AUDITORIA EM ENFERMAGEM COMO ESTRATEGIA DE UM MARKETING PROFISSIONAL

Resumo
O trabalho relata uma experiéncia em auditoria
com a equipe interdisciplinar nos servigos
publicos de saude na cidade de Fortaleza-CE
e objetiva descrever a dimenséo funcional das
acdes de auditoria e a importancia para a
enfermagem; definir um modelo como estratégia
de marketing profissional para o enfermeiro.
As bases tedricas da administracao
contemporanea foram utilizadas para convergir
com as experiéncias da pratica de auditagem.
Propde-se uma nova estratégia de auditoria
em enfermagem em beneficio da significacéo
profissional, pois atualmente os enfermeiros

Abstract
This study relates an audit experience with an
interdisciplinary team in public health services
at Fortaleza-CE and aims to describe the
functional dimension of these audit actions
and the its importance for nursing; to define a
model with a professional marketing strategy
for the nurse. Theoretical bases of
contemporary Administration were used to
converge with the audit practice experiences.
One proposes a new audit nursing strategy in
favor of the professional significance, because
the nurse currently conducts actions with a
scientific marketing identity, but at the

Maria Suéuda Costa*

Benedita Pessoa Forte**

Maria Dalva Santos Alves***
Jamille Forte Viana****

Mébnica Oliveira Batista Orig*****

Resumen
La investigacion relata una experiencia en
auditoria con el equipo interdisciplinaria en
los servicios publicos de salud de la ciudad
de Fortaleza-CE y objetiva describir la
dimension funcional de las acciones y la
importancia para la enfermeria; definir un
modelo como estrategia de marketing
profesional para los enfermeros. Fueron
utilizadas bases tedricas de la administracion
actual para convergir con las experiencias de
la practica de auditoria. Se propone una nueva
estrategia de auditoria en enfermeria en
beneficio de la significacién profesional pues

executam ac¢des com identidade de um unconscious level.
marketing cientifico, mas no nivel do
inconsciente.
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los enfermeros ejecen acciones con identidad
de un marketing cientifico, pero en el nivel del
inconsciente.

Descriptores: auditoria de enfermeria;
mercadeo social; comunicacién
interdisciplinaria

Titulo: Auditoria en enfermeria como
estrategia de un marketing profesional

1 Introducéo

Quando falamos em auditoria em enfermagem, de
imediato pode formar-se em nossas mentes um imaginario de
qgue o enfermeiro vem ao longo de sua histdria realizando um
marketing profissional fortalecido pelas suas ag¢des funcionais
de auto-disciplina, mas ao mesmo tempo, reprimido pelas
estruturas organicas. O ambiente institucional, por vezes,
estimula uma proposta de auto-desenvolvimento profissional
por razBes de competitividade. Por outro lado, percebe-se que
essa ambiéncia vem estabelecendo uma cultura organica
corporativa de grupo.

Sobre o auto-desenvolvimento em grupo, autores da
administracdo contemporanea aplaudem a organizacgao
individualizada de grupos para a formacgédo de talentos, que
estimulam as potencialidades e vantagens competitivas®. Estes
autores conduzem um pensamento de valores individuais numa
dimensédo de habitos pessoais em fungdo do todo em uma
unidade organizacional.

Numa perspectiva literal observa-se que o enfermeiro
vem conduzindo as questdes de cultura de grupo com um
marketing significativo em se tratando do fazer algo com o seu
saber profissional. Tal fato € tdo perceptivel que, na pratica, o
enfermeiro tem se apresentado como um profissional presente
nos varios planos das ac¢des de saude.

Observa-se que o “fazer” do enfermeiro esta em evidéncia
desde a acdo mais simplificada da Unidade Bésica de Saude

as atividades de responsabilidades administrativas superiores
das politicas publicas de salde. Em se tratando das politicas
publicas o enfermeiro tem atuado especialmente nas equipes
de auditoria do setor publico.

A convivéncia com as a¢fes do cotidiano de enfermagem,
desvela a potencialidade significativa do ser enfermeiro que
em certas circunstancias se caracteriza como polivalente em
um ambiente interdisciplinar sem perder sua especificidade.
Na busca constante do saber cientifico os enfermeiros seguem
mantendo a essencialidade cultural de uma postura
antropoldégica de classe e seus valores éticos ao tentar construir
um marketing cultural.

Para os aspectos aqui questionados, evidencia-se como
objetivo, descrever a dimenséo funcional das acdes de
enfermagem no sistema de auditoria do servigo publico de
saude. Os caminhos metodolégicos apoiaram-se nas bases
tedricas da Administragdo Contemporanea, cujos postulados
foram utilizados para convergir com as experiéncias da pratica
de auditagem.

2 Fundamentacdo historica da auditoria

A prestacdo de servicos em saude se configura hoje
como um processo que se estrutura ndo sé no avango
tecnoldgico mas também no aperfeicoamento continuo do
desempenho de seus profissionais. Para atender as
necessidades de uma assisténcia com qualidade se torna
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Auditoria  em enfermagem como estratégia...

necessario que os aspectos técnicos, administrativos e
condic¢Bes de vida profissional estejam em estado de equilibrio.

