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COMO A MAYO

CLINIC SE

TORNOU UM CASO MUNDIAL

O paciente é o centro do negécio. Este foi, sempre, o alicerce de todo o trabalho desenvolvido pela Mayo Clinic, cujas trés
clinicas, nos EUA, tratam mais de meio milh@o de pessoas todos os anos. Um caso de sucesso mundial

POR M.2 JOAO VIEIRA PINTO

principal valor da Mayo Clinic, instituicdo com mais de

100 anos, continua a ser: «As necessidades do paciente

si0 as Gnicas a ter em contay [% esta abordagem 20s cui-

dados de satde que faz com que a Mayo Clinic fornega

servicos num contexto que alinha a pratica médica com

a educacio e investigagio. Alids, os médicos escolhidos para trabalhar na

Mayo Clinic sdo, em muitos casos, formados na prépria Mayo. «Isto per-

mite-nos ctiar um conjunto de pessoal médico que demonstra conhecer

bem a cultura da Mayo e isso floresce nesse ambiente, esclarece Richard

S. Zimmerman, presidente do Conselho de Qualidade da Mayo Clinic
no Arizona.

Mas ha mais. Cada pormenor ¢ tido em conta e nada é, nunca, deixa-

do a0 acaso. A comegar pelo design. O Mayo Clinic Hospital em Pheo-

nix, Arizona, é um bom exemplo. Esta infra-estrutura foi o primeiro

hospital Mayo a ser desenhado ¢ construido de raiz, com o design a
ser criado de forma a ter o aspecto de um hotel ou um resort de luxo e
nao... um hospital. «Todos os pormenores do design sao importantes,
a comecar com o paciente e incluindo as consideragdes sobre a forma
como as equipas médicas trabalham em conjunto e a interacgio com
os pacientes. O design da zona dos enfermeiros ¢ um bom exemplo do
pormenor. Todos os quartos dos pacientes tém janelas ou portas trans-
parentes que permitem aos enfermeiros terem contacto visual quando
estdo fora dos quartosy, acrescenta Richard Zimmerman.

0 livro “Licoes de Gestao da Clinica Mayo™ revela como uma
complexa organizacao de servicos adoptou uma cultura ca-
paz de superar a expectativa dos clientes. Qual foi a estraté-
gia seguida pela Mayo?
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paciente COmMoO O centro

A Mayo Clinic sempre se concenton nc

do seu negbcio e abracou e apoiou st ideia com muita formagio e

investigagao. Ao concentrarem-se nas necessidades do paciente como
sua principal prioridade, os colaboradores da Mavo podem satisfazer e
ultrapassar expectatjvas.

Quais os elementos essenciais do sucesso?

A Mayo tem sucesso por fornecer cuidados de saide com paixdo e
com um alto nivel de profissionalismo, com base na ciéncia médica mais
avancada. Estes servicos sio fornecidos num contexto que alinha a pra-
tica médica a educacao e pesquisa.

A Mayo Clinic é o primeiro grupo de medicina integrada sem
fins lucrativos. Em que pontos se diferenciou dos restantes
players no mercado?

Uma das caracteristicas mais distintivas da Mayo Clinic é que os mé-
dicos recebem um saldrio e nao ha incentivos financeiros para fazerem
mais cirurgias ou fornecerem mais servicos do que o necessario. Isto
permite que cada médico tenha em conta apenas as necessidades do pa-
ciente sem ter em conta os ganhos pessoais.

E facil construir um grupo com base nestas referéncias?

Um dos desafios de manter o modelo Mayo de cuidados de satde
¢ que precisamos de escolher cuidadosamente os nossos colaboradores.
Os médicos escolhidos para trabalhar na Mayo Clinic foram em muitos
casos formados na Mayo. Isto permite-nos ctiar um conjunto de pessoal
médico que demonstra conhecer bem a cultura da Mayo e isso floresce
nesse ambiente.

Quais os principais valores?

O principal valor da Mayo Clinic é: «As necessidades do paciente
s30 as Gnicas a ter em contax» E esta abordagem aos cuidados de satde
que permite que a Mayo Clinic assente no modelo de cuidados centra-
dos no paciente.

