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Construo estratégias de experiéncia para
que instituicoes da area da saude
entreguem valor percebido para seus
clientes (pacientes, familiares, equipe
assistencial e nao assistencial) e cumpram o
que suas marcas estao prometendo a eles.

Diretor de Estratégias da Zeps Strategy Agency

MBA em Marketing Digital pela ESPM, Bacharel e Licenciado em Letras pela FFLCH-USP.




ZEPS STRATEGY AGENCY

Agéncia de Estratégias de CX para Healthcare

Transformamos a experiéncia de seu puUblico-alvo
COM a sua Marca e seus servicos.

‘Uma abordagem Unica, com base nos conceitos
mMais avancados de customer experience, branding
€ marketing.

Cuidamos integralmente do seu projeto, como
parceiros, construindo juntos solugées de impacto
e alto valor agregado.
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WORKSHOP - JORNADA DO USUARIO

PREPARANDO A DECOLAGEM

Brand promisers x Brand keepers

1.
2. Como compreender o Usuario?
3.
4
5

Mapa de Jornada do Cliente

. Atividade de construcao de Jornada do Cliente
. Conclusoes



Brand Promisers x Brand Keepers
A relacao entre posicionamento e entrega



Brand

Estendendo o Ministério
de Cura de Cristo.

Nossa missao € baseada em fé e € a base para
tudo o que fazemos. Acreditamos que a saude
deve ser aplicada para a pessoa como um
todo — corpo, mente e espirito. E € a nossa
promessa ajuda-lo a se sentir completo.

Com uma expertise de primeira classe e uma
compaixao rara, estamos aqui em todas as
fases da sua vida.

Area de marketing
+ Diretoria
+ Agéncia / Consultoria de Marketing

Brand Keepers

Geralmente feito por:
Todos os funcionarios da empresa, quando ela esta
alinhada com os seus propositos.
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Dissecando a experiéncia do paciente

Nna visao de cliente...

Pessoas
Assistencial
engajado

Processos
De recepcao a alta

PX

Lealdade

Produto

Local Procedimentos,
nutricao, hotelaria,
documentacao/
apps.

Espaco fisico
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Na pratica

Seaside Imaging Center

Ambiente de diagndstico de imagem
construido como um ambiente de praia.

« Maquina de ressonancia como Castelo
de Areia.

« Trocadores como banheiros de praia.

« Som de gaivotas

« Cheiro de praia e aromas citricos.




Como a sua organizacao vive 0s seus valores?
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Compreender seus valores

O que defendemos?

Como tratamos Nossos
pacientes e seus familiares,
colegas?

Compreender seu usuario

O gue esses valores
significam na pratica para
esses usuarios?

Sem entender o usuario, ndo ha
como entregar o que importa
para ele.

Viver os valores

Seguranca e qualidade
sempre sao (e devem ser) -
prioridade.

Como conseguimos colocar -
Nossos valores ao
desempenhar nossas tarefas?



Como compreender o seu usuario?
Personas x Publico-alvo



Persona Publico-alvo

Perfil de cliente por Clientes com
desejos, motivacoes e caracteristicas em
dores em comum. comum, demograficas e

comportamentais.

Exemplos: Exemplo:
« Mae de adolescente em busca de pronto- Homem

atendimento que seja rapido e de Nascido em 1948

qualidade para seu filho. Vive na Inglaterra
Dois casamentos
Duas criancas
Bem-sucedido em negdcios
Rico
Passa férias de inverno nos Alpes
Gosta de cachorros.

« Colaborador assistencial que deseja
trabalhar em um ambiente seguro
psicologicamente e com um plano de
carreira definido.




Mapa de Jornada do Cliente



Uma abordagem dentro de uma
sequéncia de técnicas.

Cadeia de valor Mapa de Insight Blueprint do Mapa de Jornada
) Personas . . .
de cliente de cliente servigco do Cliente
Pessoas Contexto e Objetivos
Experiéncia de quem? Circunstancias da interacao.
Quais sao os Jobs to be done?
. . Mapa de Mapa de
Cenarios Storyboards P Modelo Mental Pa de
ecossistema Experiéncia

Futuro Estado
Qual é a futura experiéncia pretendida?

Maba do Mapas de Canvas de Canvas de
Narrativas P historia do Modelo de proposta de
Design L .
usuario Negdcio valor

 ,

Fonte: Mapeamento de Experiéncias, Jim Kalbach (2022).
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Mapa de Jornada do Cliente (MCJ)

Descoberta

Consideracao Selecionar Atendimento

Pos-
atendimento
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Acodes
O gue a persona deve
realizar a cada etapa.

Pensamentos

O que a persona pensa
durante a etapa.

v

Sentimentos
O que a persona sente
na etapa.

SIDID

Etapas a serem completadas para

cumprir a jornada.

