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TECNOLOGIAS DIGITAIS COMO PROPOSTA DE VALOR EM
SERVICOS DE SAUDE

1. INTRODUCAO - TECNOLOGIAS DIGITAIS NA SAUDE

O setor de saude ¢ caracterizado por impactar todas as pessoas em algum momento de
suas vidas (Danaher & Gallan, 2016). Com o envelhecimento da populagdo, este efeito tende a
aumentar (Zhou et al., 2020). De acordo com a Organizagdo Mundial da Saude, a expectativa
de vida alcangou 73 anos em 2019 (World Health Organization, 2022). O gasto mundial com
saude alcangou US$8 trilhdes em 2018 (Zhou et al., 2020). No Brasil, a Associa¢dao Nacional
de Hospitais Privados estimou que em 2021 as despesas com servicos de saude alcangaram
9,47% do PIB (ANAHP, 2022). Em 2024, os gastos voltardo a aumentar ap6s dois anos de
queda, e a saude digital seguira com investimentos em inteligéncia artificial e outras tecnologias
(The Economist Intelligence Unit Limited, 2023).

Esses investimentos em satde digital e o seu consequente avango estao relacionados as
transformagdes que os servigos de saide vém passando, como aumento das regulamentagdes,
introducao de tecnologias, mudanga no comportamento do usudrio. Portanto, a satde digital
esta relacionada a utilizacao das tecnologias digitais para aperfeicoar os servigos e cuidados
com o usudrio (Wang et al., 2021). Entretanto, usuarios e profissionais de satide continuam
insatisfeitos com a prestacdo dos servigos (The Economist Intelligence Unit Limited, 2023).

Assim, as empresas do setor de satide devem buscar alternativas que acrescentem valor
a prestacdo do servigo por meio das tecnologias digitais, ndo somente na visdo dos usuarios,
mas também na dos profissionais. As tecnologias digitais podem e devem ser usadas como meio
para aperfeicoar os métodos para a prestacao de servigos de saude (Tiitola et al., 2023). Busca-
se aqui apresentar as tecnologias digitais como propostas de valor para usuarios e profissionais
de servicos de saude; estimulando as organizacdes de saide a investirem em recursos
tecnologicos e capital humano para que se tenha uma prestacao de servico compativel com as
necessidades dos usudrios.

Quando se fala em tecnologias digitais na saude, esta se referindo a internet das coisas,
inteligéncia artificial, blockchain, big data, comunicagdo 5G, digitalizagdo, entre outras. Essas
tecnologias dao acesso a dispositivos moéveis, dispositivos vestiveis, sensores, smartphones,
registros eletronicos, assistentes virtuais, dentre outros, que auxiliam nos avangos em
assisténcia prescritiva, preventiva e preditiva. Assim, pretende-se contribuir para que as
organizagdes prestadoras de servigo de saude percebam os beneficios que a implementagao
dessas tecnologias traz, para que possam usa-las como estratégias para influenciar a fidelizagao
do usudrio e atrair os profissionais para o uso dessas tecnologias em seus procedimentos
assistenciais.

2. CONTEXTO - DESAFIOS DAS TECNOLOGIAS DIGITAIS NA SAUDE

Nos ultimos anos, o setor de saide vem passado por uma mudanca de paradigma: o
usudrio, antes um ator passivo na relacao de prestagao de servigo, vem sendo cada vez mais
envolvido no servigo, atuando com proatividade (Danaher & Gallan, 2016), cocriando e
propondo valor. A maior expectativa do usudrio atrelada ao aumento nos custos assistenciais e
a necessidade de melhoria dos servigos tem conduzido as empresas a um caminho sem volta: a
inovagdo e o engajamento do usuario (Sharma, 2020). Nesse sentido, desde os anos 1990,
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quando o termo e-heath (satide eletronica) foi difundido, as tecnologias digitais tém
desempenhado uma fungao relevante nos servigos de saude.

Por mais que as tecnologias digitais visem aumentar a eficacia dos servigos de cuidados
com a saude, sua rapida adogao trouxe aspectos nao desejados, como a desigualdade (Yao et
al., 2022). A desigualdade diz respeito a exclusdo digital, relacionada a diferentes condic¢des
sociais, como idade, regido, escolaridade, condigdes econdmicas e alfabetizacao digital (Yao et
al., 2022). Estima-se que mais de um ter¢o da populacdo mundial ndo tem acesso a internet
(United Nations, 2021). Juntamente com questdes relacionadas a desigualdade social, outros
desafios se impdem diante o avanco das tecnologias digitais na saude, ligados aos aspectos
éticos, técnicos e educacionais, conforme mostra a Figura 1.

