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Resumo

Este relato apresenta um exemplo prético e real do desenvolvimento de um novo processo para agiliazar o diagndstico e tratamento do
cancer de mama. O problema é que a maior parte da populagdo idosa brasileira carece de cuidados especificos e atengdo, especialmente
no que se refere a salde. A Prevent Senior atua principal mente nesse segmento da populagéo, além de atuar principal mente no adulto
mais (acima de 40 anos), oferecendo produtos e servicos hospitalares com inimeros programas em andamento para o melhor
atendimento aos beneficiérios. A implementag&o deste projeto fez a empresa olhar por outra vertente, em que se verificou que boa parte
da populacdo feminina estabel ecida nos planos de salide da empresa ndo tem realizado regularmente seus exames preventivos de mama
(mamografia em especifico), o que vai diretamente contra o principal objetivo de prevencdo. Um dos programas bastante bem
estabelecido diz respeito ao "Programa da MAMA" ou "Screening mamério”, iniciado para otimizar e reduzir o tempo do longo
processo entre diagnostico e tratamento do Cancer de Mama. O programa apresentado neste relato, e ja consolidado na Prevent Senior,
foi criado visando a solugé@o de um problema que afeta de forma significativa os processos de salide em instituigdes com muitos
pacientes — o longo periodo entre o diagndstico e o inicio do tratamento do Cancer de Mama. A revisdo do processo e implantacdo do
programa criado possibilitou a criac8o de valor para o paciente, assim como para a empresa, por meio da reducéo para um terco do
tempo total atual do processo entre diagndstico e tratamento do Cancer de Mama.
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1. INTRODUCAO

De acordo com dados do IBGE (2017), idosos com 65 anos ou mais representam 8,5%
da populagéo no Brasil e, em 2030, representardo 13,4% do total. No estado de Sao Paulo, onde
se encontram cerca de 22% de toda populacdo brasileira, 0 aumento de idosos também ¢é
significativo, com 9,5% em 2017, para o percentual projetado de 15,4% em 2030.

Apesar de 0os numeros serem grandiosos, segundo o médico Carlos Frederico Lima,
mastologista e cirurgido oncoldgico da Fundagdo do Céancer (2016), o cancer de mama é um
tumor curavel, em até 98% dos casos, se detectado na fase inicial, reduzindo significativamente
a necessidade da mastectomia (retirada dos seios), tdo temida pelas mulheres.

O problema é que a maior parte da populacdo idosa brasileira carece de cuidados
especificos e atencdo, especialmente no que se refere a satde.

A Prevent Senior atua principalmente nesse segmento da populacdo, além de atuar
principalmente no adulto mais (acima de 40 anos), oferecendo produtos e servicos hospitalares
com inUmeros programas em andamento para o0 melhor atendimento aos beneficiarios.

Um dos programas bastante bem estabelecido diz respeito ao "Programa da MAMA" ou
"Screening mamario”, iniciado para otimizar e reduzir o tempo do longo processo entre
diagndstico e tratamento do Cancer de Mama.

A implementacdo deste projeto fez a empresa olhar por outra vertente, em que se
verificou que boa parte da populacdo feminina estabelecida nos planos de satde da empresa
ndo tem realizado regularmente seus exames preventivos de mama (mamografia em especifico),
0 que vai diretamente contra o principal objetivo de prevencao.

Pensando nisso, foi proposto este novo modelo de criacdo de valor ao cliente, por meio
da prevencdo ao Cancer de Mama, inédito no Brasil, pois jamais foi visto algo parecido e
atuante de forma tdo ativa neste contexto, em vista de que no dia a dia sdo observadas
informacdes, orientacdes e palestras sobre a prevenc¢do, porém jamais se atingiu de forma plena
toda uma populacdo determinada na realizacdo da mamografia.

A efetividade da proposta se torna bastante significativa, uma vez que a prevengéo
proporciona ndo s6 um real aumento na qualidade de vida das pacientes que se beneficiam dela,
como uma real reducdo de custos para as empresas de seguro de salde, considerando que 0
processo de prevencdo, por mais complexo que seja, € bastante menos custoso que 0 processo
infinitamente longo no tratamento da doenca.

Situacao

O programa apresentado neste relato, e ja consolidado na Prevent Senior, foi criado
visando a solucdo de um problema que afeta de forma significativa os processos de saude em
instituicdes com muitos pacientes — o longo periodo entre o diagndstico e o inicio do tratamento
do Cancer de Mama.

