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O objetivo deste artigo € mapear o servigo de fisioterapia em um instituto psiquiatrico, para identificar as
etapas de atendimento, rotinas, intercorréncias, oportunidades e desafios. A pesquisa norteou-se por meio
de um estudo de caso no setor de Fisioterapia do Instituto de Psiquiatria, direcionado pelo Guia de
Orientacdo para Desenvolvimento de Projetos — GODP. Como resultado, foi desenvolvida uma sintese
visual que propde uma compreensao facilitada a respeito da rotina de uma fisioterapeuta, mapeando
oportunidades e desafios no fluxo real das atividades desempenhadas por meio do Mapa da Jornada do

Usuario.
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El objetivo de este articulo es mapear el servicio de fisioterapia en un instituto psiquiatrico, identificar las
etapas de atencion, rutina, complicaciones, oportunidades y desafios. La investigaciéon se basé en un
estudio de caso en el sector de Fisioterapia del Instituto de Psiquiatria, guiado por el Guia de Orientacién
para el Desarrollo de Proyectos — GODP. Como resultado, se desarrollo una sintesis visual que propone
una comprension facilitada de la rutina de una fisioterapeuta, mapeando oportunidades y desafios en el

flujo real de las actividades realizadas a través del Mapa de la experiencia del Usuario.

Visual Management; Information Design; User Journey; Health

The objective of this article is to map the physiotherapy service in a psychiatric institute to identify the stages
of care, routines, incidents, opportunities, and challenges. The research was guided by a case study in the
Physical Therapy sector of the Institute of Psychiatry, following the Orientational Guide for Project
Development — GODP. As a result, a visual synthesis was developed to provide an easier understanding of
a physical therapist's routine, mapping opportunities and challenges in the actual workflow of activities

through the User Journey Map.
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1 Introdugao

Segundo Goldchmit et al. (2022), as areas de Design e Saude sao complementares, ambas
buscando aprimorar a qualidade de vida dos seus usuarios, com foco na experiéncia, centrados
nas pessoas e com base em evidéncias, para atuar de forma pratica e eficiente na resolucdo de
problemas. Aplicado ao contexto da saude, o Design contribui com uma abordagem estratégica
que possibilita atender as demandas do setor, com uma gestdo mais eficiente dos processos
(Amaral, 2023).

Conforme Rosa (2021), a crescente atuacao do Design no desenvolvimento de produtos,
sistemas e servigcos na saude demonstra que essa relacao apresenta exemplos de boas praticas,
mediante a projetos os quais atendem as demandas relacionadas ao ambiente hospitalar. Em
concordancia, Jones (2013) afirma que as possibilidades de atuagdo do Design nas
organizagdes sao amplas e abrangentes, uma vez que os sistemas de saude representam um
desafio continuo, os quais podem sediar diversas solugdes.

De acordo com Lisboa e Vasconcelos (2023), o processo organizacional & fundamental em
um servico no setor da saude para identificar oportunidades de melhoria, otimizagdo do tempo e
eliminagcdo de desperdicios, além de que muitas atividades ndo agregam valor e geram um
impacto negativo na experiéncia do usuario. Sob tal viés, entende-se que o Design da
Informacgao, atuante no dmbito da salde, possibilita a eliminagdo desses ruidos, promovendo
uma comunicacgdo mais eficiente e acessivel no paradmetro profissional-paciente, empregando
de uma linguagem simples, com hierarquiza¢ao do conteudo e organizagao visual - técnicas que
facilitam a compreensdao das informagdes, prescrigdes e orientagdes médicas, além de
possibilitarem uma rotina mais otimizada ao profissional (Landim & Joerente, 2019).

