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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo a aplicacdo do Design de Servi¢cos em um consultério
voltado a servicos de nutrigcdo, analisando a contribuicdo da abordagem para inovacao na oferta
dos servigos e consequente melhoria na experiéncia dos usuarios. 1sso foi feito por meio de um
estudo exploratério e qualitativo, planejado e executado conforme as etapas de descobrir,
definir, desenvolver e entregar, sugeridas pela metodologia do Duplo Diamante, bem como a
utilizacdo de diferentes ferramentas utilizadas em cada uma das fases, detalhadas ao longo deste
estudo. A utilizagdo desta metodologia permitiu organizar e oferecer uma sequéncia de ac¢oes
que permitiram com que o trabalho fosse realizado de forma assertiva conforme os objetivos
definidos, além de auxiliar na compreensao e aprofundamento das necessidades dos principais
agentes envolvidos no sistema analisado, permitindo a criacdo de solucdes aplicadas as
necessidades vigentes dos usuarios ao desenvolver servicos com maior valor perceptivel. Em
suma, este trabalho permitiu revelar pontos de melhoria no servigo de consulta de nutricéo e

identificar solucdes a fim de melhorar a experiéncia do usuério.

Palavras-chave: Design de Servicos, Duplo Diamante, Servicos de Nutrigéo



ABSTRACT

The present project has as objective the appliance of Service Design in a medical office
dedicated to offering nutritional services, analyzing the contribution of the approach to
innovation in the services’ offering and, therefore, in the users’ experience. This was done
through exploratory and qualitative research, planned and executed according to the proper
steps of discovering, defining, developing and delivering, suggested by the Double Diamond
approach, as well as to the usage of various tools and devices on each of the steps, further
detailed throughout this study. The application of said methodology made it possible to
organize and offer a sequence of actions, which allowed the work to be done in an assertive
manner considering the set objectives, in addition to assisting in the comprehension and deeper
understanding of the necessities of the main agents involved in the analyzed system, allowing
for the creation of solutions applicable to the users’ current needs through the development of
services with a higher perceived value. In sum, this project has made it possible to reveal areas
of improvement in nutrition-related appointment services and identify solutions in order to

improve the user’s experience.

Keywords: Service Design, Double Diamond, Nutritional Services.
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1. INTRODUCAO

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

O setor de servicos no Brasil vem sendo impulsionado cada vez mais pelos vetores da
ciéncia, tecnologia e inovacdo, expandindo assim a economia global e brasileira. Dessa forma,
se faz necessario o estudo de servigos de uma forma mais abrangente. Areas chave como
estratégia, gestdo da inovagdo, competitividade, globalizacao, entre outras, passam a demandar
novas abordagens para a sua compreensdo. Por isso, o desempenho neste setor faz com que se
aumente o interesse no mesmo (BERNARDES, ANDREASSI, 2007).

De acordo com Chesbrough (2011), as organizagfes devem acompanhar como as
nacdes desenvolvidas tém se transformado em economias predominantemente de servigos. O
autor ainda menciona que 0s servigos representam experiéncias para os clientes e essas vao
oferecer oportunidades de diferenciacdo e crescimento, servindo de alavanca para buscar a
lideranca de mercado. Segundo Viljakainen e Toivonen (2014), no setor de servigos é
fundamental que a empresa adote uma nova perspectiva para criacdo de valor para o usuario.

O modelo de negdcios vai permitir que a empresa entenda como a organizagao cria,
entrega e captura valor, de forma que consiga obter vantagens competitivas (OSTERWALDER
et al., 2005). Alguns autores sugerem a conciliacdo de métodos e abordagens de Design de
Servigos para auxiliar o processo do desenvolvimento do modelo de negécios
(GEISSDOERFER et al., 2016).

De acordo com Viana (2012), o Design de Servicos é uma abordagem que busca
sistematizar a interacdo entre clientes e provedores de servigos, com objetivo de otimizar e
melhorar a experiéncia.

No contexto de servigos, a area de salde possui uma importante representacdo. O
desenvolvimento tecnoldgico e cientifico presente no setor faz com que seja uma area propicia
para a geracdo de resultados e maior competividade atraveés da inovacdo (BARBOSA,
GADELHA, 2012)

Jones (2009) relata que, em grande parte dos casos, pessoas procuram instituicoes de
salde, e mesmo obtendo bons resultados nos procedimentos, ndo retornam mais. Segundo o
autor, isso se da pela percepc¢éo negativa da experiéncia. De forma parecida, Hadschieff (2009)
abordou em uma entrevista ao Touchpoint Journal que dificilmente os pacientes julgam o

processo de cura, mas buscam analisar questdes como liberdade de escolha, individualidade,
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tratamento na recepgdo, como 0s servi¢os sdo implementados, entre outros pontos. Nesse
contexto, Jones (2009) sugere a utilizagdo do Design de Servigos, a fim de agregar na area de
salide uma melhor experiéncia.

Com base nestes conceitos, 0 presente trabalho busca analisar a contribuicdo do
conhecimento do Design de Servicos para a inovacao de servigos na area de salde, nesse caso
aplicado a um consultério de nutri¢do, de forma a criar valor para o usuério.

Atraveés das ferramentas do Design de Servicos pretende-se apresentar o0 modelo de
negacio, visto que no cerne dos modelos o consumidor ndo é visto como criador de valor e estes
ndo sugerem como o servico pode ser implementado na experiéncia do usuario. Com isso, existe
a necessidade de aplicar técnicas do Design de Servigos para compreender o processo de criacdo
de valor do cliente, incorporando a ldgica de servico no modelo de negécio (CORREIA
JUNIOR, 2021).

1.2 JUSTIFICATIVA

De acordo com Jalia Aquino (2023), o setor de servi¢os € um dos que possuem maior
representacdo na economia brasileira. Conforme o Gréafico 1, € possivel verificar a distribui¢do
do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro de 2022 nas trés grandes atividades econémicas —
agropecudria, inddstria e servigos. Esta Gltima representa quase 70% do valor da producéo
gerada no pais.

Gréfico 1: Representac¢do Produto Interno Bruto por setores 2022

Agropecuaria;
Industria; 8,80%

23,60%

Servigos;
67,60%

Fonte: Adaptado de Julia Aquino, (2023)
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De acordo com Pinhanez (2009), apesar do setor de servigos ser responsavel por uma
parte consideravel do P1B nacional e mundial, sofre com baixa produtividade e pouca inovacao.

E visivel também um crescimento constante de pessoas que valorizam a boa forma e
0 bem-estar fisico (KOTLER, 2008). De acordo com Lipovetsky (2004), para um numero
crescente de pessoas de diversas idades, a salde se tornou uma preocupacao universal. Dessa
forma, pretende-se utilizar o Design de Servigos como ferramenta estratégica a fim de fortalecer
e aperfeicoar o desenvolvimento do modelo de negdcios, estimulando esse setor que se
apresenta como promissor.

Os estudos na area de salde que discutem a inovacdo nos modelos de negdécios ainda
sdo raros, existindo lacunas sobre inovacdo nos servigos de saude e a necessidade de
diagndsticos mais complexos, principalmente relacionados a gestdo (BARBOSA; GADELHA,
2019).

O Design de Servigos vem sendo apontado como uma abordagem estratégica para o
suporte no desenvolvimento de melhores servicos para 0s usuérios, incluindo melhores sistemas
de saide (AGENDA GLOBAL DO DESIGN, 2008).

De acordo com Pinheiro e Alt (2011), o Design de Servicos € uma abordagem ainda
recente — a disciplina ganhou espaco académico em 1994 e atingiu o0 mercado apenas por volta
de 2001.

Com isso, surge a oportunidade de abordar a tematica em uma pesquisa com enfoque
tedrico pratico, como ferramenta estratégica a fim de fortalecer e aperfeicoar o desenvolvimento
de modelos de negdcios, estimulando esse setor que se apresenta como promissor. Dessa forma,
o0 Design de Servicos precisa ser estudado e aprofundado para que essa abordagem possa ser
disseminada e melhor compreendida nas organizagdes, criando assim servigos mais relevantes
para os clientes, e apresentando uma experiéncia para o usuario diferenciada.

Para tanto foi escolhido um consultério de nutricdo, com a intencdo de compreender
como o Design de Servigos pode influenciar em uma organizagdo com intuito de gerar uma

proposta de valor diferenciada aos clientes.

1.3 ESCOPO DO TRABALHO

O escopo do trabalho inclui a aplicacdo da abordagem de Design de Servi¢cos em um
consultério de nutricdo localizado na Zona da Mata Mineira. Por questbes de sigilo, a

organizacao serd denominada como Beta-Nutricdo.
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Um projeto de Design de Servicos consiste em criar valor para o cliente e projetar a
melhor experiéncia durante a jornada do usudrio. Partindo dessas consideracfes, pretende-se
nessa pesquisa discutir a contribuicdo do Design de Servicos na melhoria dos servigos nas
organizacOes, especificamente em um consultorio de nutricdo, por meio da analise e
desenvolvimento dos processos e novos métodos, de forma a incentivar a inovagdo, mudar
comportamentos e experimentar novas abordagens.

A aplicagdo do Design de Servigos foi desdobrada em 4 dimensdes, conforme a
ferramenta de Diamante Duplo que sera apresentada no Capitulo 2. A primeira fase consiste na
identificacdo do problema ou oportunidade, a segunda da analise dos resultados obtidos na fase
anterior, em seguida na terceira fase se discute as possiveis formas de resolucgdo e por fim, na

ultima fase apresentam-se as solucdes.

1.4 ELABORACAO DOS OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GERAIS

Este trabalho destina-se a analisar como o Design de Servicos direcionado a consultas
de nutrigdo pode trazer oportunidades de melhoria na proposta de valor de um modelo de
negocio, além de proporcionar uma experiéncia agradavel e memoravel para os pacientes em

toda a jornada do cliente.

1.4.2 OBIJETIVO ESPECIFICOS

e Aplicar o potencial do método do Design de Servicos para o desenvolvimento de
melhorias no servigo de consultas de nutricdo, por meio de ferramentas do Duplo
Diamante;

e Mapear a Jornada do usuério envolvendo os servicos de nutri¢do antes, durante e depois
do servico;

e Analisar a percepgdo dos clientes sobre cada uma das etapas da Jornada do usuario;

e Levantar praticas de sucesso em relacdo a geracdo de experiéncias positivas e
construgéo de valor para os clientes;

e Identificacdo das fragilidades do servico;
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1.5 DEFINICAO DA METODOLOGIA

De acordo com Gil (2008), é de grande importancia que a metodologia seja claramente
delineada, visto que ela ira proporcionar os principios que irdo dar base a pesquisa. O autor
menciona ainda que o objetivo da pesquisa é demonstrar as respostas para um determinado
problema por meio de um procedimento cientifico.

O presente trabalho possui abordagem qualitativa, que, de acordo com Gil (2008),
busca levantar as opinides, crencas e o significado das coisas através dos participantes da
pesquisa.

Esta pesquisa € de natureza aplicada, visto que é dedicada a geracdo de conhecimentos
objetivando a aplicacdo pratica para solucdo de problemas especificos (PRODANOV;
FREITAS, 2013).

Em relacdo aos objetivos, o estudo é classificado como exploratdrio, uma vez que se
buscou uma maior familiaridade com o problema, levando em consideragéo o aprimoramento
de ideias e descobertas (GIL, 2008).

Como procedimento técnico para execucao da pesquisa, foi escolhida a pesquisa-acao,

que de acordo com Thiollent (1985) é:

Um tipo de pesquisa com base empirica que é concebida e realizada
em estreita associa¢cdo com uma ac¢do ou com a resolucdo de um
problema coletivo e no qual os pesquisadores e participantes
representativos da situacéo ou do problema estdo envolvidos de modo

cooperativo ou participativo.

Como método para essa pesquisa, optou-se pelo modelo do Diamante Duplo, processo
direcionado ao Design de Servicos. Esta metodologia é composta por quatro fases, sendo elas:
descobrir, definir, desenvolver e entregar.

A etapa de descoberta consiste na compreensdo inicial do problema, a partir do
entendimento da organizacdo e do ponto de vista dos clientes. Nessa fase, foi realizado o
mapeamento de processos por meio de fluxogramas, para a melhor compreenséo do servico.
Em seguida realizou-se 0 mapeamento por meio do Service Blueprint, técnica que permite
mapear processos de servicos considerando aspectos da interacdo com o cliente.

A fim de fundamentar e consolidar as decis6es do trabalho foi desenvolvido a persona
da clinica por meio de entrevistas, realizadas entre 0s meses Junho de 2022 e Julho de 2022,

com questionarios impressos entregues aos clientes da clinica nos finais das consultas.
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Ap0s a definicdo da persona, usuarios do sexo feminino com idade entre 29 e 35 anos
que consultaram pelos menos uma vez na Beta-Nutricdo, realizou-se as entrevistas
semiestruturadas com esse publico no periodo de setembro de 2022 a novembro de 2022.

