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Resumo: Este artigo apresenta um estudo de caso através de um questionario separado por grupos
e perfis de idade onde o resultado das descobertas realizadas atraves da andlise de dados em
compreender como a inclusdo da tecnologia traz agilidade em processos vistos como burocraticos
pela Unimed Santa Maria e a forma que mudou a sua postura comunicacional na area da saude.
Tendo como base a piramide de Maslow?, que permite-nos entender a hierarquia das necessidades
humanas, a pesquisa que serve como base para esse trabalho possibilita analisar a recep¢do dos
comunicados aos usudrios, verificar os elementos da comunicacdo existentes na mensagem,
emissor, transmissor e receptor em a¢des de comunicacao no gerenciamento de crise influenciaram
0 comportamento dos clientes em meio a pandemia do COVID-19. Entendeu-se a partir do projeto
que, mesmo sendo um momento “novo normal” onde ndo se sabe muito sobre o virus, as agoes
comunicacionais atingiram o objetivo principal: Por meio da tecnologia, informar e facilitar as
atividades das pessoas tendo como resultado a adaptacdo ao novo hoje.
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Introducao

O mundo evoluiu. A evolugdo da informagdo vem construindo uma mudanca significativa
na sociedade em geral. Por mais cliché que possa parecer, a realidade nos mostra o principal aliado
gue a comunicagdo tem nos dias atuais: a tecnologia. Ndo ha maneira de separar um do outro,
talvez de nenhuma area. A partir da incluséo da tecnologia em processos burocraticos da Unimed
Santa Maria nasceu a premissa béasica desta pesquisa em tentar entender a influéncia que a

comunicagdo tem nesse cenario.
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Quando falamos de Unimed, estamos falando de uma marca nacionalmente conhecida e
reconhecida por sua atuacdo na area da saude. Fundada em 1967, atua a mais de 50 anos com foco
total em assisténcia & saide do Brasil. Atuando desde 1972, o sucesso da Unimed Santa Maria
pode ser acompanhado ao longo dos anos tanto no crescimento de sua estrutura fisica como
hospital proprio, tecnologia em equipamentos, materiais, ambulancias. Quanto em seu quadro de
mais de 50 funcionarios diretos que atuam no pronto atendimento, medicina preventiva,
atendimento domiciliar, SOS e medicina do trabalho. Atualmente abrange uma area de 28
municipios na regido central do estado contando com mais de 80 mil clientes e 600 médicos nas
mais diferentes especialidades.

Em geral, textos académicos sdo redigidos em terceira pessoa. No entanto, decidi escrever
em primeira pessoa devido ao meu envolvimento durante a realizagdo desse projeto. Irei ndo
apenas escrever ou analisar um assunto baseado em livros ou teorias, mas descrever algo que é
resultado da minha experiéncia profissional correlacionando as necessidades humanas a partir de
piramide de Maslow e o estudo das geragdes no entendimento do comportamento dos usuarios que
acrescentard ainda mais na minha formagéo como jornalista.

Antes mesmo de iniciar a graduagao em jornalismo, atuo como analista e programador de
sistemas ha mais de quinze anos. Durante toda minha trajetdria profissional, tive contato com
inimeras tecnologias e suas evolugbes. Com tanta mudanca, a comunicacdo tem papel
fundamental para que as pessoas tenham acesso a ela, 0 que me motivou a escolha desse tema.

Um dos objetivos da analise da informacéo é a possibilidade de gerar conhecimento. Esse
novo modo de interagir com as pessoas, seja por meio de redes sociais, mensagens automaticas ou
até mesmo a midiatizacdo me fez escolher um tema tdo abrangente, com um foco direto: Qual a
forma que a Unimed Santa Maria teve que se reinventar e consequentemente se adaptar em virtude
da pandemia do coronavirus.

Quando abordamos a inovacdo tecnoldgica, em geral muitos sdo 0s medos e receios.
Poucos pensam ou até mesmo buscam entender que eles possuem uma particularidade quase que
exclusiva e peculiar desde a sua criacdo: a tecnologia tem como objetivo principal o bem-estar de
todos. Seja pessoal, com facilidades e novos recursos, como social, compartilhando as regras e
conceitos da comunidade como um todo, afinal, quem ndo gosta de facilidade e praticidade? Em
tempos de correria, qualquer pessoa busca economia, ndo apenas financeira, mas principalmente

de tempo. Seu custo é usado de maneira incansavel em qualquer modo.