Desafio Atores envolvidos Descricao do desafio

Usuario, profissional, empresa, governo  Alfabetizacdo digital

Educacional Profissional, empresa, governo Capacitagdo e desenvolvimento continuo

Profissional, empresa Paradoxo tecnologia x humanizagdo

Etico Profissional, empresa, governo Protegdo de dados pessoais

Social Usuario, governo Excluséo social
Profissional, empresa Mudanga de foco do processo interno para o cliente
Empresa, governo Lacuna regulatoria

Técnico Empresa, governo Escassez de recursos

Profissional, empresa, governo Seguranga cibernética
Empresas, governo Restrigdes orgamentdrias para implementacdo

Figura 1 — Desafios para implementag@o das tecnologias digitais na saude.

Fontes: Rantala e Karjaluoto (2016); Rayan et al. (2021); Makri (2019); Sikandar et al. (2022); Mikinen et al.
(2022); Sun et al. (2020); The Economist Intelligence Unit Limited (2023); Jayaraman et al. (2020); Tiitola et al.
(2023).

A implementagdao de tecnologias digitais na area da saude enfrenta uma série de
desafios, que afetam tanto a saude publica quanto a privada. A mudanga de foco do processo
interno para o usuario ¢ um desafio (Rantala & Karjaluoto, 2016), pois a transi¢ao para uma
abordagem mais centrada no usuario exige uma reestruturacdo significativa do sistema de
saude. Isso diz respeito a mudanga de mentalidade dos profissionais para garantir que as
tecnologias digitais sejam utilizadas de forma a aprimorar a experiéncia do usuario e nao
somente garantir a conformidade dos processos internos. Em meio ao avango tecnologico, surge
o paradoxo da tecnologia versus humanizagao (Rantala & Karjaluoto, 2016; Rayan et al., 2021),
que destaca a necessidade de equilibrar o uso de tecnologias digitais com a manuten¢do de uma
abordagem humanizada no atendimento e na assisténcia, garantindo que a tecnologia seja um
facilitador e ndo um substituto da interacao humana, empatica e acolhedora no cuidado.

A exclusdo social ¢ outro desafio, visto que a implementac¢ao de tecnologias digitais
pode marginalizar grupos socioecondmicos desfavorecidos (Makri, 2019), aumentando as
disparidades no acesso aos cuidados de satide. A lacuna regulatéria também representa um
obstaculo, ja que a auséncia de diretrizes claras pode levar a incertezas legais e éticas em relagao
a utilizag¢do e protecdo de dados, enfatizando a necessidade de regulamentagdes abrangentes
para garantir a seguranca ¢ a privacidade dos usuarios (Sikandar et al., 2022).

Outro obstaculo ¢ a alfabetizagdo digital. A capacidade dos usudrios e dos profissionais
de saude de compreenderem e utilizarem adequadamente as tecnologias digitais pode
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influenciar diretamente a eficicia e o sucesso da implementacdo dessas ferramentas. Este
aspecto também esté relacionado as questdes sociais, que influenciam o nivel de conhecimento
dos usudrios sobre tecnologias digitais, populagdes pobres e de idosos, com restrigdes ao acesso
a internet e ao mundo digital. Complementarmente, os profissionais da saude nao costumam
aprender essas habilidades em suas formagoes técnicas (Sikandar et al., 2022).

A implementagao bem-sucedida de tecnologias digitais na area da saude também
enfrenta desafios relacionados a necessidade de aprendizagem continua por parte dos
profissionais (Mékinen et al., 2022). A medida que novas tecnologias surgem, os profissionais
precisam acompanhar essas mudangas, para que seus dominios de conhecimento digitais
avancem no mesmo ritmo. Isso para que possam manter suas habilidades para garantir
continuidade do uso dessas ferramentas no processo de cuidado, além de habilidades
comportamentais para facilitar o relacionamento e a cocriacdo de valor junto ao usuario. No
entanto, a falta de recursos e programas de treinamento acessiveis e adequados pode dificultar
a capacidade dos profissionais de se manterem atualizados, levando a lacunas de conhecimento
e de competéncias que podem impactar negativamente a adogao eficaz de tecnologias na pratica
assistencial diaria.

