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Resumen:

Este articulo expone el caso de una plataforma de Telemedicina que integrd tecnologfa, salud y coproduccion al servicio de la
poblacién. Lauduz fue la primera plataforma de telemedicina creada en una ciudad de Brasil para responder a la emergencia sanitaria
de la COVID-19. El objetivo de la investigacién es mostrar cémo las interfaces entre tecnologfa y salud junto con la coproduccién
de bienes y servicios publicos contribuyeron a enfrentar la crisis de salud publica generada por la pandemia. Se realizé un andlisis
cualitativo y se aplicd un cuestionario al CEO de Lauduz, lo que permitié constatar que la coproduccién fue fundamental para el
éxito de las acciones realizadas; pues precisamente se contd con una gran colaboracién para brindar cuidados de salud en linea a los
pacientes con sintomas de gripe para prevenir la mayor propagacién del virus SARS-CoV-2, todo lo cual represent6 una innovacién
en el 4rea de la salud publica.

Palabras clave: Tecnologia, salud, telemedicina, coproduccién.

Abstract:

This article presents the case of a Telemedicine platform that integrated technology, health and co-production to serve the
population. Lauduz was the first telemedicine platform created in a Brazilian city to respond to the COVID-19 health emergency.
The objective of the research is to show how the interfaces between technology and health together with the coproduction of public
goods and services contributed to face the public health crisis generated by the pandemic. A qualitative analysis and a questionnaire
to the CEO of Lauduz were carried out, which showed that coproduction was fundamental for the success of the actions carried
out; precisely because there was a great collaboration to provide on line health care to patients with flu symptoms to prevent the
further spread of the SARS-CoV-2 virus, all of which represented an innovation in the area of public health.

K eywor ds: Technology, health, telemedicine, coproduction.
Resumo:

Este artigo expde o caso de uma plataforma de Telemedicina que integrou tecnologia, sadde ¢ coprodugio a servico da populacio.
Lauduz foi a primeira plataforma de telemedicina criada em uma cidade brasileira para responder 4 emergéncia de satide do
COVID-19. O objetivo da pesquisa ¢ mostrar como as interfaces entre tecnologia e satide, aliadas & coprodugio de bens e servigos
publicos, contribuiram para o enfrentamento da crise de satide publica gerada pela pandemia. Foi realizada uma anélise qualitativa
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e aplicado um questiondrio ao CEO da Lauduz, o que permitiu verificar que a coprodugio foi essencial para o sucesso das acoes
realizadas; precisamente porque houve uma grande colaboragio para atender online pacientes com sintomas de gripe para evitar a
disseminagio do virus SARS-CoV-2, o que representou uma inovagio na drea de saude publica.

Palavras-chave: Tecnologia, satide, Telemedicina, coprodugio.

Introduccién

A raiz de la crisis mundial de 2020 causada la COVID-19 han surgido numerosas iniciativas de estrategias y
acciones en todos los continentes para mitigar los impactos y contener la transmisién de la pandemia. En 2022
aun la cifra de contagios es significativa, ademas de los casos derivados de otras variantes del virus, situacion
que preocupa a la humanidad en general.

En este escenario es fundamental la presencia y la accién gubernamental a través de la ejecucion de
programas efectivos y eficientes para frenar la pandemia de la COVID-19, que obtendrian mejores resultados
si se llevan a cabo con la participacién de las personas de la sociedad civil.

En virtud de la necesidad del distanciamiento social, la tecnologia fue una herramienta importante en
muchos aspectos de la vida, y aca destacamos el drea de la salud, en que la telemedicina emergié con mayor
vehemencia como una alternativa para apoyar el combate de la pandemia. Uno de estos casos es la plataforma
de telemedicina denominada Lauduz, pionera en Brasil, creada en la ciudad de Santa Maria, RS, que vincula
tecnologia y medicina al servicio de la comunidad. Esta plataforma brinda atencién remota a los pacientes
con sintomas similares a los de la gripe, con el objetivo de prevenir una mayor propagacion del virus SARS-
CoV-2. La plataforma de telemedicina Lauduz dio lugar a la creacién del Instituto que lleva el mismo nombre.

