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resumo: 

Em 26 de janeiro de 2020, foi confirmado o primeiro caso de coronavírus no Brasil, na cidade de São 

Paulo. O novo agente do COVID-19, de acordo com a OMS, foi descoberto no final de 2019, após 

registrar casos na China, levando à ampliação da lista de países em alerta para casos suspeitos ao 

redor do mundo. De maneira drástica, a pandemia chegou como um turbilhão na vida das pessoas, e 

com maior intensidade na vida dos profissionais de saúde. Uma das medidas de contenção da 

pandemia é, e continua sendo, o isolamento social, que consiste na diminuição de interação entre as 

pessoas, com o objetivo de amenizar a velocidade de transmissão da doença. Com isso, durante a 

época de lockdown, apenas os serviços essenciais foram mantidos. Por meio desse cenário gerado 

durante a pandemia, o Ministério da Saúde, através da Portaria MS/GM nº 467/2020, autorizou a 

prática da telemedicina para instituições de saúde, permitindo o monitoramento e troca de 

informações médicas de forma digital. No entanto, para que a execução desse novo método obtenha 

êxito, torna-se fundamental investigar a experiência do usuário na área da telessaúde. É através do 

surgimento desse cenário, que Manzini (2015) destaca o papel do designer na contemporaneidade, 

como facilitador de processos, buscando compreender e mapear a experiência do usuário, permitindo 

equilíbrio entre a eficiência operacional e satisfação do cliente no momento de criação de um produto 

ou serviço. Corroborando, Bertola (2004) narra a possibilidade de novos caminhos para o design, 

possibilitando-o a dar forma aos mais diversos produtos da contemporaneidade, como serviços, 

experiências, cenários, sistemas de comunicação, entre outros. É desse modo, que o olhar direcionado 

do designer para propor soluções em situações complexas, vem ressaltando nos últimos anos, a 

criação de serviços inovadores, como é o caso da Telemedicina, um serviço oferecido pela Telessaúde. 

Nessa linha, é válido questionar como o design de serviços poderá contribuir para a promoção do 

serviço de telessaúde? Assim, propõe-se como objetivo geral de pesquisa analisar as contribuições do 

design de serviços na promoção do serviço de telessaúde nas unidades de Atenção Primária à Saúde 

do HU-UFMA. Para tanto o estudo define-se como exploratório-descritivo, de caráter qualitativo 

(LAKATOS, 2010; GIL, 2008; SANTOS, 2018), tendo como escopo de pesquisa o Serviço de 

Telessaúde do HU-UFMA. Como procedimentos, será realizada a Revisão Sistemática de literatura em 

base de dados científicas como Portal de Periódicos da Coordenação de Aperfeiçoamento Pessoal de 

Nível Superior (CAPES), Scientific Electronic Library Online (SciELO) e Biblioteca Nacional de Medicina 

dos Estados Unidos (PubMed), a fim de reunir a base conceitual do design de serviço, telemedicina e 

experiência do usuário. Em seguimento, propõe-se identificar o sistema de telessaúde no HU-UFMA e, 

após mapear a experiência do usuário do sistema de telessaúde nas unidades de Atenção Primária à 

Saúde do HU-UFMA. Nessa etapa será realizada a aplicação de questionários, observação do 

participante, análise de conteúdo e sociodrama (BIRGIT, 2009; FRASCARA, 2002; MANZINI, 2021). 

Como resultados esperados, pretende-se propor um framework com recomendações do sistema de 
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telessaúde nas unidades de Atenção Primária à saúde (APS) do HU-UFMA, com intuito de contribuir 

para o aperfeiçoamento do produto e, por conseguinte, maior satisfação e adesão do usuário ao 

produto, mantendo assim, a para aperfeiçoamento do sistema de telessaúde nas APS, com intuito de 

mais usuários aderirem ao produto e manterem seus checkups e tratamentos regulares pela 

plataforma digital. 
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