A protecao de dados pessoais tem se tornado uma preocupagao cada vez mais premente,
demandando medidas robustas para garantir a seguranga e confidencialidade das informacdes
dos usuadrios, evitando o uso indevido ou a exposi¢dao ndo autorizada desses dados (Sun et al.,
2020). Ao mesmo tempo, a seguranga cibernética tornou-se uma preocupagdo, visto que a
natureza sensivel dos dados de saude transforma as instituicdes de satide em alvos potenciais
de ataques cibernéticos, exigindo mais investimentos em infraestrutura de seguranca digital
para mitigar esses riscos (Jayaraman et al., 2020).

Além disso, a escassez de recursos, tanto financeiros quanto de pessoal qualificado,
limita a capacidade das instituicdes de satide de investir e manter infraestruturas eficazes,
ampliando ainda mais as disparidades no acesso a tecnologias de saiide de qualidade (The
Economist Intelligence Unit Limited, 2023). Simultaneamente, as restrigdes orgamentarias para
a implementacdo e manutencdo de tecnologias digitais agravam os desafios, uma vez que os
custos associados a aquisi¢do, implementagdo e atualizagdo continua de sistemas digitais
podem ser inatingiveis para instituicdes de saide que atendem os individuos de baixa renda,
com recursos limitados (Tiitola et al., 2023).

Esses desafios sdo obstaculos que envolvem todos os atores em algum momento da
jornada do usudrio. Governos, empresas, profissionais e usudrios dos servicos de saude, assim
como os fornecedores de tecnologia, precisam fazer a sua parte nesse cenario (Sikandar et al.,
2022). Os beneficios dessas tecnologias avancam em diferentes dire¢des, como a qualidade da
assisténcia ao usuario, aperfeicoamento do processo de comunicacdo usudrio-profissional-
empresa, mitigacao de erros e possibilidade de redugao de custos assistenciais. Para aumentar
a compreensao sobre os possiveis caminhos para a proposic¢ao de valor por meio das tecnologias
digitais, € importante conhecer as percepcoes dos atores envolvidos.

3. DIAGN(’)STICO’ - PERCEPCAO DOS ATORES ENVOLVIDOS NOS
SERVICOS DE SAUDE SOBRE AS TECNOLOGIAS DIGITAIS

Com a intencao de identificar a percepcao dos atores envolvidos nos servigos de saude
sobre as tecnologias digitais disponiveis, foi realizada uma pesquisa de carater exploratorio,
com método qualitativo e indutivo. O publico-alvo foi formado por usuarios que utilizaram os
servigcos de satde recentemente (até seis meses), gestores de empresas de saude, e profissionais
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de saude. A escolha dessa populagdo seu justificou por serem esses atores que interagem entre
si e cocriam valor nos diversos e diferentes pontos da jornada (Osei-Frimpong & Owusu-
Frimpong, 2017). A coleta de dados se deu por meio de entrevistas, utilizando-se plataforma
virtual para videos nas entrevistas remotas € um gravador para as presenciais. Foi utilizado um
roteiro com os temas relacionados ao uso de tecnologias digitais na satde.

Utilizando-se uma linguagem apropriada, principalmente para usudrios que muitas
vezes desconhecem termos técnicos, os entrevistados foram perguntados sobre cocriagdo de
valor por meio das tecnologias digitais e percepgao de valor para os diferentes atores por meio
da inovagdo. Ao todo foram 30 entrevistados, sendo 10 usuérios, 10 gestores e 10 profissionais.
Apos a coleta e transcri¢ao dos depoimentos, as respostas foram analisadas e apontaram trés
aspectos relevantes: beneficios, desafios e constatacdes, apresentados na Figura 2.