Luego de lanzar esta solucidn social, tuvimos el apoyo inmediato de cientos de voluntarios de todas las 4reas, por lo que
fundamos el Instituto Lauduz, brazo social y de investigacién de Lauduz, que tiene como objetivo ayudar a las personas en
situaciones de vulnerabilidad. (Zatt, 2021 - CEO de Lauduz en el Cuestionario aplicado el 13 de agosto de 2021)

Ademas de la Plataforma Lauduz COVID-19 en la que la Telemedicina brinda atencién de salud en linea

y accesible a todos, el Instituto Lauduz' tiene otros tres pilares que son fundamentales para el avance de los
proyectos:

atencion psicoldgica, para asegurar la salud mental de la poblacidn, especialmente en tiempos de pandemia, el trabajo en red,
para formar una gran red de simpatizantes de la causa y el proyecto conectando mujeres, vinculadas al Instituto, para obtener
el empoderamiento de las mujeres en situaciones de vulnerabilidad social y econémica. (Zatt, 2021 - CEO de Lauduz en el
Cuestionario aplicado el 13 de agosto de 2021)

Para realizar la plataforma de Telemedicina de Lauduz fue necesario trabajar en conjunto con entidades de
la sociedad civil, organismos publicos y voluntarios para la distribucién de servicios de medicina a través de
una estrategia de base tecnoldgica, brindando una atencién 4gil a las personas con sintomas de gripe, ademas
de evitar la exposicién al virus y la propagacién del mismo. En este sentido, la articulacion entre la sociedad
civil y las instituciones publicas ha sido de suma importancia para combatir la pandemia, y el voluntariado
juega un papel fundamental en este proceso.

Estas acciones desarrolladas en conjunto entre la sociedad civil, los organismos publicos y el voluntariado
son una estrategia de coproduccién de bienes y servicios publicos, cada vez mas demandados por la sociedad
(Souza & Neto,2019). La coproduccién implica la participacién de diversos actores de la sociedad: gobiernos,
ciudadanos, instituciones publicas y privadas, y contribuye en numerosos dmbitos, como seguridad publica,
educacién, medio ambiente y salud.
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Tecnologia de la informacién y de la comunicacién y la telemedicina

Se debe considerar que con la evolucién tecnolédgica, basada en la informacién y el conocimiento, las
organizaciones han mejorado significativamente la gestién al ganar mayor flexibilidad en los procesos
organizacionales, tanto publicos como privados, ademds de la mejora en la difusién de la informacién. “La
evolucién tecnoldgica que envuelve el mundo, las organizaciones y las personas incluye practicamente en
todas las actividades y favorece la libre y ripida difusién de grandes volumenes de informacién por diversos
medios, principalmente a través de Internet” (Rossetti & Morales, 2007, p. 124).

La Tecnologfa de la Informacién (TI) se puede conceptualizar como un “conjunto convergente de
tecnologfas en microelectrénica, informdtica (Software y Hardware), telecomunicaciones/radiodifusién y
optoelectrénica” (Castels, 2000 citado por Tendrio, 2007, p. 36), lo que permite un manejo mds 4gil de la
informacién. Con relacién a la Tecnologfa de la Informacién y de la Comunicacién (TIC), Veloso (2011)
menciona que pueden ofrecer un gran aporte para que los profesionales desarrollen sus tareas de forma
articulada en las diferentes mediaciones existentes en su campo de trabajo, por lo que es claro que la TIC
aprovecha de modo mis eficiente las distintas dreas profesionales, entre ellas, de salud.

La telemedicina surge como un gran avance tecnoldgico y prometedor, ya que viene con el objetivo de
ofrecer la prestacién de servicios con el uso de tecnologia de la informacién y la comunicacién en el drea de la
salud, especialmente en los casos en los que la distancia es una condicién desfavorable para la realizacién de las
consultas o cuando no se cuenta con determinado servicio especializado. Parafraseando a Leite, Reis, Binsfeld
yRosa (2019, p.408), la telemedicina es el drea del conocimiento en el cual los profesionales de la salud pueden
utilizar las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién para el cuidado a distancia, proporcionando
diagnoésticos, intervenciones y educacién en salud.

Para algunos autores la telemedicina presenta caracteristicas que poseen como objetivo la innovacién en el
campo de la salud en un pais de grandes proporciones, como Brasil:

La telemedicina, ademds de sumar eficiencia y reducir costos, puede ampliar la atencién primaria, es decir, el acceso a los
servicios de salud en regiones remotas, ya que tiene el potencial de expandir las acciones de los profesionales de la salud,
integrandolos con los servicios de salud ubicados en hospitales y centros de referencia, en lo que se refiere a la prevencién,
diagnéstico y tratamiento. En este sentido, el aspecto principal de la telemedicina es su potencial para democratizar el acceso
alos servicios de salud. (Maldonado, Marques & Cruz, 2016, p. 59)

La implementacién de la telemedicina en los sistemas de salud representa una mejora en el servicio en
términos de la ampliacién del acceso y la redefinicién de procesos de trabajo en los diferentes aspectos y la
mejora de los flujos de profesionales versus pacientes, ademds de involucrar equipos multiprofesionales que
hacen el sistema mds eficiente y eficaz para atender a la poblacién.