Antecedentes

Os processos inerentes apos a solicitagdo da mamografia pelo médico (ginecologista,
clinico geral, geriatras, mastologistas), e os diversos processos envolvidos desde sua primeira
identificacdo atraves da mamografia até o tratamento final com a oncologia, ddo conta de um
prazo total que poderia chegar a 104 dias, tempo suficiente para que a situacdo da paciente se



agravasse, caso o diagndstico da doenca fosse positivo.

Objetivo
Reduzir significativamente o tempo total do processo entre diagnostico e tratamento do
Cancer de Mama.

Este relato € produto do trabalho desenvolvido com base no método de resolucéo de
problemas e exploracdo de oportunidade, para contetdos praticos e aplicados, mormente na
area de Administracdo e Contabilidade. A metodologia foi desenvolvida por Marcondes et al.
(2017).

Estrutura-se da seguinte forma: A proxima se¢do apresenta uma visao geral da empresa
Prevent Senior, seguida do detalhamento do contexto da situacdo investigada, descrevendo o
programa objeto da solucéo aqui proposta. A sequéncia, sio apresentados critérios e da solucao,
em suas varias nuancas, seus resultados e vantagens, culminando com as consideracdes finais,
que enfatizam a contribuicdo tecnolégica e social deste produto.

2. EMPRESA PREVENT SENIOR

A Prevent Senior ¢ uma operadora de salde especialista em pessoas. Foi fundada em
1996 pelos irmdos Eduardo (médico) e Fernando Parrillo (administrador), que acreditam na
paixao por cuidar e creem que a saude é fundamental para realizar sonhos e desfrutar o melhor
da vida.

O nome da empresa veio a somar com sua filosofia, “Prevent” de prevenir, antecipar,
guiar, mostrar o caminho e tratar, enquanto "Senior", no caso da Prevent, significa "mais de
40". A empresa conta atualmente com 390 mil usuérios, dos quais mais de 70% acima dos 60
anos, tendo, inclusive, 223 conveniados com mais de 100 anos de idade.

A Prevent Senior atende predominantemente pessoas com mais de 40 anos. Todos 0
planos sdo individuais - modalidade escassa no mercado, pois outras operadoras de saude
preconizam principalmente publico o mais jovem, planos empresariais ou familiares, além de
alegarem que o reajuste regulado pelo governo torna o produto inviavel.

Desde 1997, data da inauguracao do primeiro hospital da rede, o trajeto da empresa tem
sido marcado por grandes desafios que resultaram no ja comprovado sucesso de uma empresa
gue tem muito a acrescentar para a promocdo da saude no Brasil.

A empresa conta com ampla rede interna de Hospitais e Prontos-Atendimentos Sancta
Maggiore, Nucleos de Medicina Avancada e Diagndstica, Nucleos especializados em Geriatria,
Cardiologia, Dermatologia, Oftalmologia, Oncologia, Ortopedia / Traumatologia, além de
médicos de diversas especialidades e profissionais da satde que trabalham de forma integrada
para fornecer o melhor atendimento aos seus beneficiarios.

O sucesso da empresa advém de uma combinacéo de fatores como ampla rede propria,
expansdo vertical, rigoroso acompanhamento dos pacientes, plataformas com indicadores de
atendimento médico e processos administrativos otimizados, operacdo centralizada em Sao
Paulo e experiéncia com um publico especifico.

O grupo conta com os chamados “guardifes” - denominacdo dada a um grupo de
funcionarios escolhidos a dedo, entre médicos e gestores, que sdo treinados para serem 0s
responsaveis por determinadas areas e processos.



3. CONTEXTO INVESTIGADO
3.1 Programa da Mama / Screening mamario

O programa objetivo deste relato, ja consolidado na Prevent Senior, foi criado devido a
um problema que muito afeta os processos de saude em instituices com muitos pacientes — 0
longo periodo entre o diagndstico e o inicio do tratamento do Cancer de Mama.

Na comunidade médica, é consenso de quanto mais cedo se descobre uma doenca, maior
as chances de cura. Entretanto, a grande meta da comunidade ¢ estar a frente: intervir de forma
antecipada, de modo a impedir o surgimento do tumor.

Cientistas do Fundo Mundial para Pesquisa do Cancer (WCRF, na sigla em inglés) e do
Instituto Americano para Pesquisa do Cancer (AICR) calculam que pelo menos 30% dos casos
de cancer de mama podem ser evitados. As duas instituigdes mantém um grupo de experts em
2010, publicou o primeiro relatério com foco na prevencao do cancer de mama. Em maio deste
ano, foi langado o segundo, que avaliou 119 estudos, abrangendo 12 milhdes de mulheres ao
redor do mundo.