clientes gestores Profissionais
Facilidade, Ampliagdo dos servigos digitais, como
acessibilidade digitalizacdo, automacg@o, e servigos . . o
. > g §40, omagao, ¢ Ampliagdo da disponibilidade de
praticidade, agilidade, sem contato fisico, como todo o . ~ .
.. informagoes para o cliente.
tempestividade, processo de agendamento de uma
Beneficios seguranca, conforto, cirurgia, por exemplo.
rapidez, comodidade . . L
picez, | ’ Variedade de canais de comunicagdo ~
disponibilidade, o , Percepgdo de valor apesar da
. facilitando também o contato e acesso . .. .
economia de tempo, . . reinvindica¢do de mais avangos.
. ~ entre o profissional e o cliente.
integracao.
Resisténcia a tecnologia pelos clientes
e profissionais como barreira. .
P p— - Dificuldade de acesso por parte
R§51stenf:1a de alguns profissionais, g, populacio.
aliado a falta de preparo e seu
comportamento com o cliente.
Paradoxo  tecnologia Destaque para a necessidade de mudar Maior sensibilidade para a
versus  humanizag@o. o foco do processo para o cliente. necessidade da  perspectiva
Desafios ~ Trazer o equilibrio ¢ Pproblemas que persistem: prazos humana. Nao achar que ¢ tudo no
ndo deixar pender para longos, demora, burocracia. virtual.
a tecnologia. Dificuldade de uso das tecnologias . . .
. ~ -~ E mandatoria a necessidade de
pelos mais idosos ou pelos que ndo tém . o
TR mais capacitacdo tanto para
acesso facil a internet. . L
= : : -~ clientes quanto para profissionais
questdes culturais podem impedir .
. aprenderem a usar as tecnologias
avangos, de ordem  regional, . .
. disponiveis.
profissional etc.
Isso traz a necessidade e a
Necessidade de mais avangos. relevancia de possibilitar
Maior presenga ou Possiveis avangos rapidos para servigos hibridos, dando opgdes
percepgao de aperfeicoar telemedicina, inteligéncia para o cliente.
. tecnologias digitais artificial, monitoramento remoto, entre Investir mais na disseminacio
Constatacoes .
voltadas para outros para o uso das ferramentas ja
comunicagdo, além da existentes.
teleconsulta. Avangos maiores em servicos de Proposig¢do de valor por meio das

atendimento ao cliente do que em
servigos assistenciais.

tecnologias  digitais €
processo em construcao.

um

Figura 2 — Percepg¢ao dos atores envolvidos nos servicos de saude sobre as tecnologias digitais.

Fonte: dados da pesquisa.



As percepgdes coletadas de usudrios, gestores e profissionais revelam um panorama
abrangente das dindmicas envolvidas na adogao de tecnologias digitais no setor de saude. Para
facilitar a interpretacdo dos achados, as evidéncias das percep¢des foram separadas em
beneficios percebidos, desafios para maior adogdo ou ampliagdo do uso das ferramentas e
tecnologias, e constatagdes em relagdo a situacdo atual do seu uso na saude.

Os beneficios identificados refletem a crescente demanda por servigos mais eficientes
e acessiveis; ressaltando a valorizacao de atributos como facilidade, acessibilidade, praticidade
e agilidade. A énfase na seguranga, conforto, rapidez e comodidade destaca a importancia de
proporcionar uma experiéncia satisfatoria ao usudrio e livre de obstaculos. As tecnologias
digitais estdo trazendo beneficios que permitem que os usuarios tenham mais informacoes, além
de aumentarem a suas participacdes nos cuidados com a saude (Yao et al., 2022), cocriando e
propondo valor.

A abordagem centrada na comunicagdo e a énfase no uso de ferramentas digitais para
melhorar a intera¢do entre profissionais e usuarios indicam um movimento em dire¢ao a uma
prestacdo de servigos mais integrada e eficaz. As tecnologias digitais facilitam a comunicagao
entre usuarios, profissionais e empresa. Além disso, os beneficios relacionados ao diferencial
competitivo € ao aprimoramento dos processos indica a importancia de incorporar inovagoes
tecnologicas como parte fundamental da estratégia do negodcio. Esses fatores combinados
contribuem para a percep¢ao de valor de usuarios e profissionais, mesmo diante da necessidade
de mais avangos (Tiitola et al., 2023).

Por outro lado, os desafios apontados revelam obstaculos que afetam a adogao eficaz de
tecnologias digitais. Apesar dos beneficios percebidos, o uso e a disseminacao de tecnologias
digitais variam entre as empresas, regides e condi¢cdes financeiras. Por isso, mesmo com a
importante questao da seguranga de dados, a necessidade de mudanca de foco do processo para
0 usuario continua, assim como dificuldades como prazos longos e excesso de burocracia
(Wang et al., 2021). A resisténcia cultural e a falta de preparo dos profissionais para lidar com
um usuario mais exigente sao desafios que demandam esfor¢os para que haja mudangas na
cultura organizacional, tornando-a mais receptiva e adaptavel as transformagdes tecnoldgicas.