La telemedicina se intensificé a partir de la pandemia del COVID-19, la cual se volvié una importante
herramienta para evitar las aglomeraciones en los sistemas de salud y facilitar una atencién més répida para
las personas con sintomas gripales que no necesitan consulta presencial.

Para reforzar la importancia del uso de la Telemedicina en tiempos de pandemia, se destaca el trabajo
de Macedo, Garcia, Garcia, Volpe et al. (2021), en que los autores informan la implementacién del
servicio de telemedicina en la UCI (Unidad de Cuidados Intensivos) Respiratoria del Instituto del
Corazén, en el Hospital de las Clinicas de la Facultad de Medicina de la Universidad de Sao Paulo
(InCor-HCFMUSP), durante la pandemia. Dichos autores afirman que la telemedicina en la UCI brindé
capacitacion multidisciplinar a los profesionales de la salud y seguimiento clinico de cientos de pacientes
criticos. “La iniciativa en la red publica fue pionera y demostré ser viable en el medio de la pandemia de
COVID-19, impulsando la creacién de proyectos similares que combinen practicas basadas en evidencia,
capacitacién y telemedicina” (Macedo et al., 2021, p. 1).
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Con lo anteriormente expuesto en mente, para la telemedicina es de fundamental interés el alcance de la
administracién publica, toda vez que los sistemas publicos de salud se pueden quedar cortos en la atencién
debido a la gran demanda de parte de la poblacién sumado a la carencia de profesionales —en un pais con las
dimensiones de Brasil-. A continuacién se amplia la propuesta de compartir responsabilidades entre agentes
publicos, agentes privados y ciudadanos a través de la coproduccién de bienes y servicios publicos.

La administracién publicay la coproduccién de bienes y servicios publicos

Para un mejor entendimiento sobre la coproduccién de bienes y servicios publicos es pertinente traer algunas
consideraciones que involucran la transicién de la Burocracia a la Nueva Administracién Pablica y el Nuevo
Servicio Publico.

De acuerdo con Cordeiro (2017), para que la gestién ocurra en la Administraciéon Publica se deben
incorporar varias précticas burocréticas. El autor expone las principales caracteristicas de la Burocracia y
muestra su utilidad para combatir la corrupcién y el nepotismo. Desde la perspectiva patrimonialista, la
Burocracia es vistacomo un instrumento para asegurar alta eficiencia administrativa y brindar diversos aportes
a las formas de gestién de la institucién. Finalmente, argumenta por qué la Burocracia no debe ser vista de
manera negativa en las pricticas administrativas, y defiende el buen uso y la forma correcta de implementarla.

En su estudio Nyadera e Islam (2020) analizan la relacién de la politica y la burocracia para mostrar cémo
ambas influyen en las democracias establecidas y que son cada vez mas importantes para comprender por qué
algunos paises se muestran reacios a implementar en sus instituciones un crecimiento rapido y sostenible en
relacién con la préctica de la Administracién Politica con una Burocracia correcta y eficiente.

Por su parte, Dellagnelo y Silva (2000) revisaron las publicaciones periddicas nacionales y extranjeras
del periodo 1995-1998, buscando indicios de la transicién del modelo burocratico hacia nuevos modelos
organizacionales. Después de analizar 34 articulos en tres dreas: tecnoldgica, estructural y cultural,
identificaron una posible ruptura con el modelo burocrético de las organizaciones y una cierta flexibilidad en
relacién con el uso de las tecnologias en 2000. Las organizaciones estaban preparadas para brindar un mejor
servicio a los usuarios sin que ello implicara en cambios que podrian ocurrir en las estructuras administrativas.
Concluyen que en la década de 2000 ya habia un posfordismo en marcha, en tanto las decisiones y acciones
de la Administracién Puablica partian de un contexto politico, que es como se justifica lo que se hace en la
administracién dentro de las organizaciones.

De los principios de gestién basados en conceptos de administracién més modernos provenientes del sector
privado en detrimento del modelo burocratico tradicional surge la Nueva Administracién Publica -NAP-
(Seabra, 2001). Para Correia, Mendes, Dias, & Pereira (2020), la NAP conlleva la reduccién de la burocracia,
una mejora del desempeno y por ende mayor eficiencia en las acciones gubernamentales y en los servicios
prestados a la sociedad.

La NAP se concibe como una administracién basada en el interés pablico, en tanto busca mejorar las
acciones del Estado mejorando el servicio a los ciudadanos y las relaciones con la sociedad. En esta linea surge
el Nuevo Servicio Ptblico con formas de gobernanza que principalmente se dirigen a mejorar la eficiencia de
los servicios publicos brindados a la sociedad y hacen del ciudadano el actor principal en sus acciones.