A Etapa 2, de Definicdo, € 0 momento de reunir as informacdes da etapa anterior e em
seguida analisa-las para que, dessa forma, os problemas sejam definidos.

O mapa da jornada do usuério foi construido a partir dos insights captados durante a
entrevista por meio da identificacdo dos pontos de contato com usuario, que foram divididos
em cinco fases: busca por um nutricionista, prée-consulta, consulta, pos-consulta, consulta de
retorno.

Os principais pontos encontrados nas etapas anteriores foram apresentados através do
uso de cartdes de insights.

A etapa 3, Desenvolvimento, € o0 momento de levantar as possibilidades que podem
solucionar os problemas levantados na etapa anterior

O processo se inicia com o Braisntorming juntamente com a nutricionista, a fim de
criar oportunidades de melhoria que impactem o servico como um todo ou parte deles. As ideias
geradas nesse processo foram organizadas em um cardapio de ideias divididos pelos seguintes
temas: busca por um nutricionista, pré-consulta, consulta, pds-consulta, consulta de retorno e
outras ideias.

A etapa 4, Entregar, foi avaliado a viabilidade das solugdes, 0 que de fato conseguimos
fazer com os recursos que a empresa dispde. Nessa fase foi utilizado a matriz BASICO a fim
de organizar e priorizar as ideias encontradas na fase anterior.

Inicialmente foi utilizado questionarios para coleta de dados referente as caracteristicas
dos pacientes, dados que auxiliaram na definicdo da persona. O questionario foi aplicado de
maneira anbnima com os pacientes aos finais das consultas. Em seguida, os dados coletados
foram analisados para definicdo da persona.

Por meio da analise do questionario foi possivel definir qual o publico iria participar das
entrevistas semiestruturadas, usuarios do sexo feminino com idade entre 29 e 35 anos que
consultaram pelos menos uma vez na Beta-Nutrigdo. As entrevistas semiestruturadas foram
realizadas de forma presencial e por meio de plataformas de teleconferéncia.

As sessdes de brainstorming, defini¢do e priorizacdo das solugdes apresentadas se deu
a partir de reunides presenciais realizadas juntamente com a nutricionista, onde 0s pontos eram

discutidos e analisados.
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1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho se divide em 5 capitulos. Inicialmente com o Capitulo 1 intitulado
de Introducéo, é apresentada uma breve introducdo sobre o tema nas consideracdes iniciais, as
justificativas para elaboracdo do trabalho, o seu escopo, 0s objetivos e por fim, a metodologia
utilizada para o alcance de todos os objetivos.

No capitulo 2 foi abordada a revisdo bibliogréfica levantando inicialmente os conceitos
de modelo de negdcio para servigos; posteriormente foi tratado o tema Design de Servicos,
apresentando o Diamante Duplo, e as ferramentas necessarias para implementacao.

No capitulo 3 é apresentado como os dados foram recolhidos e analisados durante o
estudo, a partir de cada ferramenta apresentada no capitulo 2.

Em seguida o capitulo 4 apresenta a analise dos dados obtidos nesta investigacéo,
demonstrando os resultados alcancados na pesquisa.

Por fim, o capitulo 5 apresenta as conclusdes sobre o projeto, onde foi levantados os

principais pontos discutidos ao longo do trabalho, com base nos objetivos propostos.
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2. REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo é apresentado o embasamento tedrico acerca do tema em estudo. Com
0 intuito de abranger o conhecimento relacionado ao modelo de negdcios em servicos e também
alcancar o objetivo de forma clara. Para isso, serd apresentados conceitos sobre: Modelo de

Negdcios, Design de Servicos e ferramentas para implementacéo do estudo.

2.1 MODELO DE NEGOCIOS

A origem do termo “Modelo de Negocios” foi na década de 1980, em sistemas de
informacdo computacional, com a finalidade de descrever as operacdes de uma organizagédo
onde as necessidades de informacdo, necessidades contdbeis e tecnologia de computadores
poderiam ser mapeadas. Entretanto, na década de 1990 que o conceito modelo de negécios
ganhou mais espaco na pesquisa cientifica, principalmente na area da gestéo, coincidindo com
0 advento da internet nos negocios (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

A defini¢do de modelo de negocios, vem da palavra “modelo” referente a uma
descri¢dao de forma simples de um processo complexo; e pela palavra “negodcio”, relacionada
com a oferta de produtos, sejam eles bens ou servicos (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

O termo modelo de negdcios passou a receber diversos conceitos, principalmente
qguando a internet e a tecnologia de informacdo comecaram a desempenhar influéncia nos
negocios. Apesar da pluralidade das defini¢des, o termo é valido para explicar as relagdes entre
gestdo da informacdo, negdcios tecnoldgicos e estratégia empresarial, areas onde o termo cresce
continuamente (ALMADA, 2015).

Magreta (2002) comenta que os modelos de negdcios sdo historias que explicam o
funcionamento das organizagoes, respondendo a questdes como: “quem ¢ o cliente?” e “o que
o cliente valoriza?”.

Segundo Hedman e Kalling (2003) o termo modelo de negdcios é utilizado para
descrever os componentes de um certo negdcio, sendo eles: clientes, concorrentes, recursos
necessarios, atividades realizadas, entre outros.

Teece (2010) define modelo de neg6cios como uma proposta a fim de gerar valor aos
clientes, com uma estrutura viavel de receitas e custos para entregar esse valor. As tecnologias,
e caracteristicas inseridas no produto/servico, beneficios que serdo entregues aos clientes,

mercado alvo, fontes de receita, sdo fatores importantes que devem ser definidos no
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desenvolvimento do modelo de negdcio. O modelo de negdcio deve evidenciar o que os clientes

gquerem e como querem e quanto estdo dispostos a pagar por esse produto/servigo, além de

descrever como a empresa deve se estabelecer perante as necessidades dos clientes, e obter 0s

lucros provenientes do negécio.

Morris, Shirokova e Shatalov (2013) explicam o modelo de negdcios analisando como

variaveis de decisdo nas areas de estratégia, arquitetura e economia, estao relacionadas entre si

e podem

criar vantagem competitiva nas organizagOes. Esses autores consideram seis

componentes fundamentais que o0 modelo de negdcios deve ter: proposicdo de valor, cliente,

processos internos e competéncias, posicionamento externo, como a empresa ganha dinheiro e

modelo de investimento.

a)

b)

d)

Como a organizacdo cria valor? Esse primeiro ponto se refere a oferta de valor da
organizacdo. Nesse caso, sdo tratadas decisdes que lidam com a natureza do mix de
produto e servico, o papel da organizacdo na entrega do produto ou servico, e como
a oferta é disponibilizada para os clientes. Todo negdcio possui proposicao de valor
definida.

Para quem a organizacao cria valor? Esta questdo € relacionada para quem a empresa
vai vender e onde irdo operar na cadeia de valor. Levando em consideracéo tipos de
clientes, dispersdo geogréafica, requisitos de interacdo. A falta dessa definicdo pode
ser um fator chave para o fracasso da organizacéo.

Qual € a fonte interna de vantagem da organizacdo? Se refere a capacidade ou
conjuntos de habilidades desempenhados pela organizacdo trazendo resultados
melhores quenas concorrentes.

Como a empresa se posiciona no mercado? As competéncias internas irdo fornecer
uma base para o posicionamento externo. O modelo deve tracar como a organizagéo
pretende obter vantagem competitiva. E importante definir um nicho e identificar
pontos de diferenca frente aos concorrentes, além de como esses pontos podem ser
mantidos.

Como a organizacdo ganha dinheiro? Um ponto importante na modelagem de
negocios € o seu modelo econémico, ou seja, uma ldgica consistente para obtencao
de lucros.

Quais s@o o tempo, escopo e tamanho das ambi¢des do empreendedor? Um modelo
de negocios deve possuir ambigdes de tempo, escopo e tamanho do empreendedor,

o que pode ser denominado “modelo de investimento™.
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Chesbrough e Rosenbloom (2002) também defendem que o modelo de negdcio
descreve uma l6gica de como gerar valor para a organizacdo. Nesse sentido, se baseiam em oito
pontos fundamentais.

a) articular a proposicéo de valor aos usuarios;

b) identificar os mercados alvo;

c) determinar as formas de obtencgéo de receitas;

d) definir a estrutura da cadeia de valor necessaria a criacdo de distribuicdo do
valor;

e) descrever 0s recursos necessarios para a criacdo de valor;

f) demonstrar a estrutura de custos e o lucro potencial;

g) posicionar a empresa no mercado conectando a empresa aos fornecedores e
clientes;

h) orientar a organizacdo na formulacdo de estratégias competitivas para obter

vantagens frente aos concorrentes.

Morris et al. (2013) dividem o modelo de negdcios em trés campos: econdmico,
operacional e estratégico. O campo econdmico baseado nas geracdes de lucros; o operacional
relacionado aos processos e atividades internas, que buscam gerar valor; e por fim o campo
estratégico, que se refere ao posicionamento de mercado, interagbes entre fronteiras
organizacionais ou crescimento.

O modelo de negdcios vai oferecer uma visdo global, a fim de identificar conexdes
entre a estrutura, processos e produtos/servigos da organizacdo (ZOTT; AMIT, 2007),
entendendo como ela vai ser organizar e como vai capturar o valor dos servigos e produtos
entregues contribuindo para o sucesso da organizacédo (TEECE, 2010)

O modelo de negocios desempenha papel importante na geracdo de vantagem
competitiva. O conceito tem sido desenvolvido por diferentes disciplinas de gestdo, como:
inovacdo, estratégia, negocios, gestdo tecnologica e pesquisa organizacional (GEORGE;
BOCK 2011).

A organizacao é responsavel por cuidar da forma como um servi¢co ou um produto é
destinado ao cliente, analisando a embalagem, atendimento ao cliente, entrega, instalacdes entre
outros elementos que irdo gerar valor para o usuario. A geracao de valor deve ser implementada
dentro da cadeia de valor, incluindo fornecedores, parceiros, canais de distribuigéo entre outros
(SHAFER; SMITH; LINDER, 2005). O Modelo de Negadcios foi projetado com a finalidade de
maximizar o valor para todas as partes envolvidas (ZOTT; AMIT; MASSA, 2011).
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Entdo, o modelo de negdcios vai representar os elementos-chave de um
empreendimento: a proposta de valor (produto ou servigo que sera vendido), para quem vai ser
vendido, os procedimentos essenciais para execucdo das atividades, e como vai ocorrer a
interacdo de mercado entre a empresa e clientes. O Modelo de Negdcios € um esquema que vai
auxiliar a empresa na implementacdo da melhor estratégia, por meio de processos, estruturas e
sistemas organizacionais (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Na proxima secéo sera tratado sobre o tema de Design de Servicos, assunto este que
busca um alinhamento entre modelo de negocios da organizacdo e 0s servi¢os prestados,
criando sistemas para fornecer o servico da melhor maneira possivel, inovando na experiéncia
com o usuario. Através de seu método, serdo identificados pontos que estdo em desalinhamento
com a proposta de valor do servigo, e dessa forma novas estratégias sdo repensadas e

implementadas.

2.2 DESIGN DE SERVICO

Como citado anteriormente, é possivel perceber uma relacdo entre Modelo de
Negdcios e Design de Servicos. De acordo com Mager (2015), o Design de Servicos é essencial
para as organizacdes que buscam a inovacao e melhorias das estratégias de servigo e experiéncia
do usuério. Osterwalder e Pigneur (2011) explicam que quando uma organizacdo projeta um
servico, produto ou experiéncia, torna-se essencial a definicdo do seu Modelo de Negécio.

O termo Design de Servigos foi mencionado pela primeira vez em 1982 por G. Lynn
Shostack, com a finalidade de compreender o funcionamento das organizacGes e as relagdes
dos processos que acontecem durantes as interagcdes com os usuarios (GIBBONS, 2017). Na
maioria das vezes 0s processos sdo analisados de forma individual, ao invés de em conjunto,
com isso as empresas tendem a se tornar mais vulneraveis pois 0s servicos tendem a responder
de forma lenta as necessidades do mercado (SHOSTACK, 1984).

Moritz (2005) propde que o Design de Servigos deve criar e formular a interface do
cliente construindo os detalhes da jornada de servi¢o, de modo que a experiéncia do servico
seja, viavel, consistente, desejavel, usdvel para obtencéo do sucesso.

O Design de Servicos auxilia na inovagdo ou na melhoria dos servicos a fim de torna-
los mais utilizaveis e desejaveis e eficientes para os clientes, além de tornar mais eficaz para as
organizacdes. E através do Design de Servico, e da cultura de inovacéo pregada por este, que é

possivel economizar dinheiro, tempo, além de criar diferenciais para os clientes, construindo
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relacbes mais proximas com os servicos prestados, passando de consumidores passivos a
colaboradores ativos para suprir suas reais necessidades. Por esta razdo, o Design de Servicos
supre e adequa-se na proposta deste projeto (MORITZ, 2005, apud STICKDORN e
SCHNEIDER, 2010).