Nos tempos modernos ser pratico significa ter acesso a tudo em poucos segundos. Bastam
alguns clicks, algumas pesquisas rapidas e diretas em sites de busca e tudo esta ali. Simples e
rapido de forma clara e objetiva. E inegavel que a tecnologia se tornou grande aliada de grande
parte da populacdo. Isso vai desde ao pagamento de contas, transferéncias bancérias, mensagens

instantaneas e até pouquissimo tempo impensavel e inalcancavel, a saude.

1 - Referencial Tedrico

O referencial tedrico da pesquisa foi dividido em trés topicos centrais, a saber: a sociedade
em rede; o uso de tecnologias interativas na area da saude na relacdo entre usuario com a empresa

e a identidade cultural.

1.1- Sociedade em Rede e o comportamento dos publicos com o uso das tecnologias de

informag&o e comunicagao

Em um sentido mais aberto em uma definicdo mais objetiva, a sociedade que conheciamos
em décadas passadas mudou. A relacdo entre as empresas e seus clientes também. Dia apés dia,
novos mercados séo descobertos e tudo aquilo que antes era certo, passa a ser desconhecido.

Para entender, esse novo cenario empresarial, precisamos entender como que a estrutura
da empresa mudou e todo seu modelo organizacional de acordo com Manuel Castells. Segundo

Castells (2011, p. 221), as empresas tiveram uma rapida transformacao econdmica e tecnoldgica.

A propria empresa mudou seu modelo organizacional para adaptar-se as
condicBes de imprevisibilidade introduzidas pela rapida transformacdo econdmica e
tecnoldgica. A principal mudanca pode ser caracterizada como a mudanca de burocracias
verticais para a empresa horizontal [...] para conseguir absorver os beneficios da
flexibilidade das redes, a prépria empresa teve de tronar-se uma rede e dinamizar cada
elemento de sua estrutura interna. (CASTELLS 2011, p. 221)

Com base na frase acima, nédo é dificil entender a necessidade quase que imediata das
empresas em se comunicar com seu publico. As estratégias mudaram e certamente a organizacao
precisa estar em constante evolucao.

Para Castells (2011), a descentralizacdo da empresa e a crescente autonomia de cada uma
das pessoas, permite que dentro de uma estratégia global, elas possam tornar-se uma rede

dindmica.



Com uma breve referéncia do autor citado acima, entendemos de maneira quase que
subjetiva que mudar ndo consiste nas opinides centralizadas da empresa. Todo desenvolvimento
da sociedade, mediado de manifestacdes, faz com que a estrutura comunicacional também seja
diretamente alterada.

E impossivel ndo correlacionar o momento da comunicacdo com a era do marketing
digital. Tudo que acontece na rede passa por um posicionamento e também a forma de abordagem.
E na rede e na estrutura de comunicacio que estio as maiores concentracbes de pessoas que
consomem as informacdes ditadas pelas empresas. Mas como esse publico alvo é definido?

Segundo Gabriel (2010, p. 33), a razéo de sua existéncia e todo conceito central de acdes
comunicacionais esta no pablico-alvo. Desde estratégias especificas aos planos de acdo para que
suas necessidades e produtos possam ser atendidos especificamente.

Para compreender um pouco desse cenario, se faz necessario entender como o marketing

usa suas estratégias. Para Martha Gabriel (2010),

O marketing é dirigido para satisfazer necessidades e desejos humanos e, dessa forma,
precisa levar em consideragdo o publico alvo antes de tudo, conhecendo-o para satisfazé-
lo. Isso ja coloca o publico-alvo como centro de qualquer acdo de marketing e conhecé-
lo € condicdo para estratégias de sucesso. (GABRIEL, 2010, p. 33)

Mesmo assim, o conhecimento do publico pode mudar. Se o publico muda seu
comportamento, as agdes e praticas também devem ser modificadas. Seja com foco em atender a
relacdo entre a empresa e sua pessoa ou até mesmo atendé-lo de forma rapida e préatica. No auxilio
desse entendimento, podemos fazer uso da hierarquia de Maslow?*, que visa entender e elencar as

necessidades humanas basicas.
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Figura 1.1 - Piramide de Maslow da hierarquia das necessidades (Wikipédia, 2009).

