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Resumo

O presente artigo objetiva, por meio da abordagem HCD - Human Centered Design (design
centrado no humano), a compreensdo da qualidade na assisténcia dos servigos voltados aos
idosos em cenarios laboratoriais. O estudo foi dividido em trés etapas: (1) ouvir: observar,
analisar e entender as necessidades latentes; (2) criar: convergir e definir os dados, de modo a
sintetizar as oportunidades e os achados; e (3) implementar: explicitar as sugestdes de
melhorias prontamente elencadas.

Palavras Chave: design centrado no humano; idoso; laboratério de andlises clinicas.

Abstract

This article aims to understand the quality of the service for the elderly in laboratory settings
through HCD - Human Centered Design approach. The study was divided into three stages:
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(1) hear: observing, analyzing and understanding latent needs, (2) create: converging and
defining the data, in order to synthesize the opportunities and the findings; and (3) deliver:
expliciting suggestions for improvements that are promptly listed.

Keywords: human-centered design; elderly; clinical laboratory.

1.Introdugdo

O design de servigo ¢ uma modalidade relativamente nova no ambito do design, cujo
propésito se da pelo distanciamento da énfase puramente no material, gerando, assim,
oportunidades de servigos para substituir a alta demanda de produtos e/ou otimizar um
processo organizacional (MANZINI, 2008). Paul Bate e Glenn Robert (2007) explicitam que
cada usudrio constroi a sua propria experiéncia de acordo com a gama de referéncias e
expectativas que carrega, desse modo, faz-se importante identificar os aspectos mais sutis
possiveis em um determinado espago, que, por sua vez, interferem na experiéncia de uso.

Com a evolugdo tecnologica, percebe-se o crescimento gradual de empresas que buscam
a adequacdo de seus servigos aos usudrios, relacionando qualidade de servigo com o
bem-estar pessoal. Na area da saude essa evolucdo acontece de forma acelerada no quesito
maquindrios e softwares, a fim de gerar resultados cada vez mais precisos. No entanto,
quando se diz respeito aos usuarios, ha ainda muitas lacunas.

O publico-alvo a ser trabalhado na pesquisa tem relagdo direta com os servigos prestados
por inumeros laboratdrios, levando em consideracdo a crescente demanda deste grupo de
usudrios. De acordo com Leitdo (2015), as mudancas demograficas irdo alterar
significativamente o comportamento da sociedade no Brasil e, de igual modo, em toda a
esfera global. Antes, todavia, ¢ necessario entender como o respectivo publico pode ser
reconhecido:

Velhice e envelhecimento sdo processos distintos: se o envelhecimento € o tempo da
idade que avanga, a velhice é o da idade avangada, entenda-se, em direg@o a morte.
No discurso atual, a palavra envelhecimento é quase sempre usada num sentido
restritivo e em lugar da velhice. A sinonimia destas palavras denuncia a denegagdo
de um processo irreversivel que diz respeito a todos nés, do recém-nascido ao
ancido. (MESSY, 1999, p.23)

Costa (1998) também distingue envelhecimento e velhice: (1) envelhecimento:
processo evolutivo, um ato continuo, isto ¢, sem interrup¢do, que acontece a partir do
nascimento do individuo até o momento de sua morte; e (2) velhice: ¢ o estado de ser velho, o
produto do envelhecimento, o resultado do processo de envelhecer.

Leitdo (2013) explicita que a populacdo no Brasil nas préximas décadas ira passar por
grandes transformagdes estruturais. O indice populacional ird diminuir, os casais terdo mais
controle sobre a projecdo de filhos e o numero de idosos aumentard consideravelmente. Em
2040, por exemplo, de acordo com dados do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica) as pessoas que atualmente sdo enquadradas como idosas superardo o publico de 0
a 14 anos. A sociedade, portanto, precisard se adaptar a uma populagdo envelhecida.

62 GAMPI Plural, 2017, Joinville, SC.



AMPI n
lural L. /8

Este artigo apresenta os resultados de uma andlise da experiéncia com idosos em
cenarios laboratoriais, com o devido sigilo do local. De modo geral, o ambiente hospitalar e
laboratorial conota frieza, soliddo e inseguranga. O estudo buscou investigar as interferéncias
técnicas, culturais e estruturais relacionadas ao processo de reconhecimento, interacgao,
envolvimento e atendimento do idoso no espago.