O processo de elaborar um sistema de prestacdo de servigos, trata-se de uma etapa
bastante criativa, € necessario iniciar com um conceito e com uma estratégia para que aquele
servico prestado possa aparentar caracteristicas que os fazem diferenciar da concorréncia. O
processo de elaboracdo de um sistema de servico envolve aspectos como projeto, layout,
localizacdo, instalagcdes, procedimentos, definicbes das tarefas, medidas para manter a
qualidade, envolvimento com o cliente, selecdo de equipamentos e capacidade adequada de
servigo (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Mager (2015) define que o Design de Servico deve avaliar as interacdes entre 0s
processos, espacos e ferramentas onde esses servigos acontecem com a experiéncia que a
organizacdo deseja que 0s seus clientes tenham. Dessa forma, o Design de Servigo vai possuir
grande utilidade na identificacdo dos pontos falhos, para que em seguida as melhorias possam
ser implementadas nos processos.

Polaine, Lovlie e Reason (2013) sugerem o Design de Servicos a partir de insights,
para que possam ser levantados experiéncias, motivacdes, desejos e necessidades das pessoas.
O Design de Servicos engloba pessoas e seus relacionamentos, dessa forma, € necessario
entender o que faz o usuério se comportar de tal forma. O Design de Servicos vai ter como
atividade principal o alinhamento do que os clientes desejam dos pontos de interacdes com o
prestador de servico (linha de frente), relacionando 0s processos que dao suporte para execucao
do servigo (backstage).

De acordo com Moritz (2005), os principais elementos para a existéncia de um servico
sdo: o cliente e a organizacao provedora do servico. E nessa perspectiva devem ocorrer diversas
interacdes entre usuario e empresa através de uma “Interface de servi¢o”, conforme Figura 1.
O Design de Servicos vai ser responsavel para que as estratégias de experiéncias sejam

utilizaveis, desejaveis e eficientes durante toda a interacdo do usuario com a organizagé&o.



26

Figura 1: Interface de Servico
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Fonte: Adaptado de Moritz, (2005)

O Design de Servigo pode ser interpretado de forma parecida a uma estrutura de um
palco (GROVE; FISK, 2004). Dessa forma, a experiéncia do cliente acontece na parte frontal
do palco, com o cliente representando o ator principal. As interacdes com a organizacao também
acontecem ali, podendo ser com outros atores envolvidos, como por exemplo um colaborador
da empresa ou por meio dos pontos de contato presentes na interface de servicos. A anélise de
cada ponto de interagdo sera o ponto chave para o sucesso de um servico, visto que esses pontos
de contato tendem a moldar a percep¢do do usuario em relacdo a qualidade do servigo prestado
(MORITZ, 2005).

A ideia do Design de Servigo é a de melhorar os servicos, estudar principalmente as
interacBes entres os atores envolvidos, com o intuito de possibilitar 0 maior
entendimento de sentido no seu trabalho e na sua vida, abrindo espaco para as
caracteristicas mais criativas, espontaneas, e o carater ludico e relacionando essas
caracteristicas a construcdo de didlogos verdadeiros (LANGENBACH, 2008)

De acordo com Moritz (2005), € necessario também o suporte que acontece nos
“bastidores do palco”. Os processos, sistemas, infraestrutura, tecnologia e politicas da
organizacao, sdo pontos que ndo ficam visiveis aos olhos dos clientes, entretanto, sdo de grande
importancia para execucdo do servigo. Dessa forma, quando todos os “atores” estiverem

alinhados e funcionando, sera possivel criar e melhorar a experiéncia do cliente.
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De acordo com Gibbons (2017), pode-se concluir que o Design de Servicos possui

alguns componentes, apresentados no Quadro 1.

Quadro 1: Componentes do Design de Servicos

Pessoas Sao os “atores” do servigo. Sao incluidos os usuarios do servigo, e também os demais
envolvidos seja de forma direta ou indireta, como: prestador do servico, funcionarios

e parceiros.

Artefatos Evidéncias fisicas ou digitais que serdo necessarias para execucdo do servigo, como

exemplo, aparelhos celulares, sites, aplicativos, ambientes fisicos etc.

Processos Serdo as acOes, atividades, procedimentos e fluxos realizados pelos clientes ou

funcionarios da organizag&o.

Fonte: Adaptado de Gibbons, (2017)

Entendendo os principais componentes do Design de Servicos, é possivel realizar o

mapeamento detalhado do servigco e seus principais atores envolvidos. A simplificacdo dos

processos tende a melhorar a experiéncia dos funcionarios, 0 que como consequéncia permite

que eles criem uma melhor experiéncia ao usuario (GIBBONS, 2017).

O Design de Servicos se apoia também em cinco principios para que 0 pProcesso

tangencie a inovacao: (1) centrado no usudrio; (2) cocriativo; (3) sequencial; (4) evidente e (5)
holistico (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014):

1)

2)

3)

4)

centrado no usuério: O processo deve iniciar com o entendimento das distintas
necessidades dos usudrios. O usuario deve ser colocado no centro do processo, para que
se possa ter um entendimento profundo dos seus habitos, cultura, contexto social e
motivagdes (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

cocriativo: E necessario envolver os usuarios e os stakeholders no desenvolvimento de
um servico, permitindo a geracdo e avaliacdo de ideias neste grupo heterogéneo
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

sequencial: O processo de um servico é composto por 3 etapas: pré-servico (usuario
entra em contato com o servigo); prestacdo do servico (experimentacdo do servigo) e
pos-servico. Dessa forma, o servico deve ser visualizado como uma sequéncia de agdes
que estéo relacionadas (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

evidente: As evidéncias do servigo prolongam a experiéncia do cliente para o pos-
servigco. Servindo como uma lembranca da experiéncia vivida, o que resulta em
indicacdes para outras pessoas (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).



28

5) holistico: E necessério olhar de forma ampla para o contexto no qual 0 servico esta
inserido. Ou seja, a visao holistica se refere a uma visdo do ambiente que 0 servigo
ocorre, das interacdes existentes, das jornadas dos usuarios, e do processo como um
todo (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

Ou seja, 0 servico deve ser estruturado através do olhar do usuério, e todos 0s
stakeholders devem ser incluidos no processo de design de servi¢os. Além disso, o servico deve
possuir uma sequéncia de acdes inter relacionadas entre si e todo o ambiente deve ser levado
em consideracdo (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014)

De acordo com Service Design Network (2020), o Design de Servicos trata-se de um
processo altamente colaborativo com a finalidade de gerar valor para o usuério e o provedor de
servigos durante todo o ciclo de vida dos servigos. O Design de Servico vai auxiliar na definigéo
dos processos, tecnologias e interacdes, entregando valor ao usuario através de uma perspectiva
centrada no ser humano.

Segundo Echos Innovation Lab (2016), um negdcio deve resolver um problema ou uma
necessidade, para que este seja significante. Por isso, € necessario colocar as pessoas no centro
das decises, dessa forma, as organizacfes conseguem de fato impactar na vida dessas pessoas.

De acordo com Keates e Clarkson (2004), o design centrado no usuario deve envolver
uma abordagem que busca criar interfaces, artefatos, produtos e servigcos que sdo aplicaveis,
apropriados e de facil acesso ao maior numero possivel de usuérios. Para isso, é necessario
investigar e orientar os usuarios, para que possam oferecer informacGes necessarias para o
desenvolvimento do servico (LOWDERMILK, 2013).

Garret (2011) aponta que o design centrado no usuario é uma excelente pratica para
criacdo de eficientes experiéncias. Garret comenta também que ap6s conhecer quem € o usuario,
deve-se realizar perguntas e observar o0 seu comportamento.

O Design de Servicos busca solugfes que buscam suprir as necessidades da sociedade,
“uma vez compreendida as reais necessidades dos usuarios, sdo colocadas na balanca as
limitacOes de mercado que desenhar&o o alcance do produto final — o fator financeiro e técnico
disponiveis” (ECHOS INNOVATION LAB, 2016).

Portanto, 0 modelo de negdcios captura e gerar valor por conseguir tangibilizar uma
solugdo que surja da intersecdo do diagrama (Figura 2), além de servir como base para a
estratégia que sera colocada em pratica, levando em conta questdes organizacionais, processos
e sistemas (ECHOS INNOVATION LAB, 2016).
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Figura 2: Necessidade dos usuarios
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Fonte: Adaptado de Echos Innovation Lab, (2016)

Por consequéncia, ao colocar os clientes em primeiro plano, os negécios tendem a
estar mais alinhados com o mundo contemporaneo, sem implicar em negocios menos
lucrativos. As organizac@es que estdo adotando o Design de Servigos, estdo atingindo niveis de
performance e rentabilidade muito superiores a empresas tradicionais, além de conseguirem
inovar de modo muito mais eficiente e efetivo (ECHOS INNOVATION LAB, 2016).

Pinheiro e Alt (2011) apresentam a piramide de tarefas e experiéncias, reforcando que
a interacdo com o cliente é essencial no Design de Servicos para a experiéncia. Os autores
definem que estes devem possuir uma ordem hierarquica que vai da funcionalidade e utilidade
até o significado. O Design de Servicos, tem como objetivo impactar de forma positiva 0s
usuarios, dessa forma, € necessario que o servigo extrapole os limites que tem como “tarefa” -
ser funcional, confiavel e utilizavel, e adentre os limites da experiéncia do cliente, passando
também a ser agradavel, conveniente e significativo. Eles afirmam ainda que grande parte dos

servigos ndo passa do conveniente do servigo, conforme Figura 3.

Figura 3: Piramide de Tarefas para Experiéncias
EXPERIENCIAS
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CONFIAVEL
FUNCIONAL
TAREFAS

Fonte: Adaptado de Pinheiro; Alt, 2011
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Holmlid e Evenson (2008) definem que o Design de servigcos deve iniciar com uma
pesquisa exploratdria, com a finalidade de identificar com clareza os pontos que se deseja
melhorar, além das oportunidades para inovar.

A seguir sera apresentado o modelo de Duplo Diamante, como um caminho para

compreensdo do contexto e contribuicdo para melhorias na prestacdo de servicos.

2.3 MODELO DO DUPLO DIAMANTE

De acordo com Moritz (2005), o Duplo Diamante € um modelo que passa pelos 4D’s:
discover (Descobrir), define (Definir), develop (Desenvolvimento) e deliver (Entrega). O
Design Council desenvolveu um método de Design de Servicos conhecido como Double
Diamond (duplo diamante). Esse modelo é composto pelos quatro D’s, a primeira fase busca
descobrir as diferentes especificidades do problema e, em seguida, convergir na area a ser
trabalhada, na segunda fase tem-se uma divergéncia ao pensar em diferentes solucdes, testando-
as e validando-as, para que finalmente possa convergir para uma solucdo final de entrega.
(FOLEY, 2018; DESIGN COUNCIL, 2019). Na Figura 4 é possivel visualizar o modelo para

encontrar a solucdo usando a técnica de Double Diamond, além de apresentar os objetivos de
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Fonte: Adaptado de Design Council, (2019)
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Na etapa de Descobrir, é onde serdo feitas descobertas através de pesquisa e
observacgdo de comportamentos, em seguida se faz uma sintese dos pontos observados na fase
Definir, com auxilio de oficinas e geracdo de ideias. A proxima etapa de Desenvolvimento, é
quando se desenvolvem as ideias captadas na fase anterior. Por fim, na Ultima etapa de Entrega
sdo prototipadas as possiveis solucdes encontradas, selecionando-se a mais viavel e se
acompanhado a evolucdo desta (MACHADO, 2016).

O duplo diamante apresenta as quatro fases citadas anteriormente, sendo que as duas
primeiras etapas de Descobrir e Desenvolver constituem a expanséo de ideias (pensamento
divergente) e as duas Ultimas fases de Definir e Entregar, representam a refinacdo da informacéo

com a definicdo de escolhas (pensamento convergente) (DESIGN COUNCIL, 2013).

2.4 FERRAMENTAS

De acordo com Stickdorn e Schneider (2014) um projeto de Design de Servigos possuli
uma grande quantidade de ferramentas que podem ser utilizadas em cada um dos passos
mencionados. Essas ferramentas sdo utilizadas em diversas disciplinas, sendo algumas

exclusivas ao Design de Servicos.

24.1 Mapeamento

Para o gerenciamento de um processo inicialmente € necessario visualiza-lo, dessa
forma, Shostack (1984) afirma que o mapeamento dos processos vai permitir que a organizagado
explore todos 0s seus pontos.

O principal beneficio do mapeamento de processos de servicos € o conhecimento
compartilhado de um processo pelos envolvidos, além da compreensdo de forma mais
abrangente de suas funcées do inicio ao fim do processo (JOHNSTON; CLARK, 2002).

