e

INTERCOM

INTERCOM — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XXV Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunica¢do — Salvador/BA — 1 a 5 Set 2002

A UTILIZACAO DA COMUNICACAO ESTRATEGICA NAS ACOES DE
PREVENCAO A AIDS'

AUTORA: Profa. Dra. SONIA APARECIDA CABESTRE
Universidade do Sagrado Cor acéo/Baur u/SP

INTRODUCAO

Infelizmente, a abordagem sobre a AIDS pela midia, de um modo geral, durante
um bom tempo, apresentou equivocos - a doenga, no inicio, foi “divulgada’ como sendo
um mal afeto apenas aos gays, prostitutas e aquel es que tinham vida prosmicua.

Aos poucos - de uma forma bastante lenta - a apresentacéo dessa doenca na
midia deixou de enfatizar que a AIDS era exclusiva apenas dagueles que faziam parte
dos chamados “grupos de riscos’. Essa lentiddo na definicdo e direcionamento das
atividades de prevencao foi um dos fatores que, ao longo dos anos, levaram ao aumento
do nimero de infectados com o HIV, especiamente entre os heterossexuais, porque
estes consideravam que ndo se “enquadravam nos grupos de risco” e continuaram a
manter seus relacionamentos da forma como sempre o fizeram: sem 0 uso de
preservativos e mantendo rotatividade entre os parceiros.

Em edtatisticas recentes apresentadas pelo Ministério da Salde, no site
www.aids.gov.br, a incidéncia da doenca cresce entre jovens, mulheres e pobres. Um
dado bastante preocupante desse estudo revela que, entre os jovens que, em dezembro
de 1998, constituiam uma faixa etéria de 15 a 25 anos, o numero de mulheres infectadas
jaeraigua ao dos homens, enquanto que em outras faixas de idade, essa proporcéo € de
dois por um. Esse € o dado mais alarmante das estatisticas, se comparado com 0s
altimos quatorze anos, pois em 1986 havia 16 homens jovens para cada mulher jovem
infectada. O uso de drogas injetaveis aparece como a principal causa de transmissdo da
AIDS entre os jovens - os homens adquirem a AIDS pelo uso compartilhado de
seringas, enquanto nas mulheres isso se da atraveés das rel agdes heterossexuais, seja com

drogados ou néo.
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Uma pesquisa anterior, realizada em S0 Paulo, pelo Centro de Referéncia e
Tratamento da AIDS (CRT-AIDS), detectou que a “maioria das mulheres infectadas
pelo virus da AIDS nunca imaginou que isso pudesse ocorrer com elas - um dos fatores
que ainda levam as mulheres a subestimar sua vulnerabilidade diante da doenca é a
velha idéia dos chamados “grupos de risco”. As pesquisadoras do CRT-AIDS ao
analisarem o direcionamento dessa divulgacdo ocorrida no inicio da epidemia, na
década de 80, a consideraram “criminosa’: segundo €elas, “essa idéia’ fez com que
muitas pessoas ndo tomassem as devidas precaugdes em seus relacionamentos. As
conclusdes desse estudo corroboram nossas preocupacoes.

Dentro desse contexto, € importante também destacar que a desinformagéo e a
dificuldade de acesso a métodos preventivos fazem com que a AIDS e a pobreza se
associem de forma perversa - tanto na cidade quanto no campo, a epidemia alastra-se
junto as camadas menos preparadas para combaté-|as.

Foi nesse cenario, que faz parte do cotidiano brasileiro, que desenvolvemos
nossa caminhada na busca de informagdes sobre a AIDS: na midia impressa; nos videos
disponiveis na Faculdade de Salde Publica da USP e na pesguisa quantitativa realizada

com jovens de duas escolas de Bauru.

Preocupadas com esse contexto que ainda é muito presente no nosso cotidiano
pergunta-se: 0 que poderia ser desenvolvido para que os receptores assimilassem e
praticassem adegquadamente 0s processos de prevencdo a AIDS e passassem a valorizar
avida acima de qualquer coisa?

Isto posto, passamos a direcionar nossa reflexdo para o seguinte: por que ndo
desenvolver um processo educativo nas agdes de prevencdo, com enfoque especial para
0s jovens? Por que ndo utilizar adequadamente processos de comunicacdo estratégica
e principios que priorizem a melhoria continua para atingir a eficacia nas agdes de
prevencao?

Com base no exposto, julgamos ser de grande importancia a contribui¢éo que os
principios de Deming trariam as agBes de prevencdo, uma vez que esse estudioso
enfatiza e demonstra em seus pressupostos, as possibilidades de utilizagdo da
comunicacdo produtiva. No caso especifico deste estudo essas estratégias poderiam
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ser usadas para envolver e criar comprometimento entre todos os profissionais e setores
da sociedade que trabalham em prol das questdes da AIDS.

Com esse propésito, apresentamos a seguir 0s objetivos deste estudo, a
metodologia utilizada, os principios de Deming e sua possivel aplicacdo nas acbes de

prevencdo a AIDS.