A resisténcia cultural se junta as questoes de exclusao digital. Por isso, um dos desafios
¢ capacitar profissionais e treinar usudrios a usarem as tecnologias disponiveis, lembrando da
necessidade de haver uma abordagem inclusiva e adaptativa, que leve em conta a complexidade
e especificidades do ambiente de saude. Esse cendrio reflete a importancia de promover um
ambiente de aprendizado continuo de atualizagdo de competéncias para garantir a eficacia e o
uso adequado dessas ferramentas (Mékinen et al., 2022).

Na perspectiva de gerar valor para o usudrio, um aspecto relevante a ser considerado
pelos atores da saude € a atengdo que ao paradoxo da tecnologia versus a humanizacdo. Este
ponto indica a necessidade de atengao para a perspectiva humana, requerendo servicos de saude
centrados nas pessoas, pois, se por um lado o usudrio estd cada vez mais em uma posicao de
empoderamento e protagonismo (Agarwal et al., 2020), por outro pode estar em um momento
em que as questdes emotivas e cognitivas estdo afloradas, influenciando sua experiéncia
(Kurtulus & Cengiz, 2022).

Foi identificada a importancia de se criar solugdes hibridas, para que o usuario possa
escolher conforme seu entendimento. Neste sentido, foi constatado que houve mudangas,
principalmente apés a pandemia da COVID-19 (Wang et al., 2021), e que, em breve, na
percepgao dos atores, além das tecnologias de informagdo e comunicagao, identificadas como
mais presentes, outras poderdo ter seu uso ampliado, como realidade virtual aumentada,
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impressao 3D, dentre outros. E importante destacar que parte dos servigos assistenciais
disponiveis ja sdo digitais, por exemplo, ressonancia magnética, tomografia computadorizada
e registros médicos eletronicos (Jayaraman et al., 2020).

As constatagdes foram as observacoes dos atores entrevistados. Os usuarios percebem
a maior presenca das tecnologias digitais principalmente nos aspectos relacionados ao processo
de comunicag¢do. Da mesma maneira, os gestores percebem mais avangos nos servigos de
atendimento que nos servigos assistenciais. Ao mesmo tempo, entenderam que a evolucao e
disseminagao de tecnologias como telemedicina, inteligéncia artificial e monitoramento remoto
acontecerdo de modo mais rapido. Ja os profissionais enfatizaram que o equilibrio tecnologia
versus humanizagao traz consigo oportunidades de servigos hibridos. Além disso, constataram
a necessidade de disseminar e conscientizar sobre o uso das ferramentas hoje disponiveis.

Portanto, hd muitos desafios, mas também hé avancos, que ajudam a demonstrar valor
para o usudrio e para o profissional de satde. Os desafios identificados e os beneficios
percebidos descrevem as complexidades envolvidas na integracao de tecnologias digitais aos
servigos de saude. A necessidade de abordar esses desafios com estratégias abrangentes e
colaborativas reitera a necessidade de uma abordagem holistica, orientada para o usuario,
através de solugdes digitais inovadoras para o setor de saude.

4. INTERVENCAO PROPOSTA - PROPOSICAO DE VALOR NA
IMPLEMENTACAO DE TECNOLOGIAS DIGITAIS NA SAUDE

Propor valor para o usuario e para os profissionais de saide envolve um conjunto de
fatores: recursos, processos, fatores humanos, tecnologia e a situacdo de cada usudrio durante
a sua jornada no servico. A implementacdo de tecnologias digitais pode trazer beneficios para
0s usudrios e para os profissionais, contribuindo assim com a proposta de valor das
organizagoes do setor. Com base nas percepgoes e desafios apresentados, foi possivel oferecer
recomendagdes especificas para cada um desses grupos, a fim de destacar como as tecnologias
digitais podem ser utilizadas de forma estratégica (Figura 3). Ao seguir essas recomendagoes,
as empresas de saude tém a oportunidade propor valor aproveitando todo o potencial das
tecnologias digitais. Isso ndo apenas fortalece o relacionamento com os usudrios, 0s
profissionais e as empresas, mas impulsiona a eficiéncia e a inovagdo na satde.

publico Recomendagdes
1. Personalizacdo e acessibilidade

Cliente B SR R R LR E R
_3. Comunicagdo eficaz .
4. Foco na experiéncia do cliente
_1. Capacitagdo e treinamento continuo
. 2. Integracao e simplificacdo dos processos
Profissional -<--::-- £12640 ¢ 51 piica §40 COS Processos ..