O mapeamento de processos auxilia também os gestores da organizacao a entender
seus processos e propor melhorias, além de contribuir para o desenvolvimento de atividades
padronizadas, o que contribui para melhoria da satisfacdo do cliente, reduzindo custos,
eliminando passos que ndo agregam valor, e incrementado a produtividade (COSTA,
POLITANO, 2008)

De acordo com Pinho et al. (2006) existem algumas técnicas para a realizacdo do
mapeamento de processo, sendo necessario a realizacdo correta do método aplicado. As técnicas
para a representacdo das atividades do processo utilizadas nesse trabalho serdo: mapeamento

por fluxograma e pelo Service Blueprint.
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O fluxograma é uma maneira de mapear 0 processo de maneira mais compacta,

facilitando dessa forma sua melhor compreensdo assim como a oportunidade de melhorias

(BARNES, 2004). Dessa forma, o fluxograma é uma ferramenta de base quando o objetivo ¢é a
melhoria na qualidade do processo (BERSSANETI; BOUE, 2013). O Quadro 2 representa 0s

simbolos utilizados para 0 mapeamento de processos para a criacao de fluxogramas de maneira

simples e de facil compreensdo (BALDAM et al., 2014).

Quadro 2: Simbolos utilizados no mapeamento de processos

Notagéo

Descrigéo

Evento Inicial: Inicio de um evento, é algo que ocorre durante o

curso de um processo.

Evento Final: Final de um evento, é algo que ocorre durante o

curso de um processo.

O
O

Evento temporizador: aponta que, quando ocorrer esse evento, 0

processo deve aguardar uma data ou ciclo previamente definidos.

Portal: E usado para controlar a convergéncia ou divergéncia de
maultiplas sequéncias.

]

Tarefa: evidencia as atividades a serem cumpridas.

Fluxo Normal: refere-se ao fluxo originado a partir de um evento

e continua através de atividades até o evento final.

Processo 1

Piscina: representa a por¢do maior do processo e contém as raias

(lanes) que conterdo por sua vez as atividades, eventos etc.

Lane 1 | Lane2

Raias: é uma participacdo da piscina e se estende por toda sua

extensao.

Fonte: Adaptado de Baldam et al., (2014)

O fluxograma é uma ferramenta que descreve o sequenciamento das tarefas do processo.

O uso dessa ferramenta permite uma melhor compreensdo do processo, mostra 0S passos

necessarios para a sua realizacdo, apresenta a sequéncia e interacao entre as atividades, alem de
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servir como fonte de informagdo (JORGE, 2016). O fluxograma é a representagdo grafica que
apresenta a sequéncia de um processo de forma analitica, representado por diferentes formas
geométricas (OLIVEIRA 2013).

2.4.1.2 Service Blueprint

O Service Blueprint € uma ferramenta que permite a representacao através de um
fluxograma do servigo em relacdo as atividades, a fim de garantir a melhor gestdo do negocio,
oferecendo assim uma melhor compreensdo do que estd sendo oferecido ao usuério
(SHOSTACK, 1984).

O Service Blueprint é uma “espécie de Raio-X do servico como um todo”
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014). Essa ferramenta auxilia em uma melhor visualizacao
dos processos realizados pela organizacdo para entrega do servi¢o, sob o ponto de vista do
usuario (KIMBELL, 2015).

De acordo com Kalbach (2017) existem cinco etapas para a constru¢do do Service

Blueprint, as quais sdo apresentadas no Quadro 3.

Quadro 3: Etapas do Service Blueprint

Etapas: Descricéo:

Evidéncia Fisica Pontos de contato com os quais os clientes interagem, incluindo

dispositivos fisicos, softwares e interacdes pessoais

Acdes do cliente O que o cliente faz para interagir com o0 servico

Pontos de contato da linha de frente Acdes que a organizacdo executa e que sdo visiveis para o

cliente.

Acdes de apoio Processos internos que a organizagdo executa e que ndo sao
visiveis para o cliente, mas que impactam diretamente na

experiéncia do cliente.

Processos de suporte Processos internos que impactam diretamente na experiéncia
do cliente, incluindo as interacfes entre a organizagdo e
parceiros, ou fornecedores terceirizados.

Fonte: Adaptado de Kalbach, (2017)

As “Evidéncias Fisicas” sdo referentes a percepc¢do inicial que o cliente tem sobre a
imagem passada. Em seguida tem-se as a¢Oes do cliente, relacionando as etapas que os clientes
seguem durante o processo de prestacéo de servico. A linha de visibilidade separa as acfes em
“Linha de frente” e “Ag¢des de Apoio” respectivamente, onde as primeiras sdo as agdes da
empresa que fazem interface direta com o cliente e as segundas executam atividades que sdo

percebidas, porém nao vistas pelo cliente, visto que estdo abaixo da linha de visibilidade. A
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“Linha de interagdo interna” relaciona os processos de suporte com as de a¢des de apoio a fim

de sistematiza-los (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Figura 5: Estrutura do Service Blueprint

Evidéncia Fisicn

Linha de Frente

Acdes de Apoio

Processos de Suporte

Fonte: Adaptado de Fitzssimmons, (2014)

O Service Blueprint permite a visualizacdo do processo de servigo facilitando a
identificacdo de melhorias no processo (CHEN; CHENG, 2012).

O Design de Servigos possui uma grande composicdo de ferramentas e métodos, de
forma a customizar para cada projeto determinado tipo de ferramenta, definindo aquela que
melhor se adequa a necessidade que cada tipo de cliente e/ou projeto. (PEREIRA, M. C., 2020)

Através da implementacgdo das ferramentas apresentadas, pretende-se aplicar e analisar
as técnicas do Design de Servicos, a fim de identificar oportunidades de melhoria existentes no
servico, proporcionando uma experiéncia agradavel para os usuarios. Compreendendo assim o
processo de criacdo de valor para o usuario, incorporando a Idgica de servicos no Modelo de

Negdcios.
2.4.2 Persona

De acordo com os dados coletados durante a pesquisa e entrevistas, é possivel
identificar diferentes caracteristicas e comportamentos dos usuarios. As personas irdo auxiliar
a guiar o projeto, visto que elas geram uma referéncia rapida para tomada de decisdo. Elas
podem ser utilizadas em diferentes fases do projeto, pois elas auxiliam no alinhamento das

informacdes sobre os clientes com todas as pessoas envolvidas. (VIANNA et al., 2018).
Personas sdo arquétipos, personagens ficcionais, concebidos a partir da sintese de
comportamentos observados entre consumidores com perfis extremos. Representam
as motivagdes, desejos, expectativas e necessidades, reunindo caracteristicas

significativas de um grupo mais abrangente. (VIANNA et al., 2018).
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O desenvolvimento da persona consiste na coleta de dados dos clientes, que pode ser
realizada através de uma entrevista para entender a percep¢do que possuem sobre o negécio,
encontrando pontos em comum entres 0s usuarios. (SANTOS, 2021). Na Figura 6, tem-se 0

exemplo dos principais pontos presentes em uma persona.

Figura 6: Exemplo de uma estrutura de persona

Quais sao os seu valores? O que ele(a) faz no dia a dia?
A O que ele(a
Quais sao q_ (a)
suas metas? consome no
o o dia a dia?
Idade?
Quais sio as Onde mora?
marcas que Onde trabalha? Qual o seu
costuma Qual o seu cargo? sonho?

usar?

Como meu negdeio pode

ai¢ <A0 Q1A% -9 . N e
Quais sao suas dores’ impactar de forma positiva?

Fonte: Adaptado de Santos, (2021)

2.4.3 Entrevistas Semiestruturadas

De acordo com Malhotra (2006), as entrevistas sdéo uma forma de obter informacdes
incentivando o entrevistado a revelar motivacdes, opinides, crengas e sentimentos sobre certo
assunto, definido por meio de objetivos claros.

A entrevista é flexivel e de natureza aberta, dessa forma, é possivel realizar perguntas
e interagir com o0s entrevistados a fim de conhecer suas opinides sobre determinado
acontecimento. As entrevistas sdo classificadas em estruturadas, semiestruturadas e nao
estruturadas (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013). Neste trabalho serd utilizada a
entrevista semiestruturada.

Sampieri, Collado e Lucio (2013), definem que a entrevista semiestruturada deve se

basear em um roteiro, e deve ser feita uma conducao para que o entrevistado fale sobre questfes
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presentes no roteiro. Além disso, o entrevistador possui liberdade de acrescentar outras questdes
a serem exploradas.

Dessa forma, as entrevistas sdo uma ferramenta de exploracdo do processo
metodoldgico bésico do Design de Servicos. E uma técnica etnografica que vai avaliar o
comportamento dos entrevistados (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

2.4.4 Mapa da Jornada do Usuario

O mapa da jornada do usudrio “é uma representacdo grafica das etapas de
relacionamento do cliente com um produto ou servigo, que vai descrevendo 0s passos-chave
percorridos antes, durante e depois da compra e utilizagdo” (VIANA et al., 2018). Esse tipo de
ferramenta deve ser utilizado quando é essencial entender o relacionamento entre a organizacédo
com o usuario em todas as etapas do processo. O mapeamento dessas etapas vai permitir
entender as expectativas do usuario em cada fase, possibilitando através das analises melhorar
0 atendimento e a prestacdo do servigo (VIANNA et al., 2018).

O mapa de jornada de usuario é uma ferramenta visual que vai auxiliar na estruturacéo
da experiéncia das pessoas, levando em consideracdo modelos mentais, fluxo de interacdes e
pontos de contato (NENONEN; RASILA; JUNNONEN, 2008).

De acordo com Vianna et al. (2018), 0 mapa de jornada do usuario deve ser utilizado:

em conjunto com Personas para explorar como cada uma se relaciona com cada
momento do ciclo de vida do produto ou servico analisado de forma a criar solucdes

inovadoras para diferentes pontos de contato sob a ética de cada perfil.

Vianna et al. (2018) comentam ainda que as ideias desenvolvidas para um certo grupo
de pessoas pode ser aplicavel para outros grupos e até mesmo para processos semelhantes.

Por fim, é preciso envolver o cliente na criacdo da jornada do cliente, 0 mapeamento
das interfaces precisa ser feito a partir da perspectiva do cliente (ZOMERDIK; VOSS, 2010),
bem como os demais atores que podem influenciar na experiéncia do usuario com o servico
(TAX; MCCUTCHEON; WILKINSON, 2013).
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Figura 7: Estrutura do método da jornada do paciente

2 BUSCA DO CONTATO / CONSULTA |
CONSIDERACAO, ppoFISSIONAL| AGENDAMENTO 'ATENDIMENTO | TRATAMENTO RETORNO

PRE-CONSULTA CONSULTA POS-CONSULTA

Fonte: Adaptado de Oliveira e NUfiez, (2021)

2.4.5 Cartoes de Insights

Os cartdes de insights sdo cartdes usados a fim de catalogar as “reflexdes em dados

reais da pesquisa”, essa ferramenta vai facilitar a rapida consulta e manuseio das informacdes

da pesquisa ao longo de todo o projeto, sintetizando os dados relevantes da pesquisa,

promovendo dessa forma, o exercicio da criatividade (VIANNA et al., 2012).

2.4.6 Brainstorming

De acordo com Moritz (2005), brainstorming é uma técnica onde as pessoas Sdo

encorajadas a contribuir com ideias ousadas e, nesse momento, ndo existe espago para criticas.

O objetivo da técnica consiste em gerar um grande nimero de ideias, e todas as ideias devem

ser registradas e discutidas.

Para aplicacdo do brainstorming, Meireles (2001) sugere as seguintes etapas,

conforme Quadro 4:

Quadro 4: Etapas do Brainstorming

Etapas

Objetivo

Introdugéo

Apresentacdo da questdo a ser pensada.

Criacdo de Ideias

Os participantes apresentam suas ideias sem qualquer julgamento de valor.

Revisdo

Esclarecimento de dividas sobre as ideias apresentadas.

Selegéo

Eliminacdo das ideias que ndo sdo adequadas.

Fonte: Adaptado de Meireles, (2001)

Apesar do brainstorming ndo possuir um processo racional e planificado de procura e

pesquisa de conceitos, 0 uso dessa ferramenta permite criar um conjunto de ideias que poderdo
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constituir o ponto de partida para uma atividade de pesquisa mais elaborada (KURTZBERG,
2005).

2.4.7 Cardéapio de ldeias

De acordo com Viana (2012) o cardapio de ideias € um catalogo onde é apresentada
uma sintese de todas as ideias geradas no projeto, podendo incluir comentéarios em relacéo as

ideias, possiveis desdobramentos e oportunidades de negocio.

248 Matriz BASICO

De acordo com Ribeiro (2018), a Matriz BASICO é um método que busca o foco na
priorizacdo de soluc@es, que visa avaliar uma lista de determinas possibilidades, de acordo com
seis critérios que compdem a matriz, sendo eles beneficios, abrangéncia, satisfacdo dos
colaboradores, investimento, cliente e operacionalidade.

Segundo Pereira et al. 2015, o termo pelo qual se denomina a matriz, BASICO, refere-

se aos critérios apresentados no Quadro 5.

Quadro 5: Critérios Matriz BASICO

B Beneficios O quanto a solucéo vai trazer de beneficio para empresa?

Abrangéncia A solugdo abrange todos os setores da empresa?

Quantas pessoas serdo beneficiadas por esta solugao?

S Satisfacdo dos O quanto os colaboradores ficardo satisfeitos com a
colaboradores solucéo?

