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Introducao

O presente relatério foi proposto no dmbito da Licenciatura de Gestdao em Sadde na
disciplina de Semindrio de Estagio Profissionalizante. Pretende-se com o presente
trabalho a abordagem ao tema de Turismo em Salude de uma forma global, dando
especial enfoque as barreiras e desafios da Gestdo nesta drea da saude. A escolha deste
tema recaiu na esfera do interesse pessoal e na vontade de adquirir novos
conhecimentos nesta drea especifica da saude, ao qual se prevé um franco
desenvolvimento nos anos vindouros. O mundo cada vez mais globalizado e com a
possibilidade de fluxos migratérios incessantes também tém repercussao no mercado
da saude, assim, na tentativa de compreender esta dindmica, no contexto nacional, bem
como as suas implicagBes torna-se pertinente explicitar que barreiras existem descritas
e quais as sentidas por parte das organizacdes saude Portuguesas. Contudo, e na
impossibilidade sentida em agendar com todas as organiza¢des de saude planeada e
convidadas em colaborar no presente projeto, optou-se também por realizar uma
analise critica dos meios de comunicac¢do (websites) de cada uma.

O presente trabalho é composto por duas partes distintas, a Parte | composta pelos
conceitos tedricos do Turismo em Saude, breve abordagem ao contexto global e
nacional dos cuidados Transfronteiricos com a referéncia as barreiras identificadas em
literatura analisada do qual resultou o guido de entrevista que foi aplicado. A Parte Il é
composta por uma memoria descritiva da entrevista realizada, bem como o resultado
dos dados colhidos na mesma, e ainda, a andlise critica dos Websites das organizacdes
de salde seleccionadas.

Por ultimo, apresentar-se-a a Conclusdo, Referéncias Bibliograficas e Anexos.
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Conceitos em Turismo em Saude
O Conceito de Turismo em Saude é o fendmeno caracterizado pelas deslocagdes de

turistas, cuja a motivacdo primaria é a obtencdo ou manutencdo de beneficios
relacionados com a saude, podendo articular-se com as valéncias turisticas. Assim, o
conceito de Turismo em Saude exige uma distincdo entre Turismo de Bem-estar e o
Turismo Médico. Entenda-se como Turismo médico a desloca¢do para fora da drea de
residéncia habitual com a motiva¢ao primaria de beneficiar de cuidados médicos, de
diagnodstico ou terapéutico, enquanto o Turismo de Bem-estar ou Wellness (como
também ¢é designado) consiste na deslocacdo para fora da residéncia habitual com o
intuito de beneficiar de atividades ou experiéncias que promovam a harmonia fisica,
mental e emocional. O conceito de Turismo em Saude pode englobar estas duas

defini¢des distintas (?).

Atualmente, o Turismo Médico tém como base e o fato de um nimero de pessoas viajar
para a obtencao de tratamento, a mudanca do pais de destino (isto é pessoas dos paises
ricos procuram cuidados de salide em paises em desenvolvimento, guiadas pelos precos
baixos dos tratamentos, voos baratos e fontes de informacdo via internet), as novas
infraestruturas (conforto, acessibilidade na viagem e informacao disponivel na internet)
e o desenvolvimento da indUstria (o sector privado e governamental, em paises
desenvolvidos e em paises em desenvolvimento, sao apontados como instrumentos de

promoc3o do turismo medico (fonte lucrativa do exterior)) ().

Pode-se ainda classificar o Turismo Médico de acordo com os Tipos de movimentos de

pacientes, ou seja, mediante a mobilidade dos pacientes:

= visitantes temporarios: pessoas em situacdo de férias e que por acidente ou
doenca aguda recorrem ao consumo de servicos de saude, nesta situacdo ndo é

entendido como um turismo médico mas sim um “turista médico acidental”;
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residentes de longo tempo: podem receber cuidados no pais residente, no pais
de origem, seguros privados eu contribui¢cdes privadas; (ndo sendo também

considerado como turismo médico);

areas fronteiricas: paises que partilham fronteiras e colaboram no sentido da

prestacdo de cuidados em saude (Portugal e Espanha);

outsourced patient: pacientes que optam por serem encaminhados pelas

agéncias de salde através de protocolos de saude (°).

No que concerne a procura de cuidados transfronteiricos, a Comissdo Europeia

evidéncia trés fatores:

O cliente habitar perto da fronteira, em que o hospital ou médico ou outra
organizacdo de saude se encontre préximo do mesmo;

O cliente ter de esperar demasiado tempo para ter acesso ao tratamento no seu
pais de origem; e

O cliente necessitar de um tratamento especializado (8).

A procura de servigos de Turismo Médico pode subdividir-se em duas categorias:

A procura de intervengdes médicas realizadas em ambito de ambulatério, no
gual ndo ha necessidade de internamento no hospital, sdo maioritariamente
procedimentos ndo invasivos ou cirurgias de baixo risco, sem necessidade de
permanéncia em meio hospitalar, tais como: tratamentos de medicina dentdria,
cirurgia oftalmica, medicina desportiva e de reabilitacdo, diagnésticos e check-
ups e os tratamentos de fertilidade;

E a procura de intervencbes médicas que necessitam de internamento no
hospital (em que o cliente permanece mais do que 24 horas em meio hospitalar)

gue por definicdo sdo procedimentos invasivos e em alguns casos, de algum nivel
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de complexidade e risco, nomeadamente: cirurgia pldstica, cirurgia bariatrica,

cirurgia ortopédica, cardiologia de intervencio e cirurgia cardiaca (*).

Segundo os autores (*) a procura de cuidados de saude também é influenciada pelo
aumento do volume de procedimentos urgentes e eletivos, pela tecnologia de saude
disponivel, diminuicdo dos custos de viagem e marketing na expetativa de atrair o

paciente internacional.