E que grandes licoes de gestao pode um player do sector da
Satde colher do exemplo Mayo?

Existe uma relacio unica entre os médicos e os gestores da Mayo
Clinic. E referida como a “parceria médico/administrador”. Esta estru-
tura permite que os pacientes da Mayo beneficiem da combinacio de
experiéncia na area clinica dos cuidados de satide ¢ no ambiente centrado
no paciente e orientado para um servico eficiente. Notmalmente os mé-
dicos ¢ os gestores tém interesses opostos quando nao estao alinhados
em relagdo aos seus objectivos. A Mayo Clinic ¢ um grande modelo de

acordo cooperativo. Como os médicos, enfermeiros e administradores
sao contratados, trabalham juntos pelo interesse do paciente.

Este pode ser, ou nao, um modelo replicavel em qualquer
mercado do mundo?

O modelo da Mayo Clinic pode ser dificil de copiar se os mercados
ja operam com um modelo de negdcios diferente, como os médicos
que trabalham de forma independente entre si ¢ de forma independente
entre hospitais. Contudo, existem cada vez mais sistemas de cuidados de
satde que estdo lentamente a mudar para este modelo, onde o médico é
contratado pelo hospital, o que, por sua vez, faz com que os interesses
estejam alinhados.

Considerada por muitos como a Meca da medicina, o reco-
nhecimento internacional também se ficou a dever a contribu-
tos na medicina e a técnicas cirtrgicas inovadoras por parte
dos irmaos Mayo. Quais 0os mais relevantes?

Existem muitas inovagdes na medicina que tiveram a sua origem na
Mayo Clinic. Talvez o exemplo mais subtil seja a descoberta da cortisona,
que ganhou o Prémio Nobel da Medicina. Na ver-

dade o modelo de pratica de grupo nos cuidados
de saide, onde os médicos de diferentes espe-
cialidades trabalham juntos no mesmo edificio
com um unico historial médico, é também
uma inovacao basica de uma perspectiva
operacional ou empresarial, ja que a Mayo
¢ a primeira e mais antiga pratica de grupo
que integra varias especialidades.

Qualquer tomada de decisao na Mayo
é pensada de forma transversal, tendo
as proprias instalagoes da clinica sido
criadas para minimizar o stress dos
pacientes. De que forma esta es-
tratégia “alimenta” a marca?

Na Mayo, o design das infra-estru-
turas ¢ tdo importante oMo a expeti-
éncia do paciente. O Mayo Clinic Hos-
pital em Pheonix, Arizona, ¢ u m
bom exemplo. Esta infra-
-estrutura foi o primei-
ro hospital Mayo a ser
desenhado e construi-
do de raiz (os hospitais

Richard S. Zimmerman ——

Médico consultor em neurocirurgia, professor associado de neurocirurgia e presidente do
Conselho de Qualidade da Mayo Clinic no Arizona. A Mayo Clinic é a primeira e a maior ca-
deia integrada de servigos clinicos sem fins lucrativos no mundo, com medicos de todas as

especialidades médicas. Ao todo, sdo mais de 3300 médicos, cientistas e investigadores

e 46 mil colaboradores aliados da saude que trabalham na Mayo Clinic — com clinicas em

Rochester, Minnesota: Jacksonville, Florida; e Scottsdale/Phoenix, Arizona. As trés clinicas

tratam mais de meio milh&o de pessoas todos os anos
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Na Mayo Clinic, o design das infra-estruturas é tao
importante como a experiéncia do proprio paciente. A
centralidade do paciente e o seu conforto séao compo-
nentes essenciais

Mayo Clinic em Rochester, Minnesota, foram adquiridos pela Mayo). A
centralidade do paciente e o conforto foram componentes de design es-
senciais usados para criar estética e um fluxo eficiente de pacientes para
um cuidado eficaz. Tudo foi criado de forma a ter o aspecto de um hotel
ou um resort de luxo e nao um hospital. O fluxo de pacientes foi conce-
bido tendo em mente as inter-relagoes entre o Departamento de Urgén-
cias, Radiologia, Laboratério Cardiaco, Unidade de Cuidados Intensivos
e Blocos Operatorios. O objectivo do design é conceber um ambiente
agradavel, que seja relaxante e tranquilizador para facilitar a cura.