I Investimento Qual o investimento necessario para implantar a solugao?

C Cliente O quanto o cliente se beneficia com a solucéo?

@) Operacionalidade Qual o grau de dificuldade de execuc¢do da solu¢do?

Fonte: Adaptado de Pereira et al., (2015)

De acordo com Brasil (2015) a Matriz BASICO foi desenvolvida com base na
combinagéo dos custos x beneficios x exequibilidade. Para sua utilizagdo, ainda segundo Brasil
(2015), deve-se atribuir para cada item a priorizar, uma nota que pode variar de 1 a 5 (sendo 1
a pontuacdo mais fraca e 5 a mais forte) para cada objetivo estratégico.

Apos a analise das solucdes, prioriza-se as que tiverem maior pontuacdo na soma de
todos os atributos. No caso de empate, destaca-se as maiores notas no fator C (cliente externo
satisfeito). (RIBEIRO, 2018)
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De acordo com Justo (2019), o primeiro passo é fazer uma lista com as propostas que
se deseja priorizar, apés a atribuicdo das notas é necessario realizar o somatorio em seguida

organiza-los de acordo com a priorizacdo. O quadro 6 exemplifica esta etapa do processo:

Quadro 6: Exemplo Matriz BASICO

Iniciativas B A S I C @) Soma | Ranking
Solucéo 1 2 3 3 4 5 1 18 4
Solucédo 2 2 3 4 5 1 2 17 5
Solucédo 3 3 4 5 3 2 3 20 2
Solucéo 4 4 5 1 2 3 4 19 3
Solugédo 5 5 5 5 2 1 3 21 1

Fonte: Adaptado de JUSTO, (2019)

A matriz BASICO € uma ferramenta de facil entendimento, visto que adota uma
linguagem objetiva e racional. Dessa forma, os envolvidos no projeto conseguem compreender
de forma clara a priorizacdo das solugfes e por quais motivos tal item ficou em determinada
posicdo. (JUSTO, 2019)
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3. DESENVOLVIMENTO

Conforme relatado anteriormente, o objetivo desse trabalho € analisar como o Design
de Servicos direcionado ao modelo de negdcio de uma clinica de nutricdo pode trazer
oportunidades de melhoria na sua proposta de valor, ao proporcionar uma experiéncia agradavel
aos pacientes, atraves da aplicacdo de conceitos e ferramentas do Duplo Diamante.

O Duplo Diamante ndo ¢ um modelo linear, conforme afirma Pinheiro (2011), “¢ uma
ferramenta livre para seguir uma natureza interativa”. Dessa forma, é possivel aplicar diferentes
técnicas de criagdo de acordo com o tipo de projeto, usuarios envolvidos, tipo de servico entre
outros pontos. Neste trabalho, o Duplo Diamante foi combinado com outras ferramentas a fim
de permitir um maior entendimento do servico para criacdo de novas solucdes.

Por isso, apoiando-se na ferramenta do Duplo Diamante, sdo propostas quatro etapas
conforme Figura 7, e o seu desenvolvimento na Beta-Nutricdo é apresentado na sequéncia.

Etapa 1: Na etapa de Descobrir, os processos foram mapeados por meio de
fluxogramas e do Service Blueprint. Em seguida, foi identificada a persona do negdécio, para
gue em seguida as entrevistas pudessem ser realizadas;

Etapa 2: Para a definicdo do problema, foi realizado o mapeamento da Jornada do
Usuario, finalizado com uso de cartdes de Insights;

Etapa 3: No desenvolvimento foi utilizado o Brainstorming e também o Cardéapio de
Ideias para a sua organizacao;

Etapa 4: E, por fim, na entrega, foi utilizada a Matriz BASICO para priorizagdo das

ideias discutidas e desenvolvido o prot6tipo das ideias priorizadas.

Figura 8: Ferramentas utilizadas por etapa

DESCOBRIR DEFINIR DESENVOLVER ENTREGAR

Fluxograma * Mapa de Jornada dos{ e  Brainstorming *  Matriz BASICO
Service Blueprint usudrios e Cardapio de Ideias
Persona e Cartdes de Insights
Entrevistas

Fonte: Elaborado pelo autor
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A seguir, sdo apresentadas as quatro etapas do método e as técnicas aplicadas e

adaptadas em cada uma delas:

3.1 Etapa 1: Descobrir

A primeira etapa, Descobrir, consiste na compreensao inicial do problema, a partir do
entendimento da organizacdo e do ponto de vista dos clientes. Nessa etapa, sdo feitos a

visualizacao dos dados e mapeamento do servicgo e dos processos, com foco nas oportunidades.

3.1.1 Mapeamento de Processos:

O mapeamento de processos é de grande importancia para compreender o servico, além
de servir como um registro e documentacao historica da organizacao, visto que 0 mapeamento
é construido com base em conhecimentos e experiéncias contidos nela.

A atividade de mapeamento do processo atual iniciou-se pela discussdo da importancia
da sua realizacdo, tendo em vista como o processo é de fato executado, e ndo de como deveria
ser. O mapeamento deu-se pelo uso de cartdes adesivos coloridos para trabalhar com as
atividades e tarefas do processo. Juntamente com a nutricionista, principal envolvida, as
operacdes foram anotadas em cada cartdo permitindo a construcdo do fluxo do processo. Este
foi entdo mapeado e ao final dessa atividade foi possivel elaborar o seu fluxo, conforme
apresentado na Figura 9.
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Figura 9: Fluxograma do processo da consulta nutricional

Fluxograma

Piré Consulta
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alguma divida de pagamento

Explicar para o Lancar todas as Perguntar sobre
paciente as medidas em um Inlmrﬁ:?r:llgin preferéncias
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Inicialmente, buscou-se realizar o mapeamento por meio do grafico de fluxo de

processos, técnica que permite registra-lo de maneira mais compacta, a fim de facilitar a

compreensdo. Em seguida, foi realizado o mapeamento por meio do Service Blueprint, técnica

que permite mapear processos de servicos considerando aspectos da interagdo com o cliente.

A partir do fluxograma de servicos, elaborado em conjunto com a nutricionista, foi

possivel destrinchar as etapas do servico em um Service Blueprint, dividido em cinco niveis:

Evidéncia fisica (pontos de contato que o cliente interage);

Acdes do usuario (passos que o cliente executa);

Acdes de linha de frente (passos que a nutricionista executa visiveis ao cliente);

Acdes de Apoio (passos que a nutricionista executa que ndo sdo visiveis para o cliente);
Suporte (processos internos que impactam na experiéncia do usuario).

Em seguida, com o fluxograma em méos, foram coletadas informacdes adicionais para

a construcdo do mapeamento. O processo se deu pelo uso de cartdes adesivos que foram sendo

inseridos em cada um dos niveis mencionados acima em uma cartolina. Posteriormente, foram

tracadas as setas que indicam quais etapas do servigo estdo diretamente ligadas entre si. Por

fim, com todos os dados coletados o Service Blueprint foi finalizado e é apresentado na Figura

10.



Figura 10: Service Blueprint

Service Bluepri

|
g WhatsApp Intagram Questionario Equipamentos Aplicativo Maquina de Pix Dieta (relatério)
:E para avaliacdo cartdo
w
1 1A LA
~ ™
v Responder as Seguir Realizar -
§ Marcca R""‘?"".”P Ir a consulta duvidas do orientacdes para exames se B‘alxa_r Acessar Dieta Renliza) Alinhar retorno
2 consulta questionario ST BRI S Aplicativo pagamento
< nutricionista avaliacao fisica nnecessario
8 \ J
£ L
< Comprar
ingredientes
A Y y A
° s N £ e s
Informar Aplicagdo de Explicar
E > Ag;nd.:; q:esm?‘:):a’orio Pl ::::it:\:g inquérito ava:::;i?n!sio medidas ditardvidas : ecebeer:t Ag:ndar
3 b para consulta alimentar coletadas pagamento retorno
i \_ MR & \
-
8 s =
) Realizar Anamnese e
.g i%nn::;:' questionario de histdrico cx:’::’
< de saide
\ 7 C
5 e G R
° Anglise das 2o
° respostas dos Estudo clinico Andlise de Montar dieta
4 questionarios Bames
- > \ J
M R (T Montagem d
g 3 d oesngao Limpeza do M :r::ti:g Revisdo dos o m:ti:i al €
v equipamentos apsIeioro (redes sociais) AESONRCoS educativo
\ 7
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3.1.2 Persona

A fim de fundamentar e consolidar as decisdes do projeto, foi realizada a defini¢do da
persona. Para trazer maior riqueza de detalhes para a construgdo da persona foi montado um
questionario (Anexo 1), com a finalidade de coletar informacGes demograficas, atitudes e
comportamentos sobre o perfil dos pacientes.

As entrevistas ocorreram durante os dias 13 de junho a 15 de julho de 2022, de forma
presencial. Ao final das consultas foi entregue o questionario impresso aos pacientes para que
pudessem responder as questdes presentes, obtendo-se um total de 23 respondentes.

Apbs a realizacdo do levantamento os dados foram tabulados, analisados e utilizados

para a criacdo da persona conforme Figura 11.

Figura 11: Persona

Cristiane
“E a primeira vez que vou a uma nutricionista em busca de cuidar da
alimentacdo para me sentir bem com meu corpo, moro com meu marido e eu
mesmo preparo as refeicdes didrias. Aos finais de semana gosto de estar com
0s meu amigos para tomar uma cerveja ou lancharmos juntos. E sempre busco
estar informada com o auxilio da internet.”

Idade: 32 anos Objetivos:

* Emagrecimento de forma saudavel;
Profissdo: Recpcionista * Melhorar a satde;

* Reeducacdo alimentar;
Estado civil: Casada Dores:

* Dificuldade em preparar refeigées que
demandam muito tempo;

@ . * Dificuldade em seguir o plano aos
(1> ) o f finais de semana;
da

+ Dificuldade em retirar os doces
alimentacdo;

Redes Sociais utilizadas:

Fonte: Elaborado pelo autor

A definicdo da persona foi essencial para dar seguimento ao desenvolvimento do
mapeamento da jornada do usuério, pois através da persona construida é possivel entender as
necessidades dos clientes. Entender os objetivos e motivacdes é essencial pois essas sdo as
respostas que determinam o momento de entrada do cliente na jornada e a motivacao para seguir
nela. Entendendo também as dores do paciente, é possivel desenvolver argumentos e conteddos

a fim de auxilia-los.
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3.1.3 Entrevistas

Nessa etapa foi utilizada a entrevista semiestruturada, que se inicia pela elaboracéo de
um roteiro que traz os questionamentos que devem ser contemplados na entrevista. A entrevista
semiestruturada foi escolhida pelo fato desta permitir uma conversacdo mais livre, na qual
podem surgir informacdes, opinides e evidéncias ndo consideradas na estrutura inicial do
roteiro.

Os resultados esperados ao final da entrevista com os usuarios eram:

e Mapeamento da jornada do usuario;
e Emocdes do usuario em cada ponto de contato;

e Pontos de melhorias;

Quanto a amostragem, foram selecionados usuarios do servico de maneira nao
probabilistica intencional por julgamento. Segundo Cooper e Schindler (2003), a técnica ocorre
quando o pesquisador seleciona membros da amostra para atender a alguns critérios
previamente estabelecidos. Nesse caso, buscou-se entrevistar usuarios do sexo feminino com
idade entre 29 e 35 anos, e que consultaram pelo menos uma vez na Beta-Nutri¢do, de modo a
analisar clientes engajados (que retornaram em outras consultas) e clientes ndo engajados
(clientes que nédo retornaram em outras consultas). Dos 23 respondentes do questionario para
definicdo da persona, foram selecionados um total de 14 participantes que se encaixavam nas
caracteristicas citadas para participacdo da entrevista semiestruturada. Desses 14 pré-
selecionadas 9 pacientes participaram da entrevista semiestruturada e foram selecionados mais
5 usuarios da base de clientes da nutricionista que se encaixam no publico participante da
entrevista. Totalizando 14 usudrios para a participacdo da entrevista semiestruturada.

O roteiro de entrevista apresentado no Anexo |1 foi agrupado em cinco blocos, conforme
as seguintes etapas:

e Bloco 1: Questdes direcionadas a busca por um profissional (questdes de 1 a 4);

e Bloco 2: Questdes direcionadas a Pre-consulta (questdes de 5 a 8);

e Bloco 3: Questdes direcionadas a Consulta (questdes de 9 a 13);

e Bloco 4: Questdes direcionadas ao Pos-consulta (questdes de 14 a 19);

e Bloco 5: Questdes direcionadas a Consulta de Retorno (questdes de 20 a 23);

As questbes utilizadas nas entrevistas foram predominantemente abertas, pois dessa
forma, permitem uma livre expresséo do entrevistado. Estas serviram como um roteiro sem a
finalidade de direciona-los ou induzi-los, mas garantir que as informacdes importantes fossem

coletadas.



47

Durante as entrevistas foi realizado também o mapeamento de sentimentos e emogdes
do cliente em cada etapa da jornada. Ao entender o que o cliente esta sentindo, é mais facil
definir a melhor estratégia de contato com o usuario.