EINSP constituye un nuevo modelo de gestién basado en teorfas democriticas y ciudadanas (con énfasis en la construccién
delinterés ptiblico més alld de la suma de intereses individuales); los modelos comunitarios y de la sociedad civil (que enfatizan
la importancia del gobierno local); ademds del humanismo organizacional y de la teorfa del discurso (que dan importancia
al didlogo y a la mediacién entre diferentes agentes que acttian en la esfera ptiblica). (Denhardt & Denhardt —citado por
Andion, 2012, p. 10)

Neto, Salm y Souza (2014) afirman que los servicios publicos son coproducidos por el aparato publico del
Estado, las organizaciones no gubernamentales, las comunidades y los ciudadanos. De esta forma, el Nuevo
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Servicio Publico se caracteriza por la red que coproduce los servicios publicos, siguiendo las normas de los
lugares que lo constituyen. Es importante destacar el concepto de coproduccion adoptado por Salm (2014).

La coproduccidn es una estrategia que permite la produccién de bienes y servicios publicos, a través del reparto de
responsabilidades y poder entre agentes publicos, agentes privados y ciudadanos. Esta articulacién se establece a través
de la sinergia que se da en la realizacién de los servicios publicos compartidos entre gobierno, comunidad y ciudadanos
que, necesariamente —asi como el aparato administrativo del Estado— interactiian para la produccién de bienes y servicios
publicos. Esta interaccién se da a través de redes y alianzas u otros arreglos corporativos en los cuales participa el ciudadano.
(Salm, 2014, p. 42)

En este mismo sentido, Neto, Salm y Souza (2014), presentan tres modelos de Administracién Publica:
el modelo 1 es visto como la vieja administracién, es decir, el modelo burocrético. EI modelo 2 se refiere a
la Nueva Gestién Publica (organizacién burocrética), tanto ptiblica como privada, que privilegia el mercado
y la prestacién de servicios desde la perspectiva de la eficiencia y la prestaciéon de servicios al usuario. Y el
modelo 3 corresponde al Nuevo Servicio Publico (democracia e interés del publico), en que basicamente
sirve de orientacién a la Administracién. Se trata de una red que coproduce servicios publicos, siguiendo
las normativas y con mayor implicacion ciudadana, identificada en el modelo 3, el de mayor apego a las
necesidades actuales de las sociedades en general.

Cabe senalar que la coproduccién de bienes y servicios ptblicos puede ser una posibilidad para hacer frente
a situaciones de crisis vividas por la sociedad, como la derivada de la pandemia de COVID-19. La apuesta
consiste en el involucramiento de diferentes segmentos de la sociedad para prestar servicios putblicos, y asi
contribuir a la superacién de la crisis. Esto demostraria que trabajar juntos puede cambiar situaciones y, més
concretamente, llegar a resultados mucho mas satisfactorios, como sucede con la telemedicina.

La coproduccién como estrategia de Gestion en Salud Publica

La coproduccién es una importante vertiente de la actual agenda de reforma de los servicios publicos
en todo el mundo (Osborne & Strokosch, 2013). En esta estrategia diferentes actores sociales pueden
contribuir a la entrega de un servicio ain més calificado y eficiente, acercando el ciudadano al aparato publico.
Para la coproduccién de bienes y servicios publicos se comparten responsabilidades y poderes entre las
organizaciones publicas y la sociedad.

Algunos autores mencionan que la Administracién Publica se estd adaptando a las nuevas demandas
sociales, en referencia a “por mds democracia, transparencia, receptividad, efectividad, eficiencia,
participacién e incluso la coproduccién de servicios publicos” (Moretto Neto, Salm & Souza, 2014, p. 165).

Musso et al (2019, p. 474), afirman que “servicios como la salud publica, la educacién o los servicios
sociales requieren inherentemente la coproduccién entre quienes reciben los servicios y el prestador” En el
momento actual en el que la Pandemia de COVID-19 requiere respuestas y soluciones rapidas y acciones
gubernamentales efectivas, la coproduccidén representa una buena estrategia de gestién de la salud publica a
través de la cooperacién voluntaria de los ciudadanos.

Salm y Menegasso (2010) presentan cinco modelos de coproduccién para el servicio publico, basados en
la participacidn ciudadana: nominal, simbdlica, funcional, representativa con sostenibilidad y coproduccién
para la movilizacién comunitaria. Neto, Salm y Souza (2014) presentan una sintesis de las caracteristicas de
los modos de gestién de cada uno de los modelos de coproduccién, como se muestra en la tabla 1.
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TABLA 1

Modelos dt Conceptos Caracteristicas del modo de gestion
coproduccién

« Predominan los valores organizativos y los
intereses de la sociedad y la organizacion.