Tendo isso em vista, a Gestéo Visual apresenta-se de maneira relevante, possibilitando uma
maior organizagao para Servigos e processos, ja que elementos visuais sdo empregados visando
tornar informagdes mais acessiveis, comparando o real (rotina) com o esperado (Teixeira, 2015).
Adicionalmente, a Gestao Visual tem o potencial de absorver, organizar e ampliar a visualizagdo
de uma estrutura organizacional, facilitando a compreensao e a tomada de decisbes (Felippe et
al., 2021). Para o enfoque da atual pesquisa, isso relaciona-se com as Diretrizes Curriculares
Nacionais, as quais apontam a necessidade da integracdo da pratica do fisioterapeuta com as
demais instancias do sistema da saude, oferecendo um servigo tanto ao nivel individual quanto
coletivo (Brasil, 2002).

Diferente de estudos anteriores sobre Gestao Visual e Design da Informagdo em hospitais,
como: Oliveira e Souza (2014); Gimenez et al. (2019); Sampaio, Spinillo e Bueno (2019); Bara,
Abdalla e Rangel (2022); Sampaio e Spinillo (2022); Lopes (2023) e Goldchmit (2024), a pesquisa
justifica-se pelo recorte e enfoque especifico, realizada em um instituto psiquiatrico,
considerando as particularidades do contexto. Neste sentido, a pesquisa teve como objetivo
mapear o setor de fisioterapia, em um instituto psiquiatrico, para identificar as etapas de

atendimento, rotina, intercorréncias, oportunidades e desafios.
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2 Metodologia
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A pesquisa possui uma natureza aplicada, para gerar conhecimentos voltados para aplicagées

praticas, com o propdsito de solucionar problemas especificos (Prodanov & Freitas, 2013).

Quanto a abordagem, caracteriza-se como qualitativa, considerando haver uma relagédo dindmica

entre o mundo real e o sujeito (Silva & Menezes, 2001). Em relagdo aos objetivos, o estudo

qualifica-se como exploratério, buscando proporcionar maior familiaridade com o problema, com

vistas a torna-lo explicito (Gil, 2022).

A apresentacao dos resultados foi estruturada por meio da realizagdo de um estudo de caso

no Instituto de Psiquiatria, envolvendo a coleta e analise de dados referentes a um individuo,

grupo ou comunidade especifica, tendo como propdsito a compreensao de diferentes aspectos

das realidades, conforme o tema da pesquisa (Prodanov & Freitas, 2013).

Figura 1 - Caracterizacdo Geral da Pesquisa. Fonte: Elaborado pelos autores (2025).
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ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi norteado pelo processo metodolégico de Merino (2016), Guia de

Orientagéo para Desenvolvimento de Projetos - GODP (figura 2):
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Figura 2 - GODP. Fonte: Merino (2016, p. 15).

Etapa [-1)
OPORTUNIDADES

Nesta etapa sao verificadas as oportunidades
do mercado/setores, conforme o produto a

ser avaliado, considerando um panorama
local, nacional e internacional e a atuagao na
economia. Desta forma, sdo evidenciadas as
necessidades de crescimento do setor e outras
conforme o produto.

o Etapa (0)
PROSPECCAO/SOLICITACAO
Nesta etapa, apos a verificacdo das

oportunidades é definida a demanda/
problemdtica central que norteara o projeto.

o Etapa (1)

LEVANTAMENTO DE DADOS

Nesta etapa sdo desenvolvidas as definicdes
do projeto com base em um levantamento de
dados em conformidade com as necessidades
e expectativas do usudrio, que contemplam
os quesitos de usabilidade, ergonomia e
antropometria, dentre outros, bem como

as conformidades da legislagao que trata
das normas técnicas para o desenvolvimento
dos produtos.

Etapa (2)
ORGANIZACAD E ANALISE DOS DADOS

Apds o levantamento das informacdes, na
forma de dados, os r s30 organi

e analisados. Neste momento podem ser
utilizadas técnicas analiticas que permitirdo
definir as estratégias de projeto.