De uma forma sistematizada, os Drivers do Turismo Médico incluem a globalizacdo
econdmica, social, cultural e tecnoldgica. Muitos sistemas de saldde estao sob desafios
significativos — critérios de elegibilidade, listas de espera, e mudancas de prioridade em
salde — podem ter impacto na decisdo do consumidor. Um driver importante é a
plataforma tecnoldgica existente e disponivel para os consumidores, ou seja, para
acederem a acdes de marketing que visam fazer chegar a informacdo a qualquer parte
do globo. A qualidade da informacdo e a veracidade da informacdo pode ser apontada
como um problema, tendo sido identificado em alguns estudos de websites que as

informacdes apresentadas ndo eram corretas nem verdadeiras (%°).

Assim sendo o enfoque no consumidor/paciente, torna-se essencial analisar como o
consumidor assimila e sintetiza a informacado que retira dos websites e de como analisa
a componente comercial para a tomada de decisdao. Questiona-se também a noc¢ao que
o paciente tem do Risco (1°). Posteriormente serd apresentado uma andlise critica dos
websites de 8 organiza¢bes portuguesas selecionadas no sentido de também dar

resposta a questao supracitada.

Considerando o Turismo médico como uma drea em que a tendéncia sera de

crescimento desta industria dever-se-4 considerar os stakeholders que possuem
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interesses econdmicos neste mercado: Investidores (empresas mediadoras),

Seguradoras, Prestadores e os Media (1°).

Como em qualquer tendéncia ou dinamica global, o turismo médico implica beneficios
e riscos associados. Os beneficios potenciais identificados incluem a melhoria dos
cuidados (via padrdes de qualidade, melhoria continua), diminui¢ao de custos e reducao
dos tempos de espera. O turismo médico pode aumentar o acesso a determinados
tratamentos em determinados locais devido a melhorias realizadas com o propdsito de
receber o paciente internacional, ocorrendo um beneficios de infraestruturas e de
programas para as populacdes locais. A concorréncia no mercado da salde pode auxiliar
a controlar a despesa em saude e aumentar o acesso ao introduzir pacientes em novos

locais e com custos mais baixos nos cuidados de satude (%).

Os riscos adicionais identificados sdo a ocorréncia de despesas extra (no contexto de
complicagdes que possam surgir do cuidado de saude) com o risco acrescido de as
companhias de seguros poderem nao estar disponiveis para pagar esses custos extra.
Outro risco potencial identificado na literatura é o fato que se por em perigo o bem-
estar dos individuos vulneraveis que procuram cuidados de satide numa localiza¢ao nao
familiar, numa cultura diferente e com falta de suporte social. Outros fatores como o
suporte familiar, a familiaridade com idioma e com os cuidadores e a questdo da
proximidade do lar/casa podem ter um impacto significativo na recuperacdo de
procedimentos clinicos. O turismo médico frequentemente implica a mobilizagao de
pacientes de paises ditos desenvolvidos para paises em vias de desenvolvimentos, com
padrdes standard de pratica clinica diferentes (podendo este fator ser entendido como
beneficio ou risco dependente do pais de origem). Quando analisado do ponto de vista
dos paises de destino, acrescentam-se as seguintes implicacdes nos servicos de saude:
0 acesso a cuidados de saude pelos locais pode ser afetado caso os profissionais

dediguem mais tempo a prestar cuidados ao paciente internacional do que aos locais,
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assim, as questdes éticas surgem particularmente em paises em que o acesso é

insuficiente para a populacgdo local (%).

O Relatério da OCDE (19) evidéncia as implica¢des do Turismo Médico, nomeadamente
sob a perspetiva do pais de Origem e do pais de Destino. As implicacdes para o pais de
Origem identificadas sdo o fato de alguns paises poderem ser em simultaneo pais de
origem e pais destino (sendo que as elites procuram cuidados em paises de altos
rendimentos/desenvolvidos e os pacientes de paises desenvolvidos procuram cuidados
de saude em paises em desenvolvimento (médio e baixos rendimentos), os Impactos
financeiros dos individuos e familias, a exacerbacdo de um sistema de salde “cansado”
e a pressdao competitiva nos prestadores de cuidados de saide. No que concerne as
ImplicacGes para o pais destinos identificados sdo os impactos econdmicos (os pacientes
adquirem e consomem servicos de salde — a componente monetaria que daqui advém
pode ser utilizada para melhorias das condicdes, aquisicdo de tecnologias, capital
humano, entre outros) de forma a melhorar também a prestacdo de saude ao paciente
local — ou seja, reinvestir no sistema de saude nacional, aumento do consumo em
outras aéreas (hotelaria, restauracdo, viagens/locais a visitar), eventualmente uma
maior envolvéncia do governo e proporcionar incentivos de melhoria as unidades de
saude no sentido de promover o turismo médico, bem como a melhoria de
infraestruturas n3o relacionadas com a saude (estradas, telecomunicacdes). E
evidenciado a tendéncia para adquirir tecnologia recente bem como e exposicdo a
paciente e profissionais externos melhoram a qualidade de cuidados (melhoria de
competéncias, melhoria do capital humano, criacdo de emprego). O risco associado é
gue estas melhorias podem ser focadas para o paciente internacional e ndo estarem
acessiveis aos locais; melhorias nas areas hospitalares ou investimento em dreas muito
dirigidas para o turismo médico e o ndo investimento na area de cuidados

primarios/saude publica .
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Outros conceitos importantes a referir quando se aborda o tema de Turismo em saude

sao:

= Standards Internacionais de qualidade: embora existam diversas medidas de
qualidade e controlo, estas ndo sdo aplicaveis além-fronteiras, o que pode
aumentar o risco de uma decisdo ndo informada do paciente internacional. O
estabelecimento de standards internacionais, definicGes e comparacdo de
indicadores devera ser implantado por uma organizagio internacional (%);

= Decisdo do paciente: embora exista pouco literatura acerca deste tema, os
fatores mais evidenciados como influenciadores da escolha do paciente sdo: os
custos (com necessidade por parte das organizacbes em clarificar a
responsabilidade dos custos incorridos), qualidade e disponibilidade. Surge
também como fator a questdo da cultura, que por si sé pode fornecer indicagées
para elaborar politicas de turismo médico (*);