Qual a importancia do pormenor?

Todos os pormenores do design sio importantes, a comecar com
o paciente e incluindo as consideracoes sobre a forma como as equipas
médicas trabalham em conjunto e a interac¢io com os pacientes. O de-
sign da zona dos enfermeiros é um bom exemplo do pormenor. Todos
0s quartos tém janelas ou portas transparentes que permitem aos enfet-
meiros terem contacto visual quando estdo fora dos quartos.

A histéria da Mayo Clinic é sobre pessoas, com a cultura cen-
trada no paciente. Que atencao é dada aos colaboradores? E
que investimento em formacao?

O nosso recurso mais valioso sdo os nossos colaboradores e por
isso a contratacao de bons colaboradores é vital para o sucesso da Mayo.
Como referi, os médicos e enfermeiros que tiveram formagio na Mayo
sdo observados durante a formagio para sabermos se serdo uma boa
contratacdo. As posicoes mais importantes sao também avaliadas pelas
suas capacidades culturais. A Mayo até chega a exigir que cirurgides es-
tabelecidos visitem ¢ observem qualquer cirurgido possivel de contratar
antes de lhe oferecerem um cargo na Mayo.

66 mmarketeer

Na Mayo existe um coédigo de vestuario, o
branco. A que se deve?

O codigo de vestuario da Mayo serve dois
propositos. O vestuario formal dos médicos de-
monstra o profissionalismo do pessoal da Mayo.
Isto demonstra respeito pelo paciente. Em relagao
a0 pessoal auxiliar, as batas coloridas facilitam a
identificacdo dos diferentes colaboradores. Os en-
fermeiros usam branco, os terapeutas respiratorios
usam verde, os farmacéuticos usam castanho-cla-
ro, etc. Quando um paciente esta no hospital, exis-
tem muitos colaboradores e pode ser confuso para
o paciente. A consisténcia dos uniformes coloridos
ajuda os pacientes a compreenderem o papel do
individuo com quem interagem.

Existe, ainda, uma tabela de comportamen-
tos ideais por parte dos médicos. Porqué?
E quais sao eles?

O comportamento do pessoal médico dos
padrdes definidos pelos fundadores da Mayo Clinic, William ¢ Char-
les Mayo. Esperavam um comportamento profissional, uma das formas
através das quais os médicos demonstram o scu respeito pelo paciente.
A Mayo Clinic até tem um conjunto especifico de individuos que lide-
ra o programa da The Mayo Clinic sobre Profissionalismo e Bioética,
fundado em 2004. A sua missio é promover os principais valores atra-
vés do desenvolvimento, articulacio e defesa dos padroes mais altos do
profissionalismo e da bioética. As actividades incluem formar pessoas
na drea da ética e profissionalismo e patrocinar e conduzit pesquisas
relacionadas com esses topicos.

O que significa “praticar medicina num aquario”?

Indica que muitos observam como sao fornecidos os cuidados de
satde na Mayo Clinic e que sdo estudados frequentemente. X uma ana-
logia que representa a forma como observamos peixes num aquario.

Pode-se dizer que a Mayo é uma marca tradicional ou van-
guardista?

Af esta uma boa questao. A Mayo ¢ uma marca tradicional ¢ vanguar-
dista. A nossa cultura e legado tém mais de 100 anos, mas os avancos
¢ inovacoes nos cuidados médicos, a qualidade alta e a seguranca dos
pacientes colocam-nos na vanguarda da medicina.

Quais os servicos totais que disponibiliza?

A Mayo Clinic oferece uma vasta gama de servicos médicos, de cui-
dados que envolvem varias especialidades, como a do transplante de
coragio, figado e de outros 6rgaos, muitos protocolos de pesquisa para
medicamentos e procedimentos para doengas como o cancro e para ne-
cessidades basicas ¢ complexas na pediatria. )

0 caso da Mayo Clinic foi um dos apresentados na Ultima conferéncia internacional QSP
Summit 2010, no Porto, e que teve como tema “The Marketing Service Time”. Blackberry,
SIGG, Sothebys International Realty e Starwood foram outros dos casos em analise num
encontro que todos os anos redne centenas de profissionais na Exponor
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