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no setor da Saude: os pacientes tém
mais poder e o setor esta mais proximo
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4o ha davidas de que a Satide é um dos aspetos fundamentais
para qualquer pessoa, e é justamente por isto que esta se
converteu numa das industrias com maior peso na economia
mundial..

No setor da Satide convivem atores que se cruzam e entrelacam:
companhias de seguros, clinicas e hospitais, empresas farmacéuticas, au-
toridades especializadas, reguladores, médicos, enfermeiros, familiares.
Todos com interesses, relaces e objetivos proprios.

No centro deste panorama esta sempre uma pessoa, seja esta um pacien-
te, um cliente ou um utente.

De alguma maneira - e tendo esta tendéncia partido das organizacoes
-, manteve-se durante muito tempo uma relacdo desigual em que eram
as organizacdes que estabeleciam os parametros da comunicagdo e as
normas de relacionamento. Porém, esta dindmica mudou radicalmente
desde ha uns anos.

O crescente e imparavel poder dos pacientes e utilizadores refletido no
conhecimento dos préprios direitos e, sobretudo, no conhecimento sobre
a utilizacdo das ferramentas de comunicacdo para fazer valer «os seus
direitos», transformou radicalmente a dindmica das rela¢des entre as
pessoas e as organizagoes.

Os pacientes e as familias transformaram-se em consumidores altamen-
te informados que debatem, opinam e tém expectativas elevadas no que
toca a qualidade dos servigos. A mudanca de pacientes passivos para
consumidores informados que propéem e discutem com os médicos,
prestadores de servicos e seguradoras, é uma tendéncia’, e tudo aponta
para que esta aumente continuamente ao longo dos préximos anos,

e que se venha a concentrar em muitos aspetos relacionados com a
comunicacao no setor.

Assim, vale a pena perguntar: que aspetos irdo dominar os parametros
de comunicacdo no setor?

T

O CRESCENTE PODER DOS PACIENTES

Uma em cada vinte buscas no Google? esta relacionada com a Satde.
Isto é um indicio claro de que a forma como se criam e se dividem
contetidos sobre este tema mudou por completo. Mais do que nunca, os
consumidores tém acesso a grandes quantidades de informacéo cienti-
fica e empirica sobre investigacdes, habitos de vida, doengas, tratamen-
tos, produtos, medicamentos, prestadores de servicos e profissionais, a
distancia de um clique.

Com o aumento de contetidos gerados por utilizadores, a partilha de
informagcao é vista como uma pratica democratica e controlada pelos
proéprios pacientes e profissionais independentes. A troca de infor-
macao sobre doengas e tratamentos, assim como de experiéncias com
prestadores de servicos, reforca o facto de que os pacientes tém cada
vez mais controlo sobre as proprias decisoes.

Os atores vinculados a industria da Satide tém de se adaptar a esta
realidade. Para tras ficaram os dias em que os pacientes e as respetivas
familias aceitavam passivamente as decisoes ditadas pelos profissionais
e pelas organizacoes médicas. Agora, estas tém de enfrentar as questdes
que as obrigam a estar mais perto das necessidades dos «clientes», e a
serem capazes de responder de uma forma completa aos desafios que
lhes s@o colocados.

Por causa deste aumento de poder, as organizagdes tém saber gerir as
expetativas dos consumidores, bem como assegurar que toda a estru-
tura e os funcionarios sdo capazes de gerir a comunicacio de modo a
facilitar a vida dos pacientes, dos utilizadores e das respetivas familias.

CONTEUDO EDUCATIVO

A publicidade niao ira desaparecer, mas sera cada vez mais notério que
deve existir um equilibrio entre as campanhas encomendadas e a criacdo
de contetidos que resolvam realmente as dtvidas das pessoas. E uma
tendéncia que ja ndo tem volta a dar. Segundo o Centro de Investigacdo
Pew?, 72 % dos adultos utilizadores da Internet nos Estados Unidos fazem
consultas on-line sobre assuntos relacionados com a satide.

Nos dias que correm, as organizagdes do setor ja comecaram a des-
envolver contetidos que tém como objetivo dar resposta as questoes
dos pacientes sobre satide. As paginas na Internet sobre a prevengao
de doencas e os habitos de vida e com recomendacdes sobre nutricdo
tornaram-se temas centrais na comunicagado entre as organizagoes e as
pessoas, porque as organizacoes se aperceberam de que a educacdo se
tornou numa ferramenta basica para alcancar um maior entendimento
entre os diferentes atores do sistema.

