CLINICA DE TODOS-0S-SANTOS




Breve Apresentagdo do Negdcio

A Clinica de Todos os Santos foi criada em 1973 a partir de um sonho de um cirurgido
DADOS DE plastico, tendo sido a primeira a ter um bloco operatério com salas de atmosfera
CARACTERIZACAO pressurizada (com evidentes ganhos na redugdo do risco de infecgbes no pés-operatério) e

uma unidade de tratamento intensivo de queimados.
Designagéo Comercial
Clinica de Todos os

Santol A escolha do nome pretendeu homenagear, também na sua dimensdo pioneira, o Hospital

Real de Todos os Santos, uma importante instituicdo nacional que ficou irremediavelmente

N.° Colaboradores destruida no terramoto de 1755.
85 (contrato directo)
75 (médicos)

A Clinica de Todos os Santos foi também durante muito tempo a Unica unidade hospitalar
privada em todo o municipio de Lisboa devidamente licenciada por alvara especifico, tendo
acolhido a primeira microcirurgia do plexo-braquial que, pela sua vanguarda, mereceu uma
divulgacdo no meio médico nacional através de circuito interno televisionado para um
numero importante de cirurgides nacionais.

Convém também esclarecer, que a cirurgia plastica em termos de técnica médico-cirurgica
aparece com o Professor Archibald McIndoe na Inglaterra, depois das | e Il Guerras Mundiais.
Além dos feridos em massa, estas guerras foram responsdveis por
muitos queimados, particularmente na I, com a inflamagdo dos hidraulicos de tanques e
avides.

Assim, a cirurgia plastica surge como uma disciplina auténoma dentro da medicina e da
cirurgia em particular. O Prof. McIndoe langa em Inglaterra estes programas, disciplinando
técnica e ciéncia em relagdo a esta nova emergéncia e juntam-se-lhe
varios cirurgides de varios pontos do mundo, na segunda metade dos anos quarenta do
século passado, entre os quais dois lusdfonos: o Prof. lvo Pitanguy (do Brasil) e o Prof.
Baptista Fernandes (de Portugal). Pelas técnicas entretanto desenvolvidas, confrontadas
com as necessidades de um mundo invadido pelas belezas do cinema e da televisdo, a
cirurgia estética veio completar a cirurgia plastica e reconstrutiva, inicialmente focada na
reabilitacdo e na funcdo.

Modelo de Negocio

1. Segmentos de Clientes

O cliente da Clinica podera ser qualquer cidaddo a procura de cuidados primarios ou
ambulatdrios de saude num sentido lato, mas na realidade as suas principais areas de
destaque sdo os clientes de cirurgia plastica reconstrutiva e estética.

A segmentacdo atual dos clientes que recorrem a cirurgia plastica da Clinica, abrange
——— ] recepcionistas, pivos de telejornal, ou embaixadores.

As motiva¢Oes variam pouco: a preocupag¢do com a imagem, o querer parecer mais jovem para obter
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beneficios no campo profissional, as jovens a quererem cirurgias mamdrias, os mais velhos preocupados
com as rugas, as mulheres recém- parturientes e as de 50 / 60 anos que procuram reconhecer-se num
corpo passado.

N3do negligencidvel, na componente da Cirurgia reparadora e reconstrutiva, aparece também um
numero importante de pacientes portadores de lesGes traumaticas (laborais, de viagdo, de sinistros de
origem variada), ou de malformagBes congénitas ou ainda, de sequelas provenientes de outras
intervengGes como € o caso de senhoras mastectomizadas por patologia oncoldgica.

2. Propostas de Valor

No caso particular da cirurgia plastica a Clinica conta basicamente com dois tipos de cliente: os que vém
pelo nome do especialista ou que procuram o centro pelo prestigio acumulado, e os que vém pela
optimizacdo das relages preco / beneficio / seguranga e qualidade, e que n3o estdo particularmente
interessados no nome do médico que os vai operar mas sim ver o seu problema resolvido com
seguranga.

