

O emprego da Inteligéncia Artificial neste estudo trouxe beneficios
significativos, como:

» Eficacia: Reducado de tempo para tarefas repetitivas, como reviséo e traducao.

o Qualidade: Melhoria na clareza e coeséao textual.

« Criatividade: Expanséo de ideias e organizagado de conceitos inovadores.
Entretanto, algumas especificacées foram observadas:

o Dependéncia de comandos detalhados: Necessidade de instruces precisas
para resultados relevantes.

« Contexto especifico: A IA nem sempre captura nuances culturais ou regionais,
exigindo adaptac6es manuais.

e Intervencdo humana constante: RevisGes foram necessdarias para garantir a

adequacao ao projeto.
3.4.4 Consideracdes éticas no uso da IA

A aplicagéo de IA neste trabalho foi conduzida com responsabilidade e respeito
as normas académicas. Segundo Boddington (2017), o uso ético da IA exige
transparéncia, privacidade e revisdo humana continua.

Os principios éticos adotados incluem:

e Privacidade: Garantia de que nenhum dado especial foi utilizado sem
conformidade legal.

e Transparéncia: Reconhecimento explicito do papel da IA no desenvolvimento
do trabalho.

e Supervisdo: Revisdo constante para garantir que as contribuicdes da IA sejam

atendidas aos objetivos do projeto e ao publico brasileiro.
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Essas praticas reforcaram a integridade do estudo, demonstrando que a IA foi
utilizada como suporte, sem substituir o papel do pesquisador na construcdo do

trabalho académico.
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4 DIAGNOSTICO

O estagio de diagndstico é uma fase inicial de coleta e avaliacdo de dados
sobre uma situacao ou problema especifico, considerando necessidades, obstaculos
e possibilidades de aprimoramento. Este procedimento permite obter uma
compreensao aprofundada do contexto de treinamento, embasando decisGes
estratégicas e direcionando a elaboracao de instrucfes especificas. O diagndstico é
crucial para fundamentar planos eficientes, antecipar possiveis respostas e definir
prioridades com base em informacdes solidas (Chiavenato, 2004).

Este capitulo apresenta o diagnéstico elaborado a partir das pesquisas
realizadas, com o objetivo de identificar as necessidades dos usuérios e orientar o
desenvolvimento de funcionalidades para o aplicativo Saude+. As analises de dados
primarios e secundarios revelaram informacgdes essenciais sobre o perfil dos usuarios,
suas preferéncias e os pontos de melhoria para que o Saude+ ofereca uma
experiéncia completa de gestdo e promoc¢ao de saude.

4.1 PESQUISAS DE DADOS PRIMARIOS

A coleta de dados primérios envolve a obtencdo de informacdes diretamente
da fonte, utilizando técnicas como entrevistas, questionarios, questdes e grupos
focais. Este tipo de estudo € crucial para coletar informacgdes precisas e recentes, que
estejam em conformidade com as exigéncias da pesquisa, possibilitando uma
avaliacao minuciosa e contextual do problema em analise. A coleta de dados primarios
€ crucial para oferecer percepcdes inéditas e informacdes pertinentes que nédo se
encontram em outras fontes (Gil, 2008).

A pesquisa de dados primarios foi realizada para identificar as necessidades,
dificuldades e expectativas dos possiveis usuarios do Saude+. Os métodos aplicados
incluiram entrevistas exploratérias, questionarios quantitativos e testes de
usabilidade. Essas etapas permitiram uma analise detalhada de percepcbes e
padrées comportamentais do publico-alvo, oferecendo informacfes essenciais para

orientar o desenvolvimento do aplicativo.
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4.1.1 Primeira pesquisa - Avaliacao Inicial do Mercado

Esta pesquisa teve como objetivo identificar a percepcéo dos usuarios sobre o
agendamento de consultas e explorar o interesse em uma plataforma digital para esse
servigo.

O método utilizado foi questionario, aplicado via Google Forms a uma amostra
de 171 usuérios de servicos de saude privados. As perguntas incluiram temas como
facilidade de agendamento, frequéncia de uso de servi¢os de salde, satisfagdo com
a agilidade do processo atual e interesse no aplicativo Saude+, como mostra a Tabela

1 a sequir:
Tabela 1 — Resultados da primeira pesquisa
Aspecto Avaliado Respostas obtidas %
Sim: 25,7%
Facilidade de agendamento de consultas As vezes: 61,4%
Nao: 12,9%

Anualmente: 34,5%
Semestralmente: 32,7%
Trimestralmente: 18,7%
Mensalmente: 14%
Satisfeito: 21,1%
Satisfagcao com a agilidade na contratacédo de servicos médicos Neutro: 46,8%
Insatisfeito: 23,4%
Sim: 97,1%
N&o: 2,9%
Usaria com certeza: 74,3%
Interesse em utilizar o aplicativo proposto Usaria: 18,1%

Outros: 7,6%

Sim: 82,5%
Expectativa de necessidades atendidas Talvez: 17%

N&o: 0,5%

Frequéncia de utilizacao dos servigos médicos

Importancia da agilidade na contratacao de servigos médicos

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A pesquisa revelou que 61,4% dos entrevistados afirmaram dificuldades no
agendamento de consultas, enquanto apenas 25,7% consideraram 0 processo facil.
Esse dado sugere que ha uma lacuna significativa nos métodos atuais, o que abre
espacgo para uma solugdo mais pratica e acessivel, como o Saude+.

De acordo com a Tabela 2, a insatisfacdo com os métodos atuais também

aparece quando os usuarios relatam a importancia da agilidade no atendimento.
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Tabela 2 — Importancia da agilidade vs. Satisfacdo com a agilidade atual

Aspecto avaliado Respostas obtidas %
A - ~ . o Sim: 97,1%
Importancia da agilidade na contratacdo de servicos médicos N
N&o: 2,9%
Satisfeito: 21,1%
Satisfagao com a agilidade na contratacédo de servicos médicos Neutro: 46,8%

Insatisfeito: 23,4%

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Observou-se que, embora 97,1% dos participantes considerem a agilidade
importante, apenas 21,1% estavam satisfeitos com os servigos disponiveis. Essa
discrepancia aponta para a necessidade de uma plataforma que priorize a rapidez e
a conveniéncia no agendamento, atributos que o Saude+ deve buscar implementar.

Esse interesse em uma solucdo mais agil se reflete na disposicédo dos usuarios

em adotar uma nova plataforma, conforme os dados da Tabela 3 a sequir:

Tabela 3 — Relacéo satisfacdo com agilidade e interesse no aplicativo

Aspectos avaliados Respostas obtidas %
Satisfeito: 21,1%
Satisfacdo com a agilidade Neutro: 46,8%

Insatisfeito: 23,4%
Usaria com certeza: 74,3%
Interesse ao usar o aplicativo Usaria: 18,1%
Outros: 7,6%
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Cerca de 74,3% dos entrevistados indicaram que “usariam com certeza” o
aplicativo Saude+, enquanto 18,1% afirmaram que “usariam”. A adesao potencial
reforca a necessidade dessa solucdo e destaca a oportunidade de atender a essa
demanda com uma experiéncia otimizada de agendamento.

Esses resultados iniciais confirmam a relevancia de uma solucédo digital e
orientam o foco do aplicativo para resolver as dificuldades de acesso e organizacao

identificadas pelos usuarios.

Aplicacdo no Contexto do Saude+:
Com base nos dados obtidos nesta pesquisa inicial, as seguintes
recomendacdes sao feitas para o Saude+:
Facilidade de Uso e Agendamento:
« Desenvolver uma interface clara e direta, priorizando a reducao de etapas para
o0 agendamento, o que responde diretamente as dificuldades relacionadas por

61,4% dos participantes.
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o Utilizar fluxos de navegacdo que seguem o padrdo mental dos usuarios,
permitindo que as informagbes mais importantes (como especialidades

disponiveis e horarios) estejam em destaque desde o inicio do processo.

Foco na agilidade:

e Incorporar confirmacdes instantaneas apds o agendamento, que sejam visiveis
na interface. Essa funcionalidade atende a expectativa de agilidade
demonstrada por 97,1% dos entrevistados e pode ser reforcada como um
diferencial competitivo no langamento do aplicativo.

e Incluir a opcédo de reagendamento rapido, simplificando ajustes no caso de

imprevistos, o que também reduz barreiras associadas ao uso continuo.

Engajamento inicial:

e O alto interesse demonstrado (74,3% usariam com certeza) deve ser
aproveitado em campanhas de lancamento que enfatizem como o Saude+
resolva os problemas relatados na pesquisa, como a dificuldade e lentiddo no
agendamento.

e A promocao inicial pode incluir periodos gratuitos ou descontos para 0s

primeiros usuarios, garantindo uma boa adeséao logo no inicio.

Estratégia para diferentes perfis de usuarios:

e Para usuarios que utilizam servicos médicos anualmente (34,5%) ou
semestralmente (32,7%), posicionar o Salude+ como uma ferramenta pratica
para gerenciar Compromissos pontuais.

o Para os que utilizam servicos trimestralmente (18,7%) ou mensalmente (14%),
reforcamos como o aplicativo pode melhorar o gerenciamento frequente de

consultas.

Impactos no desenvolvimento

A analise da pesquisa inicial confirma a previsdo do Saude+ como solugdo
digital para agendamento médico (e outros profissionais), com forte receptividade do
publico. As recomendacdes propostas direcionam o desenvolvimento do aplicativo
para responder diretamente aos problemas levantados, especialmente a simplificacao
do processo de agendamento e a énfase na agilidade, garantindo o alinhamento as

expectativas dos usuarios.
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4.1.2 Segunda pesquisa - Teste de Usabilidade do primeiro protétipo

A segunda etapa da pesquisa teve como objetivo avaliar a usabilidade de um
prototipo basico do Saude+, utilizando a abordagem mobile-first, para entender a
experiéncia do usuério na navegacao, esclarecer as informacdes e eficiéncia do fluxo
de agendamento. Esta fase foi essencial para identificar possiveis melhorias e garantir
gue o aplicativo atenda as expectativas do publico-alvo. O prototipo que foi avaliado

consta na Figura 9 abaixo:

Figura 9 — Primeiro prot6tipo do aplicativo Saude+

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

O teste foi flexivel por meio de formularios online estruturados e teste de
usabilidade ndo moderado, aplicado a uma amostra de 121 participantes, composta
por usuarios de saude privada. A abordagem quantitativa exploratoria permitiu
mensurar a percepc¢ao dos usuarios sobre aspectos-chave da interface do protétipo.

A Tabela 4 sintetiza os principais resultados dessa etapa:
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Tabela 4 — Resultados da segunda pesquisa

Aspecto avaliado Respostas obtidas %
Muito facil: 57,02%
Grau de intuicdo e facilidade de uso Facil: 31,40%

Moderado: 8,26%
Muito satisfeito: 49,59%

Escala de atendimento de necessidade Satisfeito: 42,97%
Indiferente: 4,96%
Sim: 4,96%
Dificuldade de agendamento N °
Nao: 95,04%
5 Sim: 95,04%
Informacdes claras ~
Nao: 4,96%
Muito satisfeito: 57,02%
Escala de boa experiéncia Satisfeito: 38,02%

Indiferente: 2,48%
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A usabilidade do protétipo foi considerada "muito facil" por 57,02% dos
participantes e "facil" por 31,4%. Esses dados indicam que o Design inicial esta
alinhado com as expectativas dos usuarios em termos de acessibilidade. A facilidade
de navegacdo sugere que a interface cumpre seu propésito de simplificar o uso e
reduzir a curva de aprendizado.

A satisfacdo com o atendimento das necessidades refor¢ca que o protétipo

apresentou uma interface simples e eficaz, conforme a Tabela 5 apresenta:

Tabela 5 — Relacao intuitivo e facil de usar vs. Satisfacdo com a experiencia

Aspecto avaliado Respostas obtidas %
Muito facil: 57%
Intuitivo e facil de usar Facil: 31,4%

Moderado: 8,26%
Muito satisfeito: 57%
Satisfacdo com a experiencia Satisfeito: 38%

Indiferente: 2,48%
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Estes resultados indicam que 57,02% dos usuarios consideraram a experiéncia
"muito satisfatéria”, enquanto 38,02% a classificaram como "satisfatéria". Esse alto
indice de satisfacdo é um indicador de que a proposta de uma interface simplificada
corresponde as expectativas dos usuarios, embora pequenos ajustes possam ser
necessarios para garantir consisténcia na experiéncia.

A analise da relacdo entre dificuldade de uso e satisfacdo ajudou a identificar

pontos de aprimoramento, conforme a Tabela 6 abaixo:
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Tabela 6 — Relacdo dificuldade no agendamento vs. Satisfacdo necessidades atendidas

Aspecto avaliado Respostas obtidas %
N&o: 95%
Dificuldade no agendamento , °
Sim: 5%
Muito satisfeito: 49,6%
Satisfacdo com atendimento de necessidades Satisfeito: 43%

Indiferente: 4,96%
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Entre os usuarios que ndo enfrentaram dificuldades no agendamento, 49,6%
se mostraram "muito satisfeitos” com o atendimento de suas necessidades, enquanto
apenas 4,96% afirmaram dificuldades no uso. Esse dado indica que, quando o
agendamento € intuitivo, a satisfacdo aumenta, reforcando a necessidade de manter
um fluxo de uso claro e direto.

Esses dados sugerem que o aprimoramento do agendamento e da organizacao
visual pode contribuir para melhorar a experiéncia geral, reduzindo ainda mais

possiveis dificuldades.

Aplicacdo no Contexto do Saude+:

Os resultados dessa pesquisa reforcam que o prototipo inicial do Saude+ ja
apresenta uma base soélida, mas também indica pontos de aprimoramento que podem
ser implementados para elevar a experiéncia do usuario. Com base nos dados

obtidos, as seguintes recomendacfes sdo propostas:

Manutencdo dos elementos bem avaliados:

« Design Intuitivo: O alto indice de facilidade de uso (88,42%) demonstra que o
Design atual deve ser mantido como base, com atencdo a simplicidade e
organizacao visual.

o Clareza das Informacdes: Elementos visuais como icones, botbes e layout
devem permanecer consistentes com os padrdes apresentados no protétipo,

garantindo uma navegagao intuitiva.

Ajustes pontuais em fluxos complexos:
e 0Os 4,96% que apresentam dificuldades sugerem que fluxos especificos, como
reagendamento ou cancelamento, podem ser revisados para maior clareza.
« Adicione orienta¢des visuais ou textuais, como mensagens de orientacdo ou

tutoriais rapidos, para orientar os usuarios em a¢des menos frequentes.
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Incorporacao de gamificacédo e vieses cognitivos:

o Facilitacdo do Uso: Incorporar feedback visual positivo (como uma animacao
ou mensagem breve ap6s agendamentos bem-sucedidos) pode fortalecer a
percepc¢éao de fluidez e satisfagéo.

o« Recompensas: Implementar um sistema de incentivo, como um emblema
digital ao concluir agbes-chave, pode aumentar a motivacéo para uso continuo.

« Viés de Progresso Iniciado: Utilizando barras ou indicadores que mostram o
progresso do agendamento, aliviando a sensacao de incerteza durante o uso.

Validacdo continua com novos usuarios:
« Repita o teste de usabilidade com grupos variados de usuarios (ex.: faixas
etarias ou niveis de familiaridade tecnologica diferentes) para identificar

possiveis melhorias antes do lancamento completo.

Apoio ao Branding:
« O protétipo serve como uma ferramenta pratica para consolidar a percep¢ao
do Saude+ como uma marca inovadora, destacando sua facilidade de uso e

agilidade em campanhas de lancamento.

Impactos no Desenvolvimento

Os dados obtidos nesta etapa confirmam que o protétipo atende a uma boa
parte das expectativas do publico-alvo, mas configuracdes pontuais podem contribuir
para refinar a experiéncia do usuario. A integracdo de estratégias de gamificacdo e
vieses cognitivos, aliada a validac6es futuras, garantird um produto robusto e alinhado

as necessidades reais dos usuarios.
4.1.3 Terceira pesquisa - Preferéncias dos Usuarios

A terceira pesquisa foi estruturada para explorar as funcionalidades mais
valorizadas pelos usuarios do Saude+ e sugestdes para aprimorar a experiéncia do
usuario no contexto de UX/UIl. Os dados coletados por meio de um formuléario
guantitativo permitiram identificar expectativas relacionadas a facilidade de uso,
transparéncia e funcionalidades especificas, consolidando diretrizes importantes para
o desenvolvimento do aplicativo.

A primeira parte constituiu na aplicacdo de um formulério online com 111

participantes, com o objetivo de avaliar a frequéncia com que 0s usuarios agendam
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consultas, os métodos preferidos, e as funcionalidades consideradas essenciais para
um sistema de agendamento eficiente.

A Tabela 7 sintetiza os principais resultados da primeira etapa. A analise inicial
mostrou que 35,13% dos entrevistados realizaram agendamentos semestrais e que o
método telefénico ainda € predominante, sendo utilizado por 55,85% dos
entrevistados. Isso indica que, apesar da popularidade do telefone, existe uma

oportunidade de transicao para plataformas digitais mais convenientes.

Tabela 7 — Resultados terceira pesquisa
Aspecto avaliado Respostas obtidas %
18-24:17,12%
25-34: 46,85%
Faixa etaria 35-44: 22,52%
45-54: 9,91%
55+: 3,6%
Feminino: 60,36%
Masculino: 39,64%
Anual: 29,73%
Semestral: 35,13%
Trimestral: 18,02%
Menos de uma vez ao ano: 9,01%
Telefone: 55,85%
Aplicativos: 26,13%
Método utilizado para agendamentos Online (site): 9,01%
Presencial: 5,4%
Outro: 3,6%
Satisfeito: 32,43%
Neutro: 38,74%
Insatisfeito: 15,31%
Muito insatisfeito: 13,51%
Sim: 85,58%
Disposicao para usar a plataforma sugerida Talvez: 11,57%
N&o: 1,8%
Facilidade de uso: 83,8%
Flexibilidade de horarios: 51,4%
Confirmacéo Instantanea: 58,6%
Lembretes de consultas: 66,7%
Informacdes sobre o profissional: 49,5%
Avaliacéo e Feedbacks: 40,5%
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Género

Frequéncia que realizam agendamentos

Satisfacdo com método utilizado

Funcionalidades que consideram importantes

Uma andlise sobre a satisfacdo e disposicdo dos usuarios revelou dados

importantes sobre as motivagdes para uma possivel transi¢ao digital.
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Embora a maioria dos usuarios tenha declarado satisfacdo neutra com os

meétodos atuais, eles demonstraram uma disposicao elevada para utilizar o Saude+,

conforme a Tabela 8. Esse dado sugere que, apesar de ndo serem totalmente

insatisfeitos, os usuarios liberam a possibilidade de uma alternativa mais pratica e

moderna, especialmente devido as limitacbes do telefone. A disposicdo positiva,

combinada com o uso frequente do telefone, indica que muitos usuarios estao abertos

a adotar o Saude+ como uma solucéo que potencialmente simplificaria o processo de

agendamento.

Tabela 8 — Relacdo Métodos utilizados vs. Satisfacdo vs. Disposicdo para uso

Aspectos avaliados

Respostas obtidas %

Método utilizado para agendamentos

Satisfacdo com método utilizado

Disposicao para usar a plataforma sugerida

Telefone: 55,85%
Aplicativos: 26,13%
Online (site): 9,01%
Satisfeito: 32,43%
Neutro: 38,74%
Insatisfeito: 15,31%
Muito insatisfeito: 13,51%
Sim: 85,58%

Talvez: 11,57%

Nao: 1,8%

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Os dados demograficos disponiveis na Tabela 9 também ofereceram variactes

na frequéncia de uso conforme género e faixa etaria, o que pode ajudar a direcionar

a personalizacdo das funcionalidades.
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Tabela 9 — Relacdo Género e faixa etaria vs. Frequéncia de agendamentos

Aspectos avaliados

Resultados %

Género

Feminino

Masculino

Faixa etaria

Frequéncia de agendamentos

Semestral

18-44 (52,25%) Anual

Trimestral
Anual

45-55+ (8,11%) Semestral

Trimestral
Semestral

18-44 (34,23%) Anual

45-55+ (5,4%)

Trimestral
Anual

Semestral
Trimestral

Menos de uma vez ao ano

Relevancia
18,92%
12,61%
11,71%
2,70%
2,70%
1,80%
12,61%
11,71%
3,60%
2,70%
0,90%
0,90%
0,90%

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Mulheres jovens tendem a agendar consultas com maior frequéncia semestral,

enguanto homens mais velhos realizam agendamentos anuais. Essa diferenca sugere

que o Saude+ pode oferecer funcionalidades como lembretes frequentes para

usuarios com consultas recorrentes e facilidade para aqueles que tém menor

necessidade de visitas médicas.

Além disso, a pesquisa detalhou as funcionalidades consideradas prioritarias

entre diferentes perfis de usuarios.

Tabela 10 — Relacdo Género e faixa etaria vs. Funcionalidades importantes

Aspectos avaliados

Resultados %

Género

Feminino

Masculino

Faixa etéaria

18-44 (52,25%)

45-55+ (8,11%)

18-44 (34,23%)

45-55+ (5,4%)

Funcionalidades que consideram importantes

Facilidade de uso
Lembretes de consulta
Confirmagéo instantanea
Facilidade de uso
Confirmacgéo instantdnea
Flexibilidade de horarios
Facilidade de uso
Lembretes de consulta
Flexibilidade de horéarios
Confirmacéo instantanea
Facilidade de uso
Confirmacéo instantanea
Flexibilidade de horarios

Relevancia
44,14%
39,64%
29,73%
6,31%
5,40%
4,50%
28,83%
20,72%
18,92%
18,92%
4,50%
3,60%
2,70%

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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De acordo com a Tabela 10, a facilidade de uso foi uma prioridade universal
entre 0os entrevistados, especialmente para jovens adultos. Funcionalidades como
lembretes de consulta e confirmagdes instantaneas foram valorizadas, apontando
para a necessidade de uma interface intuitiva e notificagcbes que assegurem o
engajamento continuo dos usuarios.