OBJETIVOS:

¢ demonstrar a importancia da aplicagdo de modernos conceitos de gestdo e de
comunicacdo estratégica no plangjamento e desenvolvimento de agfes educativas e

preventivas a serem utilizados na disseminagéo de informagdes sobre aAIDS

PROCEDIMENTOS METODOLOGI COS DE ESTUDOS

¢ para o desenvolvimento de estudos, que trata da apresentacdo, transferéncia e
aplicacdo dos principios de Deming as acdes preventivas e educativas utilizadas na
disseminacdo de informagdes sobre a AIDS, tomou-se como base as informagdes
obtidas com a realizagdo de pesquisas documental e quantitativa Para melhor
fundamentar a transferéncia dos principios de Deming ao propésito em questdo, que
€ demonstrar formas de se atingir a eficacia nas atividades de prevencéo, buscou-se
subsidio na Filosofia Deming, por considerarmos que nas agdes educativas de
prevencdo a AIDS poderdo ser utilizados os pressupostos preconizados nesses
principios.

Fazendo uma relacdo direta dos principios com as aces de prevencdo a AIDS
que, regra geral, sdo desencadeadas através dos profissionais que atuam no Ministério
da Salde, responsaveis pela geracdo das mensagens, considera-se que seria desejavel
que esses profissionais, antes da definicdo do enfoque, contelido e direcionamento,
levassem em conta a metodologia e os principios de Deming, condicéo essencial para a
busca da melhoria continua e, conseguientemente, da eficécia.

A partir da adogdo desse processo, que esté preconizado na Filosofia Deming,
as agoes de prevencdo poderiam ser mais eficazes na medida em que estariam sendo

considerados os aspectos culturais, socio-econdmico e politicos do publico que se quer
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atingir, somado ao fato de que com a utilizagdo das estratégias previstas nesse processo,

as necessi dades bésicas desse publico estariam sendo priorizadas.

A Filosofia de Deming acha-se representada nos 14 Pontos - M étodo Deming

de Administracdo e imprime um novo paradigma ao trabalho nas organizactes, onde a

qualidade das pessoas € a utilizacdo de processos de comunicacao estratégica sdo

fundamentais para o acance da produtividade e melhoria continua nos diferentes

processos organizacionais.

De acordo com MIRSKAWKA in BELLUZZO, os 14 pontos da Filosofia

Deming sd0 0s seguintes:

¢

instituir o aperfeicoamento de produtos e servicos como objetivo permanente: por
meio do estabel ecimento, com exatidado, do que se desgja da organizacdo, utilizando
estratégias que permitam melhorar 0s seus produtos e servigos, alcancando 0s
obj etivos propostos.

adotar a filosofia da gestdo da qualidade: a busca da qualidade, ou sga, o
atendimento dos desgjos e necessidades dos clientes (sgjam internos ou externos)
deve ser a primeira motivagdo de todos os envolvidos com a organizag&o. 1sso
pressupde o desenvolvimento de uma relagéo de parceira com toda a comunidade, o
que significa manter em funcionamento todos os canais de comunicagéo disponiveis.
avaliar 0 processo: possibilita detectar, na origem, falhas ou problemas dos
processos atividades desenvolvidos e possibilita a promogéo de agdes corretivas e 0S
gjustes necess&rios. € uma forma permanente de avaliacdo do processo. Possibilita,
também, eliminar todas as formas de desperdicio e retrabal ho.

acabar com a prética de fazer negdcios com base somente no prego: por meio de
contatos com os clientes externos (fornecedores, por exemplo) é possivel estabel ecer
intercAmbios e relacionamentos a longo prazo. A escolha do produto/servico a ser
adquirido deve recair naquilo que melhor atender as necessidades e interesses do
publico estratégico e ndo apenas no gque proporcionar “menor preco” a organi zagao.
instituir a melhoria constante: a qualidade ndo se instala de uma Unica vez - requer
aperfeicoamento continuo. Numa organizagdo, todos os envolvidos nos seus

processos de trabalho, devem: repensar o papel da organizacéo e 0s seus propositos;
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conhecer profundamente os clientes (internos e externos); contribuir para uma
melhor definicdo dos seus produtos e servigos, atualizar e criar novos
processos atividades para a solugdo de problemas.

¢ ingtituir o treinamento em servico: criar oportunidades permanentes e diversificadas
de capacitacdo e desenvolvimento dos recursos humanos de uma organizagcdo €
indispensavel aimplantacéo da Gestéo da Qualidade.

¢ instituir a lideranga: os lideres devem estimular suas equipes a executarem melhor
suas tarefas. O desempenho do lider, em qualquer tipo de organizacdo, €
imprescindivel ao sucesso dos processog/atividades: devem sempre atentar para a
qualidade.

¢ afastar o medo: 0 medo no ambiente organizacional proporciona baixa producéo,
ansiedade e até problemas de salde. Os dirigentes das organizagbes, de um modo
geral, devem considerar que os processos de mudanca em direcdo a qualidade geram,
muitas vezes, expectativas negativas. Por isso, com muita habilidade dever&o instituir
novas estratégias de relacionamento no ambiente de trabalho, afastando 0 medo da
mudanca.

¢ diminar barreras: centralizacéo de informagdes, isolamento e falta de comunicacdo
adequada sdo barreiras que, muitas vezes, estdo presentes no cotidiano das
organizacOes. A sua eliminag&o passa pela estruturacéo de equipes de qualidade que
trabalhem unidas e gjudem na superacéo dos problemas.