Na realidade este ultimo género é uma novidade, isto é, o cliente que procura o servigo com um
interesse focado no custo/beneficio, na obtencdo do melhor preco., com um conhecimento prévio, mais
ou menos aprofundado no que pretende. Por outro lado, tem-se verificado uma democratizagdo em
matéria de segmentacgdo de clientes com pessoas com menos posses procurando aceder a servigos que
até ha bem pouco tempo estavam vedados pelos precos que se vém tornando mais acessiveis,
recorrendo a sistemas de crédito para poderem fazer uma cirurgia.

Inicialmente e de forma complementar a cirurgia plastica, progressivamente outras especialidades
foram ganhando expressdo, que entretanto se autonomizaram, e que hoje contribuem de forma
efectiva para os objectivos empresariais da clinica, com especial destaque para a ortopedia, para a
neurocirurgia, para a dermatologia, ou ainda para a otorrinolaringologia.

3. Canais

O Prof. Baptista Fernandes adoptou um cddigo deontoldgico identificado com o defendido pela Ordem
dos Médicos, em que é consagrado o direito a discricdo e a ndo divulgacdo dos nomes dos pacientes.

Em Portugal, ainda hoje no meio médico, é fortemente condenada a exibicdo ou a divulgacdo de
informagdes sobre um paciente para beneficio dos especialistas que os operam. De acordo com a escola
europeia da ndo exposicdo dos seus doentes, a histdria comprova que a Clinica de Todos os Santos
raramente investe em campanhas de publicidade, mantendo uma postura mais discreta, com uma ou
outra publicagao institucional.

Ultimamente tem-se assistido a sucessivas tentativas por parte de diversos agentes do sector da saude
para contornar esta politica da discrigdo procurando canais auténomos, como o de que a medicina
dentdria goza em matéria de exposicdo e publicidade no plano da estética de saude.

Ainda assim, o patrocinio dos especialistas acreditados em congressos médicos, nacionais e

internacionais, onde sdo apresentados cientificamente os seus resultados e experiéncias constitui a
melhor das publicidades.
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4. Relacao com o Cliente

Muitos dos doentes que chegam a Clinica vém dirigidos e esclarecidos pelos préprios médicos com a
indicacdo de que este é um local onde se pode fazer cirurgia plastica em seguranc¢a, em todas as suas
vertentes.

Como se trata de uma unidade hospitalar relativamente pequena, a Clinica tem a vantagem de controlar
melhor os custos, baseando-se no principio de que ha uma relagdo na presta¢do de cuidados de saude
em piramide, em que no topo estd o doente e na base estdo as pessoas que atendem aquele no seu
vértice. Desta forma, quanto maior for a base, pior - que é o que acontece nas grandes unidades
hospitalares (publicas ou privadas, por melhor que seja a arquitectura).

Dai a vantagem das mais pequenas onde se consegue ter uma relacdo de 2 funcionarios e de uma
enfermeira por 6 — 8 doentes.

O entendimento dos responsaveis da Clinica de Todos os Santos é que quando assim ndo acontece, os
cuidados de saude com qualidade podem manter-se em suportes tecnoldgicos mas o bem-estar

desaparece, dilui-se a medida que a presenca humana se vai afastando do doente e o desconforto
aumenta.

O feedback dos clientes, tanto os de cirurgia plastica reconstrutiva e estética (core business), como os
da area de seguros, revela-se pelo retorno a clinica, por vezes apenas na perspectiva de
aconselhamento., pela proximidade que sentem, denotando uma relagdo humana intensificada em que

o tratamento passa a ser familiar. O bem-estar cresce quando se trata de uma unidade desta dimensao.

5. Fontes de Receita

Durante muitos anos a Clinica ndo tinha concorréncia mas neste momento o nimero de doentes por
médico é francamente menor que os 30 mil pacientes que o Prof. Baptista Fernandes assistiu durante a
sua carreira e que terminou no inicio deste milénio.