Esses participantes revelam a importancia de adaptar o Saude+ para atender
as necessidades especificas de cada grupo, maximizando sua usabilidade e
funcionalidade.

A terceira pesquisa também incluiu uma questdo aberta no formulario, que
permitiu aos participantes deixarem comentarios e sugestdes especificas sobre suas
necessidades e expectativas para uma plataforma de saude digital. A integra do
formulario aplicado, incluindo as respostas dos participantes, esta disponivel no
Apéndice A deste trabalho. Essa questdo aberta proporcionou uma Vvisédo
aprofundada das preferéncias dos usudrios, destacando pontos de melhoria e
funcionalidades desejadas.

As respostas obtidas foram essenciais para identificar informacdes valorizadas

pelos potenciais usuarios, conforme sintetiza a Figura 10.
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Figura 10 — Destaques observados na pesquisa

HIGHLIGHTS

Os respondentes procuram informagtes claras Os usuarios esperam obter facilidade do uso,
sobre qual planos os profissionais atendem. Caso lembretes de consultas, confirmagao
86 atendam particular; qual o valor, formas de instantanes, agilidade e autonomia ao agendar
pagamento aceita e opgao de pagamento online. uma consulta.

Os respondentes sugeriram: forum de perguntas, 71,1% dos respondentes se dizem neutros e

possibilidade de reagendamento, escolha do profissional
por raio de disténcia, sincronizagéo com agenda, ndo
“falar” com robd, aplicagoes de filtros de pesquisa e
conseguirem visualizar os horarios disponiveis.

satisfeitos com os métodos atuais que utilizam
para os agendamentos, mas 85,6% estao
dispostos a utilizar uma plataforma digital nova.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Uma analise dos comentarios revelou “destaques” sobre preferéncias e
prioridades no uso de aplicativos de saude, fornecendo Insights significativos que
foram aplicados no desenvolvimento do Saude+.

Confira os Insights iniciais na Figura 11:
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Figura 11 — Insights obtidos apds a pesquisa

INSIGHTS

O Saude + prioriza resolver as necessidades dos seus usuarios e sendo assim, buscara alternativas para isso como:

Manual de uso: implementar um manual, passo a passo e videos tutoriais explicativo ensinando seus usuarios a utilizar o APP.
Acessibilidade parra idosos: criar um canal de atendimento especial para melhor atender usuarios idosos e usuéarios nao adeptos ao uso de
tecnologias, com assistente de voz e agendamentos por atendentes de saude.

Combinar atendimento automatizado com intervengao humana: desenvolver um chatbot com IA avancada que utilize processamento de
linguagem natural (NPL) e personalizagao do atendimento, onde o chatbot pode chamar os usuarios pelo nome e lembrar interagdes anteriores. E
oferecer a opcao de agendar uma ligacao de retorno com atendimento humano, caso o usuario prefira resolver suas questdes por telefone em
vez de chat.

Agilidade e autonomia na escolha de horérios: implementacéo de uma interface que permita aos usuarios ver e escolher horéarios disponiveis
em tempo real, com atualizagbes instantaneas para evitar conflitos de agendamentos.

Lembretes de Checkup e notificagées Push: utilizar lembretes automaticos para consultas, checkups regulares e confirmacao de
agendamento, ajudando 0s usuarios a manterem suas rotinas de satde

« Sincronizagdo com agendas pessoais: permitir a sincronizagdo do app com agendas pessoais, como o Google agenda, para facilitar a
organizacgao dos usuarios.

Possibilidade de encaixes e reagendamentos: permitir que os usuéarios visualizem e aproveitem horérios de encaixe caso haja cancelamentos,
e facilitem o reagendamento de consultas. Criar uma lista de espera para encaixes e um sistema de reagendamentos simples e rapido

Informagdes sobre os profissionais da saade: Disponibilizar perfis detalhados dos profissionais, incluindo especialidades, qualificagdes,
horarios flexiveis e avaliagoes de outros pacientes. Disponibilizar para que os usuarios filtrem os profissionais por critérios especificos.

Ranking e avaliagdes dos profissionais: incluir um sistema de avaliagado onde os pacientes podem classificar os profissionais e deixar
comentarios sobre suas experiéncias. Incluir um sistema de ranking baseado em feedbacks de pacientes e qualificagdes continuas dos
profissionais.

Filtro por plano de saade e pregos: oferecer filtros detalhados para que os usuéarios possam buscar profissionais por planos de saude aceitos e
precos de consultas particulares (faixa de pregos)

Pagamento online: integrar sistemas de pagamentos online seguro e oferecer varias opgdes de pagamento, como cartao de crédito, débito e
carteiras digitais.

Criagdo de um FAQ (Perguntas Frequentes): implementar um FAQ para fornecer aos usuarios respostas rapidas para as perguntas mais
comuns.

Parcerias estratégicas e funcionalidades adicionais: parcerias com laboratérios e aplicativos de exames para integrar os servigos de
acompanhamento de exames. Dessa forma, os usuarios podem acessar os resultados dos exames diretamente pelo aplicativo do laboratério
parceiro. Parceria com com aplicativos como NAV, que j& oferecem servigos completos de acompanhamento de exames.

Prontuario eletronico: desenvolver uma segao dedicada ao prontuario eletronico atualizado, onde todas as consultas, exames e tratamentos
estejam documentados. E adicionar um espago onde os profissionais possam adicionar notas e informagoées de consultas, Garantir também que
todas as informagoes sejam armazenadas de forma segura e estejam em conformidade com as regulagoes de protegao de dados (LGPD, HIPAA,
etc.).

Parceria com aplicativos de receitas médicas: integrar servigos de prescrigdes digitais como Memed, permitindo que médicos prescrevam
medicamentos digitalmente e que os usuarios recebam e armazenem receitas no aplicativo/prontuario eletronico

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Esses Insights ajudaram a direcionar as funcionalidades do aplicativo para
atender de forma mais precisa as expectativas e necessidades dos futuros usuarios.

Na segunda parte da terceira pesquisa, foram realizadas entrevistas em
profundidade com quatro usuarias de servi¢gos de saude privados, entre 28 e 34 anos,
para explorar suas experiéncias, desafios e percepcdes em relacdo ao agendamento
de consultas. O objetivo foi compreender de forma detalhada os pontos de frustracao
e as expectativas especificas que poderiam embasar melhorias para o Saude+. O
roteiro das entrevistas esta documentado na Figura 12:
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Figura 12 — Roteiro da pesquisa em profundidade
ENTREVISTAS DE PROFUNDIDADE

Apresentacao : "Ola, meu nome ¢é Kerica e estou conduzindo uma pesquisa para entender melhor como
podemos melhorar o processo de agendamento de consultas médicas afraves de uma nova plataforma
digital. Gostaria de ouvir sobre suas experiéncias, desafios e sugestfes. Suas respostas serdo usadas
apenas para fins de pesquisa. Podemos comegar?”

Perguntas de Pesquisa

Experiéncia geral

"Vocé pode me contar sobre sua Ultima experiéncia ao agendar uma consulta médica? Como foi o
processo?"

"Quais foram os principais desafios gue vocé imaginou?"

Satisfacdo com Métodos Atuais

"Como vocé descreveria sua satisfacéo com o método atual de agendamento de consultas médicas?"

"O que voceé gostaria que fosse diferente ou melhorado?"

Necessidades e Expectativas

"Quais sdo as caracteristicas mais importantes para vocé em um sistema de agendamento de consultas?"
"Quais funcionalidades vocé acha que seriam essenciais em uma nova plataforma digital de agendamento?"
Percepcoes sobre a Plataforma Proposta

"O que vocé acha da ideia de uma plataforma digital para agendamento de consultas médicas?"

"Quais beneficios vocé vé em usar uma plataforma digital em vez dos métodos tradicionais?"

Feedback Especifico

"Se vocé pudesse mudar uma coisa sobre os métodos de agendamento de consultas atuais, o que seria?"
"Vocé tem alguma sugestio especifica para a nova plataforma de agendamento?"

Conclusado
"Muito obrigado por compartilhar suas experiéncias e opinides. Suas respostas serdo muito Uteis para o
desenvolvimento de nossa plataforma. Vocé tem mais alguma coisa que gostaria de adicionar?"

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Os principais achados dessas entrevistas serdo apresentados em quatro
categorias de analise: experiéncia geral dos meétodos atuais, necessidades
identificadas, expectativas sobre a plataforma proposta e Feedback especifico sobre
funcionalidades desejadas.

Em relagdo a primeira categoria, experiéncia geral com métodos atuais: As
entrevistadas demonstraram insatisfacdo com os métodos atuais de agendamento,
descrevendo-os como complicados e ineficientes. Uma das participantes da entrevista
estava tentando marcar uma consulta ha mais de 20 dias, demonstrando visivelmente
as dificuldades recorrentes enfrentadas no sistema tradicional. Essa experiéncia
revela a necessidade de uma solucdo mais acessivel e organizada para reduzir o

tempo de espera e facilitar o processo.
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Na segunda categoria, necessidades identificadas, as entrevistadas
destacaram a importancia de funcionalidades que promovem facilidade de busca,
clareza nas informag0des e agilidade no agendamento. Os usuéarios também relataram
o desejo de que o sistema forneca informacgbBes atualizadas sobre horérios e
especialidades dos profissionais. Esse Feedback sugere que o Saude+ deve
incorporar um sistema de atualizacdes recorrentes, especialmente para atender as
mudancas frequentes nos locais de atendimento e na disponibilidade de médicos.

J& na terceira categoria, sobre as expectativas sobre a plataforma proposta, as
participantes demonstraram-se animados com a ideia de um aplicativo que automatiza
0 agendamento e evita a necessidade de ligacbes. A possibilidade de fazer o
agendamento sem se deslocar foi vista como um diferencial positivo. Esse dado
reforca o interesse em uma interface que permita autonomia no processo de marcacao
e gue seja visualmente clara e funcional.

Por fim, em relacdo a quarta e ultima categoria, Feedback especifico sobre
funcionalidades desejadas, as entrevistadas expressaram interesse em recursos
como avaliagBes de pacientes para auxiliar na escolha do profissional e um forum de
perguntas frequentes que possam tirar dividas comuns. Também destacaram o valor
de uma funcdo de reagendamento, filtros de pesquisa avancada e a opcdo de
visualizacdo de horarios disponiveis. Além disso, sugeriram uma sincronia com
agendas pessoais e 0 ndo uso de robds no atendimento inicial, preferindo uma
abordagem mais pessoal e direta.

Esses relatos demonstram que 0s usuarios valorizam a praticidade, a clareza
nas informacdes e a autonomia no agendamento. Essas descobertas indicam que a
Saude+ deve focar no desenvolvimento de uma interface funcional e confiavel, que
permita 0 agendamento direto e elimine as dificuldades mencionadas nos métodos

tradicionais.

Aplicacdo no Contexto do Saude+

Os resultados desta etapa da pesquisa fornecem uma base solida para a
implementagdo de funcionalidades no Saude+, integrando as necessidades
expressas dos usuarios com estratégias de gamificagéo, vieses cognitivos e Branding.

Seguem as aplicagfes praticas:
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1. Funcionalidades prioritarias baseadas em Insights dos usuarios
Lembretes de consultas e notificagdes push
O que os usuérios pediram: Uma funcionalidade que ajuda a manter a
organizagdo com lembretes automaticos para consultas e check-ups.
Aplicacdo no Saude+:
o Sistema de notificacbes personalizado para avisar sobre consultas, com
lembretes pré-definidos e informativos (ex.: 24h antes, 1h antes).
o Integracdo com gamificagdo: Os usuarios podem ganhar emblemas ou
recompensas (ex.: "Paciente Pontual") ao manter regularidade nas consultas.
o Viés aplicado: Viés de reforco positivo, mostrando notificacbes amigaveis
como: "Parabéns! Sua proxima consulta estd agendada. Vamos juntos cuidar

da sua saude!"

Confirmagéao instantanea
O que os usuarios pediram: Feedback imediato para garantir que o
agendamento foi realizado corretamente.
Aplicacdo no Saude+:
« Mensagem visual de confirmagdo no aplicativo, com feedback positivo (ex.:
animagéao ou banner como: "Sua consulta foi confirmada com sucesso!").
e Integracdo com Branding: Associar o tom de confianca a marca do Saude+,
reforcando seguranca e confiabilidade.
« Viés aplicado: Viés de certeza, ao oferecer uma confirmacéo visual clara e

imediata, temporarias incertezas e frustragdes.

Sincronizagdo com agendas pessoais
O que os usuarios pediram: Integracdo com ferramentas como Google Agenda
para melhor gerenciamento de compromissos.
Aplicacdo no Saude+:
e Sincronizagdo bidirecional, permitindo adicionar automaticamente o0s
agendamentos a agenda pessoal do usuario e vice-versa.
e Gamificagdo: Indicadores de progresso, como visualizagbes mensais com
agendamentos realizados x agendamentos planejados.
« Branding: Apresentar o Saude+ como uma ferramenta que facilita a vida do

usuario, garantindo a centralizacéo de todas as informag¢fes importantes.
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Flexibilidade para encaixes e reagendamentos
O que os usuéarios pediram: Reagendamentos rapidos e opcdes para consultar
horarios disponiveis em caso de cancelamentos.
Aplicacdo no Saude+:
o Criacdo de uma fila dinamica para encaixes, permitindo que 0s usuarios sejam
notificados quando surgirem horarios disponiveis para consultas desejadas.
e Fluxo simples de reagendamento com poucos cliques, rapidamente atritos.
« Viés aplicado: Viés de progresso iniciado, exibindo o status do reagendamento

com indicadores como: "Sua consulta foi alterada para o dia X com sucesso".

2. Melhorias com Base em Transparéncia e Navegacao
Informacdes sobre profissionais de saude
O que os usuéarios pediram: Detalhes completos sobre médicos e especialistas,
incluindo avaliacGes e planos aceitos.
Aplicacdo no Saude+:
« Perfis detalhados de profissionais, com fotos, especializa¢des, qualificacdes,
planos aceitos e avaliacGes de outros usuarios.
o Viés aplicado: Viés de autoridade, ao apresentar profissionais com
qualificagbes claras, reforcando confianca no aplicativo.
e Branding: Posicionar o Saude+ como uma plataforma transparente e confiavel,

associando isso ao visual e a comunicacdo com o USUArio.

Filtros avancados para escolha de profissionais
O que os usuarios pediram: Critérios especificos para localizar médicos, como
distancia ou especialidade.
Aplicacdo no Saude+:
o Sistema de busca avancado com filtros personalizaveis (ex.: especialidade,
localizagao, idioma, avaliagdo média).
« Viés aplicado: Viés de escolha limitada, organizando as op¢fes de forma clara

para evitar sobrecarga de informacdes.
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3. Reforco de Branding no Saude+
Posicionamento do aplicativo como inovador e confiavel
« Mensagem-chave: "Saude+ € sua conexdo rapida e simples com a saude.
Agende consultas, organize sua rotina e receba cuidados personalizados, do
seu jeito."
« ldentidade visual: Utilizac&do de elementos de Design que transmitem confianca
(ex.: tons de azul e verde) e simplicidade (menus intuitivos, icones amigaveis).
Comunicagéo nas campanhas de langcamento
o Usar o alto interesse identificado (85,6% desejam testar) para campanhas
educativas, mostrando como o Saude+ resolve os problemas relatados:
« "Chega de complicacBes: agendar, sincronizar e organizar sua saude com o
Saude+."

Impactos no Desenvolvimento e Posicionamento do Saude+

A aplicacdo desses Insights e melhorias posiciona 0 Saude+ como uma solucao
robusta, centrada no usuario e preparada para o mercado. Funcionalidades como
lembretes, confirmacdes instantaneas, sincronizacao e flexibilidade sdo aprimoradas
com gamificacdo, reforco positivo e Design acessivel. Combinando isso com uma
identidade de marca forte e estratégias de comunicacdo claras, o Saude+ tem o
potencial de atrair e reter um publico amplo, se consolidando como um aplicativo

inovador no setor de saude digital.

4.2 PESQUISAS DE DADOS SECUNDARIOS

As pesquisas com dados secundarios desempenharam um papel estratégico no
desenvolvimento do Saude+, fornecendo uma base soélida para a identificacdo de
oportunidades de mercado, analise do publico-alvo e alinhamento das funcionalidades

do aplicativo as demandas atuais do setor de saude digital.
4.2.1 Analise geogréafica e demografica

A andlise geografica e demografica utiliza dados do Censo 2022 (IBGE),
complementados pela Estimativa Populacional de 2024, para destacar o crescimento
populacional e as caracteristicas regionais de Mato Grosso, estado estratégico dentro
da regido Centro-Oeste. O levantamento aponta tendéncias populacionais relevantes

que reforgcam o potencial de mercado para o Saude+.
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A denudncia divulgada pelo IBGE em 2024 revelou que o Mato Grosso atingiu
3.836.399 habitantes, representando um aumento de 4,86% em relacdo ao Censo de
2022, que contabilizava 3.658.649 habitantes (AMM, 2024). A Figura 13 detalha a
composicao populacional do estado.

Figura 13 — Populacao do Matogrosso
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Fonte: IBGE (2024)

O crescimento populacional do Mato Grosso reflete uma dinamica positiva,
especialmente em municipios com alta urbanizagcdo, como Cuiaba (682.932
habitantes), Varzea Grande (314.627) e Rondonépolis (259.167), que concentram a
maior parte dos habitantes. Esses polos urbanos séo estratégicos para o lancamento

do Saude+ , considerando sua infraestrutura conectada e maior propensédo a adogao
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de tecnologias digitais em saude. Além disso, o0 crescimento proporcionalmente
elevado em cidades como Queréncia (11,40%) e Santo Antonio do Leverger (10,16%)
indica potencial de expanséo em regides menos saturadas (AMM, 2024).

O mercado de saude suplementar no Brasil registrou expanséao significativa em
2023 e 2024, tanto nos planos médicos quanto nos odontolégicos (ANS, 2024). A

Tabela 11 apresenta os dados consolidados desse crescimento.

Tabela 11 — Crescimento geral de beneficiarios no Brasil (2023-2024)

. Crescimento Crescimento
Tipo de plano Agosto/23 Agosto/24 absoluto percentual (%)
Assisténcia 50.411.202 51.407.752 +996.550 +1,98%
médica
Odontolégico 31.391.488 33.776.415 +2.384.927 +7,59%

Fonte: ANS (2024)

Os dados da Tabela 11 confirmam a expanséo do mercado, evidenciando um
cenario de maior demanda por servigos de salde suplementares. Esse crescimento
nacional sinaliza a importancia de soluces como o Saude+, que podem oferecer
suporte a organizacdo e personalizacdo do acesso aos servicos meédicos e
odontoldgicos.

No Mato Grosso, os beneficiarios de planos de saldde suplementares
acompanharam a tendéncia nacional, com um crescimento expressivo em 2023 e
2024. A Tabela 12 apresenta as informacfes desenvolvidas sobre a evolu¢do dos

planos médicos e odontolégicos no estado.

Tabela 12 — Beneficiarios em Matogrosso por tipo de plano (2023-2024)

. Crescimento Crescimento
Tipo de plano Agosto/23 Agosto/24 absoluto percentual (%)
Assisténcia 669.119 681.292 +12.173 +1,82%
médica
Odontolégico 262.241 297.533 +35.292 +13,46%

Fonte: ANS (2024)

O aumento no namero de beneficiarios em planos de saude no Mato Grosso
reforga a relevancia do estado como mercado estratégico. Esse crescimento, aliado a
urbanizacdo crescente, posiciona cidades como Cuiaba e Rondonépolis como polos
prioritarios para o langamento do Saude+.

Para complementar a analise regional, a Tabela 13 apresenta uma comparacao
entre o crescimento de beneficiarios nos estados vizinhos do Centro-Oeste, incluindo

Mato Grosso do Sul e Goias.
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Tabela 13 — Beneficiarios em estados proximos (2023-2024)

Crescimento

Estado Tipo de Agosto/23 Agosto/24 Crescimento percentual
plano absoluto (%)
Assisténcia 662.768 672.308 +9.540 +1,44%
Mato Grosso o
do Sul médica L
Odontolégico  445.013 345.348 -99.665 -22,39%
Assisténcia 1.328.189 1.373.676 +45.487 +3,43%
Goias médica
Odontolégico  857.274 952.115 +94.841 +11,06%

Fonte: ANS (2024)

Os dados da tabela mostram que, embora Goias tenha uma base maior de

beneficiarios, o Mato Grosso apresenta um crescimento proporcional competitivo. 1sso

reforca o estado como uma regido promissora para o lancamento do Saude+,

considerando a expansao populacional e a adesédo crescente a planos de saude

suplementares.

ImplicacBes Estratégicas

1.

Segmentacdo Regional:

Priorizar o lancamento do Saude+ no Mato Grosso, com foco em polos urbanos
como Cuiaba, devido ao crescimento demogréafico e a adesdo crescente aos
planos de saude suplementares.

Funcionalidades Personalizadas:
Desenvolver ferramentas que facilitem a organizacdo de consultas médicas e

odontoldgicas, especialmente para usuarios urbanos.

Marketing Alinhado:
Destacar os beneficios do Saude+ como uma solucéo pratica e eficiente para
organizar cuidados médicos e odontolégicos em uma populagdo em

crescimento.