3.1.3.1 Resultados das entrevistas

Apo0s a realizacdo das entrevistas, foi realizada a compilacdo dos principais pontos
coletados, e para sintetizar de forma visual e clara essas informacdes, foram elaboradas tabelas
divididas em cada um dos blocos do roteiro, com suas principais acdes, 0 que pensam,
sentimentos e oportunidades encontradas em cada fase. Os itens apresentados nas tabelas foram
identificados na cor amarela para pontos em comum com clientes engajados e ndo engajados,
enguanto as notas em azul apenas para clientes engajados e os itens em vermelho apenas para
os clientes ndo engajados. Vale ressaltar que as oportunidades foram pontos levantados pelos

entrevistados e sdo validados na proxima etapa do trabalho.

Figura 12: Principais pontos relatados na fase de Busca por um Nutricionista
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Fonte: Elaborado pelo autor

A respeito da etapa de Busca por um Nutricionista, foi discutido o que levou o usuario
a procurar esse profissional e quais informac6es consideram importantes para seguir com ele.
Nessa etapa, ndo foram identificadas divergéncias entres 0s usuarios engajados e ndo-

engajados. Em ambos 0s grupos, a grande maioria dos participantes relatou pontos semelhantes,
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geralmente buscam opinides e indicacbes com amigos e conhecidos sobre a atuacdo dos
profissionais, em seguida, pesquisam na internet, principalmente no Instagram, acessando o
perfil do profissional em busca de feedbacks. Os principais sentimentos atribuidos foram divida
e receio, geralmente ficam com duvida e receio em relacdo a escolha do profissional e se vao

de fato conseguir obter resultados positivos.

Figura 13: Principais pontos relatados na fase de Pré Consulta
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Fonte: Elaborado pelo autor

A segunda etapa da jornada dos clientes, a pré-consulta, as principais acdes consistem
no agendamento da consulta que na maioria das vezes é feito pelo WhatsApp, e em grande parte
dos relatos o nimero é encontrado por meio link localizado no Instagram, que direciona para 0
WhatsApp do consultorio. Apds a marcagdo da consulta, a nutricionista envia um questionario
para 0s usuarios responderem antes da consulta, alguns clientes relataram que esqueceram de
responder o formulario, enquanto outros informaram sentir um pouco de preguica para
preencher as informacGes. Além disso, alguns relataram a preocupacao se escolheram um bom
profissional e se serdo bem atendidos durante a consulta.

Os principais sentimentos relatados foram: insegurancga, animacdo e curiosidade.

Sentem-se inseguros em relacdo a escolha do profissional, se ele é o ideal para as suas
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necessidades. Mas também se sentem animados e curiosos para a proxima etapa que é a

consulta.

Figura 14: Principais pontos relatados na fase de Consulta
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Fonte: Elaborado pelo autor

J& a respeito da etapa de Consulta, percebeu-se que esses clientes realizam em sua
maioria as seguintes acdes. Inicialmente, vao até o consultorio da nutricionista vestindo roupas
leves. Ao iniciar a consulta, os usuarios respondem algumas perguntas a nutricionista e tiram
duvidas em relacdo ao processo. Em seguida, os clientes passam pela avaliacdo corporal,
momento em que o nutricionista coleta as medidas por meio da bioimpedancia e antropometria.

Os principais pensamentos mencionados pelos clientes nessa etapa foram se iriam de
fato conseguir colocar em pratica o protocolo, ainda sobre este, 0s usuarios refletiram se iriam
conseguir encontrar os itens da dieta com facilidade, se teriam tempo para a preparacdo das
refeicOes, se iriam ter restricdo de algum alimento que eles gostavam, e por fim achavam que
jairiam sair do consultério com o plano alimentar em maos.

Um ponto relatado por grande parte dos usuérios foi a frustracdo de chegar ao
consultério e ndo possuir sala de espera. Outro ponto relatado por alguns usuarios foi a
inseguranca sentida durante a avaliagdo corporal. Alem desses sentimentos, foram relatadas

também a animag&o e determinagdo com o inicio do processo.
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Figura 15: Principais pontos relatados na fase de Pés-Consulta
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Fonte: Elaborado pelo autor

A cerca da etapa de p0s consulta, as principais acfes consistem em realizar o download
do aplicativo onde seré possivel acessar a dieta. Ap6s 0 acesso a dieta, 0s usuarios vao até o
mercado para realizar a compra dos itens, e comecam de fato a seguir a dieta conforme
protocolo. Nesse momento da jornada, foi possivel identificar pontos distintos entre usuarios
engajados e ndo engajados, enquanto o0s usuarios engajados realizam trés vezes ou mais
atividades fisicas durante a semana, 0s usuarios ndo engajados realizam no maximo duas vezes
atividades fisicas durante a semana além disso possuem dificuldades no planejamento das
refeicoes.

Os principais sentimentos relatados foram motivacdo e animacdo, para seguirem o
protocolo de forma correta em busca de resultados satisfatorios. Alguns dos usuarios relataram
sentir um pouco de ansiedade no recebimento do protocolo, que geralmente ocorre dois dias

apos a consulta.
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Figura 16: Principais pontos relatados na fase de Consulta de Retorno
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Fonte: Elaborado pelo autor

Por fim, a respeito da quinta etapa da jornada dos clientes, consulta de retorno, foi
possivel identificar maiores pontos de divergéncias entre usuarios engajados e nao engajados.
Os pontos de convergéncia foram nas etapas iniciais relacionadas as a¢cdes dos usuarios, sendo
elas responder duvidas do nutricionista, passar pela avaliacdo corporal, acompanhar o0s
resultados do processo e, por fim, tirar algumas duvidas.

Em relacdo aos usuarios ndo-engajados, dois usuarios ndo retornaram na consulta de
retorno, o principal ponto relatado foi pelo fato de ndo seguirem a dieta conforme o protocolo,
e com isso cogitavam ndo ter conseguido obter resultados satisfatorios. Dos clientes néo-
engajados que foram na consulta de retorno, os usuarios apresentaram diferentes pensamentos,
alguns clientes relataram que conseguiram obter resultados positivos, mas ndo retornaram em
uma consulta futura por questdes financeiras, mas pretendem voltar em outro momento. Houve
também clientes que ndo tiveram resultados esperados e ndo pretendem seguir com o protocolo
e muito menos retornar em uma consulta futura.

Ja os usuarios engajados, aqueles que retornaram em uma segunda consulta, a grande
maioria seguiu o protocolo conforme indica¢des do nutricionista e retornardo em uma consulta
futura. Alguns dos usuarios engajados nao tiveram resultados satisfatorios, mas também

seguiram com a dieta e retornardo em uma consulta futura.
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3.2 Etapa 2: Definir

Na Etapa 2, de Definir, ¢ 0 momento de reunir as informacdes da etapa anterior e em

seguida analisa-las para que, dessa forma, os problemas sejam definidos.

3.2.1 Mapa da Jornada do usuario

O mapa da jornada do usuario é uma ferramenta construida a partir dos insights
captados durante a entrevista. A ferramenta permite visualizar as etapas de relacionamento do
usuario com o servico além de demonstrar suas emoc6es em cada fase do processo, tornando
claras todas as etapas de contato: antes, durante e depois do contato.

A construgdo do mapa da jornada do usuario conforme Figura 17, partiu-se dos dados
coletados durante as entrevistas por meio da identificacdo dos pontos de contato com usuario,
que foram divididos em cinco fases: busca por um nutricionista, pré-consulta, consulta, pos-

consulta, consulta de retorno.
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suario

Figura 17: Mapa da Jornada do U

BUSCA POR UM
NUTRICIONISTA

CONSULTA DE
RETORNO

AO ENGAJADOS

POS-CONSULTA

-OLIENTES ENGAJADOS - CLIENTES N

CONSULTA

CLIENTES ENGAJADOS E NAO ENGAGAJADOS

PRE-CONSULTA

o o
9 2 2 1
Q ) = o
< z & 7]
o o z

Fonte: Elaborado pelo autor
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3.2.2 Cartdes de Insights

Por fim, optou -se pela apresentacdo dos principais pontos encontrados nas etapas
anteriores através do uso de cartdes de insights, com o objetivo de facilitar a consulta dos dados
coletados. Essa técnica € de grande valia nessa fase de definicdo, visto que sua utilizacdo auxilia

na reflex@o dos aprendizados obtidos com a coleta de dados da primeira fase (Descobrir).

Figura 18: Cartdes de Insights
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Fonte: Elaborado pelo autor

3.3 Etapa 3: Desenvolver

A etapa 3, Desenvolver, € 0 momento de encorajar 0s envolvidos a encontrar respostas
para os problemas, levantando possibilidades que podem solucionar os problemas levantados

na etapa anterior.

3.3.1 Brainstorming

Na etapa 3 o0 processo € iniciado com atividades de Brainstorming, que possui como
principal objetivo gerar o maximo de ideias e solucGes para os problemas apresentados nas

etapas anteriores.
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O Brainstorming foi realizado junto a nutricionista e nesse momento foi importante nao
colocar restricbes em relacéo a aplicabilidade das ideias geradas. Para essa etapa, 0 mapa da
jornada de usuario e os cartBes de insights gerados na etapa 2 serviram de base para a sua
construcdo, criando oportunidades de melhoria que impactem o servico como um todo ou parte
deles.

O brainstorming teve duragdo de aproximadamente 35 minutos, o importante nessa
etapa foi gerar o maior nimero de ideias possiveis, 0 objetivo era a construcdo de soluges em
cima de ideias faladas previamente pelos entrevistados na fase de entrevistas e dessa forma,
chegar a uma solucéo que pudesse ser implementada para a melhorar a satisfacdo do cliente.
Foram ao todo 28 propostas, organizadas posteriormente no formato de cardapio, relativas as
melhorias de cada etapa da jornada.

3.3.2 Cardéapio de ideias

Todas as ideias geradas na etapa anterior, serviram de base para construir um cardapio
de ideias apresentado no Quadro 7. Para o presente projeto, as ideias foram organizadas em
cartas agrupadas pelos seguintes temas: busca por um nutricionista, pré-consulta, consulta, pos-
consulta e consulta de retorno, além disso, foi realizado um brainstorming com ideias extras
afim de melhorar a experiéncia do cliente que ndo foi relatada pelos usuarios no momento de
entrevistas definido no cardapio de ideias como “Outra ideias”.

O cardapio de ideias apresentado no Quadro 7, foi realizado buscando concentrar as
ideias identificadas na fase de brainstorming. Nessa fase buscou-se como estratégia a

apresentacdo de pelo menos uma solugédo para cada desafio descrito nos cartdes de insights.

Quadro 7: Cardéapio de Ideias (continua)

Cardépio de Ideias
BUSCA POR UM NUTRICIONISTA

Feedback Clientes
Criar destaques no Instagram com feedbacks dos clientes;

Realizar parcerias com pessoas falando um pouco do processo alimentar;

Solicitar aos clientes que avaliassem a consulta pelo Google;

Criar pesquisas pds consulta com o intuito de entender qual nivel de satisfa¢do do paciente sobre o seu
atendimento;

PRE CONSULTA

Questionario mais simples
Facilitar o preenchimento do questionario pré-consulta com respostas rapidas;

Remaover perguntas que usuarios possuem mais dividas;
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Quadro 7: Cardapio de Ideias (concluséo)

CONSULTA

Sala de Espera
Alugar um novo espaco;
Reformar local para construcdo de sala de espera;
Utilizar divisorias de ambiente para criacdo da sala de espera;
Adquirir méveis e decoracdo aconchegantes e confortaveis;
Utilizar aromatizador de ambiente;
Disponibilizar cha ou café para os pacientes;
POS-CONSULTA
Envio do plano alimentar mais rapido
Definir o plano alimentar de forma mais rapida com o auxilio do questionario da pré-consulta.
Facilitar o acesso ao aplicativo
Criar um passo a passo com fluxograma do funcionamento do aplicativo para direcionar ao cliente
Criar um video explicativo sobre o funcionamento do aplicativo para direcionar ao cliente:
Acompanhamento proximo ao cliente
Criar metas que estimulem o paciente durante 0 acompanhamento nutricional;
Realizar eventos mensais sobre uma tematica especifica;
Dificuldade em escolher determinados alimentos
Criar lista de compras e estabelecimentos que possam encontrar os alimentos;
Criar uma lista de alimentos substitutos;

Elaborar materiais de apoio a consulta, como: leitura de rétulos de alimento;

Dificuldade no preparo de refeicdes
Desenvolver uma lista com opcles de restaurantes com refeigdes préximos a casa ou trabalho do
paciente;

Incluir pratos saudaveis de facil execucdo atendendo a rotina do paciente;
CONSULTA DE RETORNO
Explicacéo detalhada dos resultados
Apresentar de forma mais clara e detalhada os resultados ap6s a mediacéo;
Desenvolver um dashboard para analises das medicoes;

OUTRAS IDEIAS

Lembrancinha para pacientes, como planner mensais com metas estipuladas ou garrafinha de &gua,
com mensagens motivacionais e logo da clinica;

Enviar mensagem em datas comemorativas, como aniversarios, dias dos pais, Dia das Mées etc.:

Criar uma gestdo de informacdo dos dados dos pacientes eliminando a chance de perderem informacGes
importantes, e tenha acesso aos dados de forma pratica:
Indicar aplicativos que podem servir como facilitador no cumprimento do protocolo alimentar:

Fonte: Elaborado pelo autor

Portanto, as seguir sdo descritas as propostas resultantes do Design de Servigos
realizado com o objetivo de promover uma melhor experiéncia aos usuarios e uma entrega de

um servigo de acompanhamento nutricional com maior satisfagéo.
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Criar destaques no Instagram com feedbacks dos clientes:

Manter os destaques do Instagram de forma atualizada e organizada com os feedbacks
dos pacientes, para que dessa forma o publico possa encontrar as informacdes que precisam de
forma facilitada. Essa proposta € uma oportunidade para atrair novos clientes e fidelizar os ja
existentes.