™ Etapa (3)
CRIACAOD

De posse das estratégias de projeto, sdo
definidos os conceitos globais do projeto,
sendo sendo geradas as alternativas
preliminares e prototipos. Estas sao
submetidas a uma nova analise se utilizando
de técnicas e ferramentas, permitindo

a escolha daquelas que respondem de
melhor forma as especificagdes de projeto

e atendimento dos objetivos.

Etapa (4)
EXECUCAO

Nesta etapa, considera-se o ciclo de vida do
produto’ em relacdo as propostas. A partir
destas sao desenvolvidos protétipos [escala)
e/ou modelados matematicamente, para
posteriormente elaborar ols) protétipols)
funcionais dols} escolhidols), para os testes
(de usabilidade. oor exemolol.

= Etapa (5)
VIABILIZACAO

Nesta etapa, j& sendo definida a proposta
que atende as especificacdes, o produto é
testado em situagao real, junto a usudrios.
Somado a este sdo realizadas pesquisa [no
exemplo de uma embalagem, podem ser
realizados em pontos de venda, e junto a
potenciais consumidores. Neste item podem
ser utilizadas ferramentas de avaliacdo de
ergonomia, usabilidade e qualidade aparente.

Etapa (6)
VERIFICACAO

Todo projeto deveria considerar os aspectos
de sustentabilidade, focado no destino dos
produtos apés o término do tempo de vida Gtil,
seu impacto econdmico e social. Esta etapa é
considerada de vital importancia, no sentido
que podera’ gerar novas oportunidades,
permitindo desta forma uma retroalimentagao
do percurso do design. Em suma, um novo
ponto de partida, rompendo (sutilmente) com
o pensamento de linearidade, num processo
caracterizado por [pequenos) passos rumo

a um pensamento sistémico.

O GODP ¢é uma abordagem de Design Centrado no Usuario, o qual desenvolve projetos
considerando o ser humano como um elemento central, englobando desde a fundamentacao até
a execucao do projeto (Merino, 2016). Configurado de forma ciclica, o guia apresenta trés
grandes momentos de projeto que se subdividem em 8 etapas: (i) Momento Inspiragdo: -1
Oportunidades, 0 Prospeccao, 1 Levantamento de Dados; (i) Momento ldeag&o: 2 Organizagéo
e analise de dados, 3 Criagao; (iii) Momento Implementagdo: 4 Execugdo; 5 Viabilizagdo; 6
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Verificagdo final. Para o desenvolvimento desta pesquisa sera trabalhado até o momento ideagéo
etapa 2.

A utilizagdo do GODP, enquanto abordagem, torna-se relevante na atual pesquisa pela sua
aplicabilidade junto a Gestao Visual em outras produgdes cientificas similares (Babinski Junior
et al., 2021; Teixeira e Merino, 2015; Teixeira, Weiss e Merino, 2015).

A coleta de dados a campo contou com 7 visitas in loco ao Instituto de Psiquiatria de Santa
Catarina (IPg/SC), sendo os dois primeiros encontros preliminares, enquanto os demais foram
de acompanhamento da rotina de uma fisioterapeuta do setor de Fisioterapia. Essas Ultimas
visitas acompanharam as etapas de pré-atendimento, atendimento e pds-atendimento em
parametro semanal do profissional de Fisioterapia, nas quais todos os dias da semana foram
acompanhados, em semanas distintas de coleta. Ao total, foram registradas 33h de
acompanhamento, distribuidas por 5 dias (segunda a sexta-feira), com 7 pacientes asilados
(longa permanéncia no instituto), de perfis distintos de dependéncia (Independente, Semi
dependente e Dependente).

Quanto as ferramentas de coleta empregadas, foram utilizadas entrevistas semiestruturadas,
sendo um “[...] conjunto de questdes abertas pré-determinadas, com outras questées emergindo
a partir do dialogo entre entrevistador e entrevistado” (DiCicco-Bloom e Crabtree, 2006, p.
315).