4.2.2 Analise Comportamental e psicografica

A pratica regular de exercicios fisicos e uma alimentacdo balanceada estéo

associadas a reducao do risco de doencas crénicas como diabetes, hipertenséo e

doencas cardiacas (Warburton et al., 2006). Habitos saudaveis melhoram a qualidade

de vida, aumentando a disposicéo, a energia e o bem-estar geral (Penedo; Dahn,

2005).
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De acordo com o relatorio Vigitel 2006-2023, a pratica de atividade fisica regular
associada a uma alimentacdo saudavel é fundamental para reduzir ainda mais os
riscos de Doencas Cronicas Nao Transmissiveis (DCNT) e promover o bem-estar
(Brasil, 2024).

Esta analise baseia-se em dados institucionais, como o Vigitel Brasil (2006-
2023), o Guia Alimentar Brasileiro e o Guia de Atividade Fisica, para avaliar os
comportamentos e perfis psicograficos relacionados a satude da populacéo brasileira.
O foco sao hébitos alimentares, pratica de atividade fisica, e prevaléncia de fatores de
risco para doencas cronicas nado transmissiveis (DCNTs). Além disso, explora
tendéncias nacionais e regionais, com destaque para os desafios agravados pela
pandemia de COVID-19.

Tendéncias Gerais no Brasil
Dados do Vigitel Brasil apontam que as DCNTs continuam sendo as principais
causas de morte no pais, reforcando a necessidade de intervengdes preventivas. A

Tabela 14 apresenta as mudancas nas mortalidades por DCNTs entre 2019 e 2021.

Tabela 14 - Percentuais e quantidade de mortes por DCNTs (2019 e 2021)
Percentual de Percentual de

Estimativas em Estimativa em

Causas mortes ~2019  \imeros - 2010 MOMeS =202 ieros - 2021
(%) (%)

Doencas 28 400.000 22 320.000
cardiovasculares
Canceres 17 240.000 15 210.000
R(—isplratonas 7 100.000 5 80.000
cronicas
Diabetes tipo 2 e 6 86.000 4 57.000

complicacbes

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Apesar de uma reducédo proporcional nas mortes, especialmente em doencas
cardiovasculares, a queda reflete o impacto da pandemia de COVID-19, que alterou
0s padrdes de mortalidade. No entanto, as DCNTs permanecem prioritarias para a
saude publica devido ao aumento de fatores de risco, como obesidade e
sedentarismo. Esse contexto destaca o papel de aplicagbes como o Saude+ em

mudanc¢as comportamentais.

Impactos da Pandemia no Estilo de Vida
Os dados destacam a relevancia de aplicacbes de saude para incentivos a

mudancas no estilo de vida e fortalecer a protecéo da saude.
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A pandemia exacerbou fatores de risco associados as DCNTs, como o0 aumento

do sedentarismo e do consumo de alimentos ultraprocessados. Essas tendéncias
estdo desenvolvidas no Quadro 18.

Quadro 18 — Impacto das DCNTs p6s-pandemia no Brasil

Fator de Risco/DCNT

Tendéncia P6s-Pandemia

Impactos Especificos

Obesidade e Sobrepeso

Aumento significativo devido
ao sedentarismo e ma
alimentacgéo
(ultraprocessados).

Mais de 60% da populacao
adulta com excesso de peso
em 2023.

Hipertensao

Piora no controle por
interrupcdo de atendimentos
médicos regulares.

Elevacdo dos casos
descontrolados e complicacfes
associadas

Diabetes

Aumento na prevaléncia e no
namero de complicacdes
associadas.

Piora do controle glicEémico e
aumento de internagdes.

Doencgas Cardiovasculares

Maior incidéncia devido ao
estresse e condicdes
metabdlicas agravadas.

Aumento de infartos e
insuficiéncia cardiaca em
pacientes com DCNT

Doencas Respiratérias
Cronicas

Impacto direto e indireto pelo
agravamento de sintomas poés-

covid.

Casos agravados pelo Long
COVID em sobreviventes

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Fatores como a interrupcdo dos atendimentos médicos e o aumento do

estresse agravaram condi¢cdes como obesidade, hipertensao e diabetes. Mais de 60%
da populacao adulta apresentou excesso de peso em 2023, reforcando a necessidade
de solugbes que auxiliem no controle desses fatores.

Mudancas Comportamentais no Brasil

O Vigitel Brasil prevé mudancas comportamentais preocupantes entre 2019 e
2023, conforme apresentado na Tabela 15.

Tabela 15 — Evolugéo dos indicadores de salide no Brasil (2019-2023)

. . Consumo de Consumo
Ano Excessoo/de Obe%/ldade Irfyapwdzg/de ultraprocessados adequado de
peso (%) (%) isica (%) (%) frutas (%)
2019 55 20 38 30 40
2021 58 23 60 38 36
2023 60 25 61 40 34

Fonte: Adaptado de Vigitel Brasil (2023)

A taxa de inatividade fisica aumentou de 38% em 2019 para 61% em 2023,
reflexo das restricbes impostas pela pandemia, como o fechamento de espacos

publicos e a Ilimitacdo de atividades coletivas. Essa mudanca acentuou

comportamentos sedentérios e refor¢cou a necessidade de estratégias que incentivam
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0 retorno as praticas regulares de exercicios, essencial para reduzir 0S riscos

associados as DCNTSs.

Indicadores Regionais: Cuiaba

Cuiaba apresenta desafios especificos, conforme os dados da Tabela 16, que
comparam indicadores locais e nacionais.

Tabela 16 — Indicadores de saude em Cuiaba durante a pandemia (2021)

Indicador Cuiaba (%) Nacional (%)
Excesso de peso 60 58
Obesidade 25 23
Inatividade fisica 60 60
Consumo de ultraprocessados 42 38
Consumo adequado de frutas 35 36

Fonte: Adaptado de Vigitel Brasil (2023)

Com 60% da populacdo adulta em Cuiaba apresentando excesso de peso e
42% consumindo alimentos ultraprocessados, as intervencdes digitais podem ser
personalizadas para atender as demandas regionais. O Saude+ pode oferecer
funcionalidades adaptadas as necessidades locais, como metas especificas para

reducado do sedentarismo e educacao alimentar.

Impactos Econémicos de Habitos Saudaveis
A adocéao de habitos saudaveis pode reduzir os custos médicos relacionados
as DCNTs, conforme mostrado na Tabela 17.

Tabela 17 — Impactos econémicos da adocdo de habitos saudaveis

Beneficio Reducéo estimada (%)
Reducéo do risco de DCNTs 40
Reducédo de custos médicos 30
Reduc¢do do consumo de ultraprocessados 20

Fonte: Adaptado de Brasil (2023)

Mudancas comportamentais podem reduzir os custos médicos em até 30% e
diminuir os riscos de DCNTs em 40%. Esses numeros mostram o potencial de
solucbes digitais integradas para apoiar essas mudancas e promover uma saude
preventiva de forma eficiente e escalavel.

No contexto do Saude+, essas informacfes podem ser aplicadas para
desenvolver caracteristicas especificas a promo¢do de mudancas comportamentais
sustentaveis. Entre as sugestdes estao:

Gamificagcdo Personalizada: Estabelecer metas individuais baseadas em
indicadores de saude, como reducdo do tempo sedentario e aumento do consumo de

frutas e hortalicas.
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Educacédo Alimentar e Nutricional: Disponibilizar conteudos interativos sobre
os beneficios de substituir alimentos ultraprocessados por opcdes naturais.

Monitoramento de Saude: Oferecer ferramentas para registrar 0 consumo
diario de alimentos e os minutos dedicados as atividades fisicas, com Feedback em
tempo real para o usuario.

Programas Comunitarios: Criacdo de desafios coletivos para promover
mudancgas em grupo, fortalecendo o senso de pertencimento e engajamento entre os
USUuarios.

Essas funcionalidades transformam o comportamento dos usuarios do Saude+,
especialmente em Cuiaba e na regido Centro-Oeste, que apresentam indices
preocupantes de DCNTs e comportamentos de risco. O aplicativo pode se posicionar
como uma ferramenta essencial na promocgao da saude preventiva, alinhando-se as

diretrizes nacionais, as demandas regionais e locais.

Impacto dos Habitos Saudaveis na Mortalidade por DCNTs

As Doencas Crbnicas Ndo Transmissiveis (DCNTs) permanecem como a
principal causa de morte no Brasil, mas as intervencdes baseadas em habitos
saudaveis tém o potencial de reduzir significativamente a mortalidade prematura.
Dados do Vigitel Brasil (Ministério da Saude, 2021 e 2023) mostram que mudancas
como prética regular de atividades fisicas, controle do peso, reducao do tabagismo e
melhoria da dieta podem prevenir entre 18% e 30% das mortes prematuras por
DCNTs, dependendo da condi¢cao (Brasil, 2023).

O Quadro 19 ilustra as estimativas de reducdo percentual de mortes

prematuras com base em mudancas comportamentais:

Quadro 19 — Reducdo percentual estimada das mortes prematuras com habitos saudaveis

Percentual de reducdo com Principais habitos que
Causa de morte prematura i g . ~
habitos saudaveis (%) impactam na reducao
Atividade fisica regular,
Doencas cardiovasculares 30 alimentacéo equilibrada e

controle do peso.
Controle de peso, reducéo de

Diabetes tipo 2 25 alimentos ultraprocessados e
pratica de exercicios.
Cénceres relacionados ao 20 Reducéo do tabagismo, dieta
estilo de vida rica em frutas e vegetais.

Obesidade e complicacfes
metabdlicas

Alimentacéo balanceada e
aumento de atividade fisica.
Reducéo do tabagismo e da

exposicdo a poluentes.
Fonte: Ministério da Saude, Vigitel Brasil (2021 e 2023)

25

Doencas respiratérias cronicas 18
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Adotar habitos saudaveis, como a pratica regular de exercicios fisicos e uma
alimentacdo equilibrada, pode reduzir até 30% das mortes causadas por doencas
cardiovasculares, as principais responsaveis por 6bitos no Brasil. O controle de peso
e a reducdo do consumo de alimentos ultraprocessados também poderiam prevenir
até 25% das mortes relacionadas ao diabetes tipo 2. Esses dados reforcam a
relevancia de intervencdes preventivas, especialmente aquelas que combinam

alimentacdo adequada e praticas fisicas regulares.

Diretrizes para Alimentacdo Saudéavel
O Guia Alimentar para a Populacéo Brasileira, elaborado pelo Ministério da
Saude, apresenta orientacdes elaboradas sobre os tipos de alimentos que devem ser
priorizados para melhorar a saude da populagéo. Essas diretrizes estdo sintetizadas
no Quadro 20.
Quadro 20 — Categoria de alimentos e recomendacdes

Base da alimentacao (frutas, legumes, carnes e
gréos integrais).

In natura ou minimamente processados

Oleos, gorduras, sal e actcar Usar moderadamente ao cozinhar
Processados Extensos como parte de refeicbes
Ultraprocessados Evitar devido ao desequilibrio nutricional

Fonte: Adaptado de Brasil (2014)

O consumo de alimentos in natura ou minimamente processados deve ser a
base da alimentacdo, por seus beneficios nutricionais e sua relacdo direta com a
prevencdo de DCNTSs. Por outro lado, o consumo de alimentos ultraprocessados deve
ser desencorajado, pois esta associado ao aumento da obesidade e aos riscos
metabdlicos. Essas diretrizes sao incorporadas ao Saude+ por meio de
funcionalidades que incentivam podem escolhas alimentares equilibradas, como

orientacdes interativas e monitoramento de consumo alimentar.

Beneficios da Alimentacédo Saudavel
O Quadro 21 destaca os resultados positivos da ado¢ao de uma alimentacao

saudavel e equilibrada.
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Quadro 21 — Beneficios de uma alimentacéo saudavel
Beneficios Impactos
Reduz o risco de obesidade, diabetes,
hipertenséo e doencas cardiovasculares.
Contribui para saude mental, emocional e fisica.
Ajuda a evitar deficiéncias nutricionais e
problemas metabdlicos.
Apoia praticas agricolas responsaveis e
contribui para a saude do planeta.
Fonte: Adaptado de Vigitel Brasil (2014)

Prevencéo de doencas crbnicas

Melhoria do bem-estar

Reduc¢éo do consumo de ultraprocessados

Sustentabilidade

Os beneficios incluem a prevencdo de doencas crénicas, como diabetes e
hipertensdo, e a melhoria do bem-estar fisico e emocional. Além disso, uma
alimentacdo equilibrada apoia a sustentabilidade, promovendo praticas agricolas
responsaveis. Esses beneficios podem ser incorporados ao futuro desenvolvimento
do Saude+, por meio de propostas como programas educativos e desafios

gamificados que incentivam o consumo de alimentos in natura.

Recomendacfes de Atividade Fisica
O Guia de Atividade Fisica para a Populacdo Brasileira fornece orientacdes
especificas para diferentes faixas etarias. O Quadro 22 apresenta as recomendacgdes

e beneficios das préticas fisicas regulares.

Quadro 22 — Atividades recomendadas

Fase da vida Atividades i Beneficios Orientagdes el
recomendada fazer
Salde Alternar entre
. 150-300 cardiovascular, atividades
Caminhada .
L min/semana controle do moderadas e .
rapida, ~ . Sozinho,
Adultos (18- corrida (moderada) peso, reducdo vigorosase | oo em
64) o ' ou 75-150 do estresse e incluir 9
ciclismo e in/ 50 d fortaleci grupos.
musculago min/semana prevencao de | fortalecimento
(vigorosa) doencas muscular 2
cronicas. dias/semana.
Melhora de Foco em
. 150 mobilidade, atividades
Caminhadas, . ~ .
X S min/semana prevencao de seguras, Amigos,
hidroginastica, , : . .
(moderado) guedas, saude incluir familiares e
Idosos (65+) yoga e .
= ou75 mental e exercicios de grupos de
exercicios de , ot .
S min/semana controle de equilibrio e apoio.
equilibrio. . )
(vigorosa) doencas fortalecimento
cronicas. muscular.

Fonte: Adaptado de Vigitel Brasil (2021)

A pratica combinada de exercicios aerobicos e de fortalecimento muscular é
indicada para prevenir doencas cardiovasculares, melhorar a mobilidade e promover
0 bem-estar geral. As recomendacdes incluem exercicios adaptados para diferentes

grupos etarios, como adultos e idosos, considerando suas necessidades e limitagfes
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especificas. O Saude+ pode utilizar essas diretrizes para oferecer rotinas
personalizadas e programas adaptados as preferéncias e capacidades dos usuarios,

incentivando a pratica regular de atividades fisicas.

Integracdo no Saude+
No contexto do Saude+, essas informacdes reforcam a necessidade de
funcionalidades especificas a promocao de habitos saudaveis, incluindo:

1. Monitoramento Personalizado:

e Registro de atividades fisicas e alimentacdo, com sugestfes fundamentadas

nas diretrizes do Guia Alimentar e do Guia de Atividade Fisica.

2. Gamificagdo Educativa:
o Desenvolvimento de desafios interativos que recompensam a adocdo de
habitos saudaveis, como a substituicdo de alimentos ultraprocessados por in

natura.

3. Foco em Sustentabilidade e Saude:

e Funcionalidades que conectam a alimentacdo equilibrada a preservacéo

ambiental, fortalecendo o engajamento dos usuarios em praticas conscientes.

Com a incorporacdo dessas estratégias, o Saude+ pode se consolidar como uma
solucdo inovadora, promovendo mudancas comportamentais e psicograficas
sustentaveis que contribuem diretamente para a prevencdo de DCNTs e a melhoria

da qualidade de vida.
4.2.3 Benchmarking dos Concorrentes

O benchmarking realizado teve como objetivo identificar boas praticas, lacunas
de mercado e oportunidades de diferenciacdo para o Saude+. Uma analise detalhada
de funcionalidades e estratégias oferecidas por produtos concorrentes, com base em
critérios como usabilidade, abrangéncia de servicos e engajamento do usuario. As

informacgdes preliminares estdo sintetizadas no Quadro 14, apresentado abaixo.



Quadro 14 — Analise completa dos concorrentes

ASPECTOS AVALIADOS - . CONCORRENTES
DOCTORALIA REDEDOR $AO LUIZ SAUDE VIANET CLINIPREV INDIRETOS SIMILARES (OUTROS SEGMENTOS)
AGENDAMENTO ONLINE AGENDAMENTO ONLINE GESTAO CLINICA INTEGRADA PLANOS DE SAUDE AGENDAMENTO VIA TELEFONE APPS DE RESERVAS DE HOTEIS
FUNCIONALIDADES AVALIAGOES GERENCIAMENTO DE SAUDE AGENDAMENTO AGENDAMENTO INTEGRADO OU DIRETAMENTE NAS CLINICAS APPS DE RESTAURANTES
TELECONSULTA
. INTERFACE MODERNA INTERFACE CLINICA VISUAL SIMPLES ) TRADICIONAL )
PADROES VISUAIS
NTUTA NFORUATIA GO DESIGN FOCADO EM FACIL ACESSO VENOS TECH0L0GCO DESIGN FOCADO NO USUARIO
T PROFISSIONAL CLINICA TECNICA SIMPLES VARIADA PROFISSIONAL
ORIENTADA AO USUARIO PROFISSIONAL ADMINISTRATIVA DIRETA MUITAS VEZES INFORMAL TERMINOLOGIA ESPECIFICA
FORTE PRESENGA ONLINE PARCERIA COM HOSPITAIS MARKETING DIRETO RELACIONAMENTO PESSOAL MARKETING DIGITAL
AQUISICAO E RETENGAO SE0 CLINICAS SAAS PARA CLINCAS PARCERIAS COM EMPRESAS REFERENCIAS PROGRAMAS DE FIDELIDADE
MARKETING DIGITAL
T AMIGAVEL FORMAL DIRETO ACESSIVEL MUITO VARIAVEL AMIGAVEL
PROFISSIONAL INFORMATIVO TECNICO AMIGAVEL CONVIDATIVO
PLANOS PREMIUM . PRECOS VARIAVEIS
PREGOS E TAXAS BASEADO EM SERVICOS UTILIZADOS ASSINATURA MENSAL PLANOS DE SAUDE VARIADOS CUSTOS DIRETOS DE SERVICOS -
§ FUNCIONALIDADES GRATUITAS : ¢ OPCOES PREMIUM
. PACOTES PARA PROFISSIONAIS , . ) . ) PACOTES MULTIPLOS
PACOTES E BENEFICIOS ) .
PHCOTES PARA CLINCAS SERVICOS INTEGRADOS DE SAUDE PACOTES PARA GESTAO COMPLETA DE CLINICAS COBERTURA INTEGRADADE SAUDE |  SERVICOS BASICOS SEM PACOTES DF RESERVAS E BENEFICIOS
. AGENDAMENTO AGENDAMENTO BASICO | )
0 QUE E 0 BASICO? - : p i ACESSO AREDE CREDENCIADA AGENDAMENTO BASICO RESERVA BASICA
AVALIAGOES GERENCIAMENTO DE CONSULTAS SISTEMA BASICO DE GESTAQ DE CLINICA
OPORTUNIDADES EM TELECONSULTAS ) . ] EXPERIENCIA DO USUARIO
?
NICHO OU GAP? CPECAL DS F0C0 EM GRANDES CENTROS Urainos | "CHO EMCLINCAS DE PEQUENOE NEDIOPORTE | FOCO EM CLIENTES CORPORATIVOS FALTA DE DIGITALIZACAO NTEGRACOES
) . , ) , TRADICIONAL .
POSICIONAMENTO LIDER DO MERCADO DE AGENDAMENTO ONLINE | INTEGRADO COM SERVIOS DE SAUDE AMPLOS | FOCADO EM EFICIENCIA OPERACIONAL PARA CLINICAS |  INTEGRADOR DE SERVIGOS DE SAUDE RUGHENTIDO INOVADOR EM EXPERIENCIA DO CLIENTE
. PODE SER CARO ) . ) INEFICIENCIA ;
INSATISFAGOES PODE SER BUROCRATICO ,
G SERVCOSLITADOS CURVA DE APRENDIZADO NO SOFTWARE LIMITAGES GEOGRAFICAS DE COBERTURA A DE TRANSPARENCIA FALTA DE PERSONALIZAGAO
. EXPANSAO DE SERVICOS , ) . EXPANSAQ DIGITALIZAGAD .
PROBLEMAS NAO RESOLVIDOS MELHORAR A EXPERIENCIA DO USUARIO ADAPTABILIDADE AQ TAMANHO DAS CLINICAS - . - MELHOR INTEGRAGAO ENTRE SERVICOS
COBERTURA INCLUSAQ DE MAIS SERVICOS DE SAUDE | CENTRALIZAGAO DOS AGENDAMENTOS ¢ ¢

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)




O quadro destaca que, enquanto 0s concorrentes apresentam solucdes
robustas para agendamento de consultas e gestdo administrativa, poucas exploram
funcionalidades que promovem maior engajamento ou personalizacdo. Além disso, a
integracdo tecnologica e o foco em mudangcas comportamentais permanecem areas
inexploradas por grande parte das healthtechs avaliadas.

Para potencializar sua competitividade, o Saude+ deve aproveitar essas
lacunas, implementando funcionalidades inovadoras que ampliem o valor entregue
aos usuarios finais e profissionais de saude. Estratégias como marketing em midias
sociais, otimizacdo de SEO (mecanismos de busca) e parcerias com influenciadores
meédicos sdo complementares, contribuindo para a aquisicao e retencéo de clientes.

Apés a analise inicial, foi realizada uma comparacdo mais detalhada das
caracteristicas principais e secundarias, bem como modelos de precificacdo e
funcionalidades adicionais dos acessorios. Os resultados estdo apresentados na
Quadro 15.