» Estrutura: E necessaria uma estrutura legal e econémica para o Turismo médico.
E necessdrio a harmonizacdo do enquadramento legal dos tratamentos e
cuidados de saude e a estrutura governamental e standards internacionais de
qualidade. A atual falta de regulacdo cria riscos para o paciente devido a falta de
fiscalizagdo/vigilancia e a variacdo de standards nos procedimentos. A protecdo
econémica através da regulacdo dos seguros para os pacientes, bem como
regulacdo local (para evitar os efeitos negativos do acesso a cuidados de saude
para os residentes locais) tem que ser realizada. Esta regulamentacdo pode ser
critica quando aplicada em sistemas de saude que enfrentam um aumento da
procura do mercado internacional que pode resultar num aumento de custos
para a populacdo local/locais. O enquadramento legal tem que clarificar os
eventos adversos e garantir a equidade no acesso para as popula¢des locais. O
acesso a cuidados de saude tem implicacGes para além do cuidado individual,
incluindo a percecdo da qualidade do sistema de salde que por sua vez

influéncia o bem-estar individual. A Avaliacdo do Turismo médico deve medir o
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impacto do acesso aos cuidados da populacdo local para garantir que nado

ocorrem efeitos negativos (*).

Cuidados Transfronteiricos — Contexto Global
Em finais do século passado, os movimentos transfronteiricos de procura de cuidados

de saude era caracterizado pela mobilizacdo de pacientes/doentes dos paises em vias
de desenvolvimento para os paises desenvolvidos, sendo que a motivagdao para este
fluxo baseava-se na procura de profissionais, tecnologias e tratamentos médico-
cirdrgicos ndo disponiveis nos paises de origem. O beneficio desta mobilidade era
apenas para um numero muito restrito de individuos. Na ultima década ocorreram

alguns fenédmenos importantes que alteraram o fluxo acima descrito, que foram:

» Inversées do fluxo de movimento de doente — os habitantes de paises
desenvolvidos comecaram a procurar cuidados de salude em paises menos
desenvolvimentos. Os fatores identificados foram: custos elevados dos cuidados
de saude (nos paises desenvolvidos),0s tempos de espera para determinadas
terapéuticas/ tratamentos, restricdes legais ou culturais para determinadas
intervencdes, a globalizacdo da mobilidade por facilidade de acesso a
transportes aéreos, globalizacdo do acesso a informacdo, formacdo dos
profissionais de saude (que apds realizarem a sua formacdo em paises
desenvolvidos regressam aos seus paises de origem, a ocorréncia de alguns
investimentos em unidades de saude — quer em tecnologias quer a nivel de
infraestruturas, Certificacdoes de qualidade reconhecidas internacionalmente das
organizagdes nos paises menos desenvolvidos e a procura de confidencialidade
e privacidade em certos procedimentos (?);

= Qutros fendmenos também contemplados neste dambito foram os clientes
envolvidos e o volume de negécio gerado, a mediatizacao deste fendmeno e a
respetiva globalizacdo e a evolucdo do conceito de “paciente” para “cliente” por

parte dos prestadores de servigos de saude. Atualmente o Turismo Médico é um
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fendmeno global originando um mercado bastante aliciante e interessante

economicamente (2).

Contexto Europeu
O contexto Europeu tém uma nuance muito especifica, uma vez que pela politicas da

Unido Europeia, todos os cidadados da EU tem direito (sob circunstancias especificas) a
acederem a cuidados de saide em qualquer pais da EU, sendo que o Estado do pais de

origem assume os custos incorridos (1°).

A nivel Europeu é a Comissdao Europeia que determina e regula as atividades dos
Cuidados Transfronteiricos. Assim, é no Relatdério da Comissdo Europeia para os Direitos
do Paciente que constam todas as normas que balizam a atividade. O relatério foi
aplicado a partir de Abril de 2011 e clarifica os direitos dos pacientes que procuram o

reembolso dos cuidados de saude que receberam em outro Pais Membro (3).

O relatdrio evidencia a questdo da mobilidade do cidadao, antevendo uma Autorizacdo
Prévia: a Diretiva permite aos Estados Membros que utilizem um sistema de autorizagao
prévia caso envolva: permanéncia noturna no hospital ou utilizacdo de infraestruturas
ou equipamentos médicos altamente especializados e dispendiosos, para tratamentos
gue impliqguem um risco particular quer ao paciente quer a populagdo ou ao prestador
de cuidados que impliguem um risco sério na qualidade e seguranca do cuidado. (artigo
8 a) e b)). Ressalva ainda que qualquer sistema de Autorizacdo prévia ndo pode
constituir meio de discriminacdo ou obstaculo injustificavel para a Livre Circulacdo de

Doentes. (3)

E permitido ao Estados-Membros um limite na aplicacdo de regras de reembolso dos
cuidados transfronteiricos por motivos do interesse geral, contudo exige que estas
limitagdes sejam as necessarias e proporcionais e que ndo constituam um meio de

discriminacdo arbitraria ou obstaculo injustificavel para a livre circulacdo. E também
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exigido aos Estados-Membros que notifiquem a Comissdo Europeia de qualquer decisdo
de introducdao de limitagdes. Embora a Comissdao nao tenha recebido qualquer
notificacdo considera que o modo de como os Estados Membros transpuseram a

Diretiva pode ser s por si considerado uma limitacdo do reembolso (3).

De acordo com a Diretiva o reembolso dos cuidados prestados devem considerar o valor
de despesa originada de determinados cuidados de saude no Estado — Membro de
origem do cidaddo para o Estado-Membro onde foram prestados os cuidados, que por

norma é um valor significativamente mais baixo (3).

De acordo com dados estatisticos partilhados pelos Estados-Membros, o movimento de
doente parece ter um fluxo baixo ndo se conseguindo chegar a nimero concreto devido
ao viés de alguns dados estatisticos porque a Autorizacdo prévia faz parte dos seus
protocolos de Seguranga Social. Mas consideram que a implementacao tardia da
Diretiva Europeia é o que influéncia o baixo fluxo de movimento, bem como o baixo
nivel de conhecimento acerca do tema de reembolso por parte dos cidadaos; a questao

burocratica das autoriza¢des prévias também se torna obstaculo (3).