4. Priorizac¢do da seguranca e privacidade

Figura 3 - Recomendagdes para proposta de valor para o usuario e o profissional de satde.
Fonte: Dados da pesquisa.

4.1 RECOMENDACOES NA OTICA DO PROFISSIONAL

Para propor valor na satide ¢ necessario que os profissionais tenham a intencao de mudar
a maneira como trabalham (Tiitola et al., 2023). Além disso, profissionais que compartilham
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conhecimento podem desenvolver o aprendizado coletivo, propondo valor mutuamente. Nesse
sentido, ¢ recomendado oferecer programas de capacitacdo e treinamento continuo para
aprimorar suas habilidades digitais, bem como suas habilidades de comunicagdo. As
tecnologias digitais podem e devem ser usadas como ferramentas de aprendizagem, como
gamificacdo para desenvolver competéncias técnicas e comportamentais (Mékinen et al., 2022).
Isso pode incluir workshops, microlearning, mentorias, cursos online e sessdes de treinamento
pratico que indiquem os comportamentos adequados para o cuidado e o uso eficaz de
tecnologias digitais.

A aprendizagem anda junto com a integragdo e simplificacdo dos processos, pois trazem
o olhar de interdependéncia entre areas, processos e pessoas, favorecendo a colaboragdo e a
cocriagdo. Melhorias nos processos, nas estruturas, no modelo de negoécio costumam
possibilitar o desenvolvimento de outras tecnologias, contribuindo para mais agilidade e
desburocratizagdo. Por isso, recomenda-se a implementacdo de solugdes digitais que integrem
e simplifiquem os processos de atendimento, permitindo que os profissionais acessem
facilmente informagdes relevantes, compartilhem dados entre equipes e coordenem o cuidado
de forma eficiente. Isso pode incluir sistemas de registros médicos eletronicos unificados,
reduzindo a fragmentagdo dos dados (Wang et al., 2021) e plataformas digitais de colaboracao
interprofissional para garantir uma abordagem holistica e coordenada no atendimento, bem
como auxiliar na otimizacao do diagndstico e tratamento (Sikandar et al., 2022).

Uma abordagem centrada no usuario potencializa a humanizacao, valorizando a
interagdo e a escuta ativa, mesmo em um ambiente digital. Isso inclui o fornecimento de
recursos que ajudem os profissionais a manter um equilibrio entre o uso de tecnologias digitais
e a pratica de cuidados humanizados, enfatizando a importancia da empatia, do apoio emocional
e da compreensao das necessidades individuais. A perspectiva de usuario no centro do negocio
pode contribuir para construc¢ao de solug¢des que reduzam a desigualdade e mitiguem a exclusio
digital (Yao et al., 2022).

Na otica do cuidado, a privacidade e seguranga dos dados ¢ fundamental para as
empresas de saude. Com o aumento exponencial da saude digital, os dados médicos dos
usudrios estao mais expostos (Wang et al., 2021). Logo, recomenda-se certificar que as solugdes
digitais implementadas atendam aos padrdes de seguranca cibernética, protegendo assim os
dados sensiveis. Isso pode incluir a ado¢ao de medidas robustas de seguranga, conformidade
com regulamentos e a implementa¢do de protocolos de seguranca digital abrangentes para
prevenir violagdes de dados e garantir a confidencialidade das informagdes (Wang et al., 2021).

4.2 RECOMENDACOES NA OTICA DO USUARIO

Propor valor para o usuario por meio das tecnologias digitais tende a ser mais complexo
que para o profissional, levando em conta as respostas emocionais, cognitivas e sociais
vivenciadas por eles. Por essa razdo, ¢ importante desenvolver a confianca, a clareza ¢ a
transparéncia na relagdo com os profissionais e com as empresas (Osei-Frimpong & Owusu-
Frimpong, 2017). Portanto, recomenda-se desenvolver e implementar solucdes digitais que
oferecam experiéncias personalizadas e acessiveis para os usuarios. Isso inclui, por exemplo, o
uso de aplicativos moéveis e plataformas online que permitam o acesso facil a informagdes
relevantes, agendamento de consultas e interagdo direta com os profissionais € com a empresa.