Segundo Heloisa Rodrigues, oncologista do Hospital Israelita Albert Einstein, “de modo
geral, ndo existem medidas realmente eficazes para evitar o cancer de mama, por isso a melhor
coisa a se fazer sdo os exames de rastreamento para garantir o diagnostico precoce, que
aumenta consideravelmente as chances de cura” (SIMIONATO, 2017).

A seguir, na Figura 1, apresentam-se 0s processos relacionados desde a fase de
solicitacdo da mamografia pelo Médico (ginecologista, clinico geral, geriatras, mastologistas)
até os diversos processos envolvidos desde sua primeira identificacdo até o tratamento final
com a oncologia.

Pela simples observacdo da Figura 1, pode-se depreender o grande nimero de eventos
aos quais a paciente é submetida, até que se chegue a uma conclusao sobre o diagndstico. E
seguida, outro numero de eventos se sucedem para que o tratamento seja levado a termo.

Figura 1: Processo desde a realizacdo do exame de Mamografia no Cancer de Mama
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Fonte: Prevent Senior (2017)


https://www.einstein.br/Pages/Home.aspx

A seguir, na Figura 2, ilustram-se, resumidamente, 0os tempos entre diagnostico e
tratamento antes e depois da implementacdo total do Screening mamario.

Pode-se observar a obtencdo, por meio do programa, resultados muito acima das médias
e dos padrdes mundiais, chegando aos 14 dias.

Esse resultado pode ser considerado como bastante significativo, uma vez que nos paises
desenvolvidos eles preconizam isso em menos de 30 dias, para que ndo afete o progndstico no
momento do diagnostico.

Figura 2: Tempo necessario em cada fase do processo ap6s o diagnostico no Cancer de Mama

CANCER DE MAMA - TEMPOS

34d 104d 25d d 15d

Antesdo ., : 21 214 5 ONCO/
Programa QT
tempo de

tratamento
1* FASE 3d d d 15d 21d d 21d 2 2 variavel
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3.2 Identificando oportunidades

A oportunidade identificada baseia-se na busca pela criagdo de valor ao cliente, a partir
da utilizacdo do conceito de geracdo de valor para o cliente na priorizacdo e foco no
entendimento de suas necessidades (ANDERSON; NARUS, 2004).

Gréfico 1 - Total de beneficiarios mulher x total de beneficiarios que realizaram
mamografia nos ultimos dois anos.
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Fonte: Prevent Senior (2017)



Isso se deu por meio da verificagdo dos numeros de beneficiarios mulheres que
realizaram mamografia, a0 menos nos Gltimos dois anos, como pode ser observado no Grafico
1, em que aproximadamente 20 mil mulheres que utilizam os planos de satde da Prevent Senior
ndo realizaram mamaografia, nos Gltimos dois anos.

Sabe-se que, pelas recomendac¢Bes mundiais, é preconizada a realizacdo de mamografia
anualmente de pacientes entre 40 e 75 anos. Entretanto, fontes como o Ministério da Saude que
preconizam o exame em até dois anos.

Ao se realizar o levantamento dos beneficiarios mulheres que se submeteram a
mamografia nos ultimos dois anos, foi verificado um namero significativo de pacientes que

nunca fizeram mamografia, ou ainda estdo ha mais de dois anos sem realizar o exame.

Quadro 2 — Logica da andlise para a solucéo

Achados

Pacientes nunca
realizaram Mamografia
apos os 40 anos

Pacientes ficam mais de dois
anos sem realizar exame de
mamografia

Acao

Aumentar a eficacia na realizacéo
deste exame através do pedido
Médico chegando na sua casa

anualmente com boas op¢des de
data e hora para néo prejudicar seu
trabalho e
afazeres diarios

Foco Médico néo é
prevencdo como no caso de
hospitais e Pronto

atendimentos

Nao realiza check ups
freqUentemente

Pouca disponibilidade de
tempo / Unidade longe de casa

Exame de mamografia ser
doloroso

Orientar sobre a importancia deste
exame ser realizado de rotina
anual e refletir mais sobre a
Prevencao

Hipébteses

A utilizacdo de um sistema de
captacéo ativa de pacientes que
ndo realizam este exame
anualmente.

Atuar na Prevencéo faz com
que haja reducdo efetiva dos
custos de tratamentos
futuros com esta doenca em
estagios mais avancgados.