¢ introduzir a comunicagao produtiva: para aintroducéo do processo de comunicacdo
produtiva/estratégica nas organizagcbes algumas premissas sdo fundamentais:
atendimento as necessidades dos clientes (internos e externos); considerar que o0s
processodatividades sdo constituidos por pessoas; e 0 envolvimento com 0 processo
de qualidade total.

¢ abandonar cotas numéricas. as cotas numéricas e 0s critérios profissionais de
desempenho devem ser abandonados. Deve ser ingtituido em seu lugar o controle
estatistico dos processos/atividades para que todos os envolvidos possam ter acesso
as informagdes relativas a0 resultado alcancado. Deve ser estabelecido, nesse
sentido, padrBes de comportamento e o atendimento as necessidades dos clientes
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(internos e externos), com 0O registro permanente dos dados pertinentes aos
processos/atividades da organizag&o.

¢ remover barreiras ao orgulho na execucéo: o orgulho, por parte das equipes de
trabalho de uma organizacéo, depende da satisfacdo do publico estratégico que se
quer atingir - a motivagdo do staff € essencial para que esse “orgulho da execugao”
seja permanente.

¢ ingtituir programa de educacao e aperfeicoamento: Deve ser meta dos dirigentes da
organizacdo o desenvolvimento continuo na educacéo e capacitacdo para a qualidade
total, em todos os setores. Ao investir na educagdo continua da sua equipe, 0
administrador estara criando condi¢Bes para a propria melhoria, estabelecendo as
bases para realizar sua misséo com qualidade.

¢ empreender ac¢Oes para realizar a transformacéo: a transformagdo € de todos. Os
dirigentes da organizagdo devem incentivar cotidianamente a implantagdo efetiva dos
13 pontos anteriores, procurando obter o compromisso de toda a equipe e dos
clientes externos, com valores de exceléncia e relevancia.

A transferéncia e aplicagdo dos 14 pontos da Filosofia Deming as aces
educativas de prevencdo a AIDS, estdo explicitadas a seguir.

Conforme ja mencionado, no caso especifico deste trabalho, existe o proposito
de demonstrar as possibilidades de transferéncia e aplicacéo da Filosofia de Deming na
busca da eficacia das agdes de prevencdo. Sugere-se que, num primeiro momento, seja
necessdria, para se implantar a melhoria continua nessas acfes, a formagdo de grupos
multifuncionais de pessoas (comunicadores, educadores, psicélogos) para a andlise e
proposta da solucdo interdisciplinar de problemas que os afetam diretamente no
cotidiano de suas fungdes. Tais problemas podem ser identificados e trazidos para
discussdo pelos proprios membros do que se passa a denominar Grupo de Melhoria da
Qualidade (GMQ), que deve ser estruturado pelos profissionais que tém atuacéo e
envolvimento nas estratégias direcionadas para a disseminacdo de informagoes
preventivas e educativas sobre a AIDS.

Segundo BELLUZZO, para que se obtenha méxima eficiéncia e eficicia na

atuacdo desses grupos, € essencia que os seus membros sejam capacitados nas técnicas
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e métodos para a solucéo de problemas, sob 0 enfoque da Gestdo da Qualidade. Para
Isso, existem muitos instrumentos que podem ser usados para instituir a melhoria
continua nos processog/atividades, destacando-se, entre outros, o fluxograma, diagrama
de Ishikawa, brainstorming etc... Dependendo do enfoque e da analise dos processos a
ser efetuada, 0 uso de um ou outro instrumento, ou mesmo a sua combinacdo, podera
mostrar-se mais adequada. Assim, o fluxograma é indicado para a visualizagéo e
compreensdo de um processo, por apresentar em uma sequiéncia l6gica 0s passos que 0
compdem. Ja o diagrama de I shikawa pode ser utilizado tanto na fase de estudos de
um processo, quanto no plangjamento de acles, por identificar e organizar as variaveis
que afetam um problema ou os fatores que influenciam no éxito de um esforco. O
brainstorming caracteriza-se como uma reunido de grupo, em que novas idéias sao
buscadas, cujo objetivo é o de maximizar o fluxo de idéias, a criatividade e a capacidade
analitica do grupo na solucéo de problemas.

MIRSHAWKA in BELLUZZO também considera que qualquer que sga a
abordagem, esses principios ndo sdo direcionados apenas para empresas privadas, mas
podem ser extrapolados para qualquer tipo de organizagdo, independentemente de sua
vinculagdo, caréter, tamanho, localizacdo, esfera de atuagéo ou razéo de ser.

Com a apresentacdo de tais fundamentos, especificamente no que concerne as
acOes de prevencdo a AIDS, que sdo geradas nas organizacOes governamentais e néo-
governamentais, congtituidas por um conjunto de processos, que vao desde o
plangjamento, execugdo, com a consequente disseminacdo da informagdo e avaliagdo
dos resultados, pode-se afirmar que os principios de Deming sdo aplicaveis nesse
contexto.

Por outro lado, destaca-se, nesse sentido, a importancia dos processos de
comunicagao no cotidiano das organizagdes. A comunicacdo, definida como troca de
informagdes ou transmissdo de significados, € o processo basico de uma organizacao.

