Reforcar o Compromisso da CUF
com os Clientes

Reinforce CUF’s Commitment to its Clients

Catarina Rocha Gouveia!

Fundadaem 1948 pelo entdo denominado Hospital da CUF, a Gazeta Médica foi relancada em 2016, cinco décadas de-
pois da sua suspensao em 1964. O relancamento no inicio de 2016, por iniciativa da CUF Academic Center e do Conse-
Iho Médico da CUF,*foi ditado por um objectivo inequivoco de promocao da “exceléncia em medicina”, como claramente
assumido pelo Professor Jodo Paco no Editorial desse novo primeiro nimero da Gazeta Médica: A Gazeta Médica é uma
revista cientifica (...) cuja missdo é promover a exceléncia em medicina, publicando artigos de rigor cientifico e metodoldgico,
(...) procurando sempre que a informacdo seja da maior utilidade na prdtica clinica. Para realizar esta missdo, a revista aceita
para publicacdo artigos de investigacdo fundamental, epidemioldgica, clinica, bem como artigos de revisdo, orientacoes prdticas,
relatos de casos clinicos, artigos de opinido (perspectivas) e comentdrios relevantes para a prdtica clinica, prestacdo de cuidados
de saude, politica de satde, educacdo médica, ética e metodologia de pesquisa. Além disso, a revista publica narrativas pessoais
que transmitem a arte da medicina."”

Seis anos passados sobre o relancamento da Gazeta Médica, a determinacdo da CUF de promover a exceléncia em
medicina, alicercada na melhor pratica assistencial, e potenciada pelo ensino e pela investigacdo clinica é redobrada e
esta bem patente naquela que é a aspiracdo da empresa enquanto lider do mercado privado portugués de prestacao de
cuidados de satide. Em concreto, a CUF definiu como aspiracao: “Ser referéncia em Portugal em trés dimensées: (I) Na quali-
dade e no dmbito dos cuidados de satde prestados; (I1) No desenvolvimento pessoal e profissional de todos os que trabalham na
CUF; (Ill) Na criacdo de valor com sustentabilidade para os accionistas e a comunidade.”

A CUF est3, naturalmente, consciente do grau de exigéncia e de responsabilidade inerente a esta aspiracao e, também
por isso, muito motivada em concretiza-la a cada momento. Nesse sentido, foi definida a Agenda Estratégica 2021-
-2025, que constitui a linha orientadora da actuacdo da empresa nos diferentes dominios, e que comeca por reconhecer
que a CUF tem uma base solida de trés activos estratégicos que importa permanentemente desenvolver:

1. Talento, em resultado da competéncia, profissionalismo e diversidade de todos aqueles que dedicam a sua vida pro-
fissional a CUF;

2. Tecnologia, entendida de forma ampla para integrar ndo apenas os equipamentos médicos e todo o HW de sistemas
de informacéo, mas também, e cada vez mais, os SW essenciais ao desenvolvimento da actividade de prestacéo de
cuidados de saude, com especial foco em solucdes de inteligéncia artificial;

3. Redee Marca CUF, elementos inequivocamente distintivos da CUF no mercado portugués, reconhecidos pelos dife-
rentes stakeholders.

1. Administradora Executiva da CUF.
* Adata, José de Mello Saude.

Nota: Escrito de acordo com o antigo Acordo Ortografico.
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Areferida Agenda 2021-2025 define, adicionalmente, trés eixos estratégicos, fundamentais para concretizar a aspira-
caoda CUF ate 2025:

1. Diferenciacdo no continuum de cuidados;
2. Articulacdo do crescimento das unidades de salde com o langcamento de novos negdcios e aposta na digitalizacao;
3. Focono servico ao cliente, com consisténcia e eficiéncia.

No Encontro de Quadros da CUF realizado em maio dltimo, tivemos oportunidade de reflectir sobre esta agenda estra-
tégica e sobre a forma como a mesma permite “reforcar o compromisso da CUF com os clientes”, concretizando, dessa
forma, a aspiracdo de ser e continuar a ser referéncia na prestacao de cuidados de salde. Focdmos, em particular,
os trés eixos de actuacdo estratégica, sublinhado a importancia da consisténcia de actuacdo em tudo o que fazemos,
da aposta no desenvolvimento de “novos cuidados” potenciados pela digitalizacdo e da diferenciacdo no continuum
de cuidados como alavanca fundamental de desenvolvimento sustentavel da CUF. Este Ultimo eixo € particularmente
central atudo aquilo que se prende com a vertente clinica da nossa organizacao e, por isso, de particular interesse tam-
bém no contexto da Gazeta Médica, razdo pela qual detalharei algumas das conclusdes partilhadas nesse Encontro de
Quadros.

E sabido que a CUF é a marca lider na prestacao privada de cuidados de satde, seja do ponto de vista da quota de mer-
cado, seja, também, do ponto de vista do grau de reconhecimento pelos clientes. J& o era antes da pandemia COVID-19
e continua a sé-lo actualmente, como atesta o valor do Indice de notoriedade da marca CUF vs. o dos principais concor-
rentes. De entre os factores de diferenciacdo que explicam esta lideranca da CUF no mercado, é de salientar: (i) o facto
de existirem na CUF especialistas clinicos de renome; (ii) existirem acordos com a maioria das entidades financiadoras;
(iii) ter equipamentos clinicos de Ultima geracao; (iv) ter instalacdes modernas; (v) ter aplicacées online que facilitam o
acesso dos clientes aos servicos e aos dados de saude; (vi) ter boa reputacdo em geral. No passado recente, o peso des-
tes factores de diferenciacdo tem-se esbatido na medida em que muitos dos outros prestadores privados de cuidados
de saude tém procurado seguir uma estratégia semelhante a da CUF. Dai que a estratégia de diferenciacdo no continuum
de cuidados assuma uma importancia fundamental.