Ao final da coleta, um Mapa da Jornada do Usuario foi desenvolvido para representar a rotina
completa da profissional, utilizando como base o modelo desenvolvido pelo Nielsen Norman
Group - NNG Group (Kaplan, 2016), estruturando as agbées desempenhadas pelo usuario em

uma linha do tempo, trazendo uma melhor visualizagao da rotina do usuario.
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Figura 3 - Modelo de Mapa da Jornada do Usuario desenvolvido pelo NNG Group. Fonte: Kaplan (2016).
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Quanto aos aspectos éticos, a presente pesquisa esta conforme os tramites éticos
estabelecidos pela Resolugdo n.° 466/12 do Conselho Nacional de Saude: “toda pesquisa
envolvendo seres humanos deve ser submetida & apreciacdo de um Comité de Etica em
Pesquisa” (Brasil, 2012). A pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em — nimero de CAAE
(Certificado de Apresentagdo de Apreciagéo Etica): 83690824.0.0000.0121.

3 Estudo de caso no Instituto de Psiquiatria

O IPg/SC foi fundado em 1941, no municipio de Sdo José, momento em que recebia o nome de
Colbdnia Santana (Secretaria do Estado da Saude, 2024). Foi somente a partir de 1971 que o
hospital passou por algumas transformacdes e adquiriu a denominacao atual IPq/SC (Figura 4)
configura-se como um hospital publico estadual, que promove tratamento psiquiatrico e
assisténcia a individuos com dependéncia quimica (Rosa, 2021). Seu atendimento é oferecido
exclusivamente por meio do Sistema Unico de Saude (SUS) com servigos clinicos, psicolégicos
e odontoldgicos, integrados a abordagens de terapia ocupacional, fisioterapia e programas

especializados (Blum, 2018).
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Figura 4 - Mapa do Instituto. Fonte: atualizado pelos autores (2024) de Rosa (2021, p. 108).

Areas do Instituto de Psiquiatria de Santa Catarina

O Setor de Fisioterapia

@ Recepcio @ 5 FemininaA

® ccH @® uUnidade de Clinica Médica
e Raio X Pequenas cirurgias

o Farmécia Emergéncia/ Triagem

e Odontologia @ Academia Psiquiatria

G Gerador/ Quadro de Energia ¢ Sala de Atividades Assisténcia Social

o Servico Social @ Fisioterapia @ uDQ (2° andar)

e Sala de Enfermagem @ Desativado @ Casa Mortudria

e Juridico @ 12 Feminina @ Desativado

@ Informatica @ Desativado @ Igreja

m Sala de Estudos @ Desativado @ CCS 2 - Masculina

@ Sala de Reuniao @ Ala 1 Masculina @ Jardinagem

@ Direcéo @ Sala Costura (voluntario)
@ Recursos Humanos @ Cozinha
@ Ambulatério @ Desativado Atendimento/Tratamento

@ Saude Ocupacional @ Nutricao 2

m Desativado @ Almoxarifado
@ Psicologia @ Carpintaria
@ Museu @ Manutencao
@) Cinema Terapia Ocupacional @ Deposito Residuos Sdlidos ®! Alimentacédo e Nutricdo

Para o enfoque da atual pesquisa, cabe destacar o setor de Fisioterapia (n.° 27, figura 4), o
qual realiza atendimento as unidades de Apoio Assistencial (clinica, pacientes com quadro
agudo) e aos asilados (moradores do hospital), atendendo desde traumatologia, lesbes de
esforgo repetitivos, lesGes cronicas degenerativas, quadros agudos infecciosos e sequelas gerais
que provoquem alteragdo da mobilidade, independéncia e qualidade de vida do paciente. Com
propdsito em auxiliar os pacientes na transicdo de estados clinicos graves, favorecendo sua
mobilidade e contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e o aumento da independéncia
(autonomia fisica). Os resultados dessa fase foram desenvolvidos por meio das etapas do GODP
(Merino, 2016), que sera apresentado a seguir:
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Momento Inspiragao (GODP)

A metodologia GODP desenvolve-se por meio de trés momentos, sendo o primeiro deles o
momento Inspiragdo. Dividindo-se em trés etapas: Etapa de Oportunidades (-1), Etapa de
Prospeccao (0) e Etapa de Levantamento de Dados (1), é a parte inicial do projeto que se propde
a identificar oportunidades, definir uma problematica central e coletar dados em diferentes fontes
(Merino, 2016).