O desempenho no trabaho de toda e qualquer organizacdo esta
fundamentalmente ligado ao sistema de comunicagdo nele existente. A administracéo
moderna, de fato, privilegia a comunicagdo como um dos fatores mais importantes para
0 bom andamento de uma organizagdo. A comunicagdo organizacional assume na
sociedade de hoje uma importancia nunca vista: a velocidade das mudancas que

ocorrem em todos os campos impele a um novo comportamento institucional das
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organizacOes perante a opinido publica. Hoje os dirigentes preocupam-se muito mais
com as reag0es sociais, com 0s acontecimentos politicos e com os fatos econdémicos
mundiais.

Sobre esse aspecto KUNSCH afirma que grande parte das organizagdes publicas
e privadas ainda ndo descobriram a comunicacdo como ferramenta capaz de renovar o
seu meio ambiente, facilitar as suas relagdes e colaborar com a eficacia de suas
realizagOes. 1sso fica bastante evidenciado em organizacOes que possuem apenas (e
guando possuem) uma estrutura parcial de comunicagdo, com servicos fragmentados e
sem uma politica mais definida.

N&o basta apenas haver “aguma comunicacdo nas organizages’; € preciso que
ela exista de maneira mais abrangente e global, numa perspectiva de comunicacéo
integrada e estratégica.

Nesse sentido, € importante destacar que o processo de globalizacdo promoveu
uma renovacdo nos paradigmas da comunicacdo organizacional estratégica. De
acordo com FABIO FRANCA, isso significa “um caminhar lado a lado das novas
ferramentas de producéo e administracdo adotadas pelas empresas, encontrando uma
formade falar amesma linguagem que substituiram as formas tradicionais’.

Vivemos a sociedade da informagdo e do conhecimento — isso significa que no
ambiente organizaciona deve predominar a busca ansiosa pela informagéo — vital ao
desempenho de todos. Na sociedade da informacéo e do conhecimento, como trabal har
eficazmente processos de comunicacdo estratégica com os clientes das organizagOes?
Como trabalhar eficazmente tais processos nas agbes de prevencdo a AIDS? A
transferéncia e aplicacdo dos principios de Deming as agdes preventivas e educativas da
AIDS pode ser um dos caminhos a ser trilhado na busca da melhoria continua.

A partir do levantamento de informagdes efetuado por intermédio de pesquisas

documental e quantitativa, esta realizada com jovens, e considerada a importancia dos
14 pontos de Deming para a implantacdo de processos de Comunicagdo Estratégica nas
acOes de prevencdo a AIDS, apresentamos na seqiiéncia a descricdo e aplicacdo dos

pontos que tém ligacdo direta com 0 nosso proposito.

Os principios de Deming na disseminacdo de informagdes preventivas sobre a
AIDS
Considerando-se que os “ 14 pontos de Deming” sdo de grande importancia para

a implantacdo de processos de Comunicacdo Estratégica nas acbes preventivas e
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educativas relativas a AIDS, a transferéncia e compreensdo desses principios € o
primeiro passo metodolégico para a sua aplicacdo com efetividade. Para tanto,
elaborou-se um Quadro-Sintese apresentado a seguir:

QUADRO-SINTESE DOS 14 PONTOS DE DEMING PARA TRANSFERENCIA AS
ACOES PREVENTIVASE EDUCATIVASRELATIVAS A AIDS (*)

PONTOS CONCEITOS

1 Ingtituir o aperfeicoamento de|Em acbes educativas de prevencdo a AIDS é
preciso definir com exatiddo o0 enfoque,
direcionamento, conteldo e simbolo a serem
permanente utilizados, sempre levando em conta os aspectos
culturais das diferentes regides que compdem o
Brasil. E preciso também considerar que as agdes
de prevencdo devem acontecer sempre como parte
de um processo estratégico de comunicacdo, para
gue nao fiqguem fragmentadas e isoladas; isso
proporcionara unidade ao desenvolvimento das
atividades, com a utilizacdo de estratégias que
permitam melhorar os servicos de informacéo
sobre a doenga, possbilitando alcancar os
objetivos propostos, o que poderd trazer, como
consequiéncia, a médio e longo prazo, acesso as
informagdes em todos os niveis, envolvimento €
comprometimento dos profissionais, com a
consequente diminuicdo do numero de infectados
com o virusHIV.

produtos e servigcos como objetivo

2 Adotar a filosofia da gestdo da|A busca da qualidade, que pressupde o atendimento &
qualidade necessidade de informac&o correta sobre a AIDS, por
parte do publico estratégico que se quer atingir, deve
ser o principal objetivo dos profissionais responsaveis
pela geracdo de mensagens sobre a doenca. Para isso,
torna-se necessario plangar, implantar e manter
canais de comunicagdo estratégicos e adequados
aos niveis de formacdo e informacdo dos receptores
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da mensagem que se quer veicular e desenvolver
acOes educativas com a participacéo da escola, grupos
sociais e outras entidades.

3 Avaliar o processo

Dentro do Ciclo PDCA (ferramenta do processo de
Gestéo da Qualidade) significa detectar as falhas e/ou
problemas ocorridos, sga no processo de
plangiamento das acdes de prevencdo, sga na
realizacdo. Isso deve ser constante para que sga
possivel eliminar €ou minimizar os erros de
compreensdo/interpretacdo/assimilacdo das
mensagens, bem como para evitar desperdicios €
investimentos em agOes que ndo despertam a atencéo
do publico a ser atingido. Avaliar o processo €
importante também para levantar dados concretos
sobre a mudangca ou ndo de comportamento do
publico. No processo de avaliacdo, € importante
considerar também as informagdes estatisticas
relativas ao aumento ou ndo do ndmero de infectados
com o virus da AIDS, o que pode significar que os
principios de melhoria continua, de extrema
importancia no processo de comunicagao estratégica,

estdo ou ndo sendo utilizados adequadamente.