Para a investigacdo, foi utilizada a metodologia HCD - Human-Centered Design (design
centrado no humano, em traducao livre), de acordo com a IDEO (2017, web). A pesquisa foi
dividida em trés eixos essenciais para o processo de imersdo e desenvolvimento: ouvir
(hear): observar, analisar ¢ entender as necessidades latentes; criar (create): convergir e
definir os dados de modo a sintetizar as oportunidades e os achados, a fim de transforma-los
em ideias pertinentes e coerentes com a respectiva situa¢do analisada; o item implementar
(deliver) ndo sera objeto de estudo deste artigo.

2. Problematizagao

A proposta de estudo tem como ponto de partida as consequéncias do envelhecimento
populacional, buscando oportunidades de melhorias em cenarios laboratoriais, desde o
atendimento até as limitagdes sofridas por esse grupo de usudrios. Entende-se que a qualidade
de servico deve ser considerada em toda a experiéncia do usuario, como a sua chegada ao
ambiente até o pos-atendimento, que se caracteriza, usualmente, pelo recebimento do
resultado.

A problematica para o estudo emerge do briefing inicial da pesquisa, a partir da percepcao
da necessidade de melhorias no cenério laboratorial. A técnica de brainstorming foi utilizada
para a averiguacdo dos pontos de urgéncia., bem como para a mensuracdo dos conceitos e
principios incumbidos ao servico, de acordo com a figura 01.

Figura 01 - Infografico das expectativas iniciais
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Problematizacao

Fluxo, qualidade, agilidade,
eficiéncia, atendimento

A

produtos Contato, usabilidade, conforto,
ab 6ri tecnologia, sinalizagdo
aboratério

Relacionamento, clima, habilidade, seguranca
autonomia, experiéncia, didlogo visual

Fonte: Arquivo pessoal (2017)

Dado o levantamento inicial de dados, foi, entdo, organizada uma pesquisa de campo
para entender o cotidiano nos ambientes ambulatoriais, por meio de uma imersdao em
profundidade com usuarios e profissionais do respectivo ambiente.

3. Pesquisa de campo

O processo de andlise ocorreu durante um periodo de 2 meses, por meio de pesquisa
qualitativa, com o propdsito de entender os comportamentos, necessidades e exigéncias do
publico de terceira idade, bem como os apontamentos dos atendentes e prestadores de
servigos. As técnicas provenientes do kit de ferramentas HCD foram divididas em 2 etapas de
pesquisa. Na primeira, para o levantamento preliminar de informagdes e contextualizagdo,
foram aplicadas as seguintes técnicas: visita técnica, entrevista semi-estruturada, observacao,
fly-on-the-wall e mapa de empatia. Na segunda, por sua vez, para validar a pesquisa, foram
utilizadas as técnicas de entrevista com os colaboradores € uma nova observagao do cenario
pesquisado, a fim de verificar as necessidades, categorizar as oportunidades e gerar ideias .

3.1 Ouvir

De acordo com a IDEO (2017, web), ‘ouvir’ se caracteriza pelo método em que o
pesquisador formula as primeiras nog¢des sobre a realidade do seu publico, abordando as
pessoas em seus proprios contextos, com o fim de entender suas reais necessidades.

Assim, o objetivo foi entender o cenario, conhecer o espago, definir o perfil do
publico, analisar o ambiente e compreender os processos cotidianos do ambiente laboratorial.
Foram utilizadas as seguintes técnicas de levantamento de dados: brainstorming
(problematizacdo e sintetizacdo do briefing), mapa de empatia (necessidades do publico),
visita técnica (interagdo com o local), observacdo (avaliagdo dos problemas), entrevista
(temas-chave sobre o funcionamento do laboratorio) e fly-on-the-wall (acompanhamento da
experiéncia de um usuario no local).

