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OBJETIVOS: Oferecer assisténcia aos beneficiarios da Operadora, proporcionando
atendimento humanizado, com qualidade, seguranca e tempestividade, em contexto adverso
de trabalho remoto pelos colaboradores, necessidade de isolamento social ou até mesmo
lockdown em algumas cidades, dificuldade no acesso aos servicos de saude, ocasionado
pelo alto volume de pessoas infectadas pela doenca, e instabilidade emocional provocada
pela mudanca nas rotinas (distanciamento de familiares em grupo de risco, perdas de
pessoas proximas e crise econémica).

METODOS: Foi estabelecido logo no inicio, protocolo institucional para que os
colaboradores da Operadora pudessem realizar suas atividades em regime de teletrabalho,
em horarios diferenciados, com canal de atendimento exclusivo para suporte psicolégico. A
Operadora ampliou a cobertura de exames e coletas domiciliares com autorizacéo imediata
para os beneficiarios, mesmo para situacbes de ndo enquadramento nas diretrizes de
utilizagédo (DUT), ou seja, sem cobertura. Foi realizado o credenciamento de prestadores de
servico na modalidade de Teleconsulta com especialistas (psicélogos e psiquiatras) para
atendimentos aos beneficiarios, de maneira que ndo houvesse prejuizos para pacientes em
tratamento continuo, dependentes de medicacfes controladas. Foi implantada ferramenta de
Telemedicina na Operadora, 24h, 7 dias por semana, sem custos para os beneficiarios, em
0800 exclusivo, nas especialidades de Clinica médica e Pediatria. A Operadora reforcou a
utilizacdo das midias sociais: Instagram, Portal, Aplicativo e envio de SMS, promovendo
matérias com orientacdes preventivas sobre o coronavirus e de estimulo ao isolamento
social, além da realizagéo de “lives” com temas relacionadas a pandemia.

RESULTADOS: O teletrabalho possibilitou aos colaboradores prevencdo de riscos de
contaminacdo da doenca e seguranca aos seus familiares, agregando essa nova condicéo
de forma positiva a rotina de atividades, sem prejuizos a operacdo da Operadora e
atendimento aos beneficiarios. O credenciamento de prestadores em Teleconsultas com
especialistas (psicologos e psiquiatras) permitiu com que os beneficiarios ndo tivessem
tratamentos interrompidos, acdo reconhecida pelos pacientes e que contribuiu para lidar com
situacdes de estresse, medo, angustia, ansiedade, perda de entes queridos e principalmente
com a possibilidade de contaminacdo pela COVID-19. A Telemedicina, por sua vez, teve
mais de 4.641 atendimentos desde a sua implantacdo, em 1/05/2020, com diversos registros
de elogios pela iniciativa de implantacdo da ferramenta. Considerando que a Telemedicina
realizou consultas de baixa complexidade que possivelmente seriam realizadas em pronto
atendimento (hospital), estimamos importante redu¢ao de custos com a ferramenta.

CONCLUSOES: As acdes de enfrentamento praticadas pela Operadora trouxeram
oportunidades de transformacao que, mesmo apos a crise, deverdao permanecer. O sucesso
das acOes empreendidas foi resultado de um trabalho responséavel, preventivo e proativo,
onde a saude fisica e mental dos colaboradores e beneficiarios foram prioridade. Apesar das
dificuldades iniciais, diferenciais como flexibilidade e adaptacdo a mudancas foram
essenciais nesse contexto de pandemia e contribuiram para o fortalecimento da Operadora
em sua missdo de cuidar da saude das pessoas.
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