Es una estrategia de . Ob_i.clivo:. producci.én de servicios publicos.
produccién de servicios «  Racionalidad funcional.

piiblicos, a través del «  Etica de la responsabilidad.

reparto de « Protagonismo del Estado.

Nominal responsabilidades entre las |« Restringe .la libertad y la participacion.
personas de la dad, |+ Comp Iculad
preferentemente «  Poder coercitivo / remunerativo.
voluntarios, y el aparato «  La transparencia sigue la ley.
administrativo pblicodel |, Rendicién de cuentas para los érganos
Estado. legislativos y contables.

« Capacidad de respuesta para la organizacion.

« Participacion externa esporadica.

« Este modelo puede incluirse, con muchas

Es una estrategia para reservas, en la antigua y nueva
invol alos ciudad ini ion publica.

Simbslico en la_ produf:ci_én de « Es muy paﬂicular y requiere pré_clicas de
servicios publicos para manipulacién masivas en la sociedad.
demostrar la presencia del |« No es posible definir exactamente las
Estado. caracteristicas propias de su modo de

gestion.

« Predominan los valores de la burocracia y el
interés individual / privado.

«  Objetivo producir servicios publicos para los
clientes.

Es una estrategia que utiliza | * Etica de la responsabilidad.
el aparato publico del « Racionalidad funcional.
Estado para producir « Protagonismo del Estado y del mercado.

Funcional servicios gﬁblicqs de « Restringe la libertad y la participacion.
manera mas eficiente y « Compromiso calculador.
efectiva, con la «  Poder remunerativo.
participacion del individuo, |, La transparencia sigue la ley y la demanda de
grupo o comunidad. los clientes.

« Rendicion de cuentas para los érganos
legislativos y contables y a los clientes.

« Capacidad de respuesta para los clientes y la
organizacién.

« Predominan los valores de la democracia y
del interés publico y el interés preponderante
es el publico y el servicio al ciudadano.

«  Objetivo producir servicios piiblicos para la
comunidad y los ciudadanos.

Es el resultado de la « Racionalidad funcional y sustantiva.
sinergia que se establece en |« Etica de la responsabilidad y la conviccién.
la/ realizacion de servicios | . Protagonismo del Estado y de la comunidad.
publicos en los que « Amplia la libertad de accién con un enfoque
Representativo participan ciudadanos, en el interés publico.
con sostenibilidad | ©T&AM7aciones « Laparticipacion es necesaria y amplia.
comunitarias y el aparato .
administrativo del Estado, | * Compromiso calculador / moral.
que, en su conjunto, « Poder remunerativo / normativo.
interactian a favor del bien |« La transparencia sigue la ley y el derecho
comun. comunitario.

« Rendicion de cuentas para los 6rganos
legislativos y a la comunidad.

« Capacidad de respuesta para la comunidad y
el ciudadano.

« Participacion externa continua y permanente.

« El'modelo de coproduccion a través de la

Es una estrategia de automoyvilizacion es un constructo tedrico de
ejecucion de servicios tipo ideal en el que la articulacién
pliblicos en la que participa permanente de la comunidad orienta la
Para 1 toda la idad, guiada duccion de servicios publicos.
a:{gmlvi]i/acién por principiqs éticos ypor | El pfo_lagonismo enla coproducc_i()n dc”
AN la democracia normativa, servicios es el resultado de la articulacion
comunitaria i ¢
con el proposito de permanente de la comunidad, no del aparato
mantener a la sociedad publico del Estado.
permanentemente « Las demas caracteristicas son similares a las
movilizada. del modelo de coproduccion representativa
con sostenibilidad.

Fuente: editado e traduzido de Moretto Neto, Salm y Souza (2014).

La coproduccién gané mayor reconocimiento a partir de la pandemia de COVID-19, en la que coproducen
varios sectores, en particular, el drea de la salud. Se puede mencionar que el objeto de estudio de esta
investigacion, el Instituto Lauduz, presenta caracteristicas del modelo parala Automovilizacién Comunitaria,
como se explica en el siguiente apartado.
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La Plataforma de Telemedicina y el Instituto Lauduz?