Figura 48 — Benchmark dos concorrentes

Nome do concorrente Local/Site Feature priméria Feature secunddria Preco ETC (outros importantes)
Busca de especialistas por regiao,
envio de lembretes, avaliacdo do |  Para clinicas: R$ 499/mensal. Oferece teste em versio eratita
Doctoralia https://www.doctoralia.combr/ |  Agendamento de consultas. servico, blog para pacientes, | Para profissionais planas anuais a & '

fidelizacdo de pacientes e
marketing medico.

partir de R$ 399 por més.

Recursos gratuitos.

Rededor Sao Luiz

https://www.rededorsaoluiz.com.

br/

Agendamento de consultas &
exames.

Acompanhamento do pré-natal ao
pés-parto, programa nacional de
transplantes, D'or + salide e
agendamentos de vacinas.

Atendem os convénios e
consultas particulares.

Acesso a resultados de exames,
possuem hospitais e clinicas
proprios.

Software para clinicas e

Super agenda, whatsapp para
clinicas, relacionamento com

Automatizacio de processos,

o . consultrios que cuida do ‘ » L Planos mensais por agendaa | marketing médico, teste gratis e

Salide Vianet https://saudevianet.com.br/ . : pacientes, prontuario eletronico. . o : | : .
relacionamento cam seus iy S partir de R$ 90. oferta de reembolso em até 30

. . telemedicina, controle financeiro :
pacientes e do seu negacio. . dias
e faturamento de convénios.
Materiais convalescentes,
Atendem os convénios e ambulancia, exames
Cliniprev https://cliniprevmt.com.br/ Agendamento de consultas. | Exames medicos e odontolégicos. consultas particulares. oftalmoldgicos, convénio

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

odontologico, exames de imagens
e estética,




Insights de Benchmarking

Os dados do benchmarking revelaram que o mercado de saude digital é

competitivo, mas apresentam lacunas importantes em aspectos como:

1.

Engajamento do usuério:
Faltam ferramentas ou estratégias que incentivem interagbes ocasionais e

mudancas sustentaveis de comportamento.

Personalizagéo limitada:
A auséncia de recomendacdes adaptadas as necessidades individuais reduz o

valor percebido pelos usuarios.

Integracao tecnoldgica insuficiente:
Poucas concorrentes oferecem conectividade com wearables ou relatérios

personalizados baseados em telemedicina.

Educacéo e conscientizacao:
Praticamente inexistente nas plataformas avaliadas, a inclusdo de contetdos

educativos representa uma oportunidade estratégica.

Foco regional restrito:
A maioria dos aplicativos atende mercados nacionais de forma genérica,
deixando de abordar demandas locais especificas, como a regido Centro-

Oeste.

Oportunidades Estratégicas para o Saude+

Com base nas lacunas identificadas, o Saude+ pode se diferenciar ao

implementar funcionalidades inovadoras e estratégias especificas:

Gamificacdo Avancada: Criar desafios de saude e metas personalizadas, com
recompensas que incentivam o engajamento continuo dos usuarios.
Personalizacdo Baseada em Inteligéncia Artificial: Algoritmos que ajustam o
aplicativo as necessidades individuais, oferecendo sugestées de conteudo,
lembretes e metas adaptadas.

Integragdo com Wearables e Telemedicina: Conex&o com dispositivos de
monitoramento para fornecimento de dados personalizados e acesso

expandido a servicos de saude.
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o Educacéo Interativa: Incorpora conteudos educacionais, como videos,
infograficos e cursos curtos, integrados a ferramentas de gamificacao para

maior impacto.

o Parcerias Regionais: Acordos com clinicas, farmacias e academias locais
podem oferecer beneficios exclusivos, atendendo demandas regionais e

aumentando o valor percebido.

Conclusao do Benchmarking
A andlise mostrou que 0s concorrentes atendem as necessidades basicas do
mercado, mas falham em promover maior engajamento, personalizacao e integracao
tecnologica. O Saude+ tem a oportunidade de se posicionar como uma solucao
diferenciada ao oferecer:
e Funcionalidades inovadoras que incentivam mudancas comportamentais
sustentaveis.
« Ferramentas acessiveis e personalizaveis para diferentes perfis de usuarios.
o Conexdes regionais que agregam valor e ampliam o alcance.
Com essas estratégias, o Saude+ pode preencher lacunas significativas no
mercado e se consolidar como referéncia no setor de healthtechs, promovendo saude
preventiva e engajamento de longo prazo.

4.2.4 Andlise de mercado

O mercado de saude digital no Brasil experimenta uma prosperidade
significativa, impulsionada pela transformacao digital e pelo comportamento mobile-
first dos consumidores. Dados recentes do relatério Panorama Apps 2024 e do
Mapeamento de Healthtechs 2023 evidenciam um cenario em constante expansao,

com oportunidades estratégicas para solu¢des inovadoras como o Saude+.

Tendéncias e Crescimento no Setor

O Brasil € um dos mercados mais dinamicos no cenario global de aplicativos
digitais, ocupando o quarto lugar em volume de Downloads no mundo. Segundo o
relatorio State of Mobile 2022, os brasileiros passaram, em média, mais de cinco horas
por dia em smartphones, consolidando o pais como um dos lideres no uso de

dispositivos méveis.
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A pandemia de COVID-19 catalisou o crescimento de aplicativos de saude e
fitness, mudando plataformas focadas em exercicios em solu¢des holisticas que
abrangem saude mental, nutricdo e bem-estar. Este movimento foi acompanhado por
um aumento significativo na adesdo a solugbes digitais. Por exemplo, a Conexa
Saude, uma das principais healthtechs brasileiras, registrou um crescimento de 2.403
atendimentos em 2019 para 2,9 milhdes em 2022, reforcando a relevancia do setor
no pais (Conexa, 2024).

Dados globais também apontam para a expansdo continua do mercado de
saude digital. De acordo com a Allied Market Research (2021), o mercado global de
aplicativos de saude e fitness deve atingir R$ 590 bilhdes até 2030, com uma taxa de
crescimento anual de 24,3%. Esse crescimento digital reflete a consolidagao de novos
hébitos e 0 aumento da demanda por solucdes integradas.

Mapeamento de Startups e Healthtechs
A distribuicdo regional das Startups no Brasil apresenta disparidades
significativas. De acordo com o Mapeamento de Healthtechs 2023, o Sudeste liderou
com 52,09% das empresas do setor, seguido pelo Sul (25,12%) e pelo Nordeste
(15,35%). Ja o Centro-Oeste, apesar de representar apenas 2,79%, destaca-se pelo
potencial de crescimento devido a sua alta taxa de crescimento populacional.
Um mapeamento mais detalhado revelou as categorias mais exploradas pelas
Startups, sendo elas:
o Gestdo de Saude (27,91%)
o Telemedicina (16,74%)
e Mercados (15,81%)
« Dispositivos Médicos (14,88%)

Esses numeros indicam a diversificagdo do mercado, mas também revelam
lacunas, como a baixa concentracéo de solu¢des apresentadas para gamificacdo e

promocao de saude preventiva. A Figura 16 ilustra essa segmentacao.
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Figura 16 — Distribuicao regional e segmentacdo das Startups
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Comportamento do Consumidor Mobile

Os brasileiros estdo altamente engajados em solu¢des digitais, com uma média
de 56,6% do tempo acordado dedicado ao uso de dispositivos eletronicos. Essa
tendéncia reflete uma predisposi¢cdo do publico para interagir com aplicativos de
saude, especialmente em modelos mobile-first. Além disso, 27% dos brasileiros
utilizam wearables, como smartwatches, integrados a plataformas digitais, ampliando

as oportunidades de mercado (Electronics Hub, 2023).
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Oportunidades Estratégicas para o Saude+

Com base em nossos dados analisados, 0 Saude+ pode se posicionar como

uma solugdo inovadora e estratégica no mercado de saude digital ao explorar:

Foco Regional: O potencial inexplorado de regides como o Centro-Oeste pode
ser aproveitado para atender demandas locais e expandir a cobertura de
healthtechs no Brasil.

Solugdes Integradas: Incorpora funcionalidades de saude preventiva,
gamificacdo e bem-estar em uma Unica plataforma, diferenciando-se das
opcOes atuais.

Modelo Freemium: Adapta-se as preferéncias do consumidor brasileiro,
oferecendo funcionalidades gratuitas com opc¢des premium, que agregam
valor.

Integracdo com Wearables: Conecte o aplicativo a dispositivos inteligentes
para oferecer monitoramento de salude em tempo real e relatérios

personalizados.

Conclusodes

O mercado de saude digital no Brasil esta em rapida expanséo, mas ainda apresenta

lacunas que podem ser exploradas pelo Saude+. O alinhamento com tendéncias

globais e a adocdo de uma abordagem focada no usuario serdo diferenciais

importantes para capturar oportunidades e consolidar o aplicativo como uma solugéo

de referéncia no setor.

4.3 CONSOLIDACAO DO DIAGNOSTICO

A elaboracédo do diagndstico integra os resultados das analises realizadas com dados

primarios e secundarios, oferecendo uma visao estratégica para o desenvolvimento

do Saude+, uma plataforma digital de saude. A abordagem metodologica combinou

percepcbes diretas dos usuarios com informacdes amplas sobre o mercado,

possibilitando a identificacdo de oportunidades estratégicas e lacunas relevantes.

4.3.1 Principais achados dos dados primarios

Os dados priméarios foram coletados por meio de questionarios e entrevistas,

compreendendo os seguintes aspectos fundamentais:
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Demandas dos Usuarios:

Facilidade e Agilidade no agendamento de consultas foi um ponto valorizado
por 61,4% dos entrevistados. Contudo, 55,5% demonstraram insatisfagdo com
a agilidade atual no setor de saude digital.

Houve interesse significativo em funcionalidades que promovem saude
preventiva e bem-estar, integrando recursos que incentivam habitos saudaveis

e organizam a rotina médica.

Engajamento com Aplicativos Digitais:

Os usuérios preferem interfaces intuitivas e personalizaveis, reforcando a
importancia de um Design amigavel que facilita a navegacéo e promove 0 uso
continuo.

A adocao de elementos de gamificacdo e recompensas tangiveis foi destacada

como uma forma eficaz de aumentar o engajamento.

4.3.2 Principais achados dos dados secundérios

A analise dos dados secundarios permitiu explorar tendéncias de mercado e

Insights estratégicos:

Tendéncias de Mercado:

O mercado global de saude digital cresce uma taxa anual de 24,3%, com uma
projecao de R$ 590 bilhdes até 2030 (Allied Market Research, 2021). No Brasil,
a alta adesao a dispositivos moveis posiciona o pais como o quarto maior em
Downloads de aplicativos (State of Mobile, 2022).

Healthtechs tém se expandido rapidamente, mas apresentam lacunas em
personalizacdo e integracdo tecnoldgica, representando uma oportunidade

estratégica para solu¢cdes como o Saude+.

Comportamento do Publico-Alvo:

Dados do Vigitel Brasil indicam que habitos saudaveis sdo uma prioridade
crescente, mas ainda ha desafios em termos de adesao, especialmente em
grupos com menor acesso a tecnologias.

A Conexa, como exemplo de healthtech nacional, apresentou crescimento
expressivo (de 2.403 atendimentos em 2019 para mais de 2,9 milhdes em

2022), refletindo a demanda por plataformas integradas.



107

4.3.3 Integracao Estratégica

A combinacdo das metodologias permitiu identificar direcionamentos claros

para o Saude+, tais como:

Funcionalidades Personalizadas: Com base nas demandas dos usuarios,
priorizando a usabilidade, agilidade no agendamento e ferramentas de saude
preventiva.

Diferenciagdo no Mercado: Aproveitar lacunas identificadas, como baixa
personalizagao e integragdo limitada, para se posicionar como uma plataforma
holistica e inovadora.

Adocdo de Tecnologias Modernas: Integracdo com wearables e
telemedicina, fornecendo relatorios personalizados e maior alcance aos
Servigos.

Gamificacdo e Engajamento Sustentavel: Incorporar desafios interativos e

recompensas que incentivam a adesao continua.

Essa afirmacao reforca o alinhamento entre as expectativas do publico-alvo e

as oportunidades de mercado, estabelecendo as bases para que o Saude+ se

destagque como uma solucao de referéncia no setor de saude digital.
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5 MARCA

Branding € um processo estratégico que se desenvolve ao longo do tempo,
conectando os valores e propdsitos de uma marca as expectativas do seu publico e
as tendéncias do mercado. Para startups em mercados emergentes, construir uma
marca solida desde as etapas iniciais € fundamental para conquistar a confianca do
publico e se destacar em um ambiente altamente competitivo (Couto, 2018).

Mesmo na fase inicial de desenvolvimento, o Saude+ ja demonstra um
planejamento estratégico especifico para estabelecer uma base consistente,
priorizando a conexdo com seus futuros usuarios. Esse esforco visa criar uma relacéo
de proximidade e confianca, essencial para o reconhecimento e declaracées da marca
apos o lancamento.

Como uma startup do setor de healthtech ainda em fase de ideacéo, a Saude+
busca iniciar a construcdo de uma identidade marcante, posicionando-se como uma
solucéo inovadora e acessivel. Esse direcionamento responde a crescente demanda
por plataformas digitais de saude, alinhando a proposta da marca as necessidades

emergentes do mercado.
5.1 ATIVOS E PROPOSITO DA MARCA

Segundo Couto (2018), os elementos visuais de uma marca, como logotipo,
tipografia e nucleos, sdo componentes tangiveis que formam os primeiros pontos de
contato com o publico, comunicando atributos de qualidade e consisténcia. E destaca
que ativos intangiveis, como valores de marca, propdsito e nome, sédo essenciais para
construir uma identidade forte e diferenciar a marca em mercados competitivos.

A identidade visual e o propésito da marca sdo elementos essenciais para
estabelecer uma conexdo emocional e funcional com o publico, especialmente no
contexto competitivo das startups de saude digital. No caso do Saude+, que ainda
estd em fase de planejamento, a identidade visual foi idealizada para refletir valores
de inovagédo, acessibilidade e promocédo da saude integral, alinhando-se ao publico-
alvo identificado nas analises comportamentais e demograficas realizadas.

O proposito da marca esta centrado em facilitar o acesso a saude preventiva e
ao bem-estar por meio de soluc¢des tecnoldgicas intuitivas e inclusivas. A concep¢ao
inicial da identidade visual buscou representar esses valores de forma clara e

consistente, adotando elementos graficos e cromaticos que reforcam a confianca e a
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modernidade — aspectos que serdo essenciais para 0 engajamento inicial e a
fidelizacdo dos usuarios apds o langcamento. Esse alinhamento estratégico entre a
identidade visual e o proposito da marca posicionar o Saude+ como uma solucéo
promissora e diferenciada, com potencial para atender as demandas do mercado de
healthtechs.

5.1.1 Naming

O naming é um dos principais ativos intangiveis de uma marca, sendo
responsavel por transmitir, de forma direta e indireta, os valores, o propoésito e a
proposta de valor da empresa. Segundo Couto (2018), o processo de homenclatura
vai além da escolha de um nome atrativo, pois exige uma analise estratégica que leve
em consideracdo a identidade desejada, a percepcao do publico-alvo e as demandas

do mercado em que a marca ir4 atuar.
SAUDE+

o Abrangéncia e positividade
« Conexao, acessibilidade e empoderamento
« Simplicidade, memorabilidade e impacto

O termo “Saude” é universal, acessivel e carrega uma mensagem positiva,
enquanto o simbolo “+” reforga a ideia de progresso, inovagao e superagao. Juntos,
eles criam uma identidade que comunica de forma clara e impactante os diferenciais
da plataforma. O nome também foi pensado para ser facil de pronunciar e completar,
ajudando a criar uma conexao imediata com o publico e contribuindo para o
fortalecimento da marca.

Além disso, o registro do nome como patente garante exclusividade no
mercado e protege o0 posicionamento da startup. Essa estratégia também reforca a
renovacado da marca, que busca se destacar no setor de healthtechs ao oferecer um

servico moderno, acessivel e alinhado as expectativas dos usuarios.
5.1.2 Identidade Visual

A identidade visual é um elemento essencial para estabelecer uma conexao
visual e emocional com o publico, especialmente em setores como saude e bem-estar,

onde confianga, inovacédo e acessibilidade séo cruciais. Segundo Couto (2018), uma
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identidade visual bem projetada deve ser coerente com o0s valores e propositos da
marca, utilizando elementos graficos claros e representativos. No caso do Saude+, a
identidade visual foi desenvolvida para comunicar sua missdo de conectar salude e
bem-estar de forma integrada, acessivel e inovadora.

As cores escolhidas para o Saude+ séo variacdes de verde e azul, variacdes
bastante associadas a saude, equilibrio e inovacdo. O verde simboliza vitalidade e
harmonia, reforcando a conexdo com o bem-estar fisico e mental, enquanto o azul
remete a seguranca, tecnologia e confianca, elementos indispensaveis para o
mercado de saude digital. Essa paleta cromatica reflete a missdo do Saude+ de unir
salude e bem-estar em um sé espaco, criando uma sensacdo de acolhimento e

progresso. Confira na Figura 17 abaixo.

Figura 17 — Paleta cromética Saude+

#202767

Fonte: Elabora pelo autor (2024)

A tipografia apresentada na Figura 18 foi selecionada com foco na inclusédo e
acessibilidade, refletindo o compromisso da marca em atender a um publico diverso,
incluindo idosos e pessoas com dislexia. As fontes sem serifa escolhidas garantem
alta legibilidade em diferentes formatos, tanto digitais quanto impressos, contribuindo
para uma comunicagdo clara e intuitiva. Segundo Costa (2019), uma tipografia
acessivel fortalece o engajamento do publico ao criar uma experiéncia visual
confortavel e acolhedora.
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Figura 18 — Tipografia Satude+

CODIGOS TIPOGRAFICOS

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

abcdefghijklmnopqrstuvwxyz

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnopgrstuvwxyz

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A logomarca do Saude+ € o elemento central do codigo visual, unindo forma e
propésito. Inspirada na missdo da marca de conectar saude e bem-estar, ela utiliza o
simbolo “+” de maneira estratégica, representando progresso, unido e superagéo. O
icone central, inspirado em uma rede de conexao de hub, reforca o papel do Saude+
como um elo entre usuérios, profissionais de saude e recursos de bem-estar. Essa
abordagem simboliza a integracdo entre cuidado e tecnologia, aspectos essenciais

para o publico-alvo identificado nas pesquisas. Veja a logo na Figura 19 a seguir.



112

Figura 19 — Etapas criacdo da logo

VERSAO FINAL

‘ ®
SAUDE%« Do

SAUDE ".‘

onectando salde e bem-estar

SAUDE "‘

Conectando salide e bem-estar

Fonte: Elaborado por um Designer instruido pelo autor (2024)

Esses elementos visuais — nucleos, tipografia e logomarca — trabalham de identidade
integrada para consolidar a saide+ como uma solu¢do inovadora, inclusiva e conectada.
Cada detalhe foi cuidadosamente planejado para transmitir confianca, modernidade e
acessibilidade, destacando a missdo da marca de conectar salude e bem-estar em uma

jornada transformadora. A Figura 20 apresenta outras variagdes da logo.
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Figura 20 — Variacdes da logo Saude+

SAUDE”.a SAUDE

Conectando satde e bem-estar Conectando salde e bem-estar

SAUDE .

Conectando saude e bem-estar

SAUDE ' a SAUDE

onectando salde e bem-estar Conectando satde e bem-estar

SAUI DE

ctando satde e bem-estar

SAUDE”_ 4 SAUDE

Conectando satde e bem-estar Conectando satde e bem-estar

Fonte: Elaborado por um Designer instruido pelo autor (2024)

A identidade visual do Saude+ reflete com precisao sua missdo de conectar saude e
bem-estar, alinhando elementos estéticos e funcionais para engajar o publico de forma
emocional e pratica. Essa tecnologia estratégica garante que a marca nao apenas se
diferencie no mercado de healthtechs, mas também crie uma experiéncia significativa para
seus usuarios, conectando tecnologia, cuidado e qualidade de vida em um Unico espago.

5.2 CONHECIMENTO DO PUBLICO-ALVO

Compreender o publico-alvo é essencial para o desenvolvimento de solu¢des
gue atendam as necessidades especificas dos consumidores, especialmente no
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mercado sonoro das healthtechs. Segundo Solomon (2016), o comportamento do
consumidor € influenciado por fatores psicolégicos, sociais e culturais, tornando
necessaria uma andlise especifica desses aspectos para construir estratégias
eficazes. No caso do Saude+, a identificacdo de padrbes comportamentais e
motivacfes permitidas direciona tanto o design das funcionalidades quanto as
estratégias de comunicacdo da marca.

As analises realizadas no diagndéstico — abrangendo dados demogréficos,
psicograficos e comportamentais — evidenciaram que o publico-alvo da Saude+
valoriza solucbes acessiveis, personalizadas e integradas. Essa abordagem n&o
apenas facilita o engajamento, mas também posiciona 0 Saude+ como um recurso
confiavel e inovador, alinhado as demandas de um publico cada vez mais conectado

e preocupado com sua saude e bem-estar.
5.2.1 O consumidor

O consumidor do Saude+ desempenha um papel essencial no desenvolvimento de
sua proposta de valor e posicionamento no mercado. Entender as caracteristicas,
necessidades e aspira¢gfes desse publico é fundamental para garantir que a plataforma esteja
alinhada as expectativas de quem busca solugdes digitais em saude.

De acordo com Kaotler e Keller (2012), o comportamento do consumidor é moldado por
fatores sociais, culturais, econémicos e pessoais, que influenciam diretamente suas decisfes
de compra e uso de servicos. No caso do Saude+, esses fatores refletem as dindmicas
contemporaneas de consumo digital e a crescente valorizacao da saude preventiva e do bem-
estar.