O acompanhamento das acfes de auditoria
desenvolvidas pelas diversas instituicGes de saude séo
realizadas especialmente através das equipes de auditores
que buscam aferir os aspectos técnicos, cientificos, financeiros,
patrimoniais e estruturais. Ressaltamos que a atividade de
auditoria de enfermagem se consolida tanto no setor publico
como no privado, envolvendo instituicdes hospitalares, centros
de saude, e ainda, as operadoras de planos de saude.

Historicamente a atividade de auditoria foi introduzida
pelos administradores de inddstrias como auditoria contabil.
No setor saude, a primeira auditoria foi realizada em 1918 com
0 objetivo de avaliar a pratica médica. De inicio, essa atividade
se caracterizava como uma agao policialesca, mas aos poucos,
foi recebendo uma nova conotagéo.

Hoje a auditoria é importante para subsidiar o
planejamento das ac¢des de salde, sua execugdao,
gerenciamento e avaliacdo qualitativa dos resultados. No
contexto brasileiro o Ministério da Saude validou essa atividade
ao criar o Sistema Nacional de Auditoria — SNA em 1993@.

O enfermeiro auditor € um especialista constituinte de
uma familia organizacional emergente®, identificada na
Classificacdo Brasileira de Ocupac¢des — CBO/2002. A CBO é
um documento que regulamenta as ocupag¢des do mercado de
trabalho no Brasil e serve especialmente como referencial para
as politicas publicas de emprego e de formacao profissional,
entre outros.

2.1 Marketing em salde com base nas agdes de auditoria

O conceito de marketing ndo pode ser confundido com a
palavra propaganda e nem com a arte de vender alguma coisa
ou produto. Trata-se de um procedimento com essencialidade
ética sobre algo que se pretende atingir em beneficio do cliente
e da sociedade de um modo geral.

As interpretagdes sobre marketing em saltde nao fogem
as regras do mercado de compra e venda, afinal, as acdes de
salde podem ser consideradas como uma mercadoria onerosa
tanto para o setor publico como para o privado. No setor saude,
os conceitos de marketing, por vezes também tém fugido aos
principios éticos, isso, quando servigos sdo impostos para uma
comunidade sem a observacdo de suas expectativas e
necessidades sentidas.

Os servigos de auditoria como uma estratégia de
marketing trata do desenvolvimento de um processo como um
conjunto de agdes administrativas e técnicas na busca de uma
satisfatéria qualidade dos servicos de saude. Alguns autores
consideram o marketing na administragdo hospitalar e nas
demais organiza¢Bes de saude uma acdo nova e fragil para
lidar com vérios publicos®. Logo,

essa pouca sensibilidade reflete diretamente no
atendimento de pacientes, cujo nome escolhido nao
poderia ser melhor. Realmente é preciso ser muito
paciente para submeter-se aos servigos oferecidos por
muitas empresas de salde“9).

2.1.1 Experiénciacom auditoria no Sistema Unico de Satude
-SuUs

As atividades de auditoria do SUS no Estado do Ceara
mais especificamente na sua capital Fortaleza, estdo sendo
executadas por uma equipe interdisciplinar composta por
meédicos, enfermeiros, farmacéuticos, bioquimicos,
fisioterapeutas, nutricionistas e assistentes sociais. Estes,
formam uma comisséo para atender aos propdsitos gerenciais
das estruturas administrativas, defendem principalmente os
objetivos que procuram manter a boa qualidade dos servigos
prestados diante das exigéncias técnicas do sistema e a
valorizacdo das necessidades naturalmente sentidas pelo
cliente e comunidade.

498

O processo de auditoria ocorre em todas as instituicoes
prestadoras de servicos de saude do setor publico e privado
conveniado com o SUS. As estratégias de a¢des sao utilizadas
de forma continua sobre as estruturas organizacionais e
funcionais de forma a dimensionar a eficacia e a eficiéncia das
atividades de saude, cujos resultados sdo apresentados a
administracdo do Sistema de Saude. Ao lado dessa estrutura
de ag@es burocraticas funcionais da producé@o de servicos e
controle do equilibrio financeiro, os auditores executam em seus
planos, a avaliacdo do desempenho na rede de servico como
forma de buscar um bom marketing junto ao usudrio e a
sociedade de um modo geral.

As atividades de auditoria que envolvem o campo
operacional usualmente executadas sdo: acompanhamento
das unidades de saude, verificacdo de denuncias de
irregularidades, vistorias nos projetos de credenciamentos de
novos servigos, internamentos hospitalares, exames
especializados entre outros.

As ac¢Oes de auditoria tendem a democratizar os direitos
a saude. Contudo, na pratica percebe-se a necessidade de
mais acoes de cobertura de massa para atender as expectativas
das acdes de saude expressadas pelas demandas e a
proposta constitucional, a qual afirma ser a satde um direito de
todos e dever do Estado.

2.1.2 Estratégias de marketing em enfermagem baseada nas
acdes de auditoria.

O enfermeiro tem em sua formacéo basica um arsenal
de valores de identificacdo para a formacdo de um bom
marketing, mas percebe-se que essas ac¢des ainda ndo estéo
bem divulgadas como sendo esse profissional um agente de
desenvolvimento socioecondmico pela sua participacdao no
equilibrio da vida. O ser significativo conclamado pelos
enfermeiros esta interpretado pela pratica do ato de
enfermagem e representado pelo cuidado humano nos
aspectos bioldgicos, psicolégicos e sociais.

Para as conquistas organicas e sociais na aquisi¢ao de
padr@es culturais significativos do enfermeiro na sociedade
atual, recomenda-se um “mergulho” na essencialidade da
cultura organizacional da categoria para a elaboragdo de um
marketing profissional. Tal fato permite a identificacdo de
ferramentas que indiquem as estratégias para uma auditoria
de exceléncia em enfermagem®.

A autora® recomenda aspectos importantes para um bom
marketing, ou seja, acrescentar aos planos de auditagem alguns
fendmenos de caréncias em salde que o enfermeiro percebe
durante a execugao do cuidado de enfermagem, tais como:

1. o uso da tecnologia de sobrevivéncia profissional (junto a
familia e cliente, na evolugdo do cuidado ao cliente e
sociedade; e na organizacéo e equipe de saude);

2. atecnologia do cuidado afetivo (durante o cuidado direto ao
cliente e familia; o cuidado diante das necessidades
insaciaveis do cliente; e o cuidado para a cura);

3. fazer o cuidado com ciéncia e arte (0 ato de assistir com
principios cientificos; comportamento de fazer com prazer e
ser significativo; e cuidado do corpo e mente.

Com vistas aos propdsitos iniciais deste estudo utilizou-
se 0 marco tedrico sobre tecnologia de sobrevivéncia de vida
profissional em convergéncia com os conceitos cientificos de
marketing®. Autores da administracdo contemporanea
conceituam a fisiologia de um marketing de forma Unica e
exclusiva, a partir das expectativas do cliente. Considerando
que o enfermeiro trabalha com uma histéria de valores voltada
para as necessidades do cliente, é possivel compreender que,
a melhor forma de sobrevivéncia profissional, esta centrada na
valorizacdo do cliente como sujeito do processo de cuidar.

Cuidar com afetividade tem sido uma realidade na busca
de alternativas para a resolugédo dos problemas de salude no
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mundo atual. As mudancas de conceitos no ambiente da
tecnologia do fazer, que sai da fisica das fabricas, e passa a ser
interpretada como um fazer do ser significativo junto ao cliente,
sdo objetos de reflexdes dos especialistas da area®.

Nos dias atuais acrescentam-se aos problemas de
saude da familia suas mudancas de novos valores e emogdes.
Com os novos fendmenos de mudancas de valores, o
profissional de saude imbuido de principios éticos para uma
assisténcia ao cidaddo, precisa conhecer essa nova
essencialidade de valores, para atender de certa forma as
exigéncias da insaciabilidade do ser humano.

Diante da complexidade do ser humano, por mais que a
ciéncia apresente novos paradigmas, ainda ndo se conseguiu
elaborar um modelo Unico para cuidar em decorréncia das
diferencas individuais. Neste aspecto, o preparo cientifico e o
espirito do pesquisador tem que se fazerem presentes para a
identificacdo constante de fendmenos que envolvam a sadde
neste mundo tdo turbulento e com mudangas rapidas.

As ferramentas descritas para estratégias de auditoria
parecem ser um postulado tedrico utdpico. Em enfermagem,
isto também acontece, quando se focaliza apenas a objetividade
do fato fisico ou a tecnologia das maquinas, enquanto a esséncia
do invisivel necessario aos sentimentos do cliente fica nas
entrelinhas. Mas, se houver um olhar visionario sobre os
fendbmenos e o sentimento de doagdo do enfermeiro, de
imediato observa-se que as estratégias sugeridas neste
trabalho ja séo rotinas da pratica do enfermeiro, apenas nao
foram abstraidas do nivel cientifico.

3 Consideragdes finais

Este relato concretiza as experiéncias de enfermeiros
de ensino e servigo, pesquisadores que resolveram quebrar
as barreiras do siléncio organico existentes nas instituicbes de
saude e fazer uma reflexdo sobre as experiéncias de trabalho.
Atualmente, o enfermeiro continua construindo padrdes culturais
de significagdo interna na organizacdo, mas o seu fazer nem
sempre é reconhecido pelas instancias do poder.
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A desvinculagdo das tarefas organicas ditatoriais,
principalmente aquelas advindas dos planos béasicos de
propagandas politicas em saude, deve ser vislumbrado pelo
profissional enfermeiro. Neste caso, o enfermeiro ndo deve se
contentar em apenas assistir diretamente o cliente, mas
também sua familia de forma integrada com vistas a preservagao
principalmente de sua identidade profissional e