Etapa de Oportunidades (-1)

Figura 5 - Etapa de Oportunidades (-1) do GODP. Fonte: elaborado pelos Autores, com base em Merino

(2016).
Etapa de Oportunidades
— « Aprovacao do projeto na chamada CNPg/MCTI n.° 10/2023 - UNIVERSAL

«Visitas preliminares de reconhecimento e compreensao do ambiente

/

A atual pesquisa foi oportunizada pela aprovagdo de um projeto guarda-chuva, englobando

varias pesquisas, destacando sua interprofissionalidade’, que atuam buscando a melhoria do
servigo do instituto, tanto para profissionais quanto pacientes dele.

A etapa de Oportunidades contou com visitas presenciais preliminares realizadas ao Instituto,
verificando aspectos gerais e com maior profundidade e detalhamento, no setor de Fisioterapia,
objetivando familiarizar os pesquisadores com os servigos prestados, os profissionais e
pacientes, bem como o contexto da pesquisa. Os profissionais do instituto trouxeram um breve
relato sobre o histoérico do instituto, além de discutirem sobre o servigo de fisioterapia e o fluxo

de atendimentos com os pacientes.

Ten interprofissionalidade é reconhecida como crucial para a qualificagédo das praticas de saude, pensando na
melhoria da oferta de cuidado prestado a populagao” (Brasil, 2024).
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Etapa de Prospecc¢éo (0)

Figura 6 - Etapa de Prospeccéo (0) do GODP. Fonte: elaborado pelos Autores, com base em Merino
(2016).

/

Etapa de Prospeccao

« Definicdo da equipe de projeto para desenvolver a pesquisa

« Aplicacao de entrevistas semiestruturadas

o /

Com a definigao do setor de atuagao do projeto (Fisioterapia), a equipe interprofissional contou

com a participacdo de designers e engenheiros, complementada pela equipe de fisioterapeutas,
educadores fisicos e administradores do instituto, buscando como objetivo inicial do projeto
trazer melhorias para o contexto laboral dos profissionais.

Em seguida a isso, a equipe realizou novas visitas, fazendo a aplicagdo de entrevistas
semiestruturadas com os profissionais pertencentes ao setor de Fisioterapia. Por meio das
entrevistas, objetivou-se aprofundar a compreensdo a respeito dos profissionais da saude,
conhecer desafios de atuacao e definir como se daria a coleta de dados para a proxima etapa.

Ainda em meio a prospecc¢ao, buscou-se mapear os principais desafios do setor (Figura 7),
no qual os 5 profissionais trouxeram temas comuns - recurso humano, tecnologia, espaco e
conforto. Mesmo que questdes particulares, verificaram-se a partir das discussdes elementos
comuns entre as barreiras, em especial com recurso humano/tecnologia e espago/conforto. Isso
porque a falta de profissionais pode ser ainda mais enfatizada com a caréncia tecnoldgica, além

de que um maior espago poderia levar a um maior conforto.
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Figura 7 - Desafios do setor de Fisioterapia. Fonte: Elaborado pelos autores.
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pacientes.

TECNOLOGIA

Etapa de Levantamento de Dados (1)
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0 espaco poderia ser
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equipamentes e um
maior nimero de pacien-
tes.

Fatores ergondmicos
como conforto também
foram citados como
pontos de melhora.