Nesse contexto, o Saude+ se posiciona como uma solucdo que atende as
necessidades basicas de seguranca descritas na Piramide de Maslow. A Figura 20 ilustra as
categorias de necessidades humanas, destacando a seguranca como um dos pilares
fundamentais. Essa categoria inclui a necessidade de protecdo a saude e de acesso rapido

aos servigos médicos, fatores diretamente ligados a sensacao de seguranca e bem-estar.
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Figura 20 — Piramide de Maslow

Hierarquia da piramide de Maslow

Realizacao pessoal
e MORADIA, CRIATIVIDADE...

REALIZACAO

Q Estima

AUTO-ESTIMA, CONFIANGCA,
NECESSIDADE CONQUISTA...
PSICOLOGICA Amor/Relacionamento

FAMILIA, AMIZADE...

®
p Seguranca
@ SEGURANGA DO CORPO,
NECESSIDADE EMPREGO...

: EReiet Fisiologia
1® SAUDE+ COMIDA, AGUA,
o SAUDE, SONO..

5

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A figura apresenta a Piramide de Maslow, destacando como o Saude+ atende as
necessidades de seguranca ao simplificar o acesso a saude. Essa analise demonstra como a
plataforma pode fortalecer a confiangca dos usuarios, fornecendo solugfes que promovem
bem-estar e agilidade no atendimento.

A plataforma desempenha um papel crucial ao digitalizar e simplificar o processo de
agendamento de consultas, eliminando barreiras como burocracia e indisponibilidade de
horarios, que muitas vezes frustram os pacientes. Assim, ao oferecer um acesso pratico e agil
aos servicos de saude, o Saude+ atua diretamente para resolver uma das principais
preocupacdes dos individuos: cuidar de sua saude e de seus familiares de maneira eficiente

e tranquila.
Comportamento do Consumidor

Aspectos Sociais
e Papel social: O publico do Saude+ € formado, em grande parte, por
profissionais ativos no mercado de trabalho, muitos deles responséaveis pela
gestdo da saude de suas familias. Eles utilizam ferramentas digitais como
forma de economizar tempo e melhorar rotinas.
e Influéncias sociais: Redes de amigos, colegas de trabalho e grupos online

desempenham um papel relevante. Recomendacdes e experiéncias
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compartilhadas tém grande peso na decisdo de adotar plataformas de saude
digital.
Aspectos Pessoais

« Papel pessoal: Esses consumidores valorizam eficiéncia e praticidade,
especialmente em rotinas agitadas. Aplicativos que oferecem solucdes ageis e
personalizadas tornam-se aliados importantes para facilitar o cuidado com a
saude.

« Comportamento de consumo: Prefira servicos que combinem conveniéncia,
personalizacdo e rapidez, como agendamentos online, telemedicina e

lembretes de exames.

Aspectos Culturais
o Cultura: A digitalizacdo de servigcos e a busca por bem-estar estdo cada vez
mais incorporadas a cultura brasileira. Apds a pandemia, houve um aumento
significativo na adocéo de habitos saudaveis e no uso de tecnologias de saude.
e Valores culturais: Agilidade, conveniéncia e transparéncia em servicos de
saude sao prioridades para os consumidores, que esperam e eficiéncia das

plataformas digitais.
Andalise de Medos e Necessidades

Medos:
« Dificuldade no acesso a cuidados médicos em momentos criticos.
« Longas filas de espera ou indisponibilidade dos médicos.
« Falta de clareza ou transparéncia no status de consultas e exames.

o Preocupacfes com a seguranca de dados pessoais.

Necessidades:
« Facilidade de acesso, especialmente para consultas emergenciais.
« Confianca e seguranca nos servicos e protecédo de dados.
o Agilidade nos processos de agendamento e atendimento.

« Transparéncia e precisdo na comunicacao sobre médicos e horérios.
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Tendéncias que influenciam o consumidor

Tendéncias Digitais:

« Crescimento do uso de telemedicina e plataformas digitais de agendamento,
impulsionado pela pandemia de COVID-19.

e Maior confianga em servi¢cos online, com destaque para consultas virtuais e
lembretes automaticos.
Saude Preventiva:

« O publico estd mais consciente da importancia de monitorar regularmente sua

saude, valorizando plataformas que facilitam essa gestéo.
Segmentacdo do Publico-Alvo

Com base nas caracteristicas observadas, o publico do Saude+ pode ser

segmentado em quatro tipos distintos. Veja no Quadro 21 abaixo.

Quadro 21 — Segmentacéo do publico-alvo
Segmentacédo Descricdo
Predominancia de adultos jovens 25-55 anos
Geracdo Y e X
Leve predominancia do feminino
Raca/Etnicidade diversificada
Estado civil: diversificado
Renda: R$4.000 a 12.000
Localizacdo: Cuiaba-MT Brasil
Regido: Centro-oeste
Geogréfica Clima tropical
Preferéncia por praticidade
Populacéo urbana crescente
Personalidade: Praticos e focados em solugdes
rapidas e eficientes.
Saude como prioridade, cuidado com a familia.
Uso de tecnologias frequente.

Estilo de vida agitado, focado no trabalho.
Classe social média e média-alta.
Fazem compras online, uso frequente de
tecnologias, busca por rapidez e conveniéncia,
Comportamental lembretes automaticos e centralizacdo das

agendas.
Usuarios fiéis.

Demogréfica

Psicografica

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O Quadro de segmentagdo apresenta as principais caracteristicas do publico-
alvo do Saude+, permitindo uma compreensdo detalhada de seus habitos,
preferéncias e necessidades. A segmentacdo demografica destaca como as faixas
etarias e classes sociais que influenciam o comportamento do consumidor, enquanto

a segmentacdao psicografica revela os valores e estilos de vida que conectam o publico
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a proposta de valor da plataforma. J& a segmentacdo comportamental e geografica
reforca a importancia de adaptar estratégias de comunicacao e funcionalidades para
atender demandas regionais e promover conveniéncia. Essa andlise integrada fornece
subsidios essenciais para que a Saude+ desenvolva solugBes especificas e
personalizadas, alinhadas as expectativas de seus usuarios.

Essa analise do consumidor do Saude+ demonstra como fatores pessoais,
culturais e sociais moldam o comportamento do publico-alvo, influenciando suas
expectativas em relacdo as plataformas digitais de saude. A identificacdo de medos,
necessidades e tendéncias reforca o papel estratégico de personalizacao,
conveniéncia e eficiéncia como diferenciais competitivos. Ao compreender
profundamente esses aspectos e segmentar o publico de forma assertiva, o Saude+
se posiciona como uma solucdo confiavel e inovadora, preparada para atender as

crescentes demandas do mercado de healthtechs.
5.2.2 Mapeamento dos stakeholders

O mapeamento dos stakeholders é uma etapa fundamental no planejamento
estratégico do Saude+, permitindo identificar e compreender 0s grupos que
influenciam ou sdo impactados pelas operacbes da plataforma. Essa analise é
essencial para alinhar as estratégias de marca as expectativas dos principais publicos,
garantindo uma abordagem integrada e eficaz na gestao dos relacionamentos.

O Saude+ opera dentro de um ecossistema diverso, composto por diferentes
stakeholders que foram mapeados e classificados conforme sua relevancia para o
projeto. A Figura 21 abaixo apresenta o mapeamento visual dos stakeholders

identificados:
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Figura 21 — Mapa dos Stakeholders

stukeholders Exte"hos

stdkeholders !nt%s

FUNCIONARIOS

USUARIOS
18-55
ANDS
PROFISSIONAIS DE
ATENDIMENTO DIRETO

ADMINISTRADORES E
‘GESTORES DE SAUDE H

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Conforme ilustrado, os stakeholders foram categorizados em trés grupos
principais:
Usuérios Finais
« Perfil: pacientes e cuidadores que buscam acesso pratico, eficiente e seguro a
servicos de saude.
« Expectativas: transparéncia no agendamento, personalizacdo do atendimento

e solugdes de facil uso.
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Segmentacao Etaria:

e 18 a 25 anos: estudantes e jovens que priorizam praticidade, como lembretes
de consulta e historico de saude centralizado.

e 26 a 45 anos: adultos que valorizam a saude preventiva e preferem
funcionalidades de acompanhamento de indicadores de saude.

e 46 a 55 anos: usuarios que buscam monitoramento constante e servigos

acessiveis para controle regular da saude.

Profissionais de Saude

o Perfil: médicos, clinicos e outros interessados em servigos que utilizam a
plataforma para gerenciar pacientes e ampliar seu alcance.

o Expectativas: maior visibilidade no mercado, ferramentas administrativas

simples e eficientes.

Parceiros Institucionais

« Perfil: planos de saude, farmacias, academias e startups healthtechs que sao
importantes para enriquecer o ecossistema da plataforma.

e Impacto estratégico: ampliacdo da proposta de valor, sinergias em servicos e

fortalecimento do mercado local.

Matriz de Priorizacdo dos Stakeholders

Para garantir que cada parte interessada seja atendida conforme sua
relevancia estratégica, foi utilizada uma matriz de priorizacao que classifica os grupos
com base em seu nivel de influéncia e interesse. Essa priorizacdo orienta as acdes
de engajamento, focando os esforcos em areas de maior impacto no sucesso da

plataforma. A Figura 22 apresenta a grade de priorizacao:
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Figura 22 — Grid de priorizacado dos stakeholders
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» EQUIPE DE
vl CLINICAS E
EQUIPE DE BESEN
MARKETING CONSULTORIOS
+ INFLUENCIA DO

STAKEHOLDER T+t

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A matriz evidencia que 0s usuarios finais e os profissionais de saude sdo os
stakeholders de maior prioridade, dada sua influéncia direta na percepgdo e na
adocdo do Saude+. Ja os parceiros institucionais, embora também importantes,
possuem influéncia indireta, exigindo estratégias especificas de engajamento.

Proto-persona Representativa

Com base nos dados do mapeamento, foi criada uma proto-persona
representativa para o publico-alvo principal, ilustrando as necessidades e expectativas
de um usuario tipico do Saude+. A Figura 23 apresenta essa persona em detalhes:



DADOS DEMOGRAFICOS

Género Masculino

Idade 31anos
Localizacéo

Cuiaba-mMT

Figura 23 — Proto-persona

Gustavo Oliveira

Futuro empreendedor

“Na segunda eu comecgo.”

COMPORTAMENTOS E
MOTIVAGOES

SO VAI AO MEDICO QUANDO
NECESSARIO

NAO PRATICA ATIVIDADE FiSICA
NAO CONSEGUE FICAR SEM COMER
DOCE E FAST FOOD

BEBE DE 3 A 4 VEZES NA SEMANA
FREQUENTA FESTAS TODOS OS FINAIS
DE SEMANA

NAO GOSTA DE FICAR SOZINHO
DORME DE 4 A 6 HORAS POR NOITE
VAI MAL NOS ESTUDOS

ESTA INSATISFEITO NO TRABALHO

NECESSIDADES E
OBJETIVOS

PRECISA EMAGRECER
QUER CONSEGUIR DORMIR
MELHOR

PRECISA ESTUDAR

QUER UM CARGO MELHOR

QUER DIMINUIR O CONSUMO
ALCOOLICO

QUER INICIAR ALGUMA ATIVIDADE
FISICA

PRECISA FAZER CHECK-UP ANUAL
QUER MORAR SOZINHO

QUER VIAJAR

Estado civil Solteiro, paide pet
Outros CLT, cursa faculdade FREQUENTEMENTE

de noite e mora com GOSTA DE FAZER TRILHAS (MAS FICA
um amigo. UMA SEMANA COM DOR NO CORPO)

RECLAMA DE DOR NAS COSTAS

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
A proto-persona ajuda a humanizar o planejamento estratégico, fornecendo um

ponto de referéncia para decisdes sobre design, comunicacéo e funcionalidades. Ao
se alinhar a esse perfil, 0 Salde+ aumenta sua capacidade de entregar valor real e
relevante ao seu publico.

O mapeamento dos stakeholders, aliado a criacdo da proto-persona, reforca a
importancia de uma abordagem centrada no usuario. Para os usuarios finais, as
funcionalidades do aplicativo foram feitas para oferecer praticidade e seguranca,
enquanto os profissionais de salde encontram ferramentas que otimizam seu fluxo de
trabalho. Por fim, os parceiros institucionais fortalecem o ecossistema do Saude+,
criando sinergias que ampliam o alcance e a relevancia da plataforma.

A andlise dos stakeholders e a priorizacéo estratégica forneceram ao Saude+
uma base soélida para o desenvolvimento de suas acbes de branding e
funcionalidades. Esse processo garante que as expectativas de cada publico sejam
atendidas, proporcionando servicos robustos e sustentaveis entre a plataforma e seus

diversos publicos.
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5.2.3 Defini¢céao e Descricao do Publico-Alvo

A segmentacao do publico-alvo foi definida com base nos perfis identificados
durante as pesquisas, abrangendo diferentes faixas etarias e perfis socioeconémicos.
Essa andlise resultou na criacdo de trés personagens principais: Carlos, Maria e Jo&o.
Carlos foi descrito como um advogado com uma rotina intensa, cuja prioridade é
encontrar solucdes praticas e eficientes para gerenciar sua saude. A Figura 24 abaixo

apresenta as caracteristicas especificas de Carlos:

Figura 24 — Primeira persona Carlos

SOU ADVOGADO EM CUIABA, TENHO UMA AGENDA CORRIDA
ADVOGADO E PRECISO OTIMIZAR MEU TEMPO AO MAXIMO. ENTRE
TRABALHO E A VIDA PESSOAL, SEMPRE BUSCO SOLUCOES

QUE ME AJUDEM A FAZER MAIS COM MENOS. AGENDAR UMA

Y

e v
3

11

30 ANOS

; , RS 6.000 - CONSULTA E RESOLVER QUALQUER OUTRA COISA PRECISA
‘ = ; PRAGMATICO 10.000 SER RAPIDO E PRATICO. EU GOSTO DE ESTAR NO CONTROLE

l i : ‘ = E NAO GOSTO DE ESPERAR.

pe
L N |
OBJETIVOS MOTIVACOES DE COMPRAS
* OTIMIZAR O TEMPO  EFICIENCIA
CAR LOS ¢ MANTER-SE ORGANIZADO o CONVENIENCIA

* TER ACESSO A SERVICOS AGEIS « SEGURANGA

JOVEM PROFISSIONAL

“EU NAO TENHO TEMPO FRUSTRACOES PERSONALIDADE INTERESSES
PARA PERDER, PRECISO
RESOLVER TUDO
RAPIDO"". * PERDA DE TEMPO COM * PROATIVO « TECNOLOGIA E
PROCESSOS COMPLICADOS * INDEPENDENTE PRODUTIVIDADE
* LONGAS ESPERAS * ORGANIZADO « SAUDE E BEM-ESTAR
¢ FALTA DE PRATICIDADE « CONVENIENCIA DIGITAL

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O perfil de Carlos revelou um profissional pragmaético, cuja prioridade é utilizar
ferramentas que otimizem seu tempo sem atrapalhar sua rotina. Suas motivacdes
foram identificadas como eficiéncia, conveniéncia e seguranca.

Em contrapartida, Maria foi apresentada como uma professora e mae, que
busca equilibrar os compromissos familiares e pessoais. A Figura 25 detalha as

caracteristicas de Maria:
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Figura 25 — Segunda persona Maria

DESCRlGAo CARACTERISTICAS
MARIA E UMA PROFESSORA ORGANIZADA QUE PESSOAIS
O DSSTMOAMIA S cuos
0 0 PES30 * ORGANIZADA

PROFISSIONAL. ELA UTILIZA FERRAMENTAS o RESPONSAVEL
DIGITAIS PARA GERENCIAR A SAUDE
FAMILIAR E MANTER SUA AGENDA EM ORDEM. S DEDICADA

* PROATIVA

FONTES DE INFORMACAO
* REDES SOCIAIS

COMPRANDO PAPEIS

MAE MULTITAREFAS . gggg;r;xs;fég:s F:EC,I\L:II)&[)): DE USO « RECOMENDACGES DE AMIGOS
. N E
E FAMILIARES
=45 ANDS it * BLOGS E SITES DE SAUDE
* PROFESSORA * SEGURANCA E CONFIABILIDADE
« CASADA, MAE DE
DOIS ADOLESCENTES
« VARZEA GRANDE-MT ESSIDADES DESAFIOS .
FERRAMENTAS DE « CONCILIACAO DE
PRODUTIVIDADE RESPONSABILIDADES
"PRECISO TER TUDO LEMBRETES AUTOMATICOS PROFISSIONAL E FAMILIARES
SOB CONTROLE PARA ACESSO CENTRALIZADO DOS o ENCAIXAR ATIVIDADDES
OAHANTIR QUE MINHA COMPROMISSOS DE TODA PESSOAIS NA AGENDA
FAMILIA ESTEJA BEM."

FAMILIA « DIFICULDADE PARA ENCONTRAR

TEMPO PARA CUIDADOS MEDICOS PARA 0OS FILHOS

PESSOAIS

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O perfil geral de Maria mostrou uma rotina agitada, com demandas externas
para a saude familiar e o desenvolvimento pessoal. Ela foi descrita como uma pessoa
gue procura ferramentas praticas para auxiliar na organizacéo de suas atividades.

Por fim, Jodo foi identificado como um médico e gestor, cuja prioridade é
aprimorar a gestdo de sua clinica e a experiéncia de seus pacientes. A Figura 26

abaixo apresenta as caracteristicas de Joéo:

Figura 26 — Terceira persona Jodo

JOAO E MEDICO GASTROENTEROLOGISTA E PROPRIETARIO DE UMA
CLINICA ESPECIFICA ESPECIALIZADA EM SAUDE DIGESTIVA. COM * FOCADO E PROATIVO

UMA CONFIANCA SOLIDA E ANOS DE EXPERIENCIA, JOAO E * ORGANIZADO

CONHECIDO POR SUA DEDICACAO AOS PACIENTES E SEU * EMPATICO E COMUNICATIVO
COMPROMISSO COM A MELHORIA CONTINUA DOS SERVIGOS. ALEM « DETALHISTA

DE REALIZAR ATENDIMENTOS E PROCEDIMENTOS, ELE ADMINISTRA « ESPECIALISTA

SUA CLINICA E ESTA SEMPRE EM BUSCA DE FERRAMENTAS QUE « EMPREENDEDOR

POSSAM MELHORAR A GESTAO E A EXPERIENCIA DOS PACIENTES.

PROBLEMAS OBJETIVOS E NECESSIDADES

« OFERECER ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO E DE ALTA

* GESTAO DE ALTA DEMANDA DE CONSULTAS E

PROCEDIMENTOS QUALIDADE
« COMPLEXIDADE NOS AGEENDAMENTOS DE EXAMES « FACILITAR O AGENDAMENTO DE
MEDICO E ESPECIFICOS CONSULTAS E EXAMES
A  FIDELIZAGAO E SATISFAGAO DOS PACIENTES ¢ MELHOBAR'A EXPERIENGIA E
PROPRI’ETARlO DE © ¢ FIDELIZACAO DOS PACIENTES
CLINICA + BUSCA POR NOVAS TECNOLOGIAS
« EQUILIBRAR ATENDIMENTO E ADMINISTRACAO « ESTUDO DE NOVAS TECNOLOGIAS
* CONTRATAGAO E TREINAMENTO DE FUNCIONARIOS EM GASTROENTEROLOGIA
+ ACOMPANHAR INOVAGOES TECNOLOGICAS NA AREA * PARTICIPAGAO EM CONFERENCIAS
MEDICA E CONGRESSOS

« VIAGENS GASTRONOMICAS
* MANTER UMA CLINICA COMPETITIVA

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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O perfil de Jodo revelou sua atuacdo como médico e gestor, com prioridade na
eficiéncia e na satisfacdo dos pacientes. A analise destacou os desafios enfrentados
por Jodo na administragdo de uma clinica com alta demanda, evidenciando suas
necessidades por solu¢des que otimizem processos e melhorem a experiéncia dos
pacientes.

Foi realizada uma analise detalhada do perfii de cada pessoa para
compreender melhor suas caracteristicas, o ambiente em que estéo inseridos e 0s
fatores que os influenciam. Além disso, foi feito um mapeamento da jornada do
usuario, com o objetivo de identificar comportamentos, criar experiéncias
personalizadas e aumentar a satisfacdo dos potenciais consumidores.

Ap6s o mapeamento da jornada, foram analisados os problemas relatados
pelos usuérios, acompanhados de acbes recomendadas para soluciona-los. Em
seguida, foi aplicada uma matriz de esforco versus impacto, priorizando
funcionalidades que poderiam gerar maiores resultados no Saude+. Essa matriz
ajudou a direcionar 0s recursos para iniciativas mais relevantes e com maior potencial
de impacto.