Faz-se importante salientar que tais técnicas foram utilizadas com o intuito de criar a
primeira percep¢ao sobre o local, de modo a evidenciar os enfrentamentos e as expectativas
do publico. A seguir, portanto, hd o desdobramento da aplicagdo das respectivas técnicas.
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3.2 Visita técnica em cenario ambulatorial

Objetivou-se com a visita técnica: (1) entender o ambiente; (2) conhecer os processos;
(3) captar experiéncias, necessidades e cendrios; e (4) obter dados qualitativos. De acordo
com a IDEO (2017, web): “visitar as pessoas onde vivem, trabalham, socializam e mergulhar
no contexto das mesmas pode revelar novos insights e oportunidades inesperadas”. A partir
desta visita técnica inicial, portanto, foram registrados achados valiosos para o entendimento e
o desenvolvimento projetual.

Para a realizagdo da visita, os pesquisadores desenvolveram um roteiro com agdes
importantes a serem aplicadas na coleta de dados, definindo o desdobramento do
funcionamento das técnicas em 3 momentos distintos: observagdo, entrevista e
fly-on-the-wall.

3.2.1 Observacao

A observagdo foi essencialmente significativa para o andamento da presente pesquisa.
Essa etapa consistiu em analisar os pontos criticos do cenario (atendimento, informagdes
ofertadas e fluxo), bem como entender o ambiente, conhecer os processos, analisar
experiéncias, necessidades e cenarios, com énfase no idoso.

De acordo com Gil (1999), a observacao estabelece um elemento fundamental para a
pesquisa, pois ¢ a partir dela que € possivel delinear as etapas de um estudo: formulagao de
problema, construgdo de hipdteses, definigdo das variaveis, coleta de dados, dentre outros.

Por meio da observacdo, foi possivel obter determinadas informagdes sobre os
aspectos atrelados a realidade do espago laboratorial estudado, de acordo com a figura 04.

Figura 02 - Observagoes do laboratorio

Fonte: Arquivo pessoal (2017)
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3.2.2 Entrevista

Para avaliar o publico-alvo, se fez necessaria a realizagdo de uma entrevista
semi-estruturada, a fim de coletar informagdes por meio de suas percepcdes. De acordo com a
IDEO (2017, web): “entrevistas individuais sdo criticas para a maioria das pesquisas em
design, pois proporcionam um mergulho profundo e rico em comportamentos, razdes e vida
das pessoas”. Desse modo, foi organizado o roteiro com os principais temas: (1) fluxo; (2)
tempo; (3) atendimento; (4) experiéncia.

A entrevista foi realizada com duas idosas e alguns funcionérios, de forma direta, a
partir dos temas previamente estipulados. As informagdes foram registradas por meio de
anotagdes. A seguir, ha o levantamento da técnica aplicada:

e Entrevista com 2 idosas;

e Os funcionarios s3o atenciosos com os idosos: trazem comidas no banco e fazem
atendimento domiciliar;

e Meio-dia: usualmente o publico retira os exames. Os idosos, no geral, fazem os
exames pela manha e vao no periodo da tarde buscé-los;

e (Quem nao ¢ idoso reclama da demora no atendimento.

3.2.3 Fly-on-the-wall

Por se tratar de um publico com uma caracteristica especifica, qual seja, idade igual ou
superior a 60 anos, utilizou-se a presente ferramenta, observando-se, mesmo que a distancia,
um usuario idoso desde a chegada no ambiente até a sua saida do laboratério.

De acordo com Martin & Hanington (2012), a técnica de fly on the wall permite ao
pesquisador analisar, de forma discreta, o que deseja analisar, isto €, sem interferéncia direta
do pesquisador. Foram identificados pontos relevantes, aspectos virtuosos e criticos.

As oportunidades encontradas durante esse processo evidenciaram situagdes
desconfortaveis e, as vezes, até embaragosas. Gera-se, em razao disso, ansiedade,
impaciéncia, agitacdo, descontentamento, lota¢do, pressdo, atraso, filas e tantos outros
problemas que afetam diretamente o sistema organizacional do ambiente.