Existem outros fatores que justifiquem o baixo fluxo de pacientes: pouca vontade de
viajar (proximidade da familia ou proximidade dos seu sistema de saude), barreiras
linguisticas, o diferencial de preco entre Estados-Membros; tempos aceitaveis de espera

dos seus paises de origem (3).

Outra infraestrutura importante é o Ponto de contacto Nacional para doentes que
pretendem entrar e sair dos seus respetivos paises, que varia de pais para pais —
enguanto uns tem pontos de contacto regionais sobre a alcada de um ponto nacional,
outros s3ao baseados no Ministérios da Saude, outros sob alcada de Seguradoras ou
ainda por organismos independentes. As vias de comunica¢do também diferem: Email+

contato telefénico+ office e outros apenas email (3).

OrganizacOes de pacientes comunicaram a preocupacao que os pacientes enfrentam um
labirinto muito confuso no que respeita a informacdo — ou insuficiente ou demasiado

detalhadas sendo que o Ponto de Informacdo Nacional tem um papel importante no
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sucesso ou ndo da Diretiva, as recomendac¢des passam por fornecer uma checklist para
os individuos que consideram a procura de cuidados fora do seu pais — timings dos
procedimentos, custos e reembolso. A Diretiva requere que se forneca a informacdo em

sistema de qualidade e seguranca (3).

Outras dinamicas também analisadas pela Diretiva passam por recomendar algumas
técnicas para promover a Cooperacdo Transfronteirica. A Diretiva estabelece um
principio de reconhecimento mutuo de prescri¢des médicas entre os paises membros e
incentiva a adocdo de medidas para ajudar esse mesmo reconhecimento. Outra medida
para a colaboragdo é a utilizacdao das ferramentas de eHealth — que inclui algumas
atividades tais como: permitir a adocdo de guidelines para determinado paciente,
prescricdo de medicamentos, identificacdo eletrénica do paciente, interoperabilidade

dos dados, entre outros (3).

A Diretiva propde ainda comecar com colaboracées de regides perto de fronteiras que
podera trazer outcomes significativos para os pacientes; para o sucesso das medidas
propostas é necessario um empenho e dedicacdo dos intervenientes locais com o
suporte das autoridades nacionais, sendo que o préximo passo sera identificar que
atividades sdo as melhores praticas para a real implementacdo da colaboragado
transfronteirica, bem como identificar que regides geograficas podem vir a beneficiar

desta colaboracio (3).

Outra ferramenta que foi alvo das recomendacgdes por parte da OCDE é a Lei de Protecao
de Dados. Assim o relatdrio enunciam algumas medidas para garantir que todos os
Estados-Membros atuam em concomitancia neste tdpico, sugerindo a cada pais, as

seguintes medidas:

= que melhorem as estruturas de base das Leis de protecdo de dados para que as
autoridades possam cooperar com as autoridades estrangeiras;
= que desenvolvam mecanismos internacionais efetivos que facilitem a

cooperacdo da protecdo de dados a nivel transfronteiricos;
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= que providenciem assisténcia muatua para a melhoria das leis , incluindo
notificagdes, referencia de reclamacgdes, partilha de informacgdes, entre outros;
e

= que tenham um compromisso com todos os stakeholders envolvidos na

discussdo e atividades para a protecdo de dados (°).

Cuidados Transfronteiricos — Contexto Nacional
No presente trabalho apenas haverd enfoque no Turismo Médico, uma vez que é este

gue representa a eventual oferta de servicos e cuidados de saude inerente ao Servico
Nacional de Saude. De referir também que o Turismo Médico pode representar um
mercado aliciante potencial de crescimento uma vez que a procura de procedimentos
médicos realizados em ambulatério é cerca de 3 a 4 vezes superior & procura de
tratamentos realizados em regime de internamento. Nesta perspetiva a interagao com

produtos complementares de Turismo torna-se uma segunda via de mercado, pois a

associacdo de produtos hoteleiros e de bem-estar ocorrera de forma mais relevante (2).

Analisando o potencial de Turismo Médico em Portugal considera-se que existe uma
atratividade média, com expectativa de rentabilidade efetiva mas ndo imediata e uma
exigéncia de posicionamento competitivo oferecendo  produtos/servicos
diferenciadores aos potenciais clientes. Para que Portugal adquira notoriedade e
reconhecimento internacional sdo identificadas duas areas de intervencdo: a reputacdo
e promog¢ao do pais enquanto destino de Turismo Médico e o enquadramento juridico
adequado e favordvel ao desenvolvimento da atividade. A nivel do enquadramento
juridico pretende-se uma intervencao legislativa que ajude a credibilizar o destino de

Portugal do ponto de vista da defesa dos interesses dos clientes (2).

Em Portugal e atendendo a sua situacdo atual, é reconhecido o seu potencial como

destino de Turismo Médico, tendo sido identificados como fatores positivos o facto de
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possuir unidades hospitalares novas e modernas, o crescente reconhecimento
internacional de profissionais de salde e unidades de investigacdo concomitantemente
com o 202 lugar de posicdo no “indice de competitividade de viagens e turismo”.
Contudo foram também identificados algumas areas a melhorar, tais como: a
construcdo de uma reputacdo externa do sistema de salde Portugués, o
enquadramento juridico da atividade, o incremento de unidades de saude com
acreditacdo reconhecida internacionalmente, o desenvolvimento de uma cultura
turistica por parte dos agentes da saude e adequagao dos mesmos as especificidades no

acolhimento dos clientes internacionais (?).

Pode-se concluir que efetivamente Portugal apresenta uma oportunidade como destino
de Turismo Médico, mesmo considerando a fragilidade dos dados existentes, o facto de
existirem ja outros destinos bem consolidados e outros ainda em desenvolvimentos
(como é o caso da Espanha), representando para Portugal com a entrada tardia neste
mercado, um esforgco adicional para um bom posicionamento e aquisi¢ao de cota de

mercado.