El objetivo de la plataforma de telemedicina Lauduz es unir tecnologia y medicina para ofrecer los servicios
de salud a la poblacién en medio del distanciamiento social adoptado para contener la propagacién de la
pandemia de COVID-19. La plataforma comenzé su funcionamiento el 21 de marzo de 2020 en la ciudad
de Santa Maria/RS, a partir de una red de colaboracién entre profesionales, emprendedores e instituciones
de la ciudad. A partir de la descripcion del proyecto se puede notar que la coproduccién fue una estrategia
importante, ya que contd con la participacion de varios actores para que pudiera ser implementada y puesta
a disposicién en beneficio de la sociedad. El nombre Lauduz surgié de fusionar las palabras Laudo —que
representa la Medicina— y Luz —que invoca la Tecnologia—.

Como se menciond anteriormente, Lauduz tiene caracteristicas del Modelo de Automovilizaciéon
Comunitaria en tanto “es una estrategia de realizacién de servicios publicos en la que participa toda la
comunidad, guiada por principios éticos y por la democracia normativa, con el propésito de mantener
la sociedad permanentemente movilizada” (Salm & Menegasso, 2010, p. 13). En este caso se dan las
caracteristicas del modo de gestién a través del cual el protagonismo en la coproduccién es resultado de la
articulacién de la comunidad y no del aparato publico del Estado (Neto, Salm & Souza, 2014).

Mediante Ley N © 6.457 del 9 de abril de 2020, el Alcalde de Santa Maria/RS, reconocié como servicio de
utilidad publica municipal a la Asociacién Tele Consulta SM - LAUDUZ. En marzo de 2021 se reanudaron
los tele servicios de la Plataforma Lauduz COVID-19 debido al agravamiento de la pandemia en todo el
Estado del Rio Grande do Sul. La Plataforma se puso a disposicién del Instituto Lauduz, que se encarga de
atraer voluntarios y atencién de pacientes con sintomas similares a la gripe.

En el mesdejunio de 2021, Lauduz Telemedicinay el Instituto Lauduz firmaron una alianza con el Instituto
Cultural Floresta para desarrollar un proyecto que expandiria los tele servicios en todo Rio Grande do Sul.
El proyecto se denomina “Lauduz Abraza el Rio Grande” y cuenta con el apoyo de voluntarios vinculados
al Instituto Lauduz.

En noviembre de 2021, Lauduz fue reformulado y cerré el ciclo de apoyo a la pandemia, pero contintia en
operacién con proyectos que benefician a las entidades de salud que desean facilitar el acceso a la salud por
medio del ambiente virtual con la innovacién tecnolégica como estrategia de apoyo a los sistemas de salud.

Metodologia

Se realizé una investigacién descriptiva de un caso concreto de éxito en el combate de la pandemia de
la COVID-19, se preservan las caracteristicas en su totalidad y el significado de los hechos de la vida
real (Yin, 2001). La investigacién comprendié el estudio, andlisis, registro ¢ interpretacién de los hechos
sin la interferencia del investigador. En el proceso descriptivo se identificaron, registraron y analizaron las
caracteristicas, factores o variables que se relacionan con el fenémeno.

El objeto de este estudio es el Proyecto Lauduz, primera plataforma de telemedicina contrala COVID-19
en Brasil, y en su desarrollo se llevé a cabo una revision documental, se indagaron fuentes primarias y se aplicé
un cuestionario de ocho preguntas abiertas respondido por el CEO de Lauduz (el cuestionario fue recibido
el 13 de agosto de 2021).

Se optd por presentar una breve discusidn referente a Lauduz, por su cardcter pionero en el contexto de la
emergencia sanitaria de la COVID-19 en Brasil y en virtud de la innovacién tecnolégica presentada, y sobre
como esos servicios se pudiesen implementar después de la pandemia para apoyar, principalmente la salud
publica que carece de atencidn. La plataforma utiliza, ademds de la innovacién tecnoldgica que trae beneficios
para el drea de la salud, la coproduccién de bienes y servicios publicos como sustentacién para el éxito de sus
acciones.
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El compromiso entre los sectores publico, privado y sociedad como un todo hace mucho mas eficaz los
servicios prestados a la poblacidon y de cierta forma, es también una innovacion para el area de la salud. En este
esquema la responsabilidad no recae toda en la administracién publica—, en tanto que otros sectores deben
cumplir con su papel social y de transformacion en la entrega de los servicios.

Se realizé un andlisis cualitativo, que atribuye una importancia fundamental al testimonio de los actores
sociales involucrados, los discursos y los significados transmitidos. Este tipo de investigacion valora la
descripcién detallada de los fenémenos y los elementos que los involucran (Vieira & Zouain, 2005).

Resultados

La Plataforma Lauduz COVID-19, desarrollada para ayudar a combatir la pandemia a través de la unién de
las tecnologias de la informacién y la comunicacién junto con la telemedicina, teniendo a la coproduccién
como aliada en este proceso, trajo nuevas soluciones para ayudar al Estado a través de mejor comunicacion,
mds comodidad, més seguridad y utilizacién para el cuidado mediante el uso del sistema en linea.