A utilizagdo deste sistema de
captacéo ativa para realizar
mamografia ird aumentar a

satisfacdo do cliente por
saber que esta cuidando dela.

Maior evidéncia da marca
gue tem prevencao até no
nome (PREVENT)

Os custos com prevencéo do cancer no geral, em especial 0 da mama, que mais aflige a
populacdo mundial, é infinitamente menor do que os custos com tratamento, dado o longo
periodo em acompanhamento, bem como gastos com medicacdo quimioterapica de alto custo.

N&o obstante, a experiéncia do usuario na prevencdo ndo se compara em termos de



qualidade de vida a experiéncia do tratamento, razdo pela qual identificou-se que o foco da
empresa, indubitavelmente, deveria ser na criacdo de um processo que conseguisse agilizar o
diagndstico e tratamento, mas, principalmente, a prevencdo da doenca nas pacientes, clientes
da operadora.

A ldgica de base na qual a andlise para a proposta de solucdo foi feita encontra-se no
comportamento da prépria cliente (paciente), e é apresentada, de forma resumida, no Quadro 2.

4. SOLUCAO PROPOSTA

Com base nos dados apresentados, e em uma analise simples do processo, notou-se que
0 pedido de mamografia estd diretamente na mao dos médicos, o que poderia prejudicar as
avaliacdes anuais na prevencao desse tipo cancer, uma vez que a consulta deve dar conta de
varias outras funcdes, nem sempre com foco na prevencdo e cuidado, como nos casos do
atendimento hospitalar e do pronto atendimento.

Pode-se, também, destacar diversos motivos para que isso ocorra, dentre 0s quais a
perda da consulta por parte das pacientes, troca de médico por diversas razdes, antipatia pelo
exame de mamografia em si, disponibilidade de unidades para realizacdo do exame distante da
casa da paciente, pouca disponibilidade de tempo, entre as raz6es mais comuns.

Com esse novo modelo proposto cabera ao médico a andlise do resultado do exame,
apos sua realizacdo, ja que isto € bem estabelecido pelas diretrizes internacionais do exame
anual de mamografia.

Utilizando como base o conceito de experiéncia do usuério (user experience), que,
segundo Normam (2008), relaciona-se ao como o consumidor se sente ao utilizar um servico,
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 relacdo com o
paciente (CARUSO, 2018).

Foi pensando nessas mulheres que ndo tém cuidado de si mesmas, ou mesmo estdo
pouco informadas a respeito do cancer de mama que a Prevent Senior decidiu atuar de maneira
ativa na prevencao, e anualmente ap6s a data do seu aniversario, essas beneficiarias receberdo
uma carta com um pedido de mamografia a ser realizado nos dias e locais ja indicados da rede
interna da empresa, facilitando o acesso e a informacao a elas.

O novo fluxo de atendimento em casos positivos de cancer passou a ser Como

apresentado na Figura 3.

Figura 3 - Novo fluxo ap0s a implementacao do projeto

Hospital

Caso o resultado do exame venha a ser normal (negativo para o cancer de mama), como
na sua maioria dos casos, o fluxo passou a ser como apresentado na Figura 4.



Figura 4 — Fluxo para resultados negativos para cancer de mama

E importante enfatizar que estas pacientes se beneficiardo de forma ativa do screening
mamario em caso de diagnosticos positivos, com todo o processo jé instalado, além de ajuda de
profissionais capacitados (médicos, enfermeiros e administrativo), comprometidos com este
novo fluxo, enquanto as mulheres que tiverem seus resultados benignos, j& serdo informadas
apos a realizacdo do exame e poderdo acompanhar tranquilamente, via ambulatorial.

Para que se tenha uma visualizagdo ampla do espectro de pacientes em que se deve
trabalhar, foi criado o VOC - Voice of Customer, inicialmente, e em fases mais avancadas, em
que se pretende atuar em uma gama de clientes, mormente na busca pela criacdo de valor a esse
cliente, a partir da utilizacdo do conceito de geracdo de valor por meio na priorizacédo e foco no
entendimento de suas necessidades (ANDERSON; NARUS, 2004).