A pirdamide de Maslow, também conhecida como hierarquia das necessidades de Maslow,
é um conceito criado na década de 50 pelo norte americano Abraham H. Maslow. Seu objetivo é
determinar um conjunto de condi¢es necessarias para que um individuo alcance a satisfacao, seja
ela profissional ou pessoal. De acordo com a teoria, 0s seres-humanos vivem em busca de
satisfacdo em determinadas necessidades. De acordo com o psicélogo, a perspectiva de satisfacdo
dessas necessidades é que gera a forca motivadora nos individuos.

Coma essa forma de entender seu publico, suas necessidades ou desejos é o caminho para

0 sucesso comunicacional dentro de todo cenario empresarial.

1.3- Identidade Cultural

Durante a vida, cada individuo encontra novos modos de viver e passa assim a ter novos
hébitos, costumes e a¢des que ndo necessariamente vdo ao encontro daquilo que ele tinha como
criacdo de origem. Isso fica ainda mais distante quando pensamos em tudo que envolve a evolugéo
da tecnologia empregada na comunicacdo. Temos de um lado, as necessidades da populacéo e os
beneficios que ela proporciona, de outro, 0s custos crescentes da atencdo a salde. Aliar esse
cendrio e midias é uma das formas mais rapidas de atender uma sociedade que tem muitos recursos

€SCassos.



A mescla entre diversas culturas reforca a identidade cultural original e também evidencia
aquelas que sdo momentaneas. Segundo Stuart Hall, a sociedade moderna estd em constante
mudanca e evolucdo o que pode causar 0 estranhamento do individuo e principalmente assumir

papel provisorio e sem referéncias.

O sujeito, previamente vivido como tendo uma identidade unificada e estavel, esta se
tornando fragmentado; composto ndo de uma Unica, mas de varias identidades, algumas
vezes contraditérias ou ndo resolvidas. [...] A identidade torna-se uma “celebragio
mével": formada e transformada continuamente em relagdo as formas pelas quais somos
representados ou interpelados nos sistemas culturais que nos rodeiam. (HALL, 1999, p.
13)

Hall também pondera que, por estarmos em um mundo globalizado, acabamos ficando
desalojados, sem vinculos, como sendo uma identidade partilhada, parecendo que somos meros

flutuantes sem paradeiro completamente diferente de outros tempos.

Os fluxos culturais, entre as nacdes, e o consumismo global criam possibilidades de
"identidades partilhadas”. Quanto mais a vida social se torna mediada pelo mercado
global de estilos, lugares e imagens, pelas viagens internacionais, pelas imagens da midia
e pelos sistemas de comunicacdo globalmente interligados, mais as identidades se tornam
desvinculadas - desalojadas - de tempos, lugares, histérias e tradi¢des especificos e
parecem “flutuar livremente”. Somos confrontados por uma gama de diferentes
identidades (cada qual nos fazendo apelos, ou melhor fazendo apelos a diferentes partes
de n6s), dentre as quais parece possivel fazer uma escolha. (HALL, 1999, p. 75)

A cultura de midia é grande responsavel por nessa transformacéo que da mais autonomia
aos individuos. Conforme Araljo e Vilaca (2016), toda essa mudanca ndo é unicamente pelo
advento tecnoldgico, mas também no comportamento que o receptor tem diante as diferentes
opcBes de mensagens e processos comunicativos.

Segundo Santaella (2003b) € necessario ressaltar que a toda cultura existente ndo faz
desaparecer a anterior existente. Conforme Aradjo e Vilaca (2016), o que chama atencdo é a

transformacdo como as midias se relacionam.

é a convergéncia das midias, na coexisténcia com a cultura de massas e a cultura das
midias, estas Ultimas em plena atividade, que tem sido responsavel pelo nivel de
exacerbacdo que a producéo e circulagdo da informacao atingiu nos nossos dias e que é
uma das marcas registradas da cultura digital. (SANTAELLA, 2003b, p. 27-28)



Essa relacdo cria um novo momento da sociedade. Pensar nesse posicionamento e a forma
com que as pessoas estdo trabalhando e consumindo esse processo é um grande desafio para a
comunicacdo, principalmente na area da saude. Se antes a viam distante e desconectadas, a
mobilidade através dos ditos dispositivos moveis aproxima cada vez mais com aplicativos,
interatividade e instantaneidade.