3.3 Imersao e idealizagao (create)

Nesta etapa da pesquisa todas as informagdes obtidas foram convergidas para reavaliar
a problematica e sua pertinéncia. Posteriormente, passou-se as analises especificas, sendo
feita nova triagem de dados e separagdo das oportunidades advindas de todos os estudos
realizados na fases anteriores. Completada a imersdo, iniciou-se o momento da ideagao,
visando explorar as oportunidades oriundas das analises mencionadas.

3.3.1 Modelo mental
Apo6s a aplicacdo das primeiras técnicas, cujo objetivo foi obter as primeiras
percepgoes do local e do publico, a equipe de pesquisa estruturou um modelo mental das
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informacdes. A partir desta técnica, buscou-se afunilar e sintetizar os dados coletados, como
forma de evidenciar os principais achados e avaliar as possibilidades de solugao.

Esta etapa ocorreu diretamente com a equipe, por meio de discussdes, pesquisas,
anotagdes, infografias e convergéncia de dados. Foi necessario entender os detalhes que
influenciavam a estrutura organizacional no cendrio laboratorial. De acordo com a IDEO
(2017, web): “a mente de principiante ¢ fundamental para entrar em um ambiente familiar
sem trazer suposicoes baseadas em experiéncias anteriores”. O modelo mental, portanto, vem
de maneira a registrar percepgdes sutis, que, para os colaboradores e a diretoria do local
podem ja ndo fazer sentido, dado o alto grau de convivéncia com o ambiente. Na figura 03 ¢
possivel visualizar as principais palavras atreladas a pesquisa de imersao.

Figura 03 - Nuvem de palavras

o fluxo
experiéncia
sinalizacao

Fonte: Arquivo pessoal (2017)

Nuvem de palavras ¢ uma técnica utilizada para organizar as informagdes de acordo
com a sua importancia. Assim, as palavras que mais se destacam em determinada pesquisa
sdo dispostas em um quadro, cuja propor¢do em que se encontram indica a frequéncia em que
sdo usadas. A cor também pode ser utilizada como instrumento de diferenciagdo, desse modo,
a informag¢dao de se torna mais clara, evidenciando os atributos e impressdes comumente
utilizadas (MARTIN & HANINGTON, 2012).

A partir dessa organizagdo de palavras, observou-se os principais termos que
influenciavam consideravelmente no processo de interagdo, experiéncia e impressao do
cenario laboratorial. As palavras “fluxo”, “experiéncia” e “sinalizacdo”, representadas pela
cor verde e proporcionalmente maiores, foram as mais comuns durante o processo de imersao
inicial. As palavras destacadas por meio da cor cinza e proporcionalmente menores foram as
que, embora surgissem com frequéncia, ndo apresentavam motivo de grande atencdo e/ou
relevancia. Esse processo foi imprescindivel para o reconhecimento das principais
necessidades, de modo a nortear a equipe com relacdo ao desenvolvimento da solucao.

3.3.2 Entrevista com os colaboradores

Para avaliar o ambiente e suas implicagcdes por meio de outra perspectiva, se fez
necessaria a realizacdo de uma entrevista semiestruturada, a fim de coletar informacgdes a
partir dos colaboradores do laboratério. De acordo com Martin & Hanington (2012, p.234):
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“as entrevistas sdo um meétodo de pesquisa fundamental para o contato direto com os
participantes, para coletar as informacdes pessoais de primeira mao das experiéncias,
opinides, atitudes e percepcdes”.

Desse modo, foram estipulados seis temas-chave para a aplicagdo da técnica: (1) fluxo
e quantidade: volume de pessoas, gargalos, periodos preferidos, publico; (2) tempo:
implicagdes que causam gargalos, publicos mais demorados, atendimento, senha; (3) queixas:
dores, expectativas, frustragdes, anseios, necessidades; (4) experiéncia: tecnologias,
ambientacdo, sinalizacdo, cendrio; (5) leiaute: disposi¢do e identificacdo do local; e (6)
confianca: assiduidade, frequéncia e ansiedade.