Conforto

Figura 8 - Etapa de Levantamento de Dados (1) do GODP. Fonte: elaborado pelos Autores, com base em

Merino (2016).
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INSPIRACAO

Etapa de Levantamento de Dados

«Visitas de acompanhamento com fisioterapeuta

«5 dias de coleta - pardmetro semanal

/

Para o levantamento de dados, foram feitas 5 visitas in loco de acompanhamento com a
Profissional A (Figura 9). Essas visitas acompanharam as etapas de pré-atendimento,
atendimento e pdés-atendimento em parametro semanal, nas quais todos os dias da semana
foram acompanhados, em semanas distintas de coleta. Ao total, foram registradas 33h de
acompanhamento, distribuidas por 5 dias (segunda a sexta-feira), com 7 pacientes asilados, de

perfis distintos.
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Figura 9 - Equipe de Fisioterapia. Fonte: Elaborado pelos autores.

a Gestor @ Profissional A m Profissional B

Chefe do setor - Fisioterapeuta Fisioterapeuta - especialista em movimentos humanos Fisioterapeuta - especialista cardiorrespiratoria

SUPORTE ASILADOS AGUDOS

A Figura 9 demonstra visualmente a equipe do setor de Fisioterapia, sendo: Gestor,
Profissional A e Profissional B. O Gestor, que é fisioterapeuta, além de ocupar-se de questdes
organizacionais, presta assisténcia aos pacientes, realizando atendimentos e rotinas conforme
as demandas. Além disso, duas fisioterapeutas dividem-se entre os dois tipos de pacientes do
instituto (asilados e agudos). O trabalho é conforme a demanda, por vezes ocasiona em uma
redistribuicdo de atendimentos, levando uma fisioterapeuta a assumir a responsabilidade de
outros pacientes que necessitam de assisténcia.

Para a definigdo do perfil do paciente a ser atendido, bem como a distribuicdo entre os
profissionais, é feita uma triagem na enfermaria pelos fisioterapeutas, avaliando a necessidade.
Todos os pacientes do instituto possuem um prontuario eletrénico, trazendo no diagndstico
clinico e permitindo acrescentar a avaliagao e a evolugao diaria do paciente. Em relagdo aos
procedimentos laborais, os setores possuem um descritivo de suas atividades e atribuig¢des,
caracterizando um padréo predefinido de atuagdo, no qual é registrado o passo a passo da
operacao, documento denominado como Procedimento Operacional Padrao (POP), o qual

atende as diretrizes do Ministério da Saude.
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Momento Ideagao (GODP)

Etapa de Organizag¢édo e Analise (2)

Figura 10 - Etapa de Organizagdo e Analise (2) do GODP. Fonte: elaborado pelos Autores, com base em
Merino (2016).

/

Etapa de Organizacao e Analise

«Mapeamento de rotina de profissional e pacientes
« Representacédo de atividades por periodo (matinal e vespertino)

« Elaboracao de figuras sintese de pacientes

« Desenvolvimento de um Mapa da Jornada do Usuario

. /

A partir das coletas, organizou-se visualmente (Figura 11) as questbes relativas a rotina da
profissional, a exemplo de tarefas realizadas e pacientes atendidos, permitindo uma melhor

visualizagao do processo.

Figura 11 - Contexto geral das visitas. Fonte: Elaborado pelos autores.

ACOMPANHAMENTO DE ROTINA

FISIOTERAPEUTA
Setor de Fisioterapia ] 3&5‘;5

33 HORAS

Y 1—.‘ o= totais no hospital
- -

7 PACIENTES
distintos perfilados

Em seguida, foi mapeada tanto a rotina geral da profissional A, quanto dos pacientes, a figura
12 é a sintese dessa rotina. No entanto, cabe informar que as rotinas da profissional costumam
passar por mudangas, a depender do dia da semana e da disponibilidade tanto da fisioterapeuta,