Essa relacdo social é o que faz surgir diversas culturas que dizem respeito entre o conjunto
de costumes e tradi¢cdes de um povo que sdo transmitidas de Geragdo em Geracdo. Se de um lado
os Baby boomers, nascidos entre 1940 e 1960, sdo 0s que nasceram a partir do pds-guerra e tem
na sua esséncia o trabalho duro, a geracdo X, nascidos entre 1961 e 1980 € a era da ansiedade e
que busca o enriquecimento e reconhecimento rapido naquilo que faz.

E importante destacar a geragdo Y pois é a que representa boa parte da populacio
trabalhadora dos dias atuais. Nela estdo os nascidos entre 1980 e 1997 e se destacam em ter na sua
esséncia a vivéncia de experiéncias exclusivas e principalmente de forma que possa ser
interessante.

Quando falamos da geracdo Z os nascidos entre 1998 e 2009 nos referimos daquela que
absorveu todo o movimento da internet e a sua aplicacdo no mundo. Certamente € aquela que
movimenta toda essa transformacéo da instantaneidade e a defende pois é a primeira que é 100%
digital.

Como inicio da geracdo Alpha a partir dos anos 2010, ela herda muito daquilo que a
geracdo Z tem como nocgdo. S&o de maneira geral autossuficientes que ndo veem a tecnologia
separada da condi¢cdo humana. Tudo esta conectado e interligado em qualquer lugar do mundo.

E importante entender esses comportamentos de cada uma das geracdes pois quando
falamos de comunicacéo e principalmente necessidade humana, elas ultrapassam a idade, ou seja,
alguém da geracdo Y pode apresentar comportamentos e desejos de geracGes posteriores ou ainda

anteriores.

3 - Relato de Produgéo

Para que o trabalho pudesse ser realizado, se fez necessario pensar 0 momento pandémico
que o mundo esta vivendo. Entender toda a sua forma de evolucdo tdo rapida e frenética, nunca
presenciada pela atual geracdo. A ideia do presente projeto foi em correlacionar os conhecimentos

solidos que possuo na area de tecnologia, minha primeira formacao e profissdo, a comunicagao



que € objeto de estudo durante toda a trajetoria nestes 4 anos de formacéo e claro, a area da saude

onde atuo profissionalmente como Analista de Sistemas na Unimed Santa Maria.

Estudar como a Unimed mudou a sua forma de interacdo com seu publico, por meio da
comunicagéo, e usou recursos de tecnologia para interagir com seus clientes foi um grande desafio
afinal, quando falamos de Unimed, estramos falando de uma marca consolidada nacionalmente e

referéncia na area da satde do Brasil.

Durante os 48 anos de existéncia em Santa Maria, a marca sempre acompanhou a evolucéo.
Podemos elencar aqui a informatizacdo de seus sistemas, a troca do papel por guias digitais, 0 uso
de prontuérios eletrdnicos, integracdo com sistemas hospitalares podem nos remeter ao que
aconteceu em alguns anos. Mas elas ndo param por ai. Um exemplo desse fato é que no ano de
2018 foi dada a largada em um dos pontos mais marcantes de sua histéria. Atender seus clientes
de forma pratica, rapida e instantanea através do inicio das reunides para confec¢do e criacdo de
seu aplicativo que, ndo s6 muda o conceito da empresa como gera uma nova forma de

interatividade entre a empresa e seu cliente.

Esse alinhamento e posicionamento fez com que a empresa mudasse de patamar, além de
toda comunicagdo interna e externa. Com essa evolugdo, novos recursos comecaram a Ser
explorados. Em marco de 2020 o Brasil entrou em lockdown® o que faz com que a cooperativa se
adaptasse a novos mercados e cenarios. Quando relacionamos as necessidades do ser humano
trabalhada na pirdmede de Maslow, vemos que todo ser humano tem, em seu mais baixo nivel, a
seguranca como uma das primicias. O acesso a saude € entdo uma necessidade e é a partir disso
que nasce o canal de atendimento com o uso do WhatsApp, onde os clientes podem ser atendidos
de igual forma como se estivessem presencialmente, assim como também inicia o posicionamento

da marca em uma nova rede social, o Instagram.