4 Acabar com a pratica de

negociar com base somente no

preco

Sob esse aspecto, as agdes dos profissionais que
atuam em atividades educativas de prevencéo a AIDS
devem ser direcionadas. Sempre que isso se fizer
necessario, No processo de contratacdo de pessoas €
de servicos relativos a prevencdo, € necessario
priorizar, em especial, a relacdo custo/beneficio dos

processos a serem desenvolvidos. E  importante
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lembrar que, em todo processo de comunicagdo
estratégica e nos principios preconizados na Filosofia
Deming todas as atencOes sdo focadas para o
beneficidrio das agdes, ou sgja, o cliente e que este
hoje busca, em todas as instancias, sua qualidade de

vida

5 Instituir a mehoria continua

NOS Processos

Como o processo de qualidade ndo é algo que
acontece da noite para o dia, € preciso delinear a sua
trgjetoria em funcdo do tipo de produto/servico
oferecido pela organizagdo. Assim, como se objetiva
com a implantacdo desse processo - a melhoria
continua - € necessario que o0s profissionals,
responsaveis pela geracdo das mensagens de
prevencdo, repensem a respeito da importéncia €
papel da comunicagdo estratégica nas agdes que
desenvolvem;  conhecam  profundamente  os
contextos/realidades daqueles que seréo os receptores
das suas agles, definam com clareza 0os meios €
caminhos a serem percorridos na tarefa de

efetivamente disseminar as a¢Oes de prevencéo.

6 Indgtituir a capacitacdo em

Servico

Se considerarmos que a esséncia de todo 0 processo
de disseminacdo de informacdes sobre a AIDS esté
diretamente ligada a existéncia ou ndo de um
processo de comunicacdo estratégica - base para a
busca de mehoria continua - toda a equipe
diretamente envolvida com acgbes de prevencdo &
AIDS deve ser devidamente preparada e estar
capacitada para utilizar adequadamente instrumentos,
linguagem e canais de comunicacdo que fagcam parte

do repertdrio do publico que se quer atingir. Dai a
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necessidade dos  setores institucionalizados,
responsaveis pelas agdes de prevencdo, criarem
oportunidades permanentes e diversificadas de
capacitacdo e desenvolvimento de recursos humanos
— condicdo imprescindivel a implantagdo dos
principios de gestédo da qualidade e da comunicagdo

nas agdes de prevencdo a AIDS.

7 Ingtituir alideranca

Em qualquer tipo de organizacdo, segja do setor
produtivo, governamental ou do terceiro setor, a
existéncia de lideres no ambiente de trabal ho fortal ece
0 processo de relacionamento interpessoal, 0 que traz
como consequéncia a formagdo de equipes
comprometidas e engajadas. Os lideres tém o papel de
estimular suas equipes a desempenharem melhor suas
atividades, sempre tendo como norte a busca da
melhoria continua. No caso especifico das aces de
prevencdo a AIDS, os responsaveis pelos setores que
tém essa tarefa, devem considerar a necessidade de
desenvolver no seu capital humano essa caracteristica
extremamente essencial a0 sucesso de suas acoes. a

lideranca.

8 Afastar o medo

O fator medo tem relagdo direta com a mudanca a ser
efetivada em direcéo a qualidade. Esse processo sera
tanto mais eficaz quando, no desenvolvimento de
acOes referentes a geracdo e disseminacdo de
informagdes educativas e preventivas sobre a AIDS,
0os responsaveis  definirem e estabelecerem as
condicdes ideais de trabalho para as suas equipes.

Caso contrario, ou sgja, quando ndo existe 0 espirito
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de equipe no ambiente de trabalho, sdo
desencadeados fatores desmotivadores. Dai, &
necessidade dos profissionais que estéo a frente das
decisbes desenvolverem, de forma competente,
estratégias que levem a intensificacdo  dos
relacionamentos no cotidiano das organizagfes. No
caso especifico das organizagbes que definem o
norteamento das agles preventivas e educativas a
AIDS, isso se aplica perfeitamente: a implantacéo de
estratégias que valorizem a relagdo interpessoal €
condicdo para que o0 medo da mudanca sga
minimizado em qualquer tipo de ambiente de
trabalho. Com isso, tornase mais fécil atingir a
melhoria continua nos processos de comunicacdo
estratégica que visam a disseminacdo de informagdes
educativas e preventivas sobre a doenca.

9 Eliminar barreiras

Nas acOes de prevencdo, as barreiras a serem
eliminadas referem-se principamente a estruturagéo
de equipes de qualidade que trabalhem em direcéo ao
mesmo objetivo, ou sgja, desenvolver estratégias de
prevencdo que venham ao encontro das necessidades
de informacdo do receptor em relagdo aos
comportamentos/atitudes de prevencdo que deve
adotar emrelagdo a AIDS.