A entrevista se deu com trés atendentes, de forma direta, a partir dos temas
previamente categorizados. As informagdes foram registradas por meio de anotagdes. Abaixo,
o quadro 01 descreve os aspectos questionados; o retorno obtido a partir das respostas dos
entrevistados ¢ as observagoes adicionais, como resultados da entrevista:

Quadro 01: resultado de entrevista

1-Fluxo e Quantidade: A tarde geralmente ha mais criancas; Se porventura precisarem de

Os idosos preferem o periodo da manha. outro exame ou buscar resultados,
ndo vao a tarde, retornam apenas

no outro dia.

demorados (processo delicado);

Inicio da terceira idade, + 60 anos: reclamam mais, mas
sd0 mais rapidos, sdo ansiosos e querem logo ser
atendidos. Indagam as atendentes do banco e falam alto.

2-Tempo: O processo ¢ mais demorado com os idosos; Falta disseminar a informagao de
Gostam de vir mais cedo; necessidade de acompanhamento
Sdo mais demorados (para pegar a guia, identidade e até | para maiores de 60 anos; e da
mesmo para entender o processo, como as proprias | preparag¢do para o exame.
solicitagdes); O médico ndo passa com
Na maior parte das vezes, eles vém sozinhos — mas | antecedéncia as informagdes
gostam de vir acompanhados; quanto a documentos necessarios
Fazem confusdo de documentos (as vezes a atendente | ao paciente, dessa forma ficam
precisa indicar o correto); confusos.

3-Queixas: Acima de 80 anos: mais pacientes, porém mais | As queixas variam muito, ¢ a

faixa etaria influencia bastante.
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4-Experiéncia: Eles tém problemas com o leitor de digitais — as vezes | H4 duas atendentes especificas
as atendentes acabam por desistir de fazer o processo. | para a cobertura preferencial.
Nesse sentido, 0 processo, tona-se moroso;

As atendentes levantam a mdo para chama-los e para
indicar o caixa preferencial.

5-Leiaute: Nao conseguem achar o guiché com facilidade; A placa de sinalizacao do guiché
Sédo apenas 2 (dois) guichés preferenciais. encontra-se em area pouco
visivel, na linha dos joelhos.

6-Confianga: A maioria dos pacientes considera-se de casa, em | Querem conversar (conversa
virtude disso, s30 mais ansiosos para serem chamados; informal sobre o cotidiano).

Fonte: primaria (2017)

Foi possivel, a partir da entrevista, visualizar sob um novo ponto de vista (dos
funciondrios) as percep¢des das situagdes recorrentes em laboratorio.

4. Resultados obtidos

As andlises foram divididas em sete pontos-chave: analise do fluxo, anélise do tempo,
analise das queixas, analise da experiéncia, analise do leiaute, analise da confianca e analise
ergondmica. O quadro 02, descreve resumidamente o tipo de andlise feita na etapa de
levantamento de dados, os destaques que por vezes se configuram em observagdes e aponta as
oportunidades observadas.

Quadro 02: analises

01-  Analise A analise de fluxo contribui para que se | E possivel, a partir dessa andlise, adequar a equipe
do fluxo tenha nog@o precisa sobre os horarios de | para o melhor atendimento ao cliente.

maior numero de visitas dos clientes. Observar o fluxo permitiu avaliar como o publico se
comporta € quais seriam os momentos de maior
necessidade de atengdo.

02-Analise do Uma das questdes fundamentais na [ Apds as entrevistas, mostrou-se relevante buscar um
tempo experiéncia do usudrio para este tipo de | caminho em que a experiéncia, para os idosos fosse
servico ¢ a sua duracdo. Na entrevista com | eficaz, sem ser apressada.

0s usudrios internos, identificou-se que a
duragdo da prestacdo do servigo, em especial
para o idoso, tardava mais que o ideal e por
diversos motivos.
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03-Analise
das queixas

Nesta etapa foram analisados os aspectos
comportamentais envolvendo 0
publico-alvo e o cenario do ambiente, de
dificuldades

modo a evidenciar as

acentuadas.

Percebe-se como pontos de oportunidades, a busca
por um atendimento amistoso e cauteloso, bem como
um treinamento da equipe para os respectivos casos.