Mas com essas interatividades, os clientes estdo acompanhando tais mudancas? Estdo se
sentindo confortaveis com 0s “novos” recursos? E nesse momento que o presente projeto se torna

objeto de pesquisa.

° Um lockdown, ou em portugués bloqueio total ou confinamento, é um protocolo de isolamento que geralmente
impede 0 movimento de pessoas ou cargas. Os lockdowns também podem ser usados para proteger pessoas ou, por
exemplo, um sistema de computacéo de uma ameaga ou outro evento externo. Fonte:
https://pt.wikipedia.org/wiki/Lockdown
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Com o tema escolhido e delimitado, a rotina de producéo teve inicio em quais formas a
comunicacdo estava sendo pensada e em que forma atingiria o objetivo: conscientizar a populagéo
dos recursos tecnoldgicos existentes e sua aceitacdo nas mais diferentes faixas etarias.
Originalmente seriam realizadas entrevistas pessoais, captando o relato de cada um. Com o avango
do COVID-19 e o iminente lockdown, os esforgos passaram a ser atraves questionarios entregues

ao publico que consome os servicos: colaboradores e beneficiarios.

Durante 0 més de setembro foram tabuladas as questdes que iriam dar embasamento para
a pesquisa académica. Com o entendimento das geracOes Baby Boomers, X, Y e Z correlacionando
com a piramide de Maslow, relacionadas as necessidades do ser humano, que deram origem a onze

perguntas. Ja no més de outubro foram aplicados cinquenta e um questionarios (Anexol).

3.1 Andlise Exploratoria

Para a realizacdo do presente estudo, foram analisados os dados obtidos através da pesquisa
realizada entre os meses de outubro e novembro de 2020. A fim de obter resultados uniformes, um
dos questionarios ndo foi completamente respondido e por esse motivo acabou sendo descartado

da analise limitando 50 respostas para cada questdo apresentada.

Com relagdo aos perfis que responderam a pesquisa, verificaram-se algumas questdes mais
especificas, tais como a geracdo que pertence, grau de escolaridade, estado civil, situacdo de
trabalho, como sente-se em relacdo a tecnologia, o tempo de uso didrio conectado, quais as
tecnologias da Unimed Santa Maria que utiliza com maior frequéncia e a avaliacdo das

informacdes e orientacdes referentes ao COVID-19. Todos esses pontos sdo detalhados a seguir.

Para entender o comportamento e persona das pessoas que consomem 0S Servicos da
Unimed, a primeira questao é a o género. Nela vemos uma pre-disposicao do uso das tecnologias
por pessoas do género feminino (78%).

Tabela 1 — Género
Sexo Totais

Feminino 39 (78%)
Masculino 11 (22%)




Com relacdo a geracao de cada pessoa a pesquisa evidencia que a geracdo Baby Boomers
(2%) tem menos contato com a tecnologia e consequentemente, menor acesso a comunicagoes e
informagdes digitais da Unimed. Em contrapartida, a analise evidencia que as demais geragdes
tém relativamente 0 mesmo interesse. Enquanto a geracdo X (36%) tem um ligeiro percentual
maior 0 que a geracdo Y (34%) os nascidos na geracdo Z (28%), que sdo da geracdo atual,
representam uma quantidade menor que pode ser facilmente entendido pelo fato do objeto de
estudo ser plano de salde e consequentemente, pessoas de mais idade frequentar com maior

frequéncia ambientes do plano de saude.

Tabela 2 — Geracéo

Faixa Etéria Totais

Nascido entre 1940 e 1959 (Baby Boomers) 1 (2%)
Nascido entre 1960 e 1979 (Geragdo X) 18 (36%)
Nascido entre 1980 e 1989 (Geragéo Y) 17 (34%)
Nascido entre 1990 até os dias atuais (Geracdo Z) 14 (28%)

Quando correlacionamos avaliamos o perfil de escolaridade dos entrevistados, identificou-
se que todos tém algum tipo de formacdo e em sua maioria absoluta tem formacdo superior

completa (46%) e/ou realizaram pos-graduacéo (32%).