A seguir, na Figura 27, sdo apresentadas outras informacdes sobre Carlos:

Figura 27 — Outras informacodes da primeira

OUTRAS INFORMAGOES
PERSONA 1- CARLOS

DADOS PESSOAIS DADOS DEMOGRAFICOS FRAQUEZAS

GENERO: MASCULINO FAIXA ETARIA: 25-35 ANOS MEDOS: CARLOS TEME PERDER

PERSONALIDADE: PRAGMATICO GERAGAO: MILLENNIALS (GERACAOQ Y) TEMPQ COM AGENDAMENTOS
ARQUETIPO: O HEROI RENDA: R$ 6.000 A R$ 10.000 DEMORADOS OU ESQUECER
ESTADO CIVIL: SOLTEIRO CLASSE S-OCIAL: MEDIA-ALTA COMPROMI_SSD.S IMPORTANTES.
LOCALIZAGAO: CUIABA, MT EDUCAGAO: ENSINO SUPERIOR COMPLETO (DIREITO) FRUSTRACOES: ELE SE FRUSTRA
: HABITAGAO: PROPRIA NO CENTRO DA CIDADE. COM SERVICOS QUE NAO
USO DE TECNOLOGIA: MUITO CONFORTAVEL COM TECNOLOGIA E FUNCIONAM BEM OU QUE
- DEMANDAM MUITO TEMPO PARA
COMPORTAMENTO: CARLOS E UM PROFISSIONAL JOVEM COM UMA FREQUENCIA DE USO DE SERVICOS DE SAUDE: AGENDAMENTO DE OBST-‘?CULDSZ ] MAIORY
AGENDA CHEIA, QUE BUSCA SOLUCOES RAPIDAS E PRATICAS PARA CONSULTAS MEDICAS AD MENOS DUAS VEZES AD ANO. OBSTACULO PARAELEE
OTIMIZAR SEU TEMPO. ELE ESTA SEMPRE CONECTADO E PREFERE ENCONTRAR UMA SOLUGAO QUE

REALIZAR A MAIOR PARTE DE SUAS TAREFAS DIARIAS PELO CELULAR. = REALMENTE OTIMIZE SEU TEMPO
MOTIVACOES: ELE E MOTIVADO PELA EFICIENCIA E PELA CONVENIENCIA. EFICIENCIA §} ALTA PERFORMANCE § AGILIDADE SEM COMPLICACOES.
CARLOS QUER RESOLVER PROBLEMAS DO DIA A DIA RAPIDAMENTE, SEM = =
COMPLICACOES, E VALORIZA SERVICOS QUE POUPAM TEMPO. ORGANIZAGAC Qi OTIMIZACAO B PROGRESSO
NECESSIDADES E OBJETIVOS

NECESSIDADES: CARLOS PRECISA DE UMA PLATAFORMA QUE OFERECA AGENDAMENTOS MEDICOS RAPIDOS E EFICIENTES,
PERMITINDO QUE ELE ORGANIZE SUA SAUDE SEM INTERFERIR EM SUA AGENDA DE TRABALHO.

OBJETIVOS: ELE QUER MANTER UMA ROTINA ORGANIZADA E EFICIENTE, ECONOMIZANDO TEMPO COM TAREFAS ADMINISTRATIVAS E
FOCANDO MAIS EM SUA CARREIRA E VIDA PESSOAL.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A Figura 28 aprofundou o perfil de Carlos, apresentando informacdes sobre sua

geracdo, faixa etaria, comportamento e pontos de atengdo, como a frustragdo com
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servicos ineficientes. A analise também destacou seu preco por tecnologia e solugdes
rapidas, que atendem a sua necessidade de otimizacdo do tempo.

No mapa da empatia, ilustrado na Figura 29, foram detalhados os sentimentos
e acdes de Carlos, revelando sua preocupagdo com atrasos e a importancia de

servicos rapidos e medidas para evitar impactos em sua rotina, confira:

Figura 29 — Mapa da empatia primeira persona

ACREDITA QUE EFICIENCIA E PRODUTIVIDADE SAO ESSENCIAIS PARA O SUCESSO PROFISSIONAL E PESSOAL
SE PREOCUPA EM PERDER TEMPO COM PROCESSOS BUROCRATICOS OU DESORGANIZADOS
PENSA CONSTANTEMENTE EM COMO GERENCIAR TAREFAS E MANTER O CONTROLE
COMPRA POR MOTIVOS RACIONAIS, GOSTA DE SENTIR QUE ESTA “NO CONTROLE”
TEM MEDO DE PERDER COMPROMISSOS E PARECER DESORGANIZADO PERANTE CLIENTES E COLEGAS.

PENSA E SENTE
ESCUTA vE

OUVE RECOMENDACOES DE AMIGOS E COLEGAS.

SEGUE INFLUENCIADORES E ESPECIALISTAS EM PRODUTIVIDADE
USA WHATSAPP PARA RECOMENDACOES PESSOAIS E REDES SOCIAIS
PARA TENDENCIAS
CONFIA MAIS EM FEEDBACKS REAIS E AVALIACOES DE ESPECIALISTAS DO
QUE EM PUBLICIDADE GENERICA

A REDES SOCIAIS, BLOGS DE TECNOLOGIA E LINKEDIN
INFLUENCIA DE PROFISSIONAIS EFICIENTES AO SEU REDOR E ANUNCIOS QUE
DESTACAM PRODUTIVIDADE
PREFERE SERIES E DOCUMENTARIOS SOBRE INOVACAO E NEGOCIOS

y

FALA E FAZ

BUSCA SOLUGOES TECNOLOGICAS QUE OTIMIZEM TEMPO E TAREFAS.

GOSTA DE ATIVIDADES COMO ACADEMIA E LEITURA SOBRE TECNOLOGIA E PRODUTIVIDADE.
E ECONOMINO, GASTA APENAS COM O QUE VE VALOR PRATICO IMEDIATO
PREFERE ROUPAS PRATICAS E ELEGANTES, COMPRANDO OCASIONALMENTE.

TEM FAMILIARIDADE COM A TECNOLOGIA

DORES GANHOS
PROBLEMAS: PROCESSOS LENTOS E BUROCRATICOS QUE ATRAPALHAM SUA META: GERIR COMPROMISSOS COM EFICIENCIA, PARA TER EQUILIBRIO ENTRE
PRODUTIVIDADE. TRABALHO E VIDA PESSOAL
MEDOS: IMPACTO NA IMAGEM PROFISSIONAL DEVIDO A FALTA DE ORGANIZAGCAO SOLUGAO: FERRAMENTAS INTUITIVAS QUE INTEGRAM SUA AGENDA E
OBSTACULOS: DIFICULDADE DE ENCONTRAR SOLUCOES PRATICAS SEM SIMPLIFICAM TAREFAS.
COMPLICACOES TECNICAS. SUCESSO: SENTIR-SE PRODUTIVO E CONFIANTE COM MAIS TEMPO LIVRE PARA

HOBBIES E SAUDE.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Carlos foi identificado como um jovem profissional com uma rotina de trabalho
intensa, especifica pelo foco em produtividade. Sua prioridade é administrar
compromissos e com tempo de maneira eficiente, evitando processos burocraticos ou
desorganizados, que geram frustracdo e ansiedade. Ele busca solu¢Bes préticas e
funcionais que se integram a sua rotina e facilitam o controle de suas atividades.

A analise revelou que Carlos valoriza fontes confiaveis de informacdo, como
colegas e especialistas, e se inspira em profissionais e conteudos voltados para a
produtividade. Entre os desafios que ele enfrenta séo; perda de tempo, longa espera
e 0 risco de perder compromissos importantes. Esses fatores destacam sua
necessidade de servigos que priorizem agilidade e organizacéo.

Para atender as expectativas de Carlos, o Saude+ deve oferecer uma interface
simples e funcional, agendas rapidas, lembretes automaticos e integracéo eficiente de

calendarios. Essas funcionalidades eliminam frustracdes e garantem o controle total
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de sua rotina, tornando o aplicativo uma ferramenta indispensavel para sua busca por
produtividade e equilibrio.

A jornada do usuario falou sobre o fluxo de Carlos, desde a identificagédo de
suas necessidades até a recomendacao de servicos. O mapeamento incluiu etapas
como a avaliacdo e o uso de ferramentas que atendem a sua prioridade de economia

de tempo. Detalhes dessa jornada estdo apresentados na Figura 30 abaixo:

Figura 30 — Jornada do usuario primeira persona

(' MAPEANDO A JORNADA DO USUARIO ) CARLOS 2
ARL o

u

PESQUISA E ESCOLHA E USO DO EXPERIENCIA DURANTE POS-USOE
CONSIDERAGAO SERVIGO ouso FIDELIZAGAO
PERCEBE QUE PRECISA PROCURA POR SOLUGOES BAIXA O SAUDE*, izl S IS
AUTOMATICOS E PLATAFORMA PARA AMIGOS
AGENDAR UMA ONLINE, COMPARANDO CADASTRA-SE E AGENDA T oo
CONSULTA, MAS ESTA OPGOES DE APLICATIVOS UMA CONSULTA R ienGs et
COM A AGENDA CHEIA. DE AGENDAMENTO. RAPIDAMENTE. COMPROMISSO, AGENDAS APERTADAS.
T;i:'%‘g;ﬁi:g:ﬁi?& “SERA QUE ESSE APP VAI ME “Eifiiﬁ:?:ﬁf:i 72l “GTIMO, O LEMBRETE VEIO “VOU CONTINUAR USANDO.
AJUDAR A ECONOMIZAR ; NO MOMENTO CERTQ. NAQ ESSE SERVIGO ME
VLTI e TEMPO?" RIS SEAUER = PRECISEI ME PREQCUPAR." ECONOMIZOU TEMPO."
RAPIDO.” : FUNCIONA."
ENCANTADO — —

| e FRUSTRADO

NOTIFICAGOES E PROGRAMA DE

AGENDAMENTO DE SISTEMA DE -

CGONSULTAS COOM CHEDEDEEIE RS REAGENDAMENTO BRI

POUCOS CLIQUES CALENDARIO PESSOAL. AUTOMATICOS Yop SISTEMA DE AVALIAGAO
. PERSONALIZAVEIS. . DOS PROFISSIONAIS.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A jornada de Carlos foi comprovada como uma simulacdo estratégica para
compreender como ele interagiria com 0 Salde+ caso a solucao estivesse disponivel.
Essa andlise permitiu identificar aspectos cruciais para o desenvolvimento do produto,
alinhando-o as expectativas reais do publico. A principal necessidade identificada foi
a busca por uma solucdo rapida e pratica que nao interferisse em sua rotina
profissional.

Na fase de uso, foi destacada a importancia de funcionalidades como
simplicidade, automacao e integracdo com o calendéario pessoal, fatores essenciais
para atrair e reter usuarios como Carlos. Além disso, uma pesquisa demonstrou que
uma experiéncia inicial positiva poderia transformar Carlos em um defensor da marca,
ampliando o alcance do Saude+ antes de seu langcamento oficial.

ApOs essas analises, foi elaborada uma declaragéao dos problemas enfrentados
por Carlos, com o objetivo de identificar solugdes para suas principais dificuldades. O

problema central identificado foi: Carlos precisa de uma maneira rapida e eficiente
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para agendar consultas médicas sem comprometer sua rotina de trabalho. Detalhes

desta analise estdo apresentados na Figura 31 abaixo:

Figura 31 — Declaracdo de problema primeira persona

CARLOS PRECISA DE UM JEITO DE AGENDAR CONSULTAS
MEDICAS DE UMA MANEIRA RAPIDA E EFICIENTE PARA NAO CARLOS

DO P R 0 BL E M A COMPROMETER SUA ROTINA DE TRABALHO.

DECLARAGAO

M REM JANDO TIVER!
* AGENDAMENTO INEFICIENTE » FEEDBACK DOS USUARIOS » AUMENTO NA CONCLUSAO DE
* ESQUECIMENTO DE COMPROMISSOS « ESTUDOS DE JORNADA DO USUARIO AGENDAMENTOS
MEDICOS + DADOS DE COMPORTAMENTO » FEEDBACK POSITIVO SOBRE LEMBRETES
* FALTA DE CONTROLE SOBRE A AGENDA * PESQUISAS DE SATISFACAO . VISUALIZACI\O DE COMPROMISSOS
* INFLEXIBILIDADE PARA * DEMANDAS POR lNTEGRACﬂO COMO = FLEXIBILIDADE E SEGURANCA
REAGENDAMENTO CALENDARIO

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Carlos teve dificuldades relacionadas ao agendamento de consultas médicas,
que frequentemente entravam em conflito com sua agenda ocupada. Os principais
problemas identificados foram sistemas de agendamento ineficientes, compromissos
perdidos e falta de flexibilidade. Para solucionar essas questfes, o Saude+ deve
eliminar esses obstaculos, oferecendo uma experiéncia rapida, confiavel e com
opcoes flexiveis para reagendamentos. Essa abordagem atendera as necessidades
de Carlos e poderé incentiva-lo a se tornar um usuario fiel e engajado na plataforma.

Os proximos passos para atender as necessidades de Carlos incluem a
implementacédo de um sistema de agendamento rapido e intuitivo, o desenvolvimento
de lembretes automaticos personalizados e a integracdo com calendarios pessoais.
Além disso, foi identificado como necessario criar um sistema de reagendamento agil
e oferecer notificagdes claras e confidenciais para a confirmacéo de consultas. Esses

elementos estdo detalhados na Figura 32 a seguir:
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Figura 32 — Proximos passos primeira persona

PROXIMOS PASSOS CARLOS I .:?

SE FRUSTRA COM AGENDAMENTOS IMPLEMENTAR AGENDAMENTO COM

DEMORADOS POUCOS CLIQUES By ALTO/BAIXO
commmoemmes | towwmiowes | oo
DESEJA MANTER O CONTROLE REALIZAR |NTEGRAC7\O COM ALTO/

SOBRE SUA AGENDA CALENDARIO PESSOAL A MODERADO
e | otsroete | [
umcommene o weon | MODERADOY

CONSULTA

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Os préximos passos para atender as necessidades de Carlos incluem a
implementacédo de um sistema de agendamento rapido e simples, o desenvolvimento
de lembretes automaticos personalizados, a integracdo com calendarios pessoais, a
criacdo de um sistema de reagendamento agil e o fornecimento de notificacdes claras
e especificas para confirmacédo de consultas.

Uma matriz de esfor¢o versus impacto foi utilizada para identificar as principais
iniciativas que atendem as expectativas de Carlos e solucionam os problemas

relatados. Essa anadlise esta detalhada na Figura 33 abaixo:
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Figura 33 — Matriz esfor¢co x impacto primeira persona

=
MATRIZ ESFORGO x IMPACTO )"}
LISTA DE PROJETOS RAPIDA RESOLU(;AO 7 GRANDES PROJETOS
8 AGENDA COM LEMBRETES INTEGRAGAO COM
e < POUCOS AUTOMATICOS CALENDARIO
AVALIAGAO D CLIQUES PERSONALIZAVEIS
PROFISSIONAIS ¢ FERSER
NA NOTIFICAGOES

DE
CONFIRMAGAO
DE CONSULTA

PLATAFORMA

IMPACTO

DESCARTAR

SISTEMA DE
REAGENDAMENTO
RAPIDO

BAIXO

PERSONALIZACAO
AVANCADA DA
INTERFACE

BAIXO ALTO

ESFORGO

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

As principais iniciativas identificadas incluem a criagdo de um sistema de
agendamento simplificado e o desenvolvimento de lembretes automaticos
personalizados. Essas funcionalidades foram destacadas por oferecer rapidez e
praticidade, atendendo diretamente as necessidades de Carlos e possibilitando uma
facilidade eficiente. A integracdo do Saude+ com calendarios pessoais também foi
apontada como uma solucao de alto valor e eficiéncia. Além disso, funcionalidades
rapidas, com impacto moderado, garantem flexibilidade e seguranca,
complementando a experiéncia geral do usuério.

Agora nesta sec¢do, sao apresentados dados mais especificos sobre o perfil de
Maria, incluindo informacdes demogréficas, fraguezas, comportamentos e
motivacOes. Esses detalhes complementam a andalise de suas caracteristicas e
ajudam a entender melhor suas necessidades e expectativas. Confira na Figura 34

abaixo:
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Figura 34 — Outras informacdes da segunda persona

OQUTRAS INFORMAGOES
PERSONA 2 - MARIA

DADOS PESSOAIS DADOS DEMOGRAFICOS FRAQUEZAS

——
PERSONALIDADE: ORGANIZADA GERAGAO: GERACAD X
; ! ESQUECER COMPROMISSOS
ARQUETIPO: A CUIDADORA i LHGHUL Y IMPORTANTES PARA SEUS FILHOS OU
CLASSE SOCIAL: MEDIA
ESTADO CIVIL: CASADA s PARA ELA MESMA
EDUCAGAO: ENSINO SUPERIOR COMPLETO (PEDAGOGIA) 1ESHMA.
HABITAGAO: CASA PROPRIA COM A FAMILIA (USG5 LS 3 LS (€l
USO DE TECNOLOGIA: MUITO CONFORTAVEL COM TECNOLOGIA E (Adelel St AT T WY

NECESSIDADES E OBJETIVOS SEMPRE BUSCA NOVAS FERRAMENTAS DIGITAIS PARA ORGANIZAR A TS I s L
- AGENDA DA FAMILIA E GERENCIAR COMPROMISSOS MEDICOS. e
NECESSIDADES: MARIA PRECISA DE UMA SOLUGAO QUE A AJUDE A ; DE HORARIOS DISPONIVEIS.

AGENDAR CONSULTAS RAPIDAMENTE PARA TODA A FAMILIA, ENvIANDD ~ FREQUENCIA DE USO DE SERVICOS DE SAUDE: REGULARES PARA OBSTACULOS: 0 MAIOR OBSTACULO DE
LEMBRETES AUTOMATICOS E FACILITANDO A ORGANIZAGAQ DOS LRSS A S QL RS 3 MARIA E CONCILIAR SUA VIDA
COMPROMISSOS MEDICOS.

5 - n PROFISSIONAL E FAMILIAR ENQUANTO
OBJETIVOS: ELA QUER GARANTIR QUE TODOS NA SUA FAMILIA ESTEJAM CUIDADO ORGANIZACAO FAMILIA GARANTE QUE TODOS 0S

ACOMPANHADOS EM SUAS NECESSIDADES DE SAUDE, SEM ESQUECER

- COMPROMISSOS MEDICOS ESTEJAM
CONSULTAS OU COMPROMISSOS, E SEM QUE ISSO COMPROMETA SUA ESTABILIDADE PROTECAO ORGANIZADOS.

ROTINA DE TRABALHO

COMPORTAMENTO E MOTIVAGOES

COMPORTAMENTO: MARIA E RESPONSAVEL POR CUIDAR DA SAUDE DA FAMILIA, ORGANIZANDO CONSULTAS E COMPROMISSOS.
ELA UTILIZA A TECNOLOGIA PARA GARANTIR QUE TUDO ESTEJA SOB CONTROLE, MAS FREQUENTEMENTE SE SENTE
SOBRECARREGADA COM TANTAS RESPONSABILIDADES.

MOTIVAGOES: MARIA BUSCA GARANTIR O BEM-ESTAR DA FAMILIA, MANTENDO TODOS COM A SAUDE EM DIA. ELA QUER UMA
PLATAFORMA QUE FACILITE SUA VIDA, ORGANIZANDO 0S COMPROMISSOS DE TODOS DE MANEIRA PRATICA E EFICIENTE.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Maria, professora de 45 anos de Véarzea Grande, MT, foi apontada como
alguém que concilia responsabilidades profissionais com o cuidado da familia. Com
uma renda mensal entre R$ 4.000 e R$ 8.000, ela pertence a classe média e trabalha
com dedicacao a educacao integral. Organizada, proativa e responsavel, Maria utiliza
tecnologias digitais para gerenciar seus compromissos e manter sua rotina em ordem.
Seu foco principal esta na estabilidade familiar e na organizacdo de compromissos
médicos.

O mapa de empatia apresentou 0s sentimentos, pensamentos e acdes de
Maria, destacando suas preocupacdes com a falta de organizacéo e sua busca por
solugdes intuitivas e praticas para melhorar sua rotina. Detalhes dessa analise podem

ser vistos na Figura 35 abaixo:
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Figura 35 — Mapa de empatia da segunda persona

PENSA E SENTE

VALORIZA A ESTABILIDADE E O CONTROLE SOBRE A ROTINA DA FAMILIA
ANSIEDADE EM RELAGCAO A FALTA DE TEMPO PARA EQUILIBRAR A VIDA PESSOAL E FAMILIAR
FICA FELIZ QUANDO ORGANIZA TUDO E SOBRA TEMPO PARA SI
COMPRA PELA EMOGCAO DE GARANTIR O BEM-ESTAR FAMILIAR

MEDO DE ESQUECER COMPROMISSOS E DE SOBRECARGA
ESCUTA VE

REDES SOCIAIS, BLOGS DE MODA, SAUDE E BEM-ESTAR
PROCURA PRATICIDADE, ESTILO E UMA ROTINA MAIS LEVE
INFLUENCIA DE AMIGAS E FAMILIARES

GOSTA DE SERIES E DOCUMENTARIOS

FREQUENTEMENTE INFORMADA

NAO VE DISCURSOS DE SAUDE MENTAL E BEM-ESTAR

RECEBE RECOMENDAGCOES DE AMIGOS

REDES SOCIAIS COMO; INSTAGRAM, FACEBOOK E GRUPQOS DE
WHATSAPP COM AMIGOS E FAMILIARES

AMIGAS PROXIMAS, INFLUENCIADORAS E PROFISSIONAIS DA SAUDE
{CONES DE ESTILO, INFLUENCIADORAS DE MODA E BEM-ESTAR

=

FALA E FAZ

PESQUISA FREQUENTEMENTE POR APLICATIVOS DE SAUDE E ORGANIZAGAO
PRIORIZA UMA ROTINA ESTRUTURADA
SE PREOCUPA COM A APARENCIA/VISUAL MODERNO E PRATICO
CONSERVADORA, EVITA RISCOS FINANCEIROS
PRATICA CORRIDA E GOSTA DE LER
VALORIZA PRODUTOS INTUITIVOS

DORES NECESSIDADES
PROBLEMAS: ORGANIZAR A SAUDE DA FAMILIA, ENCONTRAR ESPECIALISTAS E TER META: ROTINA ORGANIZADA E EQUILIBRADA, COM TEMPO PARA OS FILHOS E PARA
TEMPO PARA CUIDAR DE SI. Sl, ESPECIALMENTE PARA SEUS HOBBIES
QUEIXAS: FALTA DE ESPECIALISTAS PARA OS FILHOS E BUROCRACIA NOS SOLUGAO: PLATAFORMA INTUITIVA PARA ORGANIZAR COMPROMISSOS DE SAUDE
AGENDAMENTOS FAMILIARES COM LEMBRETES.
OBSTACULO: FALTA DE TEMPO E SOLUGOES INTEGRADAS DE GERENCIAMENTO DE SUCESSO: TER A SAUDE DA FAMILIA SOB CONTROLE, SENTIR-SE BEM CONSIGO E
SAUDE TER TEMPO PARA HOBBIES E OUTROS INTERESSES PESSOAIS

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Maria foi identificada como alguém motivada pelo desejo de manter tudo sob
controle, especialmente no que se refere a saude de sua familia. Ela procura organizar
compromissos sem comprometer sua rotina profissional ou familiar, mas enfrenta
ansiedade quando os métodos tradicionais se mostram ineficientes ou burocraticos.
Sua percepcdo de que a desorganizacdo é um problema recorrente a motivar a buscar
ferramentas tecnoldgicas que resolvam esse desafio.