10 Introduzir a comunicacao

produtiva

Para que a comunicagdo produtiva sga realmente
desenvolvida nas agles de prevencdo a AIDS, é de
extrema importancia que os profisisonais envolvidos
com esse processo levem em conta as seguintes

premissas. direcionar o0 atendimento efetivo as
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necessidades de informacéo do publico estratégico;
gue o processo de planejamento, execucdo e avaliagao
das acles de prevencdo € constituido e realizado por
pessoas e a necessidade de envolvimento com o
processo de gestdo da qualidade. Comunicacédo
produtiva € aquela que pressupde os principios da
comunicacdo estratégica, ou seja é ciclica e requer, a
cada passo, reflexdo e, se necessario, replangjamento

para que ndo incorra em erros e retrabal hos.

11 Abandonar cotas numéricas

Para atingir objetivos de maneira eficaz e ndo apenas
cumprir “metas quantitativas’ como, por exemplo,
distribuir milhares de preservativos a populacdo €
atingir percentuais elevados nos postos de
distribuicdo, os responsaveis pelo desencadeamento
das agOes preventivas e educativas relativas a AIDS
deverdo estabelecer padrdes de comportamento frente
a0 tratamento da informagdo, atendimento aos
clientes internos e externos e registro permanente das
informagdes que sdo geradas sobre a AIDS,
independente da fonte. S&0 aspectos essenciais a
busca da eficacia, pois controlam as agcdes, bem comao
a efetividade dos resultados obtidos. E importante
ressaltar que na concepcdo dos objetivos a serem
atingidos deve ser considerado que, no percurso e no
final do processo existem pessoas - condigdo

essencial para a obtencdo da melhoria continua.

Quando uma organizagdo inicia a implantagdo em
seus processosatividades, dos principios de Gestdo da

Qualidade e da Comunicagcdo Estratégica, os
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12 Remover barreiras ao orgulho

da execucéo

responsaveis devem direcionar todos os esfor¢os para
trabal har adequadamente o “clima organizaciona” . E
a partir da motivagdo, desencadeada pelo staff com &
participacdo e comprometimento de todos 0s setores,
que a equipe de trabalho sente-se valorizada e, como
consequéncia, passa a ter orgulho das atividades que
desenvolve no cotidiano. 1sso se aplica diretamente as
guestbes da AIDS, na medida em que, a partir de um
processo de envolvimento dos profissionais que
atuam nas agles educativas e preventivas dessa
doenca, as equipes passardo a ter atitudes positivas
em relacio ao trabaho que desenvolvem,
acompanhando, em todos os niveis, os indices que
demonstrem a eficacia da acdo desenvolvida, por
exemplo, adiminuic¢do do numero de infectados com
0 virus HIV a partir de redefinicbes nas agdes
preventivas geradas e discutidas pelas equipes
envolvidas. O “orgulho pela execucdo” se instala no
ambiente de trabalho e a melhoria continua fica mais
facil de ser atingida.

13  Indtituir  programas de

educacéo e aperfeicoamento

Para que todos os profissionais envolvidos nas acfes
de prevencdo estgjam enggados no processo de
gestdo da qualidade e da comunicacdo estratégica €
necess&rio 0 desenvolvimento de agdes educativas,
para que haga capacitacdo continua da equipe €
eficacia nas agd0es de prevencdo. A busca, €
importante lembrar, € a melhoria continua nos

processos de prevencdo a AIDS.

14 Empreender acOes para realizar

a transformacéo

A mudangca, que leva a transformagdo no

direcionamento, enfogue e contelido das mensagens a
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serem utilizadas nas acOes de prevencdo, sO serd
possivel se efetivamente os demais pontos de Deming
forem assimilados e implantados e, se, nos setores
responsaveis pela geragdo e disseminacdo de
informagdes educativas e preventivas sobre a AIDS,
os profissionais estiverem devidamente motivados €
engajados para objetivos comuns e melhoria continua.
Para tanto, € necessario que haja comprometimento
de toda e equipe; como consequiéncia, esse espirito
sera “transportado” para as diferentes acbes de

prevencdo - onde o publico a ser beneficiado com

comprometido.

(*) Fonte: Adaptado de BELLUZZO, R. C. B. Da capacitacéo de recur sos humanos a
gestdo da qualidade em bibliotecas universitarias. paradigma tedrico-pratico para
ambiente de servico de referéncia e informacao. Tese de doutorado defendida junto a
ECA/USP: S0 Paulo, 1994./Condensagio de S.A. CABESTRE, 2000/

Por outro lado, como a atividade de plangjamento € vital para aimplantacéo dos
principios de Deming as campanhas educativas e preventivas em Salde, buscou-se
identificar e definir que técnicas e procedimentos séo recomendados tradicionalmente
para a sua efetivacdo.

Desse modo, foi identificado na literatura internacional, junto ao sSite
www.emer son.edu./acadepts/cs/helthcom, a existéncia de um “Guia de Plangamento e
Comunicagéo para a Saude”, elaborado pelo Instituto Nacional do Céncer (Estados
Unidos).

Os profissionais desse ingtituto, ha mais de uma década, vém desenvolvendo
mensagens e programas de comunicacdo para a salde, direcionados a profissionais,

pacientes e ao publico de um modo geral. Durante esse periodo, segundo os
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idealizadores do programa, foi possivel aprender a estabelecer comunicactes eficazes
com os diferentes publicos.