Tabela 3 — Escolaridade

Grau Totais

Sem instrucédo 0 (0%)

1° grau completo 0 (0%)
2° grau completo 11 (22%)
3° grau completo 23 (46%)
Pés-graduacdo completa 16 (32%)

No que diz respeito ao estado civil, observou-se que independente da geracdo, 0s

entrevistados, na sua maioria, estdo casados (48%) ou solteiros (48%). Por se tratar de uma



pesquisa que abrange inumeras gerages, o resultado ja era esperado, uma vez que a Unimed tem

planos de salde para todas as faixas de idade.

Tabela 4 — Estado Civil

Estado Civil Totais
Solteiro 24 (48%)
Casado 24 (48%)

Divorciado 1 (2%)
Viavo 1 (2%)

Conforme resultados apresentados na tabela 2, a grande parte dos entrevistados sdo das

geracdes X, Y e Z. Contudo, nem todos trabalham na area que estudou (46%). O que demonstra

como determinada parte da populagdo muda de escolhas, mediante a necessidades ou

oportunidades, distintas das que tem formacdo.

Tabela 5 — Situacédo de Trabalho

Situacdo de trabalho Totais
N&o trabalha 0 (0%)
Estagiério 1 (2%)
Trabalha na area que estudou 26 (54%)
Trabalha em outra area, diferente que estudou 23 (46%)
Sou autdbnomo 0 (0%)

Em relagdo a tecnologia, os resultados apresentados também ja eram esperados. Por se

tratar de uma necessidade, também da area da saude, quase que em sua totalidade os resultados

apresentados confirmam o gosto pela tecnologia (98%).

Tabela 6 — Tecnologia

Gosto da tecnologia Totais
Sim 49 (98%)
N&o 1 (2%)

Falando mais diretamente de uso e disponibilidade de tempo no uso diario das ferramentas

de tecnologia é possivel observar pelos resultados obtidos, a necessidade humana de estar



interligado com algum tipo de dispositivo. Para 50% dos entrevistados, um terco do seu dia esta

conectado em dispositivos moveis, computador ou eletrénicos.

Mesmo que para uma parte dos entrevistados, exista algum tipo de controle, ainda sim um

terco dos entrevistados passa entre 6 e 8 horas (28%) em frente a tecnologia.

Tabela 7 — Tempo diario conectado

Quantidades Totais
Até 1h 0 (0%)
Entre 1h até 4h 4 (8%)
Entre 4h até 6h 6 (12%)
Entre 6h até 8h 14 (28%)
Acima de 8h 25 (50%)
Outro 1 (2%)

Também se verificou o quanto a tecnologia facilita o dia a dia das pessoas por meio das
estatisticas utilizadas. Desta forma observou-se que para 86% dos entrevistados, existem
dificuldades no manuseio das tecnologias. Tal observacéo vai ao encontro aos dados levantados
na tabela 2 e também da tabela 5 que mostram boa parte nao atua na sua area de formacéo e pode
ter que aprender maneiras de trabalhar diferentes da sua formacdo original. O que também
podemos correlacionar aos dados obtidos na tabela 7 que mostra que 50% dos entrevistados fica
acima de 8 horas conectado. Seja pelo trabalho ou até mesmo pela mobilidade, natural que as as
pessoas sintam dificuldades e possam ser apresentadas no decorrer de um dia, afinal, a mudanca

da tecnologia é constante e pode aferir esses nimeros.

Tabela 8 — Dificuldade no uso de tecnologia

Dificuldades Totais
Nunca 8 (16%)
As vezes 38 (76%)

Sempre 4 (8%)

Para entender quais as tecnologias presentes na Unimed Santa Maria o entrevistado ja
utilizou essa questdo permitiu a possibilidade de ter multipla escolha. Diante os resultados obtidos,



podemos ver que, mesmo o aplicativo ter pouco mais de um ano desde o seu langamento (2019),
é a tecnologia mais usada e conhecida do grande publico (50%). Neste ponto podemos ver que

toda acdo de comunicacéo, interna e externa, teve grande efeito.