Ainda assim, atualmente, os cirurgides da Clinica tém um numero de doentes que no seu todo consegue
garantir a manutencdo do centro de cirurgia plastica como referencial.

Por outro lado, a vantagem da sua dimensdo estd no facto da clinica estar mais concentrada, ou seja,
para além da cirurgia plastica pura, esta associada a cirurgia cranio-maxilo-facial no centro da sua
actividade.

6. Recursos Chave

Quando o Prof. Baptista Fernandes fundou a clinica, criou-a de raiz como uma unidade hospitalar e nao
uma adaptacdo de um prédio para uma clinica. Com meios avangados de diagndstico, desde ressonancia
magnética, laboratdrios de raio X e de analises, ecografia, mamografia, etc., e embora se trata de uma
pequena unidade, a prova da robustez da sua credibilidade é que foi a Unica a possuir uma licenca em
Lisboa, da Direccdo Geral de Saude, durante muito tempo.

Em relagdo aos equipamentos, a Clinica foi a primeira unidade em Portugal onde se efectuou o primeiro

exame TAC para a extremidade cefdlica, e tem sido uma preocupacdo constante o investimento
permanente em novos equipamentos
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Os progressos no sector médico, em particular no da electromedicina é qualquer coisa de
extraordindrio, e em termos empresariais torna-se complicado lidar com esta realidade, sendo as
estruturas hospitalares constantemente confrontadas com novos aparelhos e simultaneamente, os
médicos com a pratica de novos equipamentos.

Deste casamento, surge um conflito entre necessidade e oportunidade pelo que neste capitulo, a Clinica
vem investindo naquilo que é basico, ficando a cargo dos médicos a escolha e a compra dos seus
proprios equipamentos, até por questdes de preferéncia pessoal.

7. Actividades Core (Chave)

No enquadramento da cirurgia plastica ha que considerar o facto de ndo sendo uma especialidade
comparticipada pelos meios tradicionais dos sub-sistemas de salde ou pelos seguros, excepto nas suas
componentes da cirurgia reconstrutiva (na cirurgia da mdo, na microcirurgia, etc.), de se tornar atractiva
para médicos em regime liberal, tendo aparecido alguns, que sem a especializacdo devida se tém
atrevido a anuncia-la nas suas competéncias. Se por um lado as mds praticas destes descredibilizam a
especialidade, por outro reforcam a Clinica na sua acreditagdo do meio.

Ainda assim os cirurgiGes plasticos, diferenciados, e que trabalham na Clinica, sdo extraordinariamente
importantes para o sucesso da sua actividade uma vez que sdo responsaveis por atrair uma fatia
significativa de novos pacientes.

8. Parcerias Chave

A parceria mais estratégica da Clinica de Todos os Santos é pois estabelecida com os seus médicos cuja
pratica é de medicina privada, isto é, onde ndo existe uma hierarquia médica formalizada em contrato
de trabalho.

Paralelamente, a clinica tem vindo a criar parcerias com instituicGes cuja actividade se encontra na
cadeia de valor das especialidades da Clinica.

Neste particular, destaque para a area da nutri¢do e das clinicas dentarias, uma vez que os pacientes
depois de passarem pelos programas de emagrecimento, ou de estética dentaria, precisam muitas vezes
de algumas intervengdes complementares.

Ainda neste dominio das parcerias, tém sido estabelecidos protocolos com seguradoras onde a cirurgia
plastica tem relevdncia nos dominios da cirurgia reparadora, ou nas especialidades que inicialmente
foram aqui introduzidas como complementares, mas que entretanto se autonomizaram como ja
referido, como a neurocirurgia ou a ortopedia.

9, Estrutura de Custos

Em relagdo ao volume de negdcios, a cirurgia estética destaca-se, porque permite uma optimizacdo em
relagdo as tabelas cirdrgicas da Ordem dos Médicos sendo a negociagdo completamente aberta, tanto
para o cliente como para o cirurgido.