Conforme consta no site consultado, e com esse propésito, o Manual *“Fazendo
funcionar os Programas de Comunicacéo da Salde: um Guia Plangjador”, foi elaborado
compreendendo 0s seguintes estagios:
¢ selecdo das estratégias e do plangjamento;
¢ selecdo de canaise materiais,
¢ desenvolvimento de materiais e pré-teste;
¢ execucao;
¢ avaiacdo da efetividade;
¢ “feedback’ para melhorias/aprimoramento

Num ambito geral, a premissa fundamental do processo de plangjamento desse
Manual é o de ser viavel. Para isso, os idedlizadores consideram que o programa de
comunicagdo deve ser baseado na compreensdo das necessidades e das percepcdes do
publico que se quer atingir.

Os 6(seis) estagios constituem um processo circular, em que o Ultimo estagio é
realimentado pelo primeiro, num processo continuo de plang amento e melhoria.

No estagio 1, a selecdo das estratégias e o plangjamento do programa fornecem os
subsidios necessarios para 0 processo de comunicacdo a ser desenvolvido. Alguns
aspectos devem ser considerados nesse estagio:
¢ gue informacOes existem sobre o problema a ser enfocado no plangamento de

comunicacdo?
¢ Que novas informagdes serdo necessarias antes do planejamento do programa?
¢ Qguem € o publico? o que sabemos sobre el e?
¢ as estratégias de mudanca planegjada tém a funcéo de resolver ou diminuir (amenizar)

o problema?
¢ gue objetivos podem ser definidos para que hagja eficacia?

¢ (Que estratégias poderdo ser utilizadas para avaliacéo das a¢Oes planejadas?

L 2

0 gue devemos dizer ao nosso publico estratégico?
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As decisdes a serem adotadas no estagio 2 sdo consequéncias do que foi
desenvolvido no estagio anterior e possibilitardo aos profissionais envolvidos no
processo condic¢des de selecionar a comunicagao apropriada aos meios disponivels, bem
como a producdo de materiais eficazes que levem em conta a cultura, formagéo e
valores do publico. Sem a definicéo de objetivos, e conhecimento prévio do publico a
ser beneficiado com o plangamento, é arriscado dar continuidade ao processo: isso
fatalmente pode gerar retrabalho.

Por isso, torna-se necessario fazer alguns questionamentos:
¢ haalgum material ja existente que poderia ser adaptado ao programa?

4 Quais sd80 0s meios mais apropriados para atingir o publico? (veiculos de
comunicagdo de massa, comunicagao face aface...)

4 gue tipos de materiais/que formato sdo mais adequados aos meios disponivels e as
mensagens que serdo veiculadas? (manuais, cartilhas, videos...)

O estagio 3 refere-se ao desenvolvimento de materiais e da realizacdo de pré-
testes: 0 plangjamento e a escolha dos meios e dos materiais, nos estagios anteriores, séo
fundamentais para se chegar a esse estégio.

O desenvolvimento e aplicagdo de conceitos deverdo ser testados junto ao
publico - o feedback do publico escolhido para o programa de comunicacdo para a
salde é bastante critico e importante nessa fase. V arios aspectos deverdo ser levados em
conta:
¢ Quais as diferentes maneiras de apresentacéo da mensagem a ser veiculada?
¢ como o publico esta reagindo aos conceitos vei culados na mensagem?
perguntar ao publico: compreende a mensagem? como se lembra da mensagem? aceita
sua importancia? concorda com a solugdo/encaminhamento apresentado? como o
publico responde ao formato da mensagem?
¢ com base nas respostas, as mudangas precisam ser realizadas na mensagem ou no seu

formato?
¢ como poderd a mensagem ser veiculada, os materiais distribuidos, e a eficicia ser
atingida?
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No estagio 4, que trata da execucdo propriamente dita, 0 programa €
desenvolvido e introduzido junto ao publico: a promogéo e distribuicdo dos materiais
elaborados tém inicio através de todos os meios definidos e disponiveis.

Para que haja controle, e sempre que for necessario, todos os componentes do
programa deverdo ser revistos e revisados periodicamente. As manifestacdes e reacOes
do publico também dever&o ser acompanhadas para que seja possivel fazer as alteracoes
necessarias.

Com essas preocupagdes devem ser considerados nesse estagio:
¢ como esta sendo a veiculagdo da mensagem nos meios escol hidos paraisso?
¢ 0 publico esta prestando atencéo e reagindo positivamente?
¢ algum meio escolhido para veiculagdo deve ser substituido, ou novos meios devem

ser acrescentados?
¢ Que aspectos do programa de comunicagao estdo tendo efeito “mais forte”?
¢ hamudancas que precisam ser implementadas para melhorar o efeito do programa?
O estagio 5 tem como fungdo avaliar a eficacia do programa de comunicagdo
para a salde: os profissionais envolvidos nesse processo devem avaliar os resultados das
estratégias previstas e desenvolvidas e verificar a necessidade de realizar mudancgas.
Devem ser levantadas algumas perguntas chaves:
¢ 0s objetivos do programa de comunicacdo para a salde foram ao encontro das
necessidades do publico?

¢ as mudancas gque ocorreram foram resultado do programa, de outros fatores ou da
combinacéo de ambos?