Sao definidas de acordo com o escopo

de analise, visualizando o ciclo
cronolégico de uma persona.
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Acodes
O que a persona deve
realizar a cada etapa.

Pensamentos

O que a persona pensa
durante a etapa.

v

Sentimentos

O que a persona sente
na etapa.

SIDID

Descoberta

Vé anuncio no
Instagram

O que é iss0?

Inconsciente

Consideragao

Compreende o
servico

Posso passar
em uma
consulta sem
sair de casa?

©

Curioso

Selecionar

Marca uma
consulta

Talvez seja uma
ideia boa.

©

Confiante

Escopo MCJ de uma
empresa de atendimento
de consultas online.

Atendimento

Passa na
consulta

Achel
complicado de
usar

Frustrado

®

Pos-
atendimento

Recebe
mensagens de
acompanhamento
e retorno

Estao interessados
Nno Mmeu bem-estar.

©

Surpreendido.



Objetivo: entender o mindset de MCJ

Definir etapas da jornada.
Identificar as acdes, pensamentos e sentimentos.



Briefing

Mapear jornada do
paciente em consulta em
INnstituicao de saude
(Saude 123) cujo principal
valor é acolhimento.

Passo 1. Definir etapas da jornada.

Passo 2: Definir acdes para cumprir etapas.
Passo 3: Identificar Pensamentos

Passo 4: Identificar sentimentos por escala (feliz,
neutro, triste) e sensacao (adjetivo)

Informacdes coletadas por relatdrio de observacao.
Paciente Telma (mae), acompanhante Jonas (filho).

« Telma encontra a Sadde 123 no guia do convénio. E a
gue tem a data mais proxima disponivel e marca a
consulta por telefone com dificuldade de
comunicacao.

« Jonas para o carro no valet, sua mae tem dificuldade
de mobilidade. Ele pega a cadeira de rodas da Saude
123 para tirar a mae do carro, sem receber ajuda do
funcionario que estava ali, percebeu a situagcao, mas o
ignorou.

« Telma se identifica por totem digital, seus dados ja sao
reconhecidos e ela é encaminhada prontamente a sala
de espera mais proxima do consultorio.

e O médico recebe bem a Telma, faz uma excelente
anamnese e se mostra interessado em tudo o que ela
e o filho compartilham sobre seu quadro, passando a
conduta ao final.

« Telma recebe a conduta por celular, incluindo sua
receita.

 No dia seguinte Telma recebe por celular: uma
avaliacao do hospital e um canal de duvidas e
orientacdes da sua conduta.
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Pensamentos

v

Sentimentos

Descoberta

Identificar opgdes
disponiveis no
guia do convénio

Quais sao as
minhas opgdes?

Ansiosa

®

Consideracdo

Entrar em contato
com as opgdes do
convénio

Qual tem a
consulta mais
préxima?

Ansiosa

®

Selecionar

Marcar consulta
por telefone

Garanti meu
atendimento, mas
foi dificil.

Estressada

®

Jornada de consulta em instituicao de saude
(Saude 123) cujo principal valor é acolhimento.

Transporte

Parar no valet

Nao me
trouxeram nem a
cadeira de rodas.

Frustrada

®

Recepcgao

Identificagao no
totem

Que pratico!

©

Confiante

Atendimento

Passa na consulta

Consulta
excelente.

©

Satisfeita

Pés-atendimento

Recebe mensagens
de acompanhamento

e retorno

Como sdo atenciosos

©

Conquistada
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Pensamentos

\ 4

Sentimentos

Descoberta

Identificar opcgdes
disponiveis no
guia do convénio

Quais sao as
minhas opcdes?

Ansiosa

®

Jornada de consulta em instituicao de saude
(Saude 123) cujo principal valor é acolhimento.

Consideracao Selecionar

Entrar em contato

com as opgdes do
convénio

Marcar consulta
por telefone

Qualtem a

Garanti meu
consulta mais

atendimento, mas
proxima? foi dificil.
Ansiosa Estressada

® ®

Transporte

Parar no valet

Nao me
trouxeram nem a
cadeira de rodas.

Frustrada

®
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Pensamentos Que pratico!

v ©

Sentimentos Confiante

Atendimento

Passa na consulta

Consulta
excelente.

©

Satisfeita

Jornada de consulta em instituicao de saude
(Saude 123) cujo principal valor é acolhimento.

Pés-atendimento

Recebe mensagens
de acompanhamento
e retorno

Como sao atenciosos

©

Conquistada
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ANDRE LORENZ FILHO

DIRETOR DE ESTRATEGIAS

/Q/ZEPS. COM.BR
https://www.linkedin.com/in/andrelorenzfilho/

ZEPS

@

TRANSFORMING HEALTHCARE EXPERIENCES AGENCIA DE ESTRATEGIAS