Segtin el CEO de Lauduz, la idea de este proyecto surgié en 2019 después de una accién de voluntariado en
salud en Mozambique, Africa, realizada a fines de 2018. Cuando regresé a Brasil, estaba convencido de que
s6lo con mucha Tecnologia e Innovacién seria posible contribuir a mejorar el acceso ala salud, por lo que abri6
una empresa para desarrollar soluciones innovadoras en esta drea: Lauduz Telemedicina. Asi, se desarrolld la
primera gran solucién en la pandemia “Plataforma Lauduz COVID-19”, convirtiéndose en marzo de 2020
en la primera Plataforma de Telemedicina activa contra la COVID-19 en Brasil.

En 2021 se informé que la plataforma Lauduz reanudé la atencién de los servicios de manera digital y
gratuita para los pacientes con sintomas de gripe debido a la nueva ola de COVID-19 en marzo de 2021.
En esta oportunidad el objetivo, nuevamente, fue contribuir con el Sistema Publico de Salud. Se instal6 un
banner con Cédigo QR en la UPA (Unidad de Servicios de Emergencia) de Santa Maria para las personas
que se agolpaban en la Plataforma.

Para una mayor comprensién de las actividades realizadas se solicité la descripcién del proceso que sucede
desde el momento en que Lauduz recibe una solicitud de servicio y cémo se hace el seguimiento o monitoreo
de los pacientes. Se obtuvo la siguiente respuesta:

Lauduz Telemedicina se encarga de la tecnologia de telemedicina utilizada en las consultas. El Instituto Lauduz gestiona a
los voluntarios sanitarios, que se dividen en horarios de servicio y esperan a los pacientes. El primer contacto lo realiza un
estudiante de Medicina que discute el caso con su supervisor Médico para regresar con una conducta. El monitoreo también
lo realizan académicos que discuten el progreso de la salud de los pacientes con sus maestros/supervisores. (Zatt, 2021 - CEO
de Lauduz en el Cuestionario aplicado el 13 de agosto de 2021)

Queda claro que las distintas acciones que desarrolla Lauduz involucran la participacién de un gran nimero
de voluntarios. El voluntariado es una estrategia para la coproduccién de bienes y servicios publicos. En este
contexto se preguntd cémo se percibe la coproduccion de bienes y servicios ptblicos frente a la crisis de salud
publica de COVID-19, en el Estado del Rio Grande do Sul. En la respuesta se resalté que la coproduccién
es fundamental: Lauduz Telemedicina y el Instituto Lauduz combatieron conjuntamente la pandemia, y el
trabajo fue posible debido a la movilizacién de personas a favor del objetivo de ayudar.

Con respecto al tema de los actores de la sociedad civil que trabajan en conjunto con el Instituto Lauduz y
de su participacién para la realizaciéon de los proyectos en curso, obtuvimos la siguiente respuesta:

Lauduz Telemedicina desarrolla, ajusta y mantiene las tecnologias de telemedicina utilizadas. El Instituto Lauduz gestiona
los voluntarios y los protocolos de atendimiento del proyecto. El Instituto Cultural Floresta financia los costos de tecnologia
involucrados en el proyecto. SIMERS (Sindicato Médico del RS) sella el proyecto, con una auditoria interna para asegurar
la seriedad ética y legal de todo nuestro trabajo. (Zatt, 2021 - CEO de Lauduz en el Cuestionario aplicado el 13 de agosto
de 2021)
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Es significantemente notorio la implicacion de los diferentes sectores en todas las acciones que se realizan
y cuanto estas acciones tienen el cardcter de un bien publico, en el que se enfatiza lo social.

La coproduccién de servicios publicos, cuando se realiza a través de una red, asocia organizaciones publicas, privadas, no
gubernamentales, arreglos comunitarios y ciudadanos que interactiian para la produccién de servicios. En estos casos, no
se produce un ajuste con el protagonismo absoluto del Estado, sino un reparto de responsabilidades y poder entre los
participantes de la red. (Neto, Salm, & Souza, 2014, p. 170)

En este contexto se plantearon las siguientes preguntas: Ademds de los médicos voluntarios que colaboran
con la asistencia de los usuarios en la plataforma de telemedicina Lauduz, ¢el proyecto mantiene un equipo
de accién para pensar y desarrollar acciones? ¢ Cudles son las habilidades distintivas de estos profesionales? La
respuesta fue positiva y las competencias se relacionan con profesionales de salud, gestion, ingenieria, sistemas,
informatica, marketing y comunicacién.