Adiferenciacdo no continuum de cuidados encerra em si mesmo dois desafios:

DESAFIO 1: aprofundar a qualidade dos cuidados que prestamos em cada uma das vertentes de resposta as neces-
sidades de salde dos doentes. A estratégia da CUF assenta na necessidade de combater a pressao para uma cres-
cente “‘comoditizacdo” dos cuidados de saude, de afirmar a diferenca no sector da salide pela qualidade inequivoca
dos cuidados prestados.

Uma resposta efectiva a este primeiro desafio tem trés grandes implicacoes:

« Modelode organizacao clinica, requerendo aprofundar dimensdes como: a) Sub-especializacdo, sem perder de
vista a necessidade de integracao de cuidados, dado que é no justo balanco entre estas duas necessidades por
vezes conflituantes que a CUF responde de forma eficaz as necessidades daqueles que serve. Tal exige, como
sabemos, um trabalho cada vez mais multidisciplinar entre as diferentes areas clinicas. Ndo é por isso de estra-
nhar que o modelo de organizacdo clinica da CUF esteja a evoluir na direccao de privilegiar o desenvolvimento
de Unidades Funcionais por Patologia dentro de grandes Centros Clinicos que se tém vindo a estruturar nos
trés hospitais de maior dimensao, e também nos restantes hospitais da rede CUF; b) Equilibrio entre diferen-
ciacdo e conveniéncia, definindo de forma clara que tipo de cuidados devem ser prestados por tipologia de uni-
dade de satide dentro da rede CUF; c) Seguranca do doente, drea onde importa investir em formacao e revisao
de processos de forma continua; d) Personalizacdo, dimenséo intrinsecamente associada aos valores da CUF;

* Medicdo de outcomes numa perspectiva value based healthcare, sendo fundamental centrar a nossa avaliacdo
em outcomes que mecam os ganhos efectivos em salde para os doentes, continuando a ter presente também
os indicadores de seguranca clinica, dimensao cada vez mais critica no nosso dia-a-dia;

* Integracao da componente assistencial com as componentes de ensino e de investigacao clinica. A CUF acre-
dita verdadeiramente nas sinergias que decorrem de uma integracao entre a pratica clinica e a vertente acadé-
mica e de investigacao clinicas. E por isso que apoia desde h& muitos anos os colaboradores que tém procurado
potenciar estes trés vértices através, por exemplo, da atribuicao de bolsas de Doutoramento e de bolsas para
projectos de investigacdo e é também por isso que tem desenvolvido parcerias cada vez mais aprofundadas
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com universidades e instituicoes ligadas a investigacao clinica, de Norte a Sul do pais.

DESAFIO 2: concretizar a ambicéo de responder a todas as necessidades de satuide dos clientes. Isto significa alargar
a resposta da CUF ndo apenas na perspectiva geografica, mas, sobretudo, no espectro de cuidados prestados, co-
brindo necessidades de prevencao da doenca, cuidados primarios, cuidados hospitalares, gestdo da doenca crénica,
reabilitacdo, cuidados paliativos, cuidados domicilidrios, entre outros.

O alargamento da resposta da CUF as necessidades dos clientes iniciou-se hé ja alguns anos, razdo pela qual tem
hoje uma oferta consistente de cuidados em areas como a prevencao e gestdo dos estilos de vida, incluindo nutricao
e medicina dentdria, a gestdo da doenca cronica, a reabilitacdo, os cuidados paliativos e os cuidados domicilidrios,
incluindo a oferta de cuidados de hospitalizacdo domicilidria num projecto pioneiro no mercado da saude privada.

Este alargamento da resposta de cuidados de satde da CUF ao longo do continuum de cuidados implica, também,
potenciar a tradicional resposta “presencial” da CUF com a resposta “digital”, alavancando a tecnologia e respon-
dendo aquelas que sao as tendéncias de evolucdo do consumo de cuidados de salde dos proprios clientes. Esta
segunda dimensdo tem vindo a ganhar uma importancia crescente e é também por isso que a CUF estd ja hoje no
mercado com servicos de salde digital de grande qualidade, de que sdo exemplo as Teleconsultas programadas, as
Teleconsultas do dia e, ainda, o Avaliador de Sintomas MyCUF integrado com o processo clinico e com os diferentes
pathways clinicos dos doentes dentro da rede CUF.

E neste contexto de enorme dinamismo e foco nas necessidades dos clientes que entendemos a investigacio clinica e a
publicacao cientifica na CUF e, por isso, a aposta renovada da CUF Academic Center na Gazeta Médica. Esta é, por um
lado, o espelho do trabalho desenvolvido pelas equipas clinicas, mas, também, um espaco aberto de partilha de conheci-
mento cientifico, contribuindo para o desenvolvimento profissional de todos aqueles que prestam cuidados de salde na
rede CUF e foradesta, e, por isso, para o reforco do compromisso com os clientes.
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