quanto do paciente e da quantidade de atendimentos diarios.
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Figura 12 - Rotina da fisioterapeuta e paciente. Fonte: Elaborado pelos autores.
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Os acompanhamentos foram feitos seguindo a rotina da fisioterapeuta, portanto alguns
momentos foram de turno Unico, enquanto outros trouxeram também o periodo da tarde (Figura
13). Habitualmente sdo atendidos 4-5 pacientes por periodo, porém o levantamento ocorreu
paralelamente a explicagdo das rotinas, bem como a demonstragdo do uso de dispositivos
(guincho de transferéncia), o que resultou na redugdo do nimero de atendimentos da profissional
neste periodo. Assim, a coleta considerou esta condigdo atipica, com o atendimento de 2-3
pacientes intercalando o grau de dependéncia motora (Dependente, Semi dependente e
Independente), pois isso interfere no nivel de atencdo e auxilio que a profissional precisa

desempenhar.
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Figura 13 - Ordem das coletas. Fonte: Elaborado pelos autores.
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Mesmo com variacdes diarias da rotina, segundo mencionado anteriormente, é usual serem
realizados de 4 a 5 atendimentos por periodo (com pacientes de perfil distintos - Dependente,
Semi dependente e Independente), acompanhando-os da sala de atividades (local de
convivéncia), até o setor de Fisioterapia. Apos o término das atividades de cada um dos
pacientes, a fisioterapeuta costuma retornar com eles até o ambiente de convivéncia.

Apesar de uma rotina variada, alguns deles acabam sendo mais frequentes no setor em
relagdo a outros. Isso depende tanto da necessidade (dor), quanto do interesse do paciente em
questao. Assim, para maior entendimento do perfil deles, foi desenvolvido uma figura (Figura 14)
para cada um dos que participaram das coletas, trazendo uma sintese visual do servigo de
fisioterapia, além de Tecnologia Assistiva de uso, principais caracteristicas para considerar e

independéncia nas Atividades da Vida Diaria (AVD'’s).
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Figura 14 - Explicagéo da figura de paciente. Fonte: Elaborado pelos autores.
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Com perfis diferentes, as figuras foram desenvolvidas com base na descricdo que a

fisioterapeuta trazia sobre cada paciente, considerando aspectos relevantes do servigo que

mapeiam um contexto geral daquele paciente. A categorizacdo da escala de dependéncia

considerou o histérico de atendimentos da profissional com determinado paciente, além do

acompanhamento continuo, sendo utilizada por ser agil de preencher durante as coletas.
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Figura 15 - Figuras de pacientes. Fonte: Elaborado pelos autores.
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Em seguida, visando ilustrar a rotina da fisioterapeuta, foi desenvolvida uma jornada do
usuario (Figura 16). Todas as atividades desenvolvidas pela profissional de saude foram listadas
em ordem, separadas pelo periodo (manha/tarde). A partir disso, essas foram subdivididas nas
etapas de atendimento (pré-atendimento, atendimento e pés-atendimento).

Em seguida, as atividades foram identificadas e agrupadas por meio de emojis (figura 17),
que ilustram a adequagao com o padrao da rotina, para ilustrar se a ocorréncia pode ser comum

ou relativamente incomum para o dia a dia da profissional.
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Figura 16 - Legenda de Mapa da Jornada do Usuario. Fonte: Elaborado pelos autores.
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Em seguida ao registro das atividades, um diagrama (figura 16) foi realizado para ilustrar as

mudancgas que ocorrem na rotina da profissional da saude.

Figura 17 - Diagrama de intercorréncias do Mapa da Jornada do Usuario. Fonte: Elaborado pelos autores.

Diagrama de intercorréncias

Ao final, uma analise de oportunidades e desafios foi realizada, identificando quatro barreiras

que dificultam a padronizagéo da rotina:

planejamento;

intercorréncias;

profissional;

Rotina tem muitas variagdes, logo requer adaptabilidade do profissional e dificulta o

A selecado dos pacientes depende da colaboragdo dos mesmos e de eventuais

O perfil de dependéncia dos pacientes relaciona-se ao fluxo das atividades do
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. A chegada néo planejada de um paciente pode dificultar o fluxo de atendimento no

setor.

