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Cresce procura por servigos médicos humanizados

De tempos em tempos algum setor da economia passa por grandes transformacdes. Agora, no
Brasil, chegou a vez dos servicos de salde. A principal mudanca reflete uma nova abordagem do
paciente, mais personalizada, focada no individuo e em todos os aspectos que envolvem seu bem-
estar - incluindo o contexto familiar. Ao invés de se concentrar tdo-somente no tratamento de
doencas, os servicos de salde estao se dando conta de como é melhor - inclusive do ponto de vista
financeiro - manter os pacientes sauddveis. Varios recursos vém sendo empregados com essa
finalidade, desde aplicativos tecnolégicos que facilitam a vida de quem precisa agendar uma
consulta médica ou ter acesso ao resultado de exames, até equipes de sallde com formacdo em
Medicina Humanista.

Na opinido do médico Marcelo Levites, diretor da Sobramfa - Educacdo Médica & Humanismo, tudo
interessa para médicos, hospitais e seguradoras: desde o estilo de vida do paciente, até seu
histérico e renda familiar. “Nao se deve tratar a doenca, mas o doente. Neste ponto, é fundamental
saber detalhes sobre a pessoa que precisa de cuidados médicos antes mesmo de solicitar exames e
iniciar um tratamento. Cada pessoa tem um universo muito particular que precisa ser respeitado e
levado em conta”.

Levites afirma que alguns servicos de salde acreditam que ter sucesso é conquistar um volume
maior de pacientes. Mas isso vem mudando e os principais hospitais e planos de salde ja se deram
conta que é mais facil fazer venda cruzada para um paciente fiel do que para os novos. “Se o
objetivo do negdécio em salide é aumentar resultados, deveria comecar tracando um plano focado
em reter os pacientes existentes. Isso demanda uma nova visao de negdécios e um novo
tratamento, desde o agendamento por telefone até a recepcao, passando pelo encaminhamento, a
realizacdo de exames e o atendimento médico - acrescido de mais uma sequéncia, que é o follow-
up do paciente”.

Relatério lancado recentemente pela consultoria KPMG, chamado “Saldde 2030 - Paciente como
consumidor?” ja traz uma mudanca que vem ficando cada vez mais evidente: hoje, o paciente deve
ser tratado como cliente. Afinal, ele enxerga o servico de salde como qualquer outro servico que
ele contrata. As pessoas dao preferéncia para servicos médicos que apresentem maior
comodidade, conveniéncia e um atendimento que reflita suas preferéncias e condicdes. Ja do lado
do prestador de servicos, fica evidente que é muito mais barato concentrar esforcos para controlar
fatores de risco de doencas crbénicas, como cardiopatias, acidente vascular cerebral (AVC) e
diabetes. Alids, eliminando os fatores de risco, 80% dessas doencas seriam evitadas.

“Quem pratica medicina centrada no paciente ja sabe que a personalizacao ndo sé aumenta a
longevidade de cada pessoa, como pode aumentar significativamente a lucratividade do servico.
Isso esta se tornando comum a medida que os profissionais de salde percebem a importancia de
personalizar seus servicos de acordo com as necessidades e demandas de seus pacientes. A
conexao médico-paciente é importante dos dois lados do negécio. Se, por um lado, a experiéncia
de cada paciente tera resultados cada vez mais satisfatérios, por outro lado isso abre possibilidades
para se conhecer ainda mais quem é esse cliente, rapidamente identificar tendéncias, aperfeicoar
servicos e direcionar atividades de marketing para obter resultados financeiros muito melhores”,
conclui Levites.
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