Em suas interacGes, Maria declarou valorizar solucBes que simplifiquem
processos, além de considerar as sugestdes de amigos e familiares. Embora esteja
interessada em experimentar novas ferramentas, ela é cautelosa e esté disponivel sua
eficacia antes de adota-las definitivamente. Sua principal dificuldade € gerenciar
compromissos para si e para sua familia, enquanto seu maior beneficio seria uma
solucéo que oferece organizacao, praticidade e tranquilidade.

A jornada de Maria foi mapeada para mostrar o caminho desde o
reconhecimento de suas dificuldades até a recomendacdo de solugdes. O
mapeamento detalhado como ela utiliza aplicativos e ferramentas para organizar sua
rotina familiar e cuidar de si mesma. Esses detalhes estdo descritos na Figura 36

abaixo:
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Figura 36 — Jornada do usuario, segunda persona

C MAPEANDO A JORNADA DO USUARIO )

PESQUISAE ESCOLHA E USO DO EXPERIENCIA DURANTE POS-USOE
CONSIDERAGAO SERVIGO ouso FIDELIZAGAO

PESQUISAR APLICATIVOS,

TENTA ANOTAR AS COMPARAR BAIXOU O APLICATIVO, RECEBE LEMBRETES

CONSULTAS DA FAMILIA, CONFIGUROU CONTAS E RECOMENDA O APP PARA

FUNCIONALIDADES E AUTOMATICOS E USA O
MAS zge:::s SU; gALTA S LEMBRETES ATIVOS. il AMIGOS E FAMILIARES.
() RECOMENDAGOES.
“PRECISO DE ALGO PRATICO ~ "ESSE APP VAI ME AJUDAR “FINALMENTE, ALGO QUE EZTN?: ;“SD‘E';E‘; 2 "ESSE APP REALMENTE
PARA GERENCIAR TUDO." DE VERDADE?" PODE FUNCIONAR!" h FACILITA MINHA VIDA”
CONTROLE!
SATISFACAO E SEGURANCA —e |
L e— PREOCUPACAO
APLICATIVO COM
LEMBRETES OPGAO DE PROGRAMA DE INDICAGAO
AUTOMATICOS E P::;T:JEXSEE_ TUTOR'A;S: RN REAGENDAMENTO E E SISTEMA DE AVALIAGAO.
CALENDARIO FAMILIAR. . - NOTAS DE CONSULTA.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Maria iniciou sua jornada ao perceber que a desorganizacao dos compromissos
meédicos da familia prejudicava sua rotina. Essa constatacdo gerou, especialmente
pelo risco de esquecer consultas importantes ou comprometer sua organizagcao
pessoal. Durante sua busca por alternativas, Maria analisou aplicativos de saude que
ofereciam funcionalidades praticas e centralizadas. Com base nas simulacfes
realizadas, o Saude+ foi identificado como uma solucéo potencial para atender suas
necessidades, destacando-se por sua proposta de gerenciamento confiavel de
compromissos familiares.

Na simulacéo de uso do Saude+, Maria configurou lembretes automéaticos para
cada membro da familia e utilizou o sistema de reagendamento rapido, o que
proporcionaria maior controle sobre sua agenda sem exigir grande esforco. Durante o
uso continuo simulado, Maria relataria que o Saude+ traria eficiéncia a sua rotina e
aliviaria sua carga mental. Apos essa experiéncia hipotética positiva, ela gostaria de
recomendar uma solugdo para amigos e familiares que enfrentam desafios
semelhantes, consolidando-se como um usuario fiel.

Os principais problemas enfrentados por Maria incluiram a falta de
centralizacdo dos compromissos e as dificuldades com reagendamentos. As solucdes
propostas pela Saude+ foram desenvolvidas para atender diretamente a essas

necessidades, conforme detalhado na Figura 37 a seguir:
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Figura 37 — Declaracdo de problema segunda persona

MARIA PRECISA DE UM JEITO PARA CENTRALIZAR E

A ORGANIZAR AS CONSULTAS MEDICAS DE TODA SUA 3
D E C LA R AQAO FAMILIA COM UMA SOLUGAO PRATICA PARA GARANTIR MARIA T
DO PROBLEM A QUE TODOS COMPAREGAM SEM COMPROMETER SUA } e

ROTINA DE TRABALHO E SOBRAR TEMPO PARA SE CUIDAR.

COMO SABEREMOS QUANDO TIVERMOS
QUAL £ O PROBLEMA? RESOLVIDO ESSE PROBLEMA?

* DIFICULDADE EM AGENDAR CONSULTAS « FEEDBACK DOS USUARIOS SOBRE « AUMENTO NA TAXA DE CONCLUSAO DE
RAPIDAMENTE PARA TODA A FAMILIA. DIFICULDADES DE ORGANIZACAO DE AGENDAMENTOS PARA TODA A FAMILIA.
* ESQUECIMENTO DE COMPROMISSOS SAUDE FAMILIAR. + FEEDBACK POSITIVO SOBRE LEMBRETES
MEDICOS IMPORTANTES DEVIDO A + ESTUDOS DE JORNADA DO USUARIO AUTOMATICOS QUE GARANTEM QUE
ROTINA AGITADA. MOSTRANDO FRUSTRAGOES COM A NENHUM COMPROMISSO SEJA
* FALTA DE CONTROLE CENTRALIZADO FALTA DE UMA SOLUGAO PRATICA E ESQUECIDO.
PARA ORGANIZAR CONSULTAS E EXAMES CENTRALIZADA. « VISUALIZAGAO CENTRALIZADA DOS
FAMILIARES. * DADOS DE COMPORTAMENTO: GRANDE COMPROMISSOS FAMILIARES EM UM
« FRUSTRACAO COM A BUROCRACIA E PARTE DOS USUARIOS PROCURA POR UNICO PAINEL OU CALENDARIO.
DIFICULDADE DE REAGENDAMENTO DE SOLUGOES DE ORGANIZAGAO E * FLEXIBILIDADE E FACILIDADE PARA
CONSULTAS. LEMBRETES DE CONSULTAS. REAGENDAR CONSULTAS QUANDO
+ IMPOSSIBILIDADE DE VISUALIZAR UMA * PESQUISAS DE SATISFAGAO REVELANDO NECESSARIO.
AGENDA MEDICA FAMILIAR EM UM UNICO INSATISFAGAO COM SERVIGOS DE * AUMENTO DA CONFIANCA E SEGURANCA
LUGAR . AGENDAMENTO TRADICIONAIS. DOS USUARIOS EM RELAGCAO AO
+ SOLICITAGOES DE INTEGRAGAO COM GERENCIAMENTO DE SAUDE FAMILIAR.
CALENDARIOS PESSOAIS PARA
VISUALIZAR E CONTROLAR

COMPROMISSOS FAMILIARES.
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O principal problema identificado para Maria foi: Maria precisa de uma forma
de centralizar e organizar as consultas médicas de toda a sua familia com uma
solucéo prética que garanta que todos comparecam, sem comprometer sua rotina de
trabalho e ainda sobrando tempo para se cuidar.

Apo0s a analise dos problemas enfrentados por Maria, foram elaboradas acdes
possiveis para soluciona-los. Entre as iniciativas desenvolvidas, destacamos a
implementacédo de lembretes automaticos e a integracdo com calendarios pessoais,
priorizando aquelas com maior impacto para suas necessidades. A Figura 38
apresenta os préximos passos planejados para atender as demandas de Maria:
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Figura 38 — Proximos passos segunda persona

DIFICULDADE COM
AGENDAMENTOS FAMILIARES

ESQUECE DE COMPROMISSOS
MEDICOS IMPORTANTES

NECESSIDADE DE CONTROLAR
TODOS OS COMPROMISSOS
FAMILIARES

FALTA DE FLEXIBILIDADE PARA
REAGENDAR CONSULTAS

BUSCA CONFIANGA NA
CONFIRMAGAO DOS
COMPROMISSOS

IMPLEMENTAR AGENDAMENTO
SIMPLIFICADO COM POUCOS
CLIQUES

DESENVOLVER LEMBRETES
AUTOMATICOS PERSONALIZAVEIS

INTEGRAR COM CALENDARIO
PESSOAL PARA VIZUALIZAGAO
CENTRALIZADA

CRIAR SISTEMA DE
REAGENDAMENTO RAPIDO

IMPLEMENTAR NOTIFICACOES
DE CONFIRMAGAO DE
CONSULTA

ALTA

ALTA

ALTA

MEDIA

MEDIA

IMPACTO X
ESFORGO

ALTO/BAIXO

ALTO/BAIXO

ALTO/ALTO

MODERADO/
MODERADO

MODERADO
ALTO/
MODERADO

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Para atender as necessidades de Maria, 0 Saude+ deve implementar um
sistema de agendamento simplificado que permita organizar consultas familiares com
poucos cliques. Lembretes automaticos personalizaveis foram identificados como
uma prioridade, ajudando Maria a evitar esquecimentos. A integracdo com calendarios
familiares foi considerada essencial para proporcionar uma visdo centralizada e
facilitar o gerenciamento eficiente de compromissos. Além disso, o desenvolvimento
de um sistema de reagendamento rapido foi destacado como fundamental para
oferecer flexibilidade na reorganizacdo de consultas sem complicacbes. Essas
solucdes, focadas em praticidade e centralizagcéo, foram consideradas cruciais para
reduzir a ansiedade de Maria e melhorar sua experiéncia.

Como parte da analise, foi elaborada uma matriz de priorizacédo para avaliar o
esforco e o impacto de cada acéo sugerida. A matriz posicionou as solu¢des de acordo
com sua preocupacao e relevancia, priorizando aquelas com alto impacto e execucao
pratica, como o agendamento simplificado e os lembretes personalizados. Detalhes

desta analise estdo apresentados na Figura 39 a seguir:
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Figura 39 — Matriz esforco x impacto segunda persona

b)
MATRIZ ESFORGO x IMPACTO MARIA e
9 IMPLEMENTAR INTEGRA(,‘J-TU coMm
= CALENDARIO
AVALIAGAO DOS NOTIFICACOES DE ) lﬁ;ﬁﬂﬁ?ﬂ;&:%mﬁﬁfns FAMILIAR PARA

VISUALIZAGAO

ESPECIALISTAS CONFIRMACAO DE PERSONALIZAVEIS CENTRALIZADA

NA PLATAFORMA ~ CONSULTA

IMPACTO

SISTEMA DE
REAGENDAMENTO
RAPIDO

BAIXO

PERSONALIZACAQ
AVANCADA DA
INTERFACE

BAIXO ALTO

ESFORGO

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
A matriz de esforco versus impacto revelou que funcionalidades como

agendamentos simplificados e lembretes automaticos personalizaveis foram
posicionadas no quadrante de alto impacto e baixo esforco, sendo prioridades claras
para implementacdo. Ja a integracdo com calendarios familiares, embora exigindo
maior esforco técnico, foi definida no quadrante de alto impacto e esforco moderado,
justificando o investimento devido ao valor significativo que agrega a experiéncia do
Usuario.

Ferramentas complementares, como um painel centralizado para visualizagéo
de compromissos e notificacdes de transmissao, tiveram impacto médio, mas foram
consideradas importantes para fortalecer a confiangca de Maria e promover 0 uso
continuo da plataforma. Esses Insights direcionam o desenvolvimento do Salude+ para
funcionalidades que atendem de forma direta as necessidades de organizacao e
praticidade listadas no perfil de Maria.

Por fim, o perfil de Jodo foi detalhado com informagdes especificas, incluindo
seus medos relacionados a desorganizacéo e ao impacto financeiro, suas principais
caracteristicas e a forma como utilizar a tecnologia para melhorar a gestdo de sua

clinica. Esses dados sao apresentados na Figura 40 abaixo:
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Figura 40 — Outras informacoes terceira

QUTRAS INFORMAGOES

PERSONA 3 - JOAO

DADOS PESSOAIS

IDADE: 50 ANOS

GENERO: MASCULINO

PERSONALIDADE: FOCADO E ORGANIZADO
o ARQUETIPO: O GESTOR

\ i =4 ESTADO CIVIL: CASADO, SEM FILHOS

/ A LOCALIZAGAO: CUIABA, MT

NECESSIDADES E OBJETIVOS

NECESSIDADES: JOAQ PRECISA DE UMA SOLUCiD QUE O AJUDE A ORGANIZAR A
AGENDA DE SUA CLINICA DE FORMA MAIS EFICIENTE, GARANTINDO QUE0S
PACIENTES COMPARECAM AS CONSULTAS E QUE A EQUIPE MEDICA CONSIGA
GERENCIAR SEUS HORARIOS SEM CONFUSAO.

OBJETIVOS: ELE QUER AUMENTAR A TAXA DE COMPARECIMENTO DOS PACIENTES,
REDUZIR O TEMPO PERDIDO COM AUSENCH\S (NO-SHOWS), E OTIMIZAR A
ORGANIZACAO GERAL DA CLINICA, PARA QUE ELA FUNCIONE DE FORMA =
IMPECAVEL E CONTINUE CRESCENDO. ORGANIZACAO

DADOS DEMOGRAFICOS

FAIXA ETARIA: 45-55 ANOS

GERAGAO: GERAGAOD X

RENDA: R$ 10.000 A R$ 20.000

CLASSE SOCIAL: ALTA

EDUCAGAQ: ENSINO SUPERIOR COMPLETO (MEDICINA)

HABITAGCAO: MORA EM UMA CASA GRANDE EM CONDOMINIO FECHADO.
USO DE TECNOLOGIA: JOAO UTILIZA TECNOLOGIA PARA OTIMIZAR A
GESTAO DE SUA CLINICA, PRIORIZANDO FERRAMENTAS QUE AUMENTEM
A EFICIENCIA NO ATENDIMENTO AQS PACIENTES.

FREQUENCIA DE USO DE SERVIGOS DE SAUDE: CUIDA DA PROPRIA
SAUDE DE FORMA REGULAR, MAS SEU FOCO MAIOR ESTA EM GERENCIAR
A CLINICA E OTIMIZAR O ATENDIMENTO DE SEUS PACIENTES.

EFICIENCIA TECNOLOGIA GESTAO
CRESCIMENTO

FRAQUEZAS

MEDOS: JOAO TEME QUE A
DESORGANIZAGAOQ DA AGENDA DE
SUA CLINICA RESULTE EM PERDAS
FINANCEIRAS E DE REPUTAGAO. ELE
SE PREQCUPA EM PERDER PACIENTES
POR CONTA DE PROBLEMAS NA
GESTAO DOS HORARIOS DE
ATENDIMENTO.

FRUSTRAGOES: ELE SE FRUSTRA
QUANDO PERCEBE QUE PACIENTES
FALTAM AS CONSULTAS OU QUANDO
SUA EQUIPE MEDICA TEM
DIFICULDADE EM GERENCIAR A
AGENDA POR FALTA DE UM SISTEMA
INTEGRADO.

OBSTACULOS: O MAIOR OBSTACULO
PARA JOAO E ENCONTRAR UMA

COMPORTAMENTO E MOTIVAGOES

COMPORTAMENTO: JOAO E UM MEDICO EXPERIENTE QUE TAMBEM ATUA COMO GESTOR DE SUA PROPRIA CLINICA. ELE ESTA SEMPRE EM
BUSCA DE FORMAS DE MELHORAR A EFICIENCIA OPERACIONAL, ESPECIALMENTE NO AGENDAMENTO DE CONSULTAS, PARA GARANTIR
QUE SUA CLENICA FUNCIONE SEM PROBLEMAS.

MOTIVAGOES: ELE QUER GARANTIR QUE SUA CLINICA SEJA CONHECIDA PELA ORGANIZAGAQ E EFICIENCIA, E QUE 0S PACIENTES
TENHAM UMA EXPERIENCIA FLUIDA AO AGENDAR E COMPARECER AS CONSULTAS. PARA JOAO, O SUCESSO DA CLINICA ESTA
DIRETAMENTE LIGADO A SATISFACAO DOS PACIENTES E A REDUCAO DE FALTAS NAS CONSULTAS.

PLATAFORMA QUE CONSIGA
INTEGRAR TODOS 0S PROCESSOS DA
CLINICA, DESDE O AGENDAMENTO
ATE 0S LEMBRETES AUTOMATICOS,
DE FORMA QUE TODA A EQUIPE
POSSA TRABALHAR DE FORMA
COORDENADA.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Jodo, gastroenterologista ha 50 anos em Cuiaba, MT, foi identificado como
proprietario de uma clinica especializada em saude digestiva, que também administra.
Com uma renda elevada, Jodo declarou ser organizado, detalhista e focado em
oferecer atendimento de alta qualidade aos pacientes. Ele utiliza uma tecnologia para
melhorar tanto a gestdo da clinica quanto a experiéncia dos pacientes. No entanto,
enfrentam desafios significativos, como desorganizagdo da agenda, altas taxas de
consulta e dificuldades na integragéo de sistemas administrativos de forma eficiente.

O mapa da empatia analisa as emocdes e acdes de Joado, destacando suas
preocupacdes com a eficiéncia e o controle operacional da clinica. A analise revelou
também seu foco em solugdes tecnoldgicas que oferecem resultados praticos.

Detalhes desta andlise podem ser encontrados na Figura 41 a seguir:
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Figura 41 — Mapa da empatia terceira persona

INSATIFACAO QUANDO OCORREM ATRASOS, FALHAS DE COMUNICACAQ OU PROBLEMAS COM A EQUIPE
ACREDITA QUE UMA CLINICA EFICIENTE E ESSENCIAL PARA FIDELIZAR PACIENTES E OFERECER UM ATENDIMENTO DE QUALIDADE.
“COMO POSSO REDUZIR AS TAXAS DE FALTAS SEM COMPLICAR OS PROCESSOS?”
PREOCUPAGAO COM O IMPACTO FINANCEIRO DAS DESORGANIZAGOES.
FICA FELIZ QUANDO PACIENTES ELOGIAM O ATENDIMENTO E OS PROCESSOS FLUEM BEM
VALORIZAGCAQ DA TECNOLOGIA COMO SOL UGAQ PARA PROBLEMAS DE GESTAO

ESCUTA PENSA E SENTE VE
INFLUENCIAS DE COLEGAS DE PROFISSAQ,
CONSULTORES ESPECIALIZADOS E EQUIPE CLINICA. EQUIPE CLINICA COM ALTA DEMANADA E PROCESSOS AS VEZES INEFICIENTES
PARTICIPA D_F GRUPOS PROFISSIONAIS NO WHATSAPP ! PACIENTES COM ALTAS EXPECTATIVAS SOBRE RAPIDEZ E QUALIDADE DE
E DIVULGAGAO NO LINKEDIN. N7 I I ATENDIMENTO.
PODCASTS, WEBINARS E EVENTOS ESPECIALIZADOS EM > CONGRESSO0S E PALESTRAS QUE DESTACAM CASOS DE SUCESSO EM
SAUDE E GESTAO CLINICA \ | ADMINISTRAGAO CLINICA.
VALORIZA O QUE OUVE DOS PACIENTES b 2 REVISTAS E BLOGS ESPECIALIZADOS EM SAUDE E GESTAQ.,
7 TENDENCIAS DO SETOR DE SAUDE DIGITAL E AUTOMAGAO

ESPECIALMENTE SOBRE COMO MELHORAR A
EXPERIENCIA E REDUZIR FALHAS NOS ATENDIMENTOS,

FALA E FAZ

PARTICIPA DE TREINAMENTOS E CONGRESSOS PARA SE MANTER ATUALIZADO.
VALORIZA DADOS CLAROS E RELATORIOS PARA TOMADA DE DECISOES ESTRATEGICAS.
BUSCA POR FERRAMENTAS PARA MELHORAR A GESTAQ E A EXPERIENCIA DOS PACIENTES
MANTEM UMA ROTINA ORGANIZADA, EQUILIBRANDO A GESTAO DA CLINICA E 0S ATENDIMENTOS AOS PACIENTES.