¢ como foi a eficacia dos estagios de plangjamento, execucéo e avaliagcdo do programa
de comunicagdo?

No estagio 6, a preocupacao estd voltada para o feedback com vistas a melhoria
e aprimoramento do programa de comunicacdo para a salde. em cada estdgio a
informacdo de utilidade sobre o publico devera ter sido considerada, assim como, o
contelido da mensagem, os meios utilizados para veiculagéo e o efeito pretendido com o

programa.
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Todas as informagdes sd0 importantes para a preparacdo de um novo ciclo de
desenvolvimento do programa. Por isso, deve-se levar em conta aspectos referentes as
seguintes questoes:
¢ 0 que foi trabalhado no programa de comunicagdo para a salde em termos de
contetido/enfoque/direcionamento? o que ndo foi traba hado?

¢ ha mudancas ou melhorias que poderiam ser implementadas para aumentar a
possibilidade de sucesso/eficacia do programa?

¢ 0s resultados obtidos/experiéncias vivenciadas poder&o gudar na realizagdo de
programas futuros mais bem sucedidos?

Para a consecucéo da transferéncia e aplicagdo dos principios de Deming as
acOes educativas e preventivas em salde, foco central de atencdo do estudo em questéo,
apresenta-se como contribui¢go a sua viabilidade utilizando-se do referencial existente
nos estagios do “Manual” descrito, conforme consta no Quadro 1.

QUADRO 1 - ESTAGIOS DE UM PROCESSO DE COMUNICACAO PARA A
SAUDE SOB OS ENFOQUES TRADICIONAL E DA GESTAO DA
QUALIDADE (*)

TRADICIONAL GESTAO DA QUALIDADE E DA
COMUNICACAO

Estagio 1 - Plangjando Estégio 1 - Plangjando

» as ag0es educativas e preventivas sdo de{e A missdo de cada setor envolvido nas
responsabilidade de diferentes setores,| agbes de prevencdo € contribuir
cada qual com objetivos, métodos e| decisivamente para 0 alcance dos seus
estratégias proprios, sendo o resultado| objetivos em sua totalidade. A estrutura
responsabilidade de cada um. A estrutura|  das atividades € interativa.
das atividades € linear, continua e

sequencial.

Estagio 2 - Selecionando Estagio 2 - Selecionando
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As tomadas de decisdo sdo decorrentes do
estagio anterior e se apoiam na cultura,
formagéo e valores do publico.

Estagio 3 - Desenvolvendo

Prioriza-se as diferenciactes €
personalizacdo de mensagens e veiculos
gue atendem necessidades e preferéncias
de segmentos especificos ou de grandes
comunidades (com base em percepcdes da
realidade ou do imaginario).

Estagio 3 - Desenvolvendo

Compreende o0 desenvolvimento de materiais
e a redizacdo de pré-testes para obter o
feedback do publico escolhido para avaliar a
efetividade do programa de comunicacdo
para a saude. A qualidade € construida pela
corregdo ou gjustes de falhas em acgbes de
resultados imediatos.

Estagio 4 - Implementando
Trata-se da execugdo propriamente ditajunto
a0 publico que se quer atingir, com a
preocupacéo voltada para a promocéo e
distribuicdo dos materiais elaborados e do

controle desses processos.

Estagio 5 - Avaliando
Procura avaliar a eficacia do programa de
comunicagdo para a saude com base nos
resultado das estratégias previstas e
desenvolvidas e a verificagdo da necessidade

de mudanca.

Diz

materiais e sua adequagdo ao publico

respeito ao desenvolvimento de
estratégico, mediante a construcdo da
qualidade pela prevencdo de falhas, com
base em acbes de resultados consistentes,
obtidos alongo prazo.

O controle das agBes € definido como um
processo que visa confrontar qualidade

obtida com qualidade corrigida.

Estagio 4 - Implementando
Compreende a execucéo das acdes a partir
do envolvimento das pessoas (receptores)
que serdo beneficiadas, mediante alteragoes
de posturas e de estrutura, capacitagéo,

motivacao e relacdes de reciprocidade.

Estagio 5 - Avaliando
Consiste na idéia de se avaliar os beneficios
diretos que o publico estratégico obteve com
as acOes educativas e se 0 conjunto de
necessidades e preferéncias de segmentos
especificos ou de grandes comunidades foi
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Estagio 6 - Feedback

assegurado.

Estagio 6 - Feedback

melhoria e aprimoramento do Programa de

Comunicagao para a Saude.

E desenvolvido com base na preocupagio da

Refere-se a necessdade da mehoria

continua buscando a consolidagdo da

qualidade nas ac¢0es educativas e preventivas

e, principamente, a descoberta de novas
formas de relacionamento com o publico

estratégico, priorizando o “atendimento ao

cliente”.

PARADIGMAS DE SUSTENTACAO

PROGRAMA PROPRIAMENTE DITO BENEFICIARIO DASACOESE SUAS
NECESSIDADES E PREFERENCIAS

Manual
“Fazendo funcionar os Programas de Comunicacdo para a Saude: um Guia
Plangjador ./Condensacdo de S.A. CABESTRE, 2000.

(*) Fonte: Adaptado de www.emerson.edu./acadepts/cs/healthcom -
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