Ao se falar em experiéncia personalizada, faz-se necessario levar em consideragdo as
eventuais dificuldades dos usudrios em usar solugdes digitais, como no caso de idosos, por
exemplo. Governos e empresas de saude podem oferecer a alfabetizacao digital aos usuarios
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(Sikandar et al., 2022). Desta forma, recomenda-se investir em solugdes digitais que promovam
o engajamento e a educagao dos usuarios, fornecendo informacgdes claras e confidveis sobre
saude e bem-estar. Isso inclui o uso de chatbots interativos, videos educacionais e programas
de gerenciamento de saude personalizados, que ajudam os usudrios a entenderem melhor suas
condicdes de saude e agir conforme a prescri¢ao médica.

A partir da abordagem da centralidade do usuério, essas ampliam a compreensao € o
processo de comunicacdo, facilitando, inclusive, a tomada de decisdo compartilhada entre
usudrio, familia, equipe de saude (Frow et al., 2016) e a cocriagdo de valor. Deste modo, sugere-
se desenvolver solucdes para facilitar a comunicagdo direta entre os usuarios e os profissionais
por meio de canais digitais seguros e eficientes. Isso pode incluir consultas online, telemedicina,
mensagens instantaneas, garantindo que os usudrios possam se comunicar facilmente com seus
médicos e demais profissionais, esclarecer duvidas e receber orientagdes, mesmo a distancia.

Esse quadro de possibilidades e recomendagdes vai ao encontro do aperfeicoamento da
experiéncia do usuario. Um crescente nimero de empresas de saude esta avangando na dire¢cao
de solugdes digitais para melhorar a experiéncia do usudrio durante a jornada (Sikandar et al.,
2022). Portanto, recomenda-se priorizar a usabilidade e a experiéncia do usuario ao desenvolver
solugoes digitais, garantindo que eles tenham uma jornada simplificada e agradavel ao interagir
com as ferramentas e servicos de saude digital. Isso pode incluir interfaces intuitivas, suporte
técnico eficaz e tempestivo, além de feedback continuo dos usudrios para aprimorar
constantemente as solugdes oferecidas.

4.3 RESULTADOS OBTIDOS - MATRIZ 3T-TOUCH-TECH-TOUCH

Para trazer clareza sobre a proposi¢ao de valor para o usuario e para o profissional de
saude por meio das tecnologias digitais, o modelo proposto considerou os desafios das empresas
de saude baseados na literatura recente, as percepgdes dos usuarios, gestores e profissionais
sobre as tecnologias digitais na saude, trazendo recomendagdes para que as empresas
progridam. Como forma de promover mais entendimento e compreensao, foi elaborada a matriz
3T Touch-Tech-Touch (Figura 4). A Matriz 3T traz a relagdo entre o paradoxo humanizagao
versus tecnologia, mostrando, de forma autoexplicativa, as perspectivas do usuario e do
profissional em cada fase do processo de avango em dire¢ao a transformagao digital na satde
de modo humanizado.



ALTA TECNOLOGIA
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» Possibilidade de acesso a tratamentos e « Experiéncia personalizada e centrada no
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+ Falta de empatia e conexdo humana durante o tecnologias avancadas.
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atengiao devido a falta de recursos tecnolbgicos e atengdo personalizada e ao acolhimento.
humanos. - Valonizagio da relagio de confianga com os
- + Baixa satisfagio devido 4 auséncia de profissionais de satde devido 4 comunicagio
personalizagio e tratamentos eficazes. eficaz, transparente e empatica.
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Figura 4 - Matriz 3T-Touch-Tech-Touch. Fonte: elaboracéo propria.

A leitura da Matriz 3T pode ser feita a partir do quadrante 1, que se refere a pouca
humanizag¢ao e baixa utilizacdo de tecnologias digitais. Nela, a proposta de valor para o usuario
¢ limitada, pois sua experiéncia no cuidado ¢ deficiente. A proposta de valor para o profissional
também ¢ limitada, pois hd excesso de burocracia, baixa utilizagcdo de ferramentas digitais e
baixo engajamento. Ao avangar para o quadrante 2, profissionais e usudrios encontram um
ambiente com tecnologias e ferramentas digitais disponiveis. No entanto, o acolhimento e o
cuidado carecem ainda de humanizagao.