Realizar parcerias com pessoas falando um pouco do processo alimentar:

Nesse caso, busca se realizar parcerias com influenciadores digitais, para que dessa
maneira possam atingir mais pessoas qualificadas. Os influenciadores digitais podem auxiliar
0 consultério alavancar a divulgacao, ampliar o numero de clientes, além disso, eles podem
apoiar na motivagédo dos pacientes a determinados comportamentos.

Solicitar aos clientes que avaliassem a consulta pelo Google:

As avaliacdes presentes no Google sdo uma importante oportunidade para atrair novos
clientes, visto que grande parte dos usuarios antes de optar por um produto ou servico tende a
pesquisar e saber quais séo as suas referéncias. Desse modo, as avaliagdes do Google pode ser
uma forma de fazer uma propaganda positiva e gratuita da empresa. Para que 0 processo
obtenha uma maior taxa de respostas dos clientes, recomenda-se facilitar o processo com a
criacdo de um script e link que direcionam o cliente direto para a pagina de avaliacao.

Criar pesquisas pds consulta com o intuito de entender qual nivel de satisfacio do paciente
sobre o seu atendimento:

A pesquisa de satisfacdo € utilizada pelas organizacdes para captar a voz do cliente,
portanto, sugere-se a criacdo de pesquisa de satisfacdo para obtencdo da percepcdo do servigo
de acordo com o cliente, captando quanto o cliente ficou satisfeito e permitindo assim a
adequacao dos servicos oferecidos, trazendo melhorias na execucdo do servigo.

Facilitar o preenchimento do questionario pré-consulta com respostas rapidas:

A fim de facilitar o preenchimento do questionario pré-consulta, avaliar a inclusdo de
respostas que possam ser obtidas de forma facilitada, como a inclusdo de perguntas com
resposta fechadas, aquelas nas quais 0s usuarios selecionam uma ou varias alternativas dentre
um conjunto de opgdes predefinidas.

Remover perguntas que usuarios possuem mais duvidas:

Na ideia de facilitar o preenchimento do questionario pré-consulta avaliar a retirada de
perguntas que ndo possuem muito impacto para avaliagdo inicial do usuario, e realizar essas
perguntas no momento da consulta, com isso a nutricionista recebera menos guestionamentos

antes da consulta e o cliente respondera o formulario de forma mais rapida.
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Alugar um novo espaco:

Com a finalidade de buscar um local mais amplo para o consultério com uma sala de
espera, sugeriu-se o aluguel de um novo espaco, para trazer mais conforto e comodidade ao
paciente.

Reformar local para construcgdo de sala de espera:

Uma segunda opc¢ao seria a reforma do consultoério, projetando um espaco para atender
cada paciente com conforto, comodidade e bem-estar, além de estruturar um espago com sala
de espera para que 0s pacientes possam aguardar a consulta confortavelmente.

Utilizar divisdrias de ambiente para criacdo da sala de espera:

A fim de organizar melhor o espaco atual do consultério e criar uma sala de espera,
sugeriu-se a utilizacdo de divisorias de ambiente sendo uma solucdo mais pratica comparada as
duas citadas anteriormente. A utilizacao das divisérias para a divisdo é uma boa oportunidade
para criacdo de melhores espacos e de baixo custo, uma vez que nao Serd necessario a
construcdo de paredes de alvenaria.

Adquirir moéveis e decoragdo aconchegantes e confortaveis:

Com a finalidade de deixar a chegada do cliente ao consultério mais acolhedora e
convidativa, sugeriu-se a aquisicdo de moveis confortaveis e ergondmicos para garantir o
conforto e a boa postura do paciente e do nutricionista.

Utilizar aromatizador de ambiente:

O uso de aromatizadores no consultério pode criar um ambiente mais agradavel, além
de perfumar o ambiente, pode auxiliar na reducdo de estresse dos pacientes. O uso de
aromatizantes pode também criar uma identidade olfativa para a clinica, trazendo um
diferencial para o servigo.

Disponibilizar cha ou café para os pacientes:

A disponibilizacdo de café ou cha na recepcdo da clinica pode ser visto como um gesto
de cuidado e carinho com o paciente, o que influencia positivamente na imagem do consultério
trazendo um diferencial consideravel. Existe a possibilidade de incluir maquinas expressas ou
ainda utilizar garrafas térmicas devidamente identificadas.

Definir o plano alimentar de forma mais rapida com o auxilio do questionario da pré-
consulta:

Na maioria dos casos o paciente fica ansioso para dar inicio ao protocolo alimentar logo
apos a consulta. Atualmente, a entrega dos protocolos acontece dois dias ap06s a consulta, com

a finalidade de envia-lo de forma mais rapida e atender a expectativa do paciente de recebé-lo
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no mesmo dia, sugeriu-se a adaptacdo do questionario a fim de coletar informacgbes que
permitem o nutricionista conhecer melhor a rotina do paciente e por meio do dele ja ir definindo
o0 plano alimentar, e na hora da consulta realizar apenas os ajustes finais.

Criar um passo a passo com fluxograma do funcionamento do aplicativo para direcionar
ao cliente:

Para facilitar a navegacdo do paciente no aplicativo utilizado pela nutricionista, foi
proposto a criagdo de um fluxograma com 0 passo a passo de como acessar e encontrar 0s
recursos oferecidos.

Criar um video explicativo sobre o funcionamento do aplicativo para direcionar ao
cliente:

Para facilitar a navegagao do paciente no aplicativo utilizado pela nutricionista sugeriu
se a criagdo de um video com 0 passo a passo de como acessar e encontrar 0S recursos
oferecidos.

Criar metas que estimulem o paciente durante o acompanhamento nutricional:

Para trazer um atendimento nutricional individualizado e auxiliar como um guia para 0s
pacientes aumentando a possibilidade de engajamento do protocolo alimentar, foi proposto a
insercéo de metas nutricionais para acompanhar o progresso dos usuarios. E interessante que as
metas estipuladas sejam acordadas entre o nutricionista e 0s pacientes. Muitos usuarios
possuem dificuldade de sentir que estdo tendo algum avanco, dessa forma, dividir grandes
objetivos em pequenas metas pode ajudar o paciente a conseguir perceber sua evolucdo no
processo. Entretanto, em casos de ndo cumprimento das metas, o paciente deve ser acolhido,
evitando-se julgamentos, mostrando que essa experiéncia negativa pode servir como um
momento de aprendizado, em seguida 0 nutricionista em conjunto com paciente devem
reavaliar e ajustar as metas nutricionais.

Realizar eventos mensais sobre uma tematica especifica:

Com intuito de fortalecer o relacionamento, melhorar a experiéncia do paciente, e trazer
tematicas que podem ser de interesse do publico, além de auxiliar como um facilitador no
protocolo alimentar, sugeriu-se 0 desenvolvimento de eventos com tematicas de educagédo
alimentar para os pacientes. Uma opcao de facil execugdo para nutricionista e acessivel para 0s
pacientes é o desenvolvimento de lives no Instagram. As lives aparecem no topo da tela inicial
dos usuarios que seguem a nutricionista e logo apds o inicio das lives os seguidores sdo
notificados, por meio das lives 0s pacientes podem assistir ao vivo, além de interagir por meio

dos comentarios.
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Criar lista de compras e estabelecimentos que possam encontrar os alimentos:

Com o propdsito de facilitar e orientar as compras dos itens presentes no protocolo
alimentar, foi proposto realizar a indicacdo de mercados e marcas para facilitar a aquisicdo dos
produtos. Nesse caso, de acordo com Codigo de Etica e de Conduta do Nutricionista é
necessario apresentar mais de uma opcao, quando disponivel.

Criar uma lista de alimentos substitutos:

Com o objetivo de criar um plano alimentar mais flexivel e capaz de atender a rotina
dos pacientes é interessante criar uma lista de alimentos substitutos, proporcionando maior
variedade aos usuarios. Com a criacdo de uma lista de alimentos substitutos o paciente vai
conseguir ter mais autonomia no preparo de suas refeicdes, possibilitando um cardapio mais
variado propiciando sair da monotonia do protocolo alimentar.

Elaborar materiais de apoio a consulta, como: leitura de roétulos de alimentos:

Para promover a educacdo nutricional aos pacientes o nutricionista pode desenvolver
materiais informativos, um exemplo seria o desenvolvimento de materiais de como efetuar a
leitura correta dos rétulos dos alimentos a fim de educar os pacientes e auxiliad-los na melhor
escolha na aquisi¢do dos produtos.

Desenvolver uma lista com opc¢bes de restaurantes com refeices proximos a casa ou
trabalho do paciente:

Com o propdsito de facilitar a alimentagdo dos pacientes, indicar restaurantes com
refeicdes saudaveis na cidade, se atentando ao Codigo de Etica e de Conduta do Nutricionista,
realizando a indicacdo de mais de uma op¢éo, quando disponivel.

Apresentar de forma mais clara e detalhada os resultados ap6s a mediagao:

Para essa proposta, quando o nutricionista for explicar os resultados coletados €
sugerido que tenha uma comunicacao clara e descomplicada, simplificando o linguajar evitando
termos técnicos que possa dificultar o entendimento do paciente, além disso, recomenda-se apds
as explicacgdes certificar que o usuario compreendeu a informacéo fornecida.

Incluir pratos saudaveis de facil execucéo atendendo a rotina do paciente:

O protocolo alimentar muito complicado, ou seja, quando a dieta proposta ndo se
adapta a rotina do paciente, com dificuldade de acesso a determinados alimentos ou muito
esforgo no preparo das refei¢des séo fatores que podem influenciar a ndo adeséo ao tratamento.
Dessa forma, a nutricionista deve entender a rotina diaria do paciente e incluir refeigdes de facil

acesso e preparo atendendo a rotina de cada paciente.
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Desenvolver um dashboard para analises das medicdes:

Com o desenvolvimento de uma planilha no Excel criar um dashboard para
acompanhamento da evolucao dos clientes, por meio desse documento sera possivel registrar
com facilidade os dados antropométricos do paciente. Por meio de uma andlise visual € possivel
analisar de forma mais rapida as informacdes de cada paciente e avaliar se o protocolo esta
sendo eficiente ou ndo, além disso, o paciente pode acompanhar por meio de recursos gréaficos
sua evolugdo com o protocolo alimentar desde que ele comegou a consultar. Por meio dessa
analise € possivel identificar também de forma mais rapida eventuais dificuldades ou problemas
no processo e desenvolver um planejamento para melhor instruir o paciente.

Lembrancinha para pacientes, como planner mensais com metas estipuladas ou
garrafinha de agua, com mensagens motivacionais e logo da clinica:

Com a finalidade de fortalecer a conexdo do paciente com a empresa, a utilizacdo de
brindes pode ser uma boa oportunidade. O uso de brindes como planner mensais, garrafinha de
aguas sdo itens que podem auxiliar os pacientes no dia a dia a se organizarem melhor e motiva-
los a permanecer com o0s habitos saudaveis. Além disso, ao utilizarem os brindes também
divulgam a empresa
Enviar mensagem em datas comemorativas, como aniversarios, dias dos pais, Dia das
Maes etc.:

Com intuito de fortalecer o relacionamento com o cliente e melhorar a experiéncia do
paciente, considerou-se o0 envio de mensagens personalizadas em data comemorativas, como
aniversarios, dia das maes/pais, natal entre outras.