La coproduccién permite la unién de multiprofesionales con miras a desarrollar y mejorar servicios que
beneficien a toda la sociedad, como el caso de la telemedicina en el contexto de la transformacion digital de
la salud, principalmente en tiempos de crisis.

En la alianza entre Lauduz y el Instituto Cultural Floresta (ICF) este tiltimo es el financiador de los costos
relacionados con la tecnologia del proyecto, lo que permitié la expansién de los servicios a todo el Estado del
Rio Grande do Sul. Desde su creacién, Lauduz, realizé mas de 5.320 tele consultas gratuitas para la poblacién.

La participacién voluntaria de diversos actores de la sociedad en este proyecto, a través de la interfaz entre
Tecnologia de la Informacién y Comunicacién y Telemedicina junto con la coproduccién de bienes y servicios
publicos, contribuy6 a enfrentar la crisis de salud publica de COVID-19 en el Estado del Rio Grande do Sul.
La atencién en salud a través de esta expansion del tele servicio permitié brindar mayor cobertura de salud
en la poblacién brasilena.

Con este contexto se puede destacar que las soluciones innovadoras del proyecto Lauduz, pueden ser
implementadas, no sélo para auxiliar en una situacion de crisis, sino también para atender los servicios de
salud publica cuando se presentan deficiencias en sus servicios. Para Leite et al. (2019) “Cada vez mas los
servicios de la salud tienden a salir del patrén centrado en el hospital y se estdn insertando en otros escenarios,
como en la casa o en el trabajo de las personas, sea presencialmente o a distancia.” (Leite et al., 2019, p. 411).

Ademas, el modelo de coproduccién presentado en los servicios de telemedicina de Lauduz puede también
ser eficaz en otros conjuntos de actividades, de manera que se puedan resolver demandas de la poblacién
tornando posible el enlace entre administracién publica, administracién privada y sociedad, a favor del bien
comun de toda la comunidad.

Discusion

La crisis sanitaria causada por la pandemia de la COVID-19 trajo muchas incertidumbres, pero a su vez, se han
desarrollado innumerables acciones para tratar de contener su propagacién y reducir sus impactos. Es evidente
que aun esta lejos de ser erradicada del planeta, por lo que es necesario que se sigan implementando acciones,
no sélo por parte de los gobiernos, sino fundamentalmente, conectadas con la poblacién y articulando
conocimiento, prictica y tecnologia.

Con el estudio del Proyecto Lauduz se constatd que la unién entre el Estado y la sociedad civil es de suma
importancia en lo que respecta a una mejor prestacion de servicios para el bien social. En el contexto en
que surgié Lauduz, la pandemia de 2020, la telemedicina tenia como objetivo unir tecnologia y medicina, al
servicio de la comunidad. Como resultado se minimizaron significativamente los impactos ocasionados por
la COVID-19 por la reduccién de las consultas presenciales en los sistemas de salud, dejando un importante
legado, en el contexto de la transformacion digital en la salud.



Cuadernos de Administracion, 2022, vol. 35, ISSN: 0120-3592 / 1900-7205

La coproduccién tuvo un papel fundamental en la realizacién de los servicios realizados por Lauduz, en los
que la colaboracién de personas naturales y juridicas, entidades de apoyo como el Instituto Cultural Floresta,
posibilitaron la atencidn de salud en linea para todo el Estado de Rio Grande do Sul. El voluntariado forma
parte de la esencia de las distintas acciones desarrolladas.

En el afno 2022 Lauduz se sometié a un proceso de reformulacién para que el formato de la plataforma
corresponda a las necesidades del momento. Se espera seguir proporcionando cuidados a las personas a través
delaunién de la tecnologia en salud primaria y que las consultas puedan ser realizadas utilizando un ambiente
virtual.

Lauduz trajo innovaciones en el drea de la salud con el uso de la tecnologia para cuidar de las personas,
facilitar el acceso de forma remota y agilizar la atencién. A partir de este estudio fue posible comprobar que
las interfaces entre tecnologia y telemedicina, junto con la coproduccién de bienes y servicios publicos, han
contribuido significativamente para enfrentar la crisis de salud publica de COVID-19 en todo el Estado
de Rio Grande do Sul/Brasil y sirve de ejemplo para proyectos futuros en las dreas mencionadas y dando
oportunidades a nuevos estudios para mejorar los sistemas de salud.
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Notas

* Articulo de investigacion.
1 https://www.institutolauduz.org.br/ Consultado el 13 de agosto de 2021.

2 https://www.lauduz.com/ Consultado el 26 de agosto de 2021.
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