Circuito do utente em Portugal
O acesso aos cuidados transfronteiricos pode estar sujeito a autorizagao prévia, sendo

gue os critérios definidos na legislacdo Portuguesa sdo coincidentes com os definidos
pela Diretiva. A auséncia de pedido de autorizacdo prévia ou o seu indeferimento implica
gue o reembolso ndo é devido pelo Estado Portugués. O Pedido deve ser encaminhado
através do Portal do Utente e deve vir acompanhado de uma informagao clinica com a
indicacdo de necessidade de realiza¢ao da prestacdo de determinado cuidado de saude.
O pedido de autorizacdo prévia pode ser indeferido nos casos em que a avaliagdo
hospitalar indicar que o doente é exposto a um risco de seguranga que nao pode ser
considerado aceitdvel, se existir um grau de certeza razoavel em que a populacdo é
exposta a um risco de seguranca consideravel e se os cuidados de salde forem

prestados por um cuidador de saude que suscite preocupacdes sérias e especificas e se
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os cuidados de saude em causa possam ser prestados em tempo util em territério

nacional. No website Diretiva (http://diretiva.min-saude.pt/requerimentos teste/)

estdo disponiveis os requerimentos de Autorizacdo prévia e de reembolso, a preencher
pelo cidaddo. Estd também disponivel no mesmo website toda a informacgdo
correspondente aos tépicos de Qualidade, Legislacdo, Prestadores de Cuidados,

Precario e Ponto de Contacto quer nacional quer internacional (7).

De uma forma mais concentrada, a Diretiva produziu um folheto com algumas
recomendacdes diretas ao cliente para que todo o processo seja agil e sem
intercorréncias. Embora dirigido ao cliente internacional, é perfeitamente aplicavel a
realidade em Portugal.

(http://ec.europa.eu/health/cross border care/docs/cbhc leafletet en.pdf).

Barreiras ao Turismo Médico e Desafios da Gestao
As principais causas identificadas para justificar o turismo médico sdo os precos elevados

nos paises desenvolvidos e o tempo de espera para procedimentos cirlrgicos nao
emergentes. Assim como a capacidade financeira do paciente em pagar as taxas de
viagens internacionais e as taxas de cdambio de moeda. Algumas estratégias adotadas
para determinados paises se tornarem mais competitivos passam por medidas de
combinacdo/ agendamento de atividades médicas com outras atividades, religiosas,
preocupacdo em associar o turismo médico com os agentes de turismo locais (sistema
de transporte desde do aeroporto, assisténcia do itinerdrio de turismo local, instrucdes
de acomodacdo do paciente e os VISA), integracdo de hotéis e hospitais, fornecer um
plano de viagem completo em conjunto com as agéncias de viagens para promover a
competitividade, esforco em treinar competéncias quer em profissionais de saude,
tradutores e em melhorar os equipamentos médicos base do hotel, bem como o
transporte, acomodacédo e sightseeing destination através da melhoria de sistemas de
software e hardware. Oferta de precos mais baixos, maior procurar, melhores condi¢des

de emprego na area da saude.
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De acordo com o artigo (}) quando analisado a intencdo de experienciar uma situacio

de turismo médico, as respostas obtidas em % foram:
=  19% dos inquiridos manifesta ndo ter intengao;
= 31% um pouco e 29,7% ndo tem opinido definida; e
»  13,4% manifestam que sim e 6,3% fortemente que sim.

Foram identificados pelos inquiridos por ordem de mais para menos importancia,
como barreiras ao turismo medico (perspetiva do utilizador /paciente; Escala utilizada

de 1a5) os seguintes fatores:
» Falta de informacao acerca do turismo médico;
= Experiéncia ndo positiva no passado;
= Falta de tempo ou tempo insuficiente;
= N3&o ter companhia;
= Preocupacdo sobre itinerario;
=  Problemas financeiros;
= Falta de possibilidade de viajar por questdes familiares ou profissionais;
* Preocupac¢do com a seguranca;
= Preocupac¢dao com as condi¢des climatéricas;
= Falta de interesse;
= Falta de atividades recreativas nas areas de turismo médico;
* |nconveniente do transporte;
= Desacordo de familiares e amigos;
= |nstalagBes mal equipadas;

= CondicOes de saude inapropriada; e
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Preocupacdo de ndo integragao com outros pacientes.

De salvaguardar nesta andlise critica do artigo acima referido, a necessidade de realizar

um enquadramento no sentido de retratar uma cultura diferente da cultura ocidental

que reflete valores e interesses também diferentes. A referir também a auséncia de

alguns dados, nomeadamente descrigdo socioecondmica dos inquiridos, género, idade,

nivel ocupacional e ocupacdo. Assim sendo, e embora seja um grande contributo nos

resultados obtidos e informagdes recolhidas, e essencial realizar uma adaptag¢dao ao

contexto e cultura nacional.

Todas as barreiras, dificuldades e circunstancias especificas inerentes a cada realidade

levantam os seus proprios desafios, nomeadamente na gestdo. Assim, de acordo com o

autor (°) podem ser compilados da seguinte forma:

Desafio da comparacdo: os pacientes e pagadores pretendem ter acesso a
informacao credivel e independente sobre pontos-chave, tais como indicadores
de qualidade (niveis de certificacdo e acreditacdo, niveis de infecdo associada
aos cuidados de saude, competéncias técnicas e conhecimento dos profissionais,
capacidade tecnoldgicas da organizagdes com especial interesse nas solu¢des em
eHeatlh para dar suporte a situacdes agudas, antes ou depois da prestacdo do

servico ao paciente internacional);