DORES NECESSIDADES
PROBLEMAS: GESTAQ INIFICIENTE DE ALTA DEMANDA META: MANTER UMA REFERENCIA CLINICA, COM PROCESSOS OTIMIZADOS E
PERDA DE PACIENTES DEVIDO A ATRASOS E FALTA DE ORGANIZAGCAO. PACIENTES SATISFEITOS
QUEIXAS: LONGOS TEMPOS DE ESPERA PARA AGENDAMENTOS. SOLUGAO: PLATAFORMA INTEGRADA PARA AGENDAMENTOS, RELATORIOS E
DIFICULDADE EM GERENCIAR NO-SHOWS E MAXIMIZAR A OCUPACAQ DA CLINICA. GESTAQ DE NAO COMPARECIMENTOS.
OBSTACULO: RESISTENCIA DA EQUIPE AS MUDANGAS TECNOLOGICAS. SUCESSO: REDUCAO DE FALHAS, AUMENTO DA FIDELIDADE E SATISFAGAO, E
COMPLEXIDADE EM INTEGRAR NOVAS SOLUGOES DE FORMA EFICAZ. CRESCIMENTO FINANCEIRO DA CLINICA

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A analise do mapa da empatia revelou que Jodo considera a organizacao da
clinica essencial para fidelizar pacientes e oferecer um atendimento de exceléncia.
Ele demonstrou interesse em melhorar a eficiéncia operacional, reduzir auséncias e
alinhar a agenda médica. A organizacdo das operacdes foi destacada como um fator
que pode aprimorar tanto a experiéncia dos pacientes quanto o0s resultados
financeiros da clinica. Entre os principais desafios enfrentados por Jodo estdo a
gestdo de consultas e exames, a preocupacdo com a satisfacdo dos pacientes e a
eficiéncia da equipe. Seus problemas incluem dificuldades na integracao de sistemas
maiores e na reducdo de deficiéncias dos pacientes. Contudo, o principal beneficio
identificado seria um sistema otimizado que trouxesse facilidade e tranquilidade a sua
rotina de gestao.

Na jornada do usuéario, foi mapeado o processo de Jodo desde o
reconhecimento de problemas na gestao da clinica até a busca e implementacédo de
solucbes para melhorar a experiéncia dos pacientes e reduzir questdes

administrativas. Detalhes dessa jornada estédo apresentados na Figura 42 logo abaixo:
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Figura 42 — Mapeamento da jornada do usuario terceira persona
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Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
Analisando a jornada do Jo&o, mostrou que ele inicia sua jornada ao perceber

gue atrasos e desorganizacao na clinica estdo causando insatisfacdo nos pacientes e
sobrecarga na equipe. Reconhecendo que a situacdo prejudica tanto os resultados
financeiros quanto a concorréncia da clinica, ele comeca a pesquisar ferramentas de
gestdo que possam resolver esses problemas. Durante essa fase, Jodo busca
recomendacdes de colegas, analisa avaliagcfes de sistemas e participa de eventos
especializados para entender as melhores opc¢des disponiveis. Ao implementar o
Saude+, Jodo participa do onboarding do sistema com sua equipe, garantindo que
todos entendam como utilizad-lo. Durante o uso, ele acompanha relatérios que
mostram a ocupacao da clinica e utiliza recursos como lembretes automaticos e
redistribuicdo de horarios cancelados para melhoria dos processos. Com o tempo,
Jodo observa uma melhoria na organizacao geral da clinica e uma reducéo nas faltas
dos pacientes. No pos-uso, Joao recomenda o sistema para outros colegas e continua
explorando suas funcionalidades para maximizar os beneficios, consolidando-se
como um usuario fiel e satisfeito.

Depois disso foram identificados os problemas de Jo&o, como a
desorganizacdo na gestdo de horarios e falta de controle sobre exames e
procedimentos, e solu¢cbes para agilidade na administracéo da clinica. Como mostra

a Figura 43 a sequir:
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Figura 43 — Declaracdo dos problemas terceira persona
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Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Foi identificado como principal problema: Jodo precisa de uma forma eficiente
de organizar os horéarios da clinica em uma plataforma que reduza as auséncias dos
pacientes e otimize o trabalho de sua equipe. Uma anélise revelou que Joao enfrentou
dificuldades na organizacdo da agenda clinica, resultando em altas taxas de faltas,
desorganizacéao e insatisfacdo dos pacientes. Além disso, a falta de integracdo entre
sistemas administrativos e clinicos contribui para a complexidade do gerenciamento,
sobrecarregando a equipe e comprometendo os resultados financeiros. Essa situacao
impacta tanto a qualidade do atendimento quanto a confianga na clinica, dificultando
seu crescimento como referéncia em saude digestiva.

Para solucionar esses problemas, foram propostas a¢fes praticas, como o
desenvolvimento de sistemas integrados para controle de cronogramas e a realizacéo
de treinamentos para a equipe, priorizando a resolucéo das questfes mais criticas de

gestdao. As acdes planejadas estao previstas na Figura 44 a seguir:
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Figura 44 — Proximos passos para terceira persona
(PRSXIMOS PASSOS) Ay
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Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Para atender as necessidades de Jodo, o Saude+ deve incluir um sistema de
agendamento inteligente que redistribua automaticamente horarios cancelados,
minimizando os impactos causados pelas auséncias. Lembretes autométicos e
notificacdes de confirmacao para os pacientes foram identificados como essenciais
para aumentar a taxa de comparacéao.

Além disso, a plataforma deve oferecer uma ferramenta integrada de gestao
clinica, que centralize os processos administrativos e operacionais, permitindo que
Jodo acompanhe o desempenho da clinica em tempo real. Relatérios detalhados e
personalizaveis também sdo necessarios para apoiar uma tomada de decisdes
estratégicas e facilitar ajustes na operacao.

A matriz de esforco versus impacto para Jodo revelou que lembretes
automaticos e a redistribuicdo de horarios cancelados estdo posicionados no
guadrante de alto impacto e esfor¢o baixo, tornando essas funcionalidades prioritarias
para solucionar os problemas criticos da clinica. Detalhes desta analise podem ser

encontrados na Figura 45 abaixo:
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Figura 45 — Matriz esfor¢o x impacto terceira persona

MATRIZ ESFORGO x IMPACTO 4040 b
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Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Conclui-se que a implementacdo de uma plataforma integrada para gestao
clinica, embora exija maior esforco técnico, foi definida no quadrante de alto impacto
e esforco moderado, justificando o devido investimento a transformacdo que pode
proporcionar na organizacao e eficiéncia da clinica.

Recursos como painéis para monitoramento em tempo real e relatérios
detalhados foram avaliados como de alto impacto, apesar de exigirem um esfor¢o
técnico elevado. Esses elementos sao fundamentais para consolidar o Saude+ como
uma ferramenta robusta e completa, garantindo que Joao disponha de uma solucéo
confiavel para superar desafios operacionais e gerenciar sua clinica com exceléncia.

Uma andlise detalhada das pessoas, suas jornadas, problemas e necessidades
apresentadas sera crucial para o desenvolvimento estratégico do Saude+. Cada
pessoa representa um segmento de mercado especifico, com desafios e objetivos
distintos, o que possibilita a identificagdo de funcionalidades prioritarias e alinhadas
as demandas do mercado. Entre essas funcionalidades estdo agendas simplificadas,
lembretes automatizados e a integracdo com calendérios, que atendem diretamente
as expectativas dos futuros usuarios.

Compreender as necessidades e preferéncias de cada usuario é essencial para

construir uma experiéncia que promova satisfacéo, fidelidade e recomendacao do
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produto. Esse alinhamento aumenta a acessibilidade do Saude+ ao mercado e

fortalece seu potencial como uma solucao eficaz para gestéo clinica.
5.2.4 Aplicacéo dos vieses cognitivos no Saude+

A aplicagdo de vidas cognitivas no Saude+ foi planejada para promover
mudanc¢as comportamentais positivas e engajar os usuarios de maneira estratégica.
Essas visdes, discutidas na psicologia comportamental, sdo atalhos mentais que
influenciam as decisdes e percepc¢des dos individuos, permitindo que uma plataforma
incentive habitos dindmicos e facilite a interacdo com seus servicgos.

Com base nos diagnosticos apresentados, foram identificadas areas-chave
onde as visdes cognitivas podem ser aplicadas para fortalecer a experiéncia do
usuario e os objetivos da marca. A seguir, apresentamos as visdes selecionadas, sua

aplicacéo prética e exemplos visuais de como serdo implementadas no Saude+
1. Viés de Ancoragem: Estabelecendo Referéncias Positivas

O viés de ancoragem consiste em usar um valor ou informacéo inicial como
referéncia para as decisdes subsequentes. No Salde+, esse viés sera aplicado ao
sugerir metas saudaveis de maneira contextualizada.

o Exemplo na plataforma: Um usuario ao abrir o app verd uma meta inicial de

"caminhar 5.000 passos diarios", acompanhada de sugestdes personalizadas

baseadas em sua jornada anterior.
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Figura 46 — Sugestdo de metas com base no Viés de Ancoragem
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Fonte: Elaborado pela IA (2024)

2. Viés de Escassez: Valorizando Recursos Limitados
O viés de escassez aumenta o valor percebido de algo ao apresentar como
limitado ou exclusivo. Esse viés serd utilizado no Saude+ para promover o
agendamento de consultas e a participacdo em desafios de saude.
« Exemplo na plataforma: Mensagens como “Apenas 3 vagas disponiveis para
consultas esta semana com o Dr. X” ou “Desafio de 7 dias termina em 24

horas”.
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Figura 47 — Promocédo do Desafio de Salde com base no Viés de Escassez
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Fonte: Elaborado pela IA (2024)

3. Viés de Recompensa Imediata: Estimulando a A¢éo
O ser humano tende a priorizar recompensas imediatas, mesmo quando 0s
beneficios de longo prazo sdo mais vantajosos. Esse viés sera aplicado no Saude+
para motivar o0 engajamento continuo.
« Exemplo na plataforma: Oferecer recompensas instantdneas como crachas,
descontos ou pontos ap6s cada interagdo, como a conclusao de uma consulta

ou o registro de um habito saudavel.
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Figura 48 — Recompensas Imediatas apos Interagées no App
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Fonte: Elaborado ela IA (2024)

4. Viés de Familiaridade: Facilitando a Navegacdao
As pessoas tendem a preferir o que € familiar. Essa visdo sera explorada por
meio de uma interface intuitiva e personalizada no Saude+, reforcando a confianca e
a facilidade de uso.
« Exemplo na plataforma: Usar botdes consistentes, nlcleos associados a saude
e mensagens recorrentes que reforcam a personalizagdo, como “Bem-vindo de

volta, [nome do usuario]!”.
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5. Viés de Comparacéao Social: Incentivando Habitos Positivos

Comparar-se com os outros pode motivar uma mudanca de comportamento. O
Saude+ utilizar4 esse caminho para promover habitos saudaveis por meio de desafios
coletivos e rankings de progresso.

« Exemplo naplataforma: Rankings de usuarios que realizaram mais exercicios

ou atingiram metas de saude, com mensagens como “Vocé esta no top 10%

de usuarios esta semana!”
Concluséo

A aplicacao de vidas cognitivas no Saude+ ndo apenas facilita a adesao dos
usuarios, mas também promove mudancas sustentaveis em seus habitos. Essa
abordagem, fundamentada no diagnéstico detalhado e nas boas praticas do setor,
diferencia a plataforma no mercado de healthtechs e aumenta seu potencial de

impacto social.
5.2.5 Concluséo e projecdo da marca

O Saude+ se posiciona como uma solucao inovadora no mercado de saude
digital, unindo a praticidade da tecnologia a promocéo de saude e bem-estar de forma
acessivel e eficaz. Uma andlise detalhada do publico-alvo, o0 mapeamento dos
stakeholders e a aplicagcdo de visdes cognitivas demonstram que a marca €
fundamentada em uma estratégia robusta, alinhada as demandas e comportamentos
de seus usuarios potenciais.

A construcdo da marca reflete valores de acessibilidade, personalizacdo e
empoderamento do usuério, com foco em solu¢Bes preventivas que atendem tanto as
necessidades basicas quanto as expectativas emocionais de seus consumidores.
Esse compromisso é reforcado pela identidade visual cuidadosamente projetada e
pelas funcionalidades interativas do aplicativo, que incorporam elementos de
gamificacao e incentivos comportamentais.

Para o futuro, o Saude+ tem o potencial de expandir suas funcionalidades,
promovendo ainda mais a integracao de servicos de saude digital com plataformas de
bem-estar. O uso continuo de dados comportamentais permitira a personalizacao
cada vez maior das experiéncias, enquanto a adocdo de tecnologias emergentes,
como inteligéncia artificial e aprendizado de maquina, ampliara o impacto e o alcance

da marca.
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A projecdo para 0s proximos anos envolve ndo apenas a fidelizacdo dos
usuarios, mas também o fortalecimento da confianga no mercado de healthtechs. Ao
investir na experiéncia do usuéario e na construgdo de uma conexdo emocional com
sua base, o Saude+ se consolida como um modelo de inovagéo e exceléncia, pronto

para liderar o segmento e transformar a relacdo dos individuos com sua saude.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do Saude+ exemplifica como a inovacdo no setor de
healthtech pode ser planejada de forma estratégica, unindo pesquisa aprofundada,
branding bem estruturado e foco no usuario. Este trabalho mapeou o comportamento
do consumidor e analisou 0 mercado de saude digital, revelando as oportunidades e
desafios de uma startup que busca se destacar por meio de acessibilidade e conexao
entre saude e bem-estar.

A integracdo de dados primarios e secundarios garantiu um embasamento
sélido para a tomada de decisdes, permitindo identificar necessidades do publico-alvo
e tendéncias do setor. Esses diagndsticos guiaram a construcdo de uma marca que
equilibra valores tangiveis e intangiveis, como confianc¢a, inovacgao e simplicidade. A
aplicacdo de vieses cognitivos e estratégias centradas no usuario reforca o
compromisso do Saude+ em promover engajamento e eficiéncia.

Ainda em fase de ideacao, o Saude+ ja demonstra potencial para se consolidar
como uma solucdo diferenciada no mercado, destacando-se pela abordagem
estratégica e pela preocupacéo em oferecer impacto social positivo. Este estudo nao
apenas cumpre o objetivo de embasar o planejamento da startup, como também

aponta sugestdes futuras para a integracdo entre saude digital e bem-estar.
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APENDICE A — FIGURAS DO RESULTADO DA PESQUISA

|_|:| Copiar
Qual é a sua faixa etaria?
111 respostas
® 18-24
® 25-34
© 35-44
9.9% ® 1554
@ 55+
46,8%
LD Copiar
Qual é o seu género?
111 respostas
@® Masculino
60,4% @ Feminino
@ Outro
@ Prefiro no dizer
6%
Com que frequéncia vocé agenda consultas com profissionais da salde (médicos, I_D Copiar

nutricionistas, psicologos...) ?

111 respostas

@ Mensalmente

@ Acada 3 meses

@ Semestralmente

® Anualmente

@ Menos de uma vez por ano
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|D Copiar

Qual método vocé geralmente usa para agendar consultas?
111 respostas

@ Telefone

@ Presencialmente

© On-line (site)

@ Aplicativo mével

A @ Outro

Quao satisfeito vocé estd com o método atual de agendamento de consultas? |8 Copiar

111 respostas

@ Muito Insatisfeito
@ Insatisfeito

@ Neutro

@ Satisfeito

@ Muito Satisfeito

38,7%
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Quais as seguintes funcionalidades vocé considera importantes em um sistema de I_D Copiar
agendamento digital? (Selecione todas as que serdo aplicadas)

111 respostas

Facilidade de uso 93 (83,8%)

Flexibilidade de horarios 57 (51,4%) Facilidade de uso
Contagem: 93
Confirmacéo instantanea 65 (58,6%)

Lembretes de consulta 74 (66,7%)

Informagdes sobre os
profissionais de saude
Avaliagées e feedback dos
pacientes

0 20 40 60 80 100

55 (49,5%)

45 (40,5%)

Vocé estaria disposto a usar uma plataforma digital para agendamento de consultas IO Copiar
com profissionais da salide?

111 respostas

® Sim
® Nzo
@ Talvez
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Vocé tem alguma sugestao ou comentario sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas

Nao

N&o

N&o tenho

No momento né&o.

Sistema de agendamento na pagina da clinica ou cosnsultério

Estd bom
Na minha opiniao

Vocé tem alguma sugestdo ou comentério sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas
Agilidade e autonomia na escolhas de horarios
Online seria muito bom
Sem sugestao
facilidade de conversar

Acompanhando do inicio ao fim. (isso falando de exames, saber o status dos exames de quando ficar
pronto) hoje temos que ligar ou aguardar 5 dias Uteis

Se mas rapido
Aplicativo que oferece facilidade para agendar consulta.

Nao falar com rohd



Vocé tem alguma sugestao ou comentario sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas

N&o atrasar o horério, sempre atrasa, nunca é na hora marcada
Por hora n&o

Humanizagdo da assisténcia individual para cada caso clinico especifico (atendimento sob demanda
personalizada) conforme a queixa e necessidade do paciente (imediato/tardio).

Praticidade

Sem sugestao.

Colocar mais informagdes do médico, especialidade é mais flexibilidade de horarios.
No momento ndo.

N&o.

Vocé tem alguma sugestao ou comentario sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas

Acredito que a atualizagcdo em tempo *real* dos horarios disponiveis ja agiliza bastante, e também com
indicagdes de outros profissionais dentro do mesmo raio. Ex: em Sao Paulo dentro do raio de 20km ( onde
eu possa escolher qual a distancia confortavel) tem xx psicdlogos.

Pagamento online

Contato direto com o Médico

Isso poderia ser vendido a algum plano de satde.

Lembretes de checkup para saude podem ser funcionais, visto a vida corrida das pessoas.
Nada a declarar.

No momento néo
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Vocé tem alguma sugestdao ou comentéario sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas
Ter acesso aos horarios disponiveis dos médicos e inserir as informagdes sobre ser plano (qual plano) ou
particular (valor da consulta e forma de pagamento)
Aplicativos ou WhatsApp.
Recurso de Push “aquela notificagdo no celular” da confirmacgéo e lembrete do agendamento
Agendamento préatico
Agilidade na resposta por aplicativo (Whatsapp)

Acredito que um pequeno manual de como utilizar o agendamento digital, ajudaria muito e ficaria mais
facil.

Sincronizagao com agenda Google

Vocé tem alguma sugestao ou comentdrio sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas

Principalmente confirmac&o imediatal
Respostas mais répidas

Na rede publica que necessitam se organizar um pouco mais. Na rede particular as vezes deixa um pouco
a desejar quando d&o prioridade para consultar particular (sem convénio, dio tanta prioridade e que
muitas vezes consegue até no mesmo dia do agendamento) e quando é plano de saude fica s6 pra
quando tiver vaga disponivel.

Por enquanto nao

Costumo agendar no hospital pré vida em tubaréo pelo rob6é do WhatsApp, da uma olhada, acho bem
eficiente.

Flexibilidade
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Vocé tem alguma sugestdo ou comentario sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas

Excelente, vai ajudar muito e colocar os consultérios, clinicas e hospitais na transformacgéo digital. Abs
Lembrete de agendamentos

Acessibhilidade principalmente destinado a pessoas idosas que nao tem uma rede de suporte familiar. Seja
por meio de mensagens como audio, oque facilita o manejo desse publico com as tecnologias. Ou por
meio de atendimentos regulares de um agente de saude para agendamentos, mesmo que particulares,
para acompanhar as pessoas dessa faixa etaria.

Seria interessante ter um filtro ou aba com os planos de saude e os consultorios/clinicas que atendem
pelo plano. Importante ter preco se for consultas particulares.

A facilidade para agendamento para pacientes que nao tem muita habilidade com sites e etc, usei um com
meus pacientes e tive uma adesdo bem baixa pela dificuldade em agendar, a maioria ficava muito confusa,
principalmente os mais idosos.

Tem clinicas que s6 agendam consulta por meio de robds pelo whatsapp e é sempre muito cadtico
Voceé tem alguma sugestao ou comentario sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas

Tem clinicas que s6 agendam consulta por meio de robds pelo whatsapp e é sempre muito cadtico
conseguir uma consulta assim. Ja desisti de marcar consultas em determinadas clinicas que sé oferecem
esse meio e optei por atendimento com humanos. Quando a resposta é feita por humanos é sempre mais
objetivo

Perguntas e respostas rapidas ( roteiro de ajuda ou respostas rapidas) ddvidas comum que as pessoas
perguntam todos os dias

N&o como melhorar mas como aumentar!!!

Eu mesmo ja faz uns 4 anos que ndo vou ao médico, e muitas pessoas sé vdo quando o problema ou a
doenca bate na bunda

Agendamento deve ser rapido e instantaneo. Deve conter informacoes sobre plano de saude cobertos ou o
valor claro de cada consulta com retorno, se particular
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Vocé tem alguma sugestao ou comentdrio sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas

App

Agilidade no atendimento

Melhorar o tempo de resposta

Talvez uma plataforma com uma agenda on-line com hordrios dos profissionais
Cumprir com o horario marcado.

Que no app tenha a possibilidade de encaixe, caso alguma das confirmacdes, algum paciente desista abra
possibilidade para outro paciente se encaixar

Poder falar com atendente quando necessério

Fazer um ranking dos profissionais com base na quantidade de pacientes atendidos, e principalmente com
base na quantidade de qualificagdo esse profissional procura estar atualizado

Vocé tem alguma sugestdo ou comentario sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas

Interagé@o imediata durante o processo de agendamento.

Uso de filtros para procurar profissionais da area que desejo, e filtro para o horario que esse profissional
pode atender, como manha/tarde/noite.

Creio que a agilidade no agendamento.
Agendamento automatico.

Opcéo de perguntas, sem ser s6 as op¢des do robd
Otimizacdo de App

Possibilidade de reagendamento via app

Nao desmarcar muitas vezes
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Vocé tem alguma sugestdo ou comentério sobre como podemos melhorar o processo de
agendamento de consultas?

111 respostas
Para mim o mais importante é rapidez no agendamento e os feedbacks sobre o médico para ajudar na
escolha de um profissional desconhecido
Mais profissionais para atender a populagéo
Colocar mas pessoas capacitadas

Praticidade e agilidade com certeza fariam a vidas das pessoas serem bem mais faceis. O tempo de
espera € muito longo e as vezes os problemas sdo graves ndo podem esperar. Agilizando o agendamento
as consultas seriam agilizadas e mais pacientes teriam atendimento.

Que seja um aplicativo colaborativo que ligue a diversos profissionais e dé opgdes variadas de
profissionais e horarios

N&o consigo pensar em nada agora.

ND



