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ENTENDENDO O PROBLEMA

De acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), de
2017, idosos com 65 anos ou mais representam 8,5% da populagdo no Brasil e, em
2030, representardo 13,4% desse total. Apesar de os nimeros serem grandiosos, segun-
do o mastologista Carlos Frederico Lima (Hospital Fundag¢ao do Céncer, 2019), o can-
cer de mama é um tumor curével, em até 98% dos casos, se detectado na fase inicial,
reduzindo significativamente a necessidade da mastectomia (retirada dos seios), tao
temida pelas mulheres.

A Prevent Senior, empresa que atua nesse segmento da populagdo, além de atuar
principalmente no publico acima de 40 anos, observou que boa parte da populagao
feminina estabelecida nos planos de satide da empresa néo tem realizado regularmente
seus exames preventivos de mama, o que vai diretamente contra o principal objetivo de
prevencao.

Segundo o entendimento da empresa sobre o assunto, encorajar as mulheres a faze-
rem regularmente o exame anual tornou-se um desafio. Néo se trata apenas de vantagem
competitiva, mas, notadamente a busca por criar valor ao beneficiario, atendendo a sua
necessidade precocemente e evitando que o cancer de mama, se aparecer, evolua para um
quadro além do tratavel.

Pensando nisso, propds-se um novo modelo de criagdo de valor ao cliente, por meio
da prevengdo ao cancer de mama, inédito no Brasil, cuja efetividade da proposta se torna
bastante significativa, uma vez que a prevengdo proporciona nao s6 um real aumento na
qualidade de vida das pacientes que se beneficiam dela, como uma real redugio de custos
para as empresas de seguro de saude, considerando que o processo de prevengido, por
mais complexo que seja, é muito menos custoso que o processo longo no tratamento da
doencga.

A implementagio desse projeto fez a empresa olhar por outra vertente. O Programa
da Mama, ou Screening mamario, foi iniciado para otimizar e reduzir o tempo do longo

processo entre diagndstico e tratamento do Cancer de Mama.
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A PREVENT SENIOR

Operadora de saude especialista em pessoas, a Prevent Senior foi fundada em 1996, com
a paixdo e crenga de seus fundadores que a satde é fundamental para realizar sonhos e
desfrutar o melhor da vida. O nome da empresa veio a somar com sua filosofia, “Prevent”,
de ‘prevenir, enquanto “Senior” significa ‘mais de quarenta’ A empresa conta atualmente
com 390 mil usudrios, dos quais mais de 70% acima dos 70 anos, tendo, inclusive, 223
conveniados com mais de 100 anos de idade.

A empresa atende predominantemente pessoas com mais de 40 anos. A maioria dos
planos ¢ individual - modalidade escassa no mercado, pois outras operadoras de saide
preconizam o publico mais jovem, planos empresariais ou familiares, além de alegarem
que o reajuste regulado pelo governo torna a opgao individual inviével.

O sucesso da empresa advém de uma combinagio de fatores, por exemplo, os cha-
mados “guardides” - denominagao dada a um grupo de funciondrios escolhidos a dedo,
entre médicos e gestores treinados para serem os responsaveis por determinadas areas e

Pprocessos.

A PROPOSTA - SALVANDO VIDAS E... REDUZINDO CUSTOS

Verificou-se que uma parte consideravel das beneficiarias ndo realizou mamografia nos
ultimos dois anos, e algumas nunca se submeteram ao exame, ou seja, um total aproximado
de 30 mil mulheres. Pelas recomenda¢des mundiais, é preconizada a realizagdo desse
exame anualmente em pacientes entre 40 e 75 anos.

Os custos com prevengdo do céncer, em especial 0 da mama, que mais aflige a
popula¢do feminina mundial, sio substancialmente menores quando comparados aos
custos com tratamento, dado o longo periodo de acompanhamento, bem como gastos
com medicagdo quimioterdpica (alto custo), radioterapia e cirurgias.