Quadro 1 - VOC - Voice of Customer

CTQ-

Cliente Necessidade Critical to Quality

Requisito Vélido Indicador

Pacientes -Se ja realizou alguma
mulheres mamografia na vida apds os
40 anos

-Periodicidade das
mamografias (anual)

Prev_ent N&o ter realizado a . x
Senior ; Y -Pacientes que ndo
Realizar a Lo mamografia ha mais de .
- Periodicidade . s realizaram exame
mamografia dois anos de inicio e .
anualmente para Prevencio ap6s concluir esta __ Mmesmoapos
prevenir o ¢ amostragem passar para| notificagdo e com pedido
Euturamente | Céncer de Conaied pamlEe screening mamario em maos
toda populacéo mama anual )
fempin?na dQe -Taxa de mulheres que néo
uma regio, realizam mamografia ha

cidade ou pais mais de dois anos




5. RESULTADOS E VANTAGENS

Dada a complexidade do projeto, deve-se ter a disposi¢do um sistema bastante eficaz na
captacdo ativa e controle mensal dos envios com pedidos médicos de exames de mamografia,
bem como checar se estas pacientes realizaram os exames nas datas propostas ou mesmo se
houve faltas e desisténcias, além de averiguar ativamente por ligagdes 0s casos que nédo
aderiram ao exame preventivo de mamografia.

Exames contemplados no screening mamario

e Mamografia (para todas as beneficiarias)

e Ultrassom das mamas (quando necessario)

e Tomossintese (quando necessario)

¢ Ressonancia das Mamas (quando necessario)

e Puncdes no geral como Core Biopsias e mamotomias (quando necessario)

Vantagens desta proposta

[ PREVENCAO DO CANCER DE MAMA ]

(

-Nao precisa de primeira consulta Médica (reduz etapas)

L
—[—Satisfaqﬁo do cliente pelos cuidados inerentes do

_[—Pedido Meédico com exame ja agendado (ndo precisa agendar)

—{-Reduz custos ao Plano de saude

—[—Casos positivos de cancer ja sdo beneficiados pelo

{—Populagﬁo controlada de um plano de saude

_[- Fato inédito no Brasil, nunca antes realizado.

]
]
]
—{-Atuar de forma preventiva melhor que curativa |
]
]
]
]

A implantagdo desta proposta almeja a realizacdo da monitorizacdo de todos as
pacientes, bem como, encaminhamento aos especialistas quando necessario e alem destas
vantagens acima listadas existem dezenas de ganhos diretos e indiretos que fazem toda
diferenca para uma Empresa cuja maior responsabilidade é de cuidar de pessoas.



6. CONSIDERACOES FINAIS

A faixa de individuos com 65 anos ou mais representa 8,5% da populagdo no Brasil e,
em 2030, € previsto que representardo 13,4% do total. Desse total, o estado de S&o Paulo abriga
22% destas pessoas, e 0 aumento de idosos dos atuais 9,5% em 2017, ¢é projetado para 15,4%
em 2030.

Considerando-se a caréncia nas questdes de cuidados com a satde, que a maior parte da
populacéo idosa brasileira enfrenta, torna-se mister que as empresas de satde possam oferecer
a seus clientes consumidores (pacientes) um caminho para que as doengas possam ser
prevenidas, antes de tratadas.

O céancer de mama é um dos vilBes que assolam as mulheres brasileiras, mas é um tumor
curavel, em até 98% dos casos, se detectado na fase inicial, reduzindo significativamente a
necessidade da mastectomia (retirada dos seios), tdo temida pelas mulheres.

O programa apresentado neste relato, e ja consolidado na Prevent Senior, foi criado
visando a solugdo de um problema que afeta de forma significativa os processos de salde em
instituicGes com muitos pacientes — o longo periodo entre o diagndstico e o inicio do tratamento
do Céancer de Mama, e foi criado com o objetivo de reduzir significativamente o tempo total do
processo entre diagnostico e tratamento do Cancer de Mama.

A implementacdo deste projeto fez a empresa olhar por outra vertente, em que se
verificou que boa parte da populacdo feminina estabelecida nos planos de saide da empresa
ndo tem realizado regularmente seus exames preventivos de mama (mamografia em especifico),
0 que vai diretamente contra o principal objetivo de prevencao.

A efetividade da proposta se torna bastante significativa, uma vez que a prevengéo
proporciona ndo s6 um real aumento na qualidade de vida das pacientes que se beneficiam dela,
como uma real reducdo de custos para as empresas de seguro de salde, considerando que 0
processo de prevencdo, por mais complexo que seja, é bastante menos custoso que 0 processo
infinitamente longo no tratamento da doenca.

N&o se trata apenas de qualidade de vida e reducgéo de custos, mas essencialmente, de
uma possibilidade real de uma vida saudavel e feliz — e este € um valor criado ao cliente
(paciente) que transcende as questdes financeiras, quando nao, é a Gnica chance de longevidade
desses clientes.
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