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INTRODUCAO

No ano de 2020, aconteceu uma das maiores pandemias dos Gltimos
tempos. No Estado de Séo Paulo, em 25 de fevereiro, a Secretaria
Estadual de Satde confirmou o primeiro caso de COVID-19 no Brasil,
doenca altamente contagiosa e sem tratamento e, em 12 de marco,
iniciou-se o periodo de isolamento social em vérias cidades do pais.
Com a pandemia, a Afresp disponibilizou o trabalho em home office
aos colaboradores a partir de 23 de abril, e com isso, os gestores
iniciaram uma série de atividades de acompanhamento dos trabalhos
e continvidade de projetos. A geréncia de Relacionamento com o
Associado da Amafresp apresentou um projeto para aproveitar o
momento de pandemia, quando as pessoas estdo isoladas em suas
residéncias, fragilizadas e sem perspectiva de desenvolvimento da
vacina ou medicamento a curto ou médio prazo, e ouvir os beneficiarios
do plano de sadde. Os idosos foram considerados como piblico mais
vulnerdvel, e, portanto, com maior necessidade de atencéo e cuidados.
O fato desse grupo deixar de praticar atividades sociais e também de
convivéncia com a familia seriam fatores preponderantes para uma
observacdo mais préxima dessa populacdo.

OBIJETIVO

Foi estabelecido o objetivo do contato direto com 3.624 familias para
identificar como estavam passando pelo periodo de isolamento social,
informar sobre as principais formas de atendimento com a associacdo,
bem como os caminhos para acessar as informacdes sobre o plano.
O foco foi oferecer uma escuta empdtica, para que o associado se
sentisse acolhido e também aproveitasse a ocasido para oferecer
sugestdes, reclamacdes ou elogios sobre os servicos prestados pelo
plano de sadde.

Identificamos 6.490 associados residentes nas diversas cidades do
estado de S&o Paulo, com 60 anos de idade ou mais, ativos no plano
de sadde. Os beneficidrios foram agrupados por familia, ja que seria
uma Unica ligacdo. Portanto, foram consideradas para o trabalho
3.624 familias na regido acima especificada. Foi elaborado um
script com os temas que seriam abordados com os associados e foi
desenvolvido um sistema web para o registro de todas as respostas.

RESULTADOS

Tivemos 1.718 respondentes no periodo de 12/05/2020 a
31/08/2020, o que significa que conseguimos contato com 47,41%

do total de familias selecionadas. Nesse levantamento, obtivemos os
seguintes resultados: 88,82% dos entrevistados estavam cumprindo
totalmente o isolamento social; 78,46% ndo moravam sozinhos e
possuiam algum familiar na mesma residéncia; 50,93% deixaram
de fazer alguma atividade externa e se dedicavam apenas & casg;
31,72% pagavam suas contas pela a internet e as compras de mercado
eram realizadas por algum familiar ou amigo; 87,72% tinham itens
de seguranca como méscara, luvas e dlcool em gel; apenas 23,63%
conheciam o servico de telemedicina do plano; 38,59% conheciam
o 0800 de urgéncia/emergéncia contratado pelo plano; 39,40%
conheciam os canais de contato com a sede; 52,8% elogiaram o
plano de sadde e ficaram satisfeitos pelo contato; e apenas 15,2%
tiveram alguma reclamacdo.

Pudemos concluir que existe a necessidade de uma estratégia
de comunicacdo para divulgar melhor os servicos do plano de
sadde, j& que alguns servicos essenciais como a telemedicina
sdo extremamente importantes, principalmente numa situacdo de
isolamento social. Observamos que as pessoas gostam de seus
sentimentos, opinides, gostos, vontades, mesmo nédo relacionadas
ao plano. Ouvir o cliente é uma excelente oportunidade para se
criar diferenciais competitivos atrelados as suas necessidades. A
pandemia nos trouxe essa excelente oportunidade. Além disso,
como um plano de autogestéo, & medida que estamos mais préximos
de nossos beneficidrios e entendendo as suas necessidades,
podemos estabelecer uma relacdo de confianca, estimular outras
acdes preventivas e de cuidado e, assim, adquirir o tdo esperado
engajamento nos projetos estabelecidos pela instituicgo.
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