! Fonte: Ministério da Satide e Protecéo Social da Colémbia https://
www. minsalud.gov.co/proteccionsocial/promocion-social/Paginas/
Cali-dad-salud-deberes-derechos-mecanismos.aspx

? Fonte: Google Blog. https://googleblog.blogspot.com.co/2015/02/
health-info-knowledge-graph.html

? Fonte: Pew Research Center. http://www.pewinternet.org/fact-
sheets/health-fact-sheet/
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TECNOLOGIAS PARA ESTAR MAIS PERTO

A interacdo dos utilizadores com os diferentes meios de comuni-
cagdo esta a mudar a forma como a industria da Satide comunica
com os pacientes. E claro que hoje em dia a vida quotidiana das
pessoas inclui mais do que um ecrad: computadores, televisoes,
tablets, relégios, teleméveis... Quando recebem mensagens num
canal, os utilizadores comparam-na com a informagéo que encon-
tram através do smartphone ou do tablet. Como tirar partido desta
tendéncia?

As aplicagoes e os servigos em rede sdo hoje uma peca fundamen-
tal para estabelecer uma comunicacgéo fluida entre o «médico» e o
paciente. As aplicacdes permitem aproximar os utilizadores das
organizacdes e estabelecer canais de comunicacéo direta, que per-
mitem as pessoas sentir que podem contar com uma resposta capaz
de atender as necessidades de cada dia. Falamos de telemedicina, de
paginas que permitem programar consultas rapidas com o médico
especialista ou com servicos de monitorizagdo 24 horas permitindo
o correto acompanhamento dos pacientes.

Longe de vé-las como ferramentas que promovem a distancia, as
novas tecnologias e o aumento dos canais de comunicacdo devem
ser vistos como oportunidades de comunicagéo, potenciadoras de
transparéncia, que permitem fazer sentir aos pacientes que o médi-
co esté ao seu lado e que tem tempo para «falar com ele»*.

BIG DATA

A acumulagao de dados e de conhecimento esta a transformar a
realidade das pessoas de intimeros setores econémicos. E evidente
que alguns setores, tais como os que estdo mais relacionados com
o consumo, tenham sabido desenvolver-se para aproveitar este co-
nhecimento e dar aos clientes aquilo de que realmente necessitam,
mesmo antes de terem essa necessidade.

A Satde deve comecar a dar esse passo®, pois as pessoas estdo a co-
mecar a acumular informacdes sobre elas proprias. O uso de trac-
kers (relégios que nos permitem saber quantas horas dormimos,
quantos passos demos, ou qual o nosso ritmo cardiaco) é um bom
exemplo desta tendéncia, em que as pessoas parecem dispostas a
conhecerem-se melhor do que antes.

Um estudo realizado pela farmacéutica GlaxoSmithKline® sobre as
mencoes dos seus farmacos nas redes sociais mostrou que tinha
mais de seis milhdes de mencdes no Twitter e mais de 15 milhdes
no Facebook. Que fazer com toda esta informagéo? Como utilizar
estes dados que os pacientes fornecem de forma gratuita?

O correto uso desta informacéo ird permitir conhecer melhor os
pacientes das empresas de Saude e desenvolver um relacionamen-
to mais préximo e orientado para a resolucdo das preocupacées
dos utilizadores.

CONCLUSOES

As empresas do setor da Satide tém grandes desafios e oportuni-
dades a sua espera. Os pacientes, enquanto atores no centro da
gestdo destas empresas, tém cada vez mais poder. Tanto através
do acesso ao conhecimento que ganharam através da Internet,
quanto através dos canais de comunicagao que utilizam para fazer
cumprir os seus direitos e expectativas, deixaram de ser sujeitos
passivos e passaram a ser pessoas ativas que ndo permitem que as
suas vozes deixem de ser ouvidas.

As organizacdes tém de saber adaptar-se a esta realidade, ndo ape-
nas para minimizar riscos, mas sim para transformar os métodos
que utilizam para dialogar com os seus interlocutores e assegurar
que sdo capazes de manter a comunicac¢ao a altura dos servigos
que oferecem.

E mais facil do que parece: o que as pessoas est3o a pedir é tempo
para falar e escutar. E necessario ver este novo contexto como uma
oportunidade para liderar o didlogo, ganhar um melhor posicio-
namento publico e obter uma maior fidelizagio por parte dos
pacientes e utilizadores.

* Fonte: Nuance. http://www.nuance.es/empresa/sala-de-prensa/
notas-de-prensa/150415_Nuance_.docx

® Fonte: APCO Worldwide http://www.apcoworldwide.com/blog/de-
tail/apcoforum/2014/06/10/health-care-and-big-data

¢ Fonte: Healthcare Global. http://www.healthcareglobal.com/
tech/2091/How-pharma-companies-are-using-social-media-to-learn-
about-drugs™-affects-on-patients

e nos Estados Unidos.
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