Naéo obstante, a experiéncia do usudrio na preven¢do niao se compara em termos de
qualidade de vida a experiéncia do tratamento, razio pela qual se identificou que o foco
da empresa, indubitavelmente, deveria ser a criagdo de um processo que agilizasse o diag-

nodstico, o tratamento, e, principalmente, a prevencio da doenca.
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O PROGRAMA DA MAMA/SCREENING MAMARIO

Esse programa foi criado para dirimir o longo periodo entre o diagnéstico e o inicio do
tratamento do cancer de mama. Na comunidade médica e em protocolos de tratamento,
¢ consenso que, quanto mais cedo se descobre uma enfermidade, maiores sao as chances
de cura. Entretanto, a grande meta da comunidade ¢ estar a frente: intervir de forma an-
tecipada, para impedir o surgimento do tumor.

Por meio do programa, chegaram-se a resultados muito acima das médias e dos
padroes mundiais, chegando-se a catorze dias entre diagndstico e cirurgia, em alguns
casos. Esse resultado pode ser bastante significativo, pois, nos paises desenvolvidos, con-
sidera-se como ideal menos de trinta dias, para que ndo afete o progndstico no momento
do diagnéstico.

A partir dos dados apresentados, em uma andlise simples do processo, notou-se que
o pedido de mamografia estd diretamente nas maos dos médicos. Isso poderia prejudicar
as avaliagOes anuais na preven¢ao do cincer de mama, uma vez que a consulta deve dar
conta de vérias outras fungdes, sempre com foco na prevengao, como nos casos do aten-
dimento hospitalar e do pronto atendimento. Com o novo modelo, cabera ao médico a
andlise do resultado do exame, apds sua realizacdo, ja que isto é claramente estabelecido
pelas diretrizes internacionais do exame anual de mamografia.

Ao utilizar-se como base o conceito de experiéncia do usudrio — user experience
(NORMAN, 2008), que se relaciona a como o consumidor se sente ao utilizar um servigo,
um sistema ou um produto, percebeu-se que tal conceito seria uma valvula importante
na compreensdo das necessidades do cliente, assim como no aprimoramento na relagdo
com o paciente (CARUSO, 2018).

Pensando nessas mulheres que nio tém cuidado de si mesmas, ou mesmo estdo
pouco informadas a respeito do cancer de mama, a Prevent Senior decidiu atuar de ma-
neira ativa na prevencéo, e anualmente, apds a data do seu aniversario, essas beneficidrias
recebem uma carta com um pedido de mamografia a ser realizado nos dias e locais da

rede interna da empresa ja indicados, facilitando o acesso e a informagéo a elas.
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E importante enfatizar que essas pacientes se beneficiam de forma ativa do screening
mamario em caso de diagnosticos positivos, além de ajuda de profissionais capacitados
(médicos, enfermeiros e administrativo), comprometidos com esse novo fluxo, enquanto
as mulheres que tiverem seus resultados benignos sdo informadas apos a realiza¢do do
exame e podem fazer acompanhamento via ambulatorial.

Para que se tivesse uma visualizagdo ampla do espectro de pacientes em que se de-
via trabalhar, foi criado o Voice of Customer (VOC), inicialmente e, em fases mais avan-
cadas, em que se pretende atuar em uma gama de clientes, mormente na busca pela
criagao de valor a esse cliente, a partir da utilizagdo do conceito de geragdo de valor por
meio da priorizacao e do foco no entendimento de suas necessidades (ANDERSON;
NARUS, 2004).

Exames contemplados no screening mamario

v Mamografia (para todas as beneficiarias).

v Ultrassom das mamas (quando necessario).

v Tomossintese (quando necessario).

v Ressonancia das mamas (quando necessario).

v Pungdes no geral como Core Biopsias e mamotomias (quando necessario).

Vantagens dessa proposta

« Dispensa a primeira consulta médica (reduz etapas).

 Pedido médico com exame ja agendado (ndo precisa agendar).

o Atuagio de forma preventiva melhor e mais eficiente que a curativa.
» Reducio de custos ao proprio plano de satde.

CRIAR VALOR AO CLIENTE, PARA AGREGAR VALOR AO NEGOCIO...

Considerando-se a caréncia nas questdes de cuidados com a saude, que a maior parte
da popula¢io idosa brasileira enfrenta, fica claro que nio se trata apenas de redugao de
custos ou vantagem competitiva, mas, essencialmente, de qualidade de vida e de uma
possibilidade real de uma vida saudavel e feliz - e esse é um valor criado ao cliente (pa-
ciente), que transcende as questdes financeiras, quando ndo, a tnica chance de longevi-

dade desses clientes, assim como da sustentabilidade do negdcio.
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