04- Analise da
experiéncia

A experiéncia do usuario é de total
importancia para um funcionamento sadio
do sistema organizacional como um todo. O
publico precisa, para tanto, entender com
facilidade as informagGes, os ambientes, as
solicitagdes e, sobretudo, o espago precisa
de mecanismos com énfase na usabilidade,
interagdo e sustentabilidade.

Recomenda-se um treinamento dos funcionarios
voltado ao uso das tecnologias, a fim de otimizar o
Se faz
também, repensar a disposicdo de alguns materiais

processo de atendimento. importante,
de sinalizacdo, de modo a trazer identificacdo
aprimorada dos ambientes. Finalmente, sugere-se um
do balcio de

atendimento, com o intuito de que o usuario tenha

porta-materiais logo a frente
um espago para guardar seus objetos pessoais —

respeitando principios ergonomicos.

05-  Analise
do leiaute

Apos as visitas in loco no laboratdrio,
percebeu-se que tanto no enderego antigo,
quanto nas futuras instalagcdes algumas
culturas empresariais sdo repetidas e podem
gerar desconforto para o usuario.

As percepcoes referentes as placas de sinalizagdo
dos guichés ficam dispostas em area de dificil
visualizagdo, tendo como consequéncia o atraso no
fluxo e no ritmo do atendimento.

06-Analise da
confianga

Nesta
confianca e a relagdo de satisfacdo do

etapa observou-se o nivel de

cliente/usudrio com laboratdrios, a partir de
analises do publico da terceira idade.

Reserva-se como sugestdo para esse caso a
otimizagdo do sistema de sinalizagdo do ambiente,
tornando-o claro e objetivo. E preciso, por parte dos

funcionarios, treinamento voltado a esses usuarios.

07-Analise
ergondmica

Nesta etapa analisou-se aspectos fisicos,
organizacionais e comportamentais,
envolvendo o publico-alvo ¢ o cenario

laboratorial,

Por meio das situagdes encontradas nos aspectos
analisados, as oportunidades se voltam para o
aspecto fisico. Com um ambiente melhorado, sera
possivel suprir as dificuldades encontradas.

Fonte: primaria (2017)

A partir das andlises aplicadas, foi possivel fazer alguns apontamentos e sugestoes a
partir das oportunidades observadas. Nesse sentido, contribui para a melhoria do espaco e do
atendimento.

5. Consideragodes finais

Durante a pesquisa, por meio de diversas técnicas de imersdo, pode-se observar
algumas oportunidades no espaco, com o objetivo de enriquecer o servigo prestado. Para
tanto, foram listados pontos criticos da experiéncia do usudrio designado e, posteriormente,
meios possiveis de melhor explorar tais situacdes.
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A abordagem do design centrado no humano serviu como um guia para a aplicacao
das técnicas e do entendimento do publico, de modo a facilitar a interagdo no processo de
imersdo, na analise de dados e, sobretudo, na constru¢cdo das possibilidades projetuais. A
pesquisa, portanto, demonstrou as diferencas entre o prescrito € o uso real.

Foi possivel coletar dados importantes sobre as a¢des dos usudrios (as motivagdes,
expectativas e interagdes), a sinalizacdo (legibilidade, leiturabilidade, pregnancia, facilidade),
e a confianga das pessoas (interesses, reciprocidade, conforto). Desse modo, pode-se mensurar
a eficiéncia do servigo, de modo a tracar possibilidades de melhoria organizacional.

Assim, com essas ¢ outras informagdes, o grupo teve como primazia otimizar o fluxo
por meio da melhoria da experiéncia no local. Tais estudos geraram o mapa indicativo dos
pontos criticos e urgentes do local. Ao acessar o ambiente, ¢ importante que o idoso possa
interpretar com facilidade as informagdes e manuseie os equipamentos e os documentos de
forma correta a luz de principios como usabilidade, acessibilidade e mobilidade.

A possibilidade de trabalhar com um segmento diferente proporcionou ao grupo
experiéncias importantes e pertinentes que o design € capaz de proporcionar. A imersao € o
contato com as pessoas suscitou necessidades que as vezes passavam despercebidas pelo
corpo técnico do espago. Desse modo, notou-se a importancia da empatia para a promogao de
ambientes favordveis e coerentes as necessidades humanas.
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