Por outro lado, oportunidades também foram tracadas, considerando a variabilidade

recorrente da rotina:

. Definicao de quantidade semanal de atendimentos com cada paciente;

. Fortalecimento de relacionamento com os pacientes do instituto na totalidade

. Acompanhamento da melhora dos pacientes a longo prazo;

. Flexibilidade para encaixar pacientes com necessidades repentinas de

atendimento.
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Figura 18 - Mapa da Jornada do usuario. Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Kaplan (2016).
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Desafios
> Rotina tem muitas variagbes, logo requer adaptabilidade do profissional e dificulta o planejamento
> Aselegio dos paclentes depende da colaborag8o dos mesmos e de eventuals intercorréncias
> O perfil de dependencia dos paclentes relaciona-se ac fluxo das atividades do profissional

> A chegada ndio planejada de um paciente pade influenciar o fluxo de atendimentos no setor

Oportunidades

> Definicdo de quantidade semanal de atendimentos com cada paciente
> Fortalecimento de relacionamento com os pacientes do hospital como um todo
> Acompanhamento da melhora dos pacientes a longo prazo

» Flexibilidade para encaixar pacientes com necessidades repantinas de atendimento

Para melhor visualizagdo do Mapa da Jornada do Usuario desenvolvido, um QR-code foi

desenvolvido a seguir:
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Figura 19 - QR-code do Mapa da Jornada do usuario. Fonte: Elaborado pelos autores.

4 Consideracgoes finais

A pesquisa atingiu uma parte do objetivo proposto ao mapear o processo de trabalho de uma
profissional do setor de fisioterapia, com recorte aos moradores/asilados do instituto,
identificando uma das atividades do setor, seus profissionais e pacientes. A partir disso, o Mapa
da Jornada do Usuario - Profissional A, facilitou a identificagao de intercorréncias na rotina, além
de: (i) desafios: grande variabilidade da rotina, dependéncia da colaboragéo de pacientes, fluxo
de atividades pouco linear e intercorréncias constantes e (ii) oportunidades: definicdo de quais
pacientes sao atendidos e a ordem de atendimentos, fortalecimento e confianca entre
profissional e paciente, possibilidade de acompanhamentos dos pacientes a longo prazo.

Ademais, o desenvolvimento de figuras sinteses dos pacientes permitiu uma melhor
visualizagdo de informacgdes pertinentes a respeito de cada um, com propdésito de trazer uma
sintese visual acerca do perfil desses pacientes - realizagdo das atividades propostas e
desenvolvidas pelo servico de fisioterapia em que se encontra e do uso de tecnologias assistivas,
bem como de suas principais caracteristicas ao considerar a independéncia nas atividades de
vida diaria.

Por conta disso, o Design da Informagdo possui um papel protagonista para otimizar a
comunicagao e permitir uma maior compreensao e absorgao pelos usuarios. Em paralelo, a
Gestao Visual pode auxiliar no processo de selegdo e desenvolvimento dessas figuras, a
exemplo do Mapa da Jornada do Usuario, conectando as areas do Design e Saude. Os
elementos visuais tém o potencial de facilitar a comunicag¢ao entre a equipe de pesquisadores e
os profissionais de saude, podendo proporcionar oportunidades de melhoria no setor.

Para pesquisas futuras, sugere-se a continuidade da investigacédo, abrangendo todo o setor,
prosseguindo com as demais etapas do GODP e ampliagdo para outros setores do instituto,
englobando a totalidade do instituto, a fim de verificar o0 mapeamento em distintos contextos.

Além de aplicar a Gestao Visual ao Procedimento Operacional Padrao (POP) da fisioterapia.
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