O alto nivel de humanizag¢do encontrado no quadrante 3 aprimora a experiéncia do
usudrio, permitindo uma melhor proposta de valor, que também se reflete na proposta de valor
para o profissional. Isto porque, neste cenario, ha entendimento da importancia do acolhimento
e dos relacionamentos interpessoais. No entanto, a baixa presenga de recursos tecnologicos
pode influenciar no excesso de burocracia e na resposta demorada para o usuario. Finalmente,
a proposta de valor para o usuario e para o profissional por meio das tecnologias digitais € plena
ao avancar para o quadrante 4. Nesta circunstancia, a experiéncia do usuario ¢ humanizada e
personalizada e as tecnologias disponiveis sdo tempestivas, ageis, usuais, resolutivas,
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agregando valor tanto aos processos de comunica¢ido quanto aos processos assistenciais. Além
disso, o profissional dispde de recursos tecnologicos, conhecimento e consciéncia de sua
importancia na gestdo do cuidado humanizado.

5. CONTRIBUICAO TECNOLOGICA-SOCIAL

A saude digital, impulsionada pela evolucao tecnoldgica e intensificada pela pandemia
da COVID-19, tem se destacado como um catalisador de mudancas nos cuidados de satude. Este
estudo sugere uma analise do equilibrio entre tecnologia e humanizagao, com objetivo de propor
valor para os usuarios e para os profissionais de saide por meio da tecnologia digital.

A partir dos desafios encontrados na literatura sobre o tema e das percepcoes de clientes,
gestores e profissionais, um quadro com um conjunto de recomendagdes foi elaborado como
resultado. Além disso, foi criada uma matriz para auxiliar empresas e gestores de saude no
caminho para a condicdo que une a implementagdo e utilizagdo de tecnologias digitais ¢ a
humanizag¢ao necessarios para o cuidado da saude. Nesta matriz, o quadrante caracterizado por
alta tecnologia e alta humanizagdo emerge como o ideal, proporcionando uma experiéncia de
cuidado personalizada e eficiente. Mesmo com avangos, a conclusdo ¢ que a busca pelo
equilibrio ideal, no qual hd uma proposta de valor efetiva, é continua, pois hd desafios e
obstaculos a serem superados para aprimorar ainda mais a jornada do usuario e do profissional.

As implicacdes praticas desse estudo sdo relevantes para gestores e empresas de saude.
Recomenda-se que as organizagdes busquem estratégias para integrar efetivamente tecnologias
digitais sem perder a humanizagdo. Isso inclui investir em sistemas que promovam uma
experiéncia centrada no usuario, treinar profissionais para uma comunica¢ao empatica e criar
ambientes que valorizem tanto a eficiéncia quanto a atengao personalizada.

Existem possibilidades para agregar valor por meio das tecnologias na saude digital:
inteligéncia artificial para andlise de dados, impressdo 3D para criagdo de proteses, 6rgaos
artificiais, modelos anatémicos e instrumentos cirargicos personalizados; robos cirurgicos que
auxiliam em procedimentos proporcionando precisdo e reduzindo a necessidade de
procedimentos invasivos; analise de big data para processar dados para identificar padrdes;
gendmica personalizada que permite a andlise do DNA para tratamentos customizados.
Contudo, a implementacao dessas tecnologias depende da disponibilidade de recursos
financeiros, muitas vezes limitada e escassa em empresas de satde, principalmente nas
publicas. Ao mesmo tempo, ¢ necessario investir em desenvolvimento de habilidades
sociocomportamentais para os profissionais de saude, para que se possa trazer o cuidado
humanizado para o usuario, que contribui para propor-lhe valor. Recomenda-se que gestores e
empresas estejam continuamente revisando suas estratégias e projetos, considerando o
arcabouco financeiro, a experiéncia do usuario e os aspectos do mercado, visando encontrar
solucdes aderentes.

Assim, ao levar em conta os desafios e as restri¢des existentes, uma alternativa para a
proposicao de valor por meio das tecnologias digitais ¢ a unido de profissionais, empresas,
startups e instituicoes de ensino superior. Essa integragdao possibilitara discutir alternativas
sinérgicas que permitam, inclusive, a reducdo do custo do investimento, e levem satde para as
pessoas. Para que isso seja possivel, ¢ necessario que haja visdo de colabora¢do em direcao as
solugdes efetivas para o setor de saude.
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