Tabela 9 — Tecnologias da Unimed Santa Maria

Tecnologia usada Totais
Aplicativo 36 (50%)
Totem Autoatendimento 13 (18.5%)
WhatsApp 20 (27.7%)
Outro 3 (4.16%)

Mesmo que as tecnologias emergentes da Unimed estejam em difusdo do grande publico,
os resultados obtidos da Tabela 10 nos mostram que boa parte dos usuarios do plano de salde ndo
faz uso das mesmas para ir ao encontro de novas informacGes (14%), mesmo que estejamos em
um periodo pandémico. Podemos aqui destacar que os numeros comprovam a eficacia na
comunicagéo aplicada em divulgar os servicos durante a pandemia visto que 37.64% das pessoas
participantes da pesquisa usam para autorizar exames e 29,41% para consultar informacdes.
Ambas acbes que tinham como principal objetivo nas a¢des. Por outro lado, as tecnologias vieram
para trazer facilidades e praticidade aos mais de 80 mil usuarios do plano. Os nimeros entdo
confirmam que os usuéarios estdo fazendo uso para agilizar seu dia a dia, ndo tendo a necessidade

de se deslocar até a empresa presencialmente.

Quando pensamos em exames, davidas ou consultas de informagdes, toda estrutura da
Unimed teve que se reinventar e se adequar. Ao ler tais numeros podemos comprovar a eficacia

de todas as a¢des, independe da geracdo (Tabela 2) ou Grau de instrucdo (Tabela 3).

Mesmo que os dados apresentados pela tabela 8 nos mostrem que boa parte tem dificuldade
com o entendimento e uso da tecnologia, ter mais de 80% usando comprova que todos esforgos

em entender as necessidades aliadas com a aplicabilidade foram eficientes.

Afim de melhorar o entendimento dos dados apresentados, as a¢des estdo divididos entre

Acgdes de comunicacdo com Servicos.

Tabela 10 — Uso das tecnologias da Unimed
Acbes de Comunicacédo Totais



Tirar dividas 12 (14,11%)
Consultar informages 25 (29,41%)
Se atualizar das novidades 12 (14,11%)
Servigos Totais
Autorizar Exames 32 (37,64%)
Pagar faturas 4 (4,7%)
Outros 0

Por fim, questionou-se a eficacia das informac@es que foram dadas em relagdo COVID-19,
objeto de pesquisa do presente trabalho. Mesmo sendo um novo virus e com uma série de
informacdes limitadas, observa-se pelos nimeros que as informagfes repassadas aos usuarios
tiveram seu objetivo alcangado. Para 40% dos entrevistados, todas as informacdes foram
excelentes no combate ao coronavirus. Mesmo que a maioria avalie como bom (50%) isso pode
ser facilmente compreendido pelo grande nimero de informacdes, muitas vezes abrangentes

demais, principalmente no inicio da pandemia do Brasil.

Tabela 11 — Informagdes COVID-19

Avaliacéo Totais
Excelente 20
Bom 25
Regular 5
Ruim 0
Péssimo 0

Portanto, observa-se que a maior parte dos usuarios tem na comunicacdo e uso da
tecnologia confianca e as tem como uma necessidade basica, uma vez que as avaliagcfes tiveram

em sua totalidade, numeros suficientes para tal.

4 - Considerac0es finais

Pensar na conclusé@o do projeto é interessante do ponto de vista da profissdo que exerco,
Analista de Sistemas, com o da &rea da comunicagdo. O presente trabalho teve como objetivo
verificar como a comunicacgao da Unimed Santa Maria atuou e foi importante durante a a pandemia
do COVID-19 em 2020.



A amostra dos resultados foi obtida por meio de 50 questionarios entre 0s meses de Outubro
e Novembro de 2020. E importante destacar que foram aplicados tanto em clientes internos,
colaboradores e o publico externo, clientes, na tentativa de avaliar a eficicia da comunicagdo como

um todo.

Originalmente se pensava que as diferencas seriam muito latentes entre as diferentes
geracOes Baby Boomers, X, Y e Z o que ndo se confirmou a partir do relato dos entrevistados.
Entendeu-se a partir do projeto que, mesmo tendo maneiras diferentes de entender a tecnologia
seja na linguagem e principalmente formato, todos possuem algum tipo de dificuldade, mas

conseguem entender e fazer uso dela nos dias de hoje.

Outro ponto interessante do projeto € o momento pandémico o qual 0 mundo passa.
Inicialmente a proposta era entender a populacdo e realizar entrevistas com conversas e
acompanhando sua rotina presencialmente, o que ndo foi possivel. Dessa forma passamos a estudar
a melhor forma de quantificar e qualificar a comunicacdo. Dai se deu origem ao questionario e

também, avaliacdo da prépria comunicacdo realizada pela Unimed.