No fundo, e pela vasta experiéncia da direcgdo da Clinica, a opinido é a de que em matéria de
financiamento da salide em Portugal, acabara por existir um mix de cartdes e de financiamento pessoal
ou sera adoptado o sistema francés, em que a pessoa escolhe livremente de acordo com uma tabela
estatal.
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Sumario Executivo

A inspiragdo da Clinica continua a ser o espirito do Hospital do qual decidiram herdar o nome, enquanto
primeira instituicdo hospitalar da Europa com registo de praticas médicas inovadoras. Abragando esse
legado, a sua missdo passou por se o padrdo na proximidade com o paciente, na modernidade dos seus
equipamentos e no escrupuloso cumprimento de todos os requisitos para que continue a merecer o
licenciamento por parte das quatro entidades de inspegdo em Portugal.

Pelo lado da procura, ha cada vez mais pessoas interessadas na cirurgia plastica pelas mais diversas
razdes: para se parecer mais novo, por questdes passionais, para manter o lugar no trabalho.

Esta crescente liberdade de escolha encontra eco no que se passou por exemplo com os cabeleireiros e
maquilhadores. No inicio do século XX quem recorria e quem podia recorrer a estes servicos eram as
elites, pessoas que iam a cerimdnias oficiais ou institucionais, ou a eventos publicos como o teatro.
Actualmente qualquer pessoa pode beneficiar destes cuidados e pode até socorrer-se de fontes
disponiveis em espagos comerciais.

Ainda no campo da procura, uma vez que a cirurgia estética ndo encontra cobertura em qualquer
seguro de saude nem tem comparticipagdo estatal, a Clinica decidiu inovar no dominio do
financiamento destas cirurgias estéticas criando sistemas de crédito caso a caso.

Internacionalizagédo

A Clinica de Todos os Santos ndo tendo uma vocagdo internacional, a semelhanga do que se passa com a
generalidade dos centros hospitalares ou outras instituicGes de saude., estd neste momento a
desenvolver projectos enquadraveis no que é agora conhecido como “turismo de saude”, que
envolverdo um esforcgo adicional na credibilizacdo externa.

Esta situagdo ndo invalida no entanto que dezenas de pacientes estrangeiros tenham feito a viagem até
Lisboa para serem tratados pelos cirurgides da Clinica de Todos-os-Santos, ou pelo prestigio da propria
instituicdo nalgumas intervengdes muito especificas.

Tendéncia do Negdcio

Trata-se sem duvida de uma infra-estrutura consolidada para a sua actividade central e na qual tem
reconhecidamente o estado da arte cientifica e tecnoldgica, e com um modelo de governacgdo
perfeitamente habilitado para os desafios que a saude tem em Portugal.

A marca da tendéncia da Clinica tem sido a de estar muito atenta e focalizada sobre a componente
tecnoldgica cientifica da cirurgia plastica reconstrutiva e estética, assente numa estrutura familiar, que
ja vai na terceira geragdao da mesma especialidade - Prof. Antdnio Baptista Fernandes, Dr. Jodo Baptista
Fernandes (filho do primeiro e actual Director Clinico) e Dr. Tiago Baptista Fernandes. (neto do
primeiro).
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Todavia, perante a faléncia do financiamento publico na comparticipa¢do da saude por um lado, e por
outro, pelo facto de muitos médicos poderem estar excessivamente concentrados no seu proprio
espaco que no fundo representa o seu posto de trabalho, a hospitalizacdo privada tem assistido
ultimamente a um crescimento de unidades, um pouco por todo o pais, que conduzira por certo a

uma reflexdo politica no curto prazo. Sem essa reflexdo, com um rumo claramente definido, o “negécio”
da saude terd uma grande dose de risco, pelo menos nas unidades de pequena e de média dimensdo
sem uma clara especializagdo.
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