Desafio da adaptacdo: as organizagdes de saude irdo sentir se pressionadas a
adaptar a sua oferta em cuidados de saude a diferentes segmentos de pacientes
sofrendo influéncias idiossincraticas (cultura e idioma). Adicionalmente, as
organizacdes tenderdo a equilibrar as suas estratégias no sentido que para
captar o paciente internacional terdao de ter disponivel o servigo exterior de
suporte ao doente antes e depois da intervencao de saude, tais como: parcerias
no sentido da realizacdo dos exames complementares de diagndstico. Assim
torna-se essencial a perspetiva de que é necessario uma adaptagao dos sistemas

de saude tradicionais para dar resposta a novas exigéncias e expectativas, bem
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como o surgir de novos canais\ parcerias sdo a chave de sucesso para a gestdo
do doente internacional. Posteriormente também a considerar a outras
influéncias: politicas de salde e questdes de gestdo tais como governamentais e
investimento nas infraestruturas de cuidados de saude do sector privado, o
compromisso com a acreditacdo internacional, qualidade dos seguros de saude,
a transparéncia dos outcomes e o potencial de poupangas nos procedimentos
médicos em equilibrio com os outcomes clinicos, questdo da exceléncia de
infraestruturas de turismo em conjunto com uma reputa¢dao sustentada da

pratica clinica;

= Regulagdo internacional das categorias profissionais: a prestacdo de cuidados
de saude é uma das areas em que depende profundamente das competéncias
dos profissionais e das inovagGes cientificas, assim torna-se importante existir
uma partilha em protocolos clinicos e de procedimentos para amenizar o
processo de internacionaliza¢do. Outro fator importante sera a monitorizagao
profissional e as suas atividades para avaliar a qualidade da pratica clinica
internacional, sendo que as dreas mais procuradas na salude sdo: cirurgia
estética, dentaria (geral, reconstrutiva e cosmética), Cardiovascular
(angioplastia, transplantes), Ortopédica (joelho, coluna e medicina do desporto),
Oncologia, Reprodutiva (fertilidade), Perda de peso, Exames Complementares de

Diagndstico e ainda segundas opinides médicas;

= Desafio de financiamento internacional: um elemento chave para o
crescimento sustentado é a transparéncia no preco. A complexidade do processo
de financiamento internacional advém da diversidade de pagadores e da forma
distinta do modo de pagamento: pagamento por pacientes individualmente,
pagamentos pelas seguradoras de saude e pelo Governos. Serda também
essencial a existéncia de gestdo estratégica (no sentido de organizar

competéncia neste processo quer para os prestadores quer para os pacientes);
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= Desafio da comunicagdo: a procura de comunicacdo estratégica das andlises,
estudos e atualizagdes de conhecimento. Desenvolvimento de canais de

comunicag¢ao de marketing.
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Parte |l

Entrevista
Apds a andlise de toda a literatura consultada procedeu-se a elaboracdo de um guido

de entrevista (Anexo |) com o objetivo de perscrutar as organiza¢des de saude no

sentido de perceber quais as barreiras ao turismo médico percecionadas, as suas
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experiéncias neste area e que estratégias adotaram. Foram selecionadas 8 organizacdes
em conjunto com o coordenador da disciplina e Estagio Profissionalizante, ao qual foram
contatadas via carta dirigida (Anexo Il: modelo de carta enviada) e email. As
organizagdes convidadas a colaborar neste projeto foram: Grupo José Mello Salde,
Grupo Lusiadas Satde, Grupo Trofa Saude, Hospital Beatriz Angelo, Hospital Santa
Maria, Instituto Portugués de Oncologia de Lisboa, Grupo Luz Saude e o Hospital Garcia

de Orta. Contudo apenas se conseguiu concretizar a entrevista ao Grupo Luz Saude . O

Grupo Trofa Saude e o Hospital Garcia de Orta declinaram o convite. O Grupo José Mello
Salde comprometeu-se em responder via email por impossibilidade de agendar uma
entrevista, ao qual aguardo a resposta até a presente data. As restantes organizacdes
foram contactadas via telefénica ao qual obtive a resposta para aguardar o

agendamento das entrevista.

A Entrevista com o Grupo Luz Saude teve lugar no dia 29 de Abril de 2016 com a Dra.

Eve Jokel, Diretora dos Servicos do Paciente Internacional do Grupo Luz Saude no

Edificio da Sede. Da supracitada entrevista, resultaram os seguintes dados:

= A barreira ao turismo médico mais evidenciada foi a barreira linguistica, ao qual
o grupo desenvolveu algumas ferramentas para agilizar e minimizar este fator.
As ferramentas referidas sdo uma equipa no call center com capacidade para
responder em diferentes linguas; um livro bilingue (Portugués\Inglés) com os
conceitos basicos e essenciais de comunicagao escrita e imagem, para que um
paciente internacional se consiga expressar; possuem uma plataforma
informdtica com 55 linguas de apoio e a existéncia de um elemento (Hospital da
Luz) que esta encarregue pela formacado constante de todos os colaboradores no
sentido de manter presente a necessidade de adequacdo e adaptacdo ao
paciente internacional; em 5 unidades do Grupo existe uma linha de apoio
telefénico em Inglés; e a preocupac¢ao constante em que o médico assistente fale

a mesma lingua que o cliente;
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= Foi verbalizado de forma muito clara que o objetivo do Grupo ndo passa pela
captacdo em massa do Turista Internacional sendo o enfoque nos pacientes
locais, bem como qualquer distanciamento com o conceito de Turismo em
Salde, ressaltando a ideia de que nao se pretende vender saide como um
bem/produto e sim prestar cuidados de saide a quem procure e necessite dos
mesmos;

= O ponto de contato com a organizacdo e o website, ao qual e reencaminhado ao
paciente internacional um formulario (a preencher pelo paciente e o seu médico
assistente) e a partir dessa informac¢do, o paciente é avaliado clinicamente e
estabelecido a viabilidade ou ndo do procedimento/cuidado de saude,
estipulado uma média de internamento, preco e modalidade de pagamento,
entre outras especificacoes;

= Referéncia a um suporte hoteleiro (tipo apartamentos) nas imedia¢Ges do
Hospital da Luz com o objetivos de dar resposta ao acompanhamento familiar do
paciente internacional;

= Referéncia a promocdo direta as autoridades governamentais e parcerias com
crescimento lento mas com estabelecimento de relagGes estaveis (referéncia a
novas parcerias com os Emirados Arabes);