Com relacdo ao rigor da aplicacdo do questionario, verificou-se que ndo existem diferencas
significativas no uso das tecnologias apresentadas ao grande publico. Seja para tirar davidas,
consultar ou até mesmo autorizar exames, toda informacdo ao usuario esta de fécil acesso e
objetiva. Esse resultado é altamente favoravel, tendo em vista que o objeto principal de pesquisa é
em relacdo ao uso das tecnologias durante a passagem da pandemia do COVID-19. Com um
numero satisfatorio de pessoas avaliando de forma positiva a comunicacédo realizada, precebe-se

que a abordagem foi assertiva.

Com mais de 15 mil usuarios ativos no aplicativo, cerca de 20% dos atendimentos da
Unimed sendo realizado de forma virtual, através do WhatsApp. Espera-se que este trabalho venha
trazer impacto positivo na melhora e evolugdo da comunicacgédo da cooperativa, visto que, todos 0s

esforcos estdo sendo vistos com bons olhos pelo cliente final.

Por fim, ressalta-se que os resultados obtidos com esse estudo ficam restritos a amostra de
50 questionarios aplicados. Sugere-se que futuros trabalhos que abordem a comunicagdo, a
Unimed Santa Maria e principalmente o COVID-19 em meio a comunicagdo, compreendam o
momento que sera avaliado a fim de possibilitar um novo perfil de usuarios e maneiras interativas

de se fazer uso da tecnologia. Sugere-se também que possa ser utilizado por demais areas da saude,



estatisticas e administracdo possam fazer uso com o intuito de verificar se ha uma diferenca entre

a assertividade das acdes e técnicas de uso.
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ANEXos

Questionario para estudo da comunicacao e tecnologias interativas na area da saude: o caso
da Unimed Santa Maria Durante a pandemia do COVID-19 em 2020.

1- Género:

( ) Feminino
( ) Masculino
2- Qual é a sua geragdo?

( ) Nascido entre 1940 e 1959 (Baby Boomers)

( ) Nascido entre 1960 e 1979 (Geracao X)

( ) Nascido entre 1980 e 1989 (Geracao Y)

( ) Nascido entre 1990 até os dias atuais (Geracao Z)
3- Qual seu grau de escolaridade?

( ) Sem instrucio

( ) 12 grau completo ou ensino fundamental completo
( ) 22 grau completo ou ensino médio completo

( ) 32 grau ou ensino superior completo

( ) Pés-graduagao completa

4- Qual seu estado civil:

( ) Solteiro(a)
( ) Casado (a)
( ) Divorciado(a)
() Viavo(a)
5- Qual sua situacdo de trabalho?

( ) Nao trabalho
( ) Estagiario
( ) Trabalho na area em que estudei
( ) Trabalho em outra area, diferente da que estudei
( ) Sou autbnomo
6- Vocé gosta de tecnologia?

() Sim
( ) Nao

7- Em relacdo a tecnologia. Quantas horas diarias (em média) vocé fica conectado(a)?

( ) No maximo 1 hora por dia



( ) Entre 1 a 4 horas por dia
( ) Entre 4 a 6 horas por dia
( ) Entre 6 a 8 horas por dia
( ) Acima de 8 horas por dia
( ) Outro. Especifique:

8- Com que frequéncia vocé sente dificuldade em manusear equipamentos tecnol6gicos?

( ) Nunca
( ) As vezes
() Sempre
9- Qual destas tecnologias da Unimed Santa Maria, vocé ja utilizou ou utiliza com mais
frequéncia?
( ) Aplicativo da Unimed Santa Maria
( ) Totem de Autoatendimento
( ) WhatsApp

( ) Outro. Qual?

10- Na maioria das vezes, vocé utiliza as tecnologias da Unimed para:

( ) Autorizar Exames

( ) Tirar Davidas

() Consultar informacgdes

( ) Se atualizar com as novidades
( ) Pagar a fatura

( ) Outro. Qual?

11- Em relagado as informacgdes referentes ao COVID-19, como avalia as informacoes e
orientagdes da Unimed Santa Maria?

( ) Excelente
( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim

() Péssimo
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