Criar uma gestdo de informacdo dos dados dos pacientes eliminando a chance de
perderem informac6es importantes, e tendo acesso aos dados de forma pratica:

Com intuito de otimizar o tempo da nutricionista e proporcionar um melhor atendimento
ao paciente, além de evitar perda ou extravio de documentos, é necessario concentrar as
informagdes dos pacientes em um so local, permitido maior rapidez nas atividades do dia a dia.
Ao utilizar um sistema de armazenamento online é possivel aumentar a produtividade nas
tarefas diérias do consultério, por meio dele seré possivel armazenar documentos e informac6es
sobre o paciente, permitindo o facil acesso as informagdes importantes como exames, resultados
antropomeétricos, documentos que sdo importantes para dar seguimento ao atendimento do

paciente. A gestdo desses dados € fundamental para melhorar o desempenho dos processos.
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Indicar aplicativos que podem servir como facilitador no cumprimento do protocolo
alimentar:

Com a finalidade de auxiliar cumprimento do protocolo alimentar, recomendou- se
realizar a indicacdo de aplicativos que podem facilitar o dia a dia do paciente. Existem
aplicativos que geram lembrete diarios do consumo de agua, outros sdo capazes de scanear 0
cddigo de barras do produto e trazer informacdes nutricionais do produto escaneado. Antes do
nutricionista indicar o aplicativo é interessante que ele faca uma validacdo se realmente o
aplicativo pode ser Util para o cliente.

Em seguida, para que as solugdes fossem priorizadas foi utilizada a matriz BASICO,

apresentada no préximo tépico.

3.4 Etapa 4: Entregar

Por fim, a etapa 4, Entregar, ¢ o momento de analisar as soluc¢des viaveis e adequadas
aso problemas identificados.

3.4.1 Matriz BASICO

Por fim, foi realizada uma priorizacdo das solucGes levantadas na fase anterior em
conjunto com a nutricionista. A priorizacdo envolve varios fatores como prazo, importancia,
custo financeiro ou energético e necessidade de uma tarefa subsequente, entre outros. Nesse
caso, as solucdes encontradas na fase anterior foram priorizadas com o auxilio da matriz
BASICO.

Durante a criacdo da matriz todas as solugdes foram listadas, de forma que cada uma
recebeu notas individuais de 1 a 5, de acordo com os critérios: Beneficio, Abrangéncia
Satisfacdo, Investimento e Operacionalidade. Quanto maior for a avaliacdo de cada um desses
critérios, maior devera ser o conceito, ou seja, nota 5, exceto para a coluna “I”’ (investimento),
pois quanto maior for a necessidade de investimento, menor deve ser a nota atribuida.

Na finalizacdo da aplicacdo das notas, todas elas foram somadas gerando uma
pontuacgéo final para cada solucdo, posteriormente foram organizadas em ordem decrescente
conforme Quadro 8. No caso de empate entre as soluges, o critério de desempate foi a solu¢ado

que apresentou maiores notas na coluna C (clientes).
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Solucdes B A | S I | C | O |Pontuagdo | Ranking
Crlar de;taques no Instagram com feedbacks dos 5 2l 5|5 5 29 1
clientes;
Incluir pratos sa_ludavels dg fac! | execucdo 4 alals|s| s 27 2
atendendo a rotina do paciente;
Facilitar o preenchimento do questionario pré-
consulta com respostas rapidas; 4 S|4]5[5]5° 26 3
Criar pesquisas pos consulta com o intuito de
entender qual nivel de satisfacdo do paciente sobre [ 5 5145|265 26 4
0 seu atendimento;
Criar uma gestdo de informacado dos dados dos
pamentesNeIlr_nmando a chance de perderem 5 slals|2ls 2 5
informagdes importantes, e tenha acesso aos dados
de forma prética:
Rgmovgr perguntas que USUArios possuem mais 3 3lals|s5| 4 24 6
duvidas;
Realizar parcerias corr_1 pessoas falando um pouco 4 alals|a 3 24 7
do processo alimentar;
Apresentar dg forma mais c.lara e detalhada os 3 30354 5 23 8
resultados apds a mediacéo;
Solicitar aos.cllentes que avaliassem a consulta 4 30552 4 23 9
pelo Google;
Criar um passo a passo com fluxograma do
funcionamento do aplicativo para direcionar ao 4 312|514 5 23 10
cliente
Criar um \_/|deo expl_lcat_lvo sobre 0 funf.:lonamento 4 3l 2154 4 29 11
do aplicativo para direcionar ao cliente:
Utilizar dI|V|sor|as de ambiente para criacdo da sala 4 alsl3lala 29 12
de espera;
Alugar um novo espago; 4 4141115 3 21 13
Reformar local para construcdo de sala de espera; 4 4131115 4 21 14
Criar uma lista de alimentos substitutos; 2 312|545 21 15
Desgnyolyer um dashboard para anélises das 3 30354 3 21 16
medicdes;
Definir o le_ano allmen'gar Q(e_ forma mais rapida 3 sl 2155 3 20 17
com o0 auxilio do questionério da pré-consulta.
Adqum,r m_oyels e decoracéo aconchegantes e 3 3lalalala 20 18
confortaveis;
Criar metas que estlmglgm 0 .paC|ente durante o 2 slols|ala 19 19
acompanhamento nutricional;
Criar lista de compras e estabel_eumentos que 2 3lals5lals 19 20
possam encontrar os alimentos;
Disponibilizar cha ou café para os pacientes; 2 2 3[4 ([3]5 19 21
Utilizar aromatizador de ambiente; 2 21314125 18 22
Reallz,a_r eyentos mensais sobre uma temética 3 sla2ls53] 3 18 23
especifica;
Lembrancinha para pacientes, como planner
mensais com metas estipuladas ou garrafinha de 2 113]215]s5 18 24

agua, com mensagens motivacionais e logo da
clinica;
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Enviar mensagem em datas comemorativas, como

paciente;

aniversarios, dias dos pais, Dia das Maes etc.: 2 L12]° 17 25
El-aborar mgterlals de apoio a.consulta, como: 5 >l 1|5 16 2
leitura de rétulos de alimento;

Indicar aplicativos que podem servir como

facilitador no cumprimento do protocolo 1 11115 14 27
alimentar:

Desenvolver uma lista com opcdes de restaurantes

com refeicbes proximos a casa ou trabalho do| 1 11115 13 28

Fonte: Elaborado pelo autor

Por meio da matriz BASICO, foi possivel priorizar as solucfes apresentadas de acordo

com a soma das pontuagOes de cada solucdo, permitindo dessa forma ranquear as solucdes,

sendo a primeira a de maior prioridade.
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4. CONCLUSOES

O presente estudo buscou investigar a utilizacdo do método do Design de Servigos por
meio de ferramentas do Duplo Diamante aplicadas a uma clinica de nutri¢do, para construcéo
de solucGes que melhorassem a experiéncia do usuario. Logo, o estudo cumpriu com o seu
objetivo geral, averiguar como o Design de Servigos pode contribuir para a descoberta de
oportunidades de melhorias na estrutura atual do servigo de consultas de nutricdo, e posterior
geracdo de solucBes que colaboram para a melhoria na experiéncia do cliente.

Através deste estudo, percebeu-se o papel do Design de Servigcos direcionado ao
contexto organizacional, agindo como mediador do processo. Por meio de um estudo
exploratério e qualitativo, foi possivel avaliar os niveis de compreensdo de cada momento da
metodologia do Duplo Diamante, segmentado em quatro fases, na busca de solucdes para 0s
problemas e a geracdo de valor para a Beta-Nutri¢do, visando avangar no processo de inovacéo
e eficacia como vantagem competitiva.

Na primeira fase, descobrir, utilizando as ferramentas de fluxograma e Service
Blueprint, foi possivel realizar o mapeamento, 0 que permitiu compreender 0 Servigo
considerando os aspectos de interacdo com o cliente, além de servir como um registro e
documento para a organizagdo. Em seguida, por meio de dados coletados por meio de um
questionario e analisados posteriormente, foi possivel definir a persona, a fim de fundamentar
e projetar as solucGes focadas e assertivas a esse publico. Ainda nessa fase, foram realizadas as
entrevistas semiestruturadas, por meio delas foi possivel coletar informacdes voltadas a
motivacdo, pensamentos, sentimentos dos usuarios, além da sugestdo de melhorias, dados que
auxiliaram na definicdo do mapa da jornada do usuario.

Ja no segundo momento, definir, utilizou-se o mapa da jornada do usuario, que permitiu
visualizar as etapas de relacionamento do usuario com o servico além de demonstrar suas
emoc0Oes em cada fase do processo, tornando claras todas as etapas de contato: antes, durante e
depois da consulta. Em seguida, os cartdes de insights permitiram uma melhor visualizacao das
oportunidades coletadas pela Jornada do usuério.

Na terceira etapa, desenvolver, com o auxilio do Brainstorming, foi possivel gerar um
total de 28 pospostas para solugéo dos problemas, que foram em seguida apresentadas por meio
do cardapio de ideias, ferramenta que permitiu mostrar as solugfes de modo que a equipe
pudesse avalia-las na proxima fase.

Por fim, na etapa 4, entregar, foi utilizado a matriz BASICO, que auxiliou na priorizagéo

das solucdes levantadas na etapa anterior. Por meio da ferramenta utilizada foi possivel
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determinar as melhores solucbes para trabalhar no momento considerando fatores como:
Beneficio, Abrangéncia Satisfagdo, Investimento e Operacionalidade. Além de aumentar a
produtividade e quantificar as solugdes com classificagdes numéricas, evita-se a utilizacdo de
recursos e esforcos de forma ineficiente e colabora com o atingimento dos resultados esperados
pela clinica.

Este estudo forneceu indicios de como melhor introduzir as préticas do Design de
Servigos em uma clinica de nutricdo, por meio de métodos e ferramentas de gestdo. Foi gerado
um relatorio que foi entregue a clinica de nutricdo com o descritivo e priorizacao das solugdes
levantadas neste estudo, para que sejam avaliadas e eventualmente implementadas.

O estudo apresenta algumas limitacdes, a primeira delas refere-se a implementacéo das
ideias e criacdo de prototipos, embora tenha sido apresentado o documento com as solugdes e
a priorizacdo delas, ndo possui garantia que elas serdo implementadas de fato. Dessa forma,
ressalta-se a necessidade de avaliar a implementacdo e o impacto das solucGes em estudos
futuros. Uma outra limitacdo é relacionada a participacdo dos usuarios na priorizacdo e
validacdo das solugdes, os usuarios sdo envolvidos nas etapas iniciais de definicao de persona
e mapa da jornada dos usuarios, dessa forma, os usuarios poderiam ter sido envolvidos também
na validacdo das solucdes a fim de compreender como cada solucéo o impacta.

Por fim, os resultados encontrados neste estudo permitiram contribuir para o
embasamento e direcionamento de pesquisa futuras voltada ao Design de Servicos, tendo em
vista que o tema ainda é pouco explorado. Desta forma, espera-se que sejam avaliados os
impactos e ganhos provenientes da aplicacdo do Design de Servicos na melhoria da experiéncia
dos usuérios também a outros tipos de servicos no intuito de aumentar a confiabilidade e
aplicabilidade também em outras areas.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE PERSONA

P1: Qual seu sexo?

P2: Qual sua idade?

P3: Qual a sua profissdo?

P4: Qual a sua cidade?

P5: Qual o seu estado civil?

P6: Vocé tem filhos?

P7: Com quem vocé mora?

P8: Quais suas redes sociais favoritas?

P9: O que faz nas horas vagas?

P10: O que consome no dia-a-dia?

P11: Onde costuma buscar informac6es?

P12: Ja realizou alguma consulta anteriormente com um nutricionista?

P13: Vocé associa o protocolo alimentar a alguma atividade fisica?

P14: Qual o principal objetivo com a consulta?
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Busca pelo profissional

P1: O que levou vocé a buscar um nutricionista?

P2: Que caracteristicas sdo importantes para vocé na

escolha de um nutricionista e de uma clinica?

P3: Como vocé tomou conhecimento sobre a clinica?

P4: Teve dificuldades na busca de informacgdes sobre a
profissional? Ou, buscou informacGes adicionais sobre a

profissional? Onde?

Pré Consulta

P5: Qual o meio utilizado para a marcacgéo da consulta?

P6: Teve alguma dificuldade ao marcar a consulta?

P7: Teve alguma dificuldade em responder o questionario?

P8: Qual seu objetivo ao realizar a consulta?

Consulta

P9: Ficou muito tempo aguardando o atendimento?

P10: Sentiu-se constrangido em algum momento da

consulta?

P11: O que vocé achou dos equipamentos utilizados para

avaliacdo fisica?

P12: Teve dificuldade com o pagamento?

P13: Teve dificuldades em fornecer alguma informacao

solicitada pela nutricionista?

Pés-Consulta

P14: Teve dificuldades de encontrar/ adquirir algum
alimento/suplemento do protocolo?

P15:Teve dificuldade em acessar o aplicativo?

P16: O acompanhamento da nutricionista até o retorno foi

satisfatorio?

P17: Quais as principais dificuldades na compreensdo da

dieta?

P18: Qual a principal dificuldade encontrada para seguir a

reeducacéo alimentar?

P19: Qual foi sua expectativa para o retorno? Se nédo voltou

no retorno, por que néo realizou?
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Retorno

P20: Vocé compreendeu os resultados da avaliagcdo?

P21: Ficou satisfeito com os resultados? Se ndo o que deixou

insatisfeito?

P22:Vocé seguiu a dieta, juntamente com as praticas de

atividade fisica, ingestdo de agua e boas noites de sono?

P23: Quais 0s principais pontos para nao retornar a

consulta? (cliente que néo retornou)
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