» Pouca importancia ao populagao alvo europeia, uma vez que para o grupo nao é
representativo em termos de afluéncia, dando enfoque a populacdao Angolana
ao qual tém bastante procura no grupo, a decorrer no presente momento a
construcdao em Luanda de uma clinica do grupo de forma a agilizar o processo
burocratico, de avaliacdo médica, realizacdo de meios complementares de
diagndstico pré cuidado saude e vigilancia e acompanhamento pds cuidado de
saude, e dar inicio do processo no pais de origem;

=  Financiamento do cliente Angolano é predominantemente privado e menor a
percentagem que se financia mediado de seguros de saude;

®=  Pouca importdncia ao meios de marketing, uma vez que o grupo tém a sua

reputacao consolidada no mercado, e por isso mais centrados nas experiéncias
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positivas caso a caso, para obter uma imagem de marca segura e fidvel no passa
a palavra;

= Referéncia ao acompanhamento apds alta onde é realizado um relatdrio clinico
em Inglés que acompanha o cliente, contato com o médico que segue o paciente
no seu pais de origem e contato telefénico com o paciente no sentido de detetar

alteragdes.

Analise Websites
Como ja referido, na impossibilidade de agendar as Entrevistas com as restantes

organizacdes de saude, optou-se por realizar uma analise dos canais de comunicacdo de

cada uma.

De uma forma geral, os Hospitais Santa Maria e o Instituto Portugués de Oncologia de
Lisboa ndo apresentam qualquer resultado na pesquisa livre das seguintes palavras-
chave: Cuidados transfronteiricos, Internacional, turismo, turista, estrangeiro, livre
circulacdo de doentes. Ambas as paginas oficiais sdo dirigidas estritamente a populacao
nacional, em lingua Portuguesa e sem qualquer referéncia ao turismo médico. No que
respeita ao Hospital Garcia de Orta, surge como resultado a pesquisa pelas palavras-
chave "transfronteirico" uma pagina referente a legislacdo. Pesquisando nesta pagina
temos acesso a legislacdo, nomeadamente a que regula os cuidados transfronteiricos,

estado disponivel o link para a referida lei, como ilustra a seguinte imagem:
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B Legislacio X+ - X
& O hgo.pt m+| = Z &

Sistema de Atribuigio de Produtos de Apoio (a pessoas com deficiéncia)
Decreto-Lei n °93/2009, de 16.04

. Decreto-Lei n.°42/2011, de 23.03

. Portaria n."78/2015, de 17.03
Portaria n.*192/2014, de 26.09

Direitos e deveres do utente no acesse aos cuidados de saidedo SNS e acompanhantes
Lei n°15/2014, de 21.03
Decreto-Lei n ° 26/87, de 13.01
Imigrantes:
. Despacho n.® 25360/2001 (imigrantes)
Cuidados de Satide Transfronteiricos:
Lei n° 52/2014, de 25.08
Portaria n.* 191/2014 (autorizaco prévia)
R de receitas médicas emitidas noutro Estade-membro:
. Despacho n.® 11778/2014

Taxas Moderadoras
Lei n®° 56/79, de 15.09

. Lein® 48/90, de 24.08

. Decreto-Lei n.° 117/2014, de 5.08
Decreto-Lei n ° 61/2015, de 22 .04
Portaria n* 64-C/2016, de 1.04
Lei n® 32018, de 29.02

. Portaria n.” 408/2015, de 25.11
Portaria n® 289-B/2015, de 17.09
Portaria n® 297-A/2012, de 28 .09

. Portaria n.* 311-D/2011, de 27.12

. Portaria n.* 306-A/2011, de 20.12

Transporte de Doentes
. Lein=12/97, de 21.05
. Lein.° 14/2013, de 31.01
Néo urgente:
Portaria n.° 83/2016, de 12.04
Portaria n.* 28-A/2015, de 11.02
. Portaria n.* 184/2014, de 15.09

(Fonte: http://www.hgo.pt/Hospital/Legislacao.aspx)

Os websites do Hospital Beatriz Angelo e do Grupo Trofa Satde, também n3o existem
nenhuma referéncia a tematica do Turismo médico, tendo sido utilizado os mesmos

critérios de pesquisa e palavra-chave.

O Grupo Luz Saude ndo apresenta informacdao nenhuma em pesquisa livre, mas
encontra-se informacdo no Relatdrio de Informacgéo financeira Intercalar 2016 (*') da
expansao internacional do Grupo — projeto da unidade privada em desenvolvimento em
Luanda, bem como, a referéncia de analise da possivel expansado para outras geografias,
no contexto do novo quadro acionista Fidelidade/Fosun. Outra caracteristica
evidenciada é o facto de apresentar no canto superior direito a op¢ao do Inglés como

lingua para navegar o website:

25
Sabine Biichel — Junho 2016 - Universidade Atlantica


http://www.hgo.pt/Hospital/Legislacao.aspx

Licenciatura de Gestdo em Saude — Cuidados Transfronteiricos

D Luz Sadde X |4 - X

é =7 O luzsaude.pt/en/#! ;'f(

LSUNITS ~ = EN ~

LUZ SAUDE

LUZ SAUDE | INVESTORS | LUZ SAUDEUNITS | PROFESSIONAL | PRESS CENTER

LUZ SAUDE

A brand that preserves the values of the past and with renewed
enthusiasm will design an even brighter future.

INNECTADC INFADAMACAA T IIZ CATIAE

mg = @ ® ~w|zo B
(Fonte: http://www.luzsaude.pt/en/#!)

A semelhanca do Grupo Luz Satde, também o Grupo José Mello Saude apresenta esta
possibilidade de navegar tendo como lingua base o Inglés:

24 José de Mello Sadde X 4 - X
& > O | josedemeliosaudept/en *| = Z O
2
N
JOSE DE MELLO- SAUDE S [

JOSE DE MELLO SAUDE INVESTORS QUALITY RESEARCH AND TRAINING PEOPLE AND ]JOB OPPORTUNITIES HEALTH UNITS

Respecting psaople’s ¥\,
Dignity
<and Wellbyg : s

José de Mello Satde Units of the CUF
networkCUF

Portugal, relying on 70 years of experience. Its operation is based on values such Select a CUF unit
as the Respect for the Person's Dignity and Wellbeing, Human Development

José de Mello Saude carries out its activity within the healthcare industry, in

CUF Infante Santo Hospital
CUF Descobertas Hospital
CUF Porto Hospital

CUF Porto Instituto

CUF Belém Clinica

and Competence and Innovation, which guide us in our permanent will to be better
and to do better.

p: j pt/en/C +de+Mell Valores

(Fonte: http://www.josedemellosaude.pt/)
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No que concerne ao Grupo Lusiadas Saude, quando pesquisado a palavra chave
"Turismo médico", surge como resultado uma pdgina com o resultado de um link para
International Patient Care. Este link dirige a pesquisa para uma nova pdagina onde consta
informacao em inglés (apresentacao do grupo Lusiadas e referéncia a acreditacdo pela
Joint Commission International) e com um enderec¢o de email para possibilitar o contato

do cliente internacional como primeira abordagem:

4 International PatientCa X 4 -

& O lusiadas.pt ” = 2 O

4 \ A
- Junte-se & Lusiadas Satide

Demonstrate excellence in everything we do. .

Revista Lusiadas

nal accreditstions (JCI has been accreditir

The surgeons and doctors that collaborate with us are committed to the highest standards of medical care, we

oursel f our consultants and nurses. Many of our doctors are internationally

renov ithin their ar:

Lusiadas Saude Group

Translating the groups
mission and comp: J

team of over 400 care at pr ceptional conditions in any facility throughout the

country.

Lusiadas Satde. Csrin;

For more information, pl

(Fonte: http://www.lusiadas.pt/pt/sobrelusiadas/Paginas/international.aspx)

O outro resultado que surge na pesquisa livre de "Turismo médico" é referente as
unidades de saude localizadas no Algarve, onde é dado um grande enfoque aos
Residentes Estrangeiros, com a oferta de um espaco multilingue, estendendo esta oferta
para clientes /Turistas médicos "acidentais" de paises de origem como a Alemanha,
Franca ou paises africanos. Surge ainda a informacdo de possibilidade de acolhimento
para o Turismo de Salude com ofertas especiais nas unidades hoteleiras (*?). Ao
apresentar a unidade Hospital Lusiadas Faro, surge novamente a indicacdao de como este
grupo de posiciona perante o atendimento a turistas nacionais e estrangeiros, como

sendo uma referéncia nesta area (*3).
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Conclusao

No contexto actual deparamo-nos num mundo cada vez mais globalizado em diversas
areas e o mercado da salde ndo é excecdo. Prevé-se que seja um mercado que envolva
grandes quantidades de volume de negdcio/clientes e valor monetario, pelo que é
perceptivel o envolvimento de praticamente todos os paises nestes fluxos migratérios —
guer os que enviam quer os que recebem — o cliente internacional, pois em Ultima
instancia obtém-se resultados positivos do ponto de vista econdmico e do ponto de vista
da saude dos seus cidadaos.

Embora os Cuidados Transfronteiricos ainda seja uma tendéncia relativamente recente
j& se avizinham novas mudangas no panorama nacional com o objectivo de
corresponder as expectativas do cliente internacional. Porém, e em contrapartida,
existe uma lacuna na literatura internacional em relacdo a dados estatisticos, o que pode
provocar um atraso no que é expectavel os paises conhecerem do que é a necessidade
médica do paciente internacional, bem como possam a auxiliar no desenvolvimento de
politicas de Turismo.

Em Portugal a implementagao recente de legislacdo que determine que todas as
organizacdes de saude devem ter um ponto de contacto para o doente internacional é
visivel em algumas organizag¢des, maioritariamente privadas, ainda é um facto recente;
e por isso existe alguma expectativa do que ira decorrer a seguir, e que contornos e
caminhos iremos atravessar no mercado da saude.

Ao longo da realizacdo do presente trabalho, perceciona-se de forma evidente a
tentativa que os grupos de saude privados exercem no sentido de alargar os seus
conteudos para quebrar a barreira linguistica e utilizando os canais (websites) para
chegar ao cliente internacional, agilizando o contato a distancia de um “click” ou de um
email.

Como ja referido, esta area é uma area de estudo recente e por isso também ainda com
pouca informacdo generalizada, assim, saliento a necessidade de mais investigacao

sobre as perspetiva do cliente internacional (dados que eventualmente os grupos de
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saude detém, mas do qual ndo ha acesso) incentivando a melhoria continua na tentativa
de satisfazer as necessidades (além das necessidades em saude) e o que é valorizado
pelo cliente (como em qualquer outra drea de negdcio) atingindo o grau de exceléncia
nesta atividade, proporcionando uma melhoria da imagem de marca em Portugal. Outra
qguestdo essencial a melhorar sera o contributo juridico e legal de forma a melhorar a
qualidade e segurancga deste novo ramo de negdcio; e assegurar que todas as questdes
éticas inerentes a prestacdo de cuidados de saude neste contexto tenham a mesma

dedicacgao e sensibilidade.

A elaboracdo deste trabalho permitiu o crescimento e a consolidacdo de conhecimento
nesta area especifica, contudo ainda permanece a sensagdao que muito ficou por referir
e analisar. Assim, considero que foi um grande contributo pessoal e profissional (para
futura profissdo de Gestora em Saude), uma vez que permitiu a realizacdo de uma
andlise geral sobre um tema\area, desenvolver competéncia a nivel da comunicacdo
(preparacdo e elaboragdao de meios de comunicagao), estimular o raciocinio sobre a
perspetiva de um Gestor (proporcionando momentos de reflexdo de como resolver
certas questdes ou solugdes eventuais a apresentar para mediar barreiras/obstaculos),
e ainda o incentivo a continuar a aprofundar o tema, aumentado o interesse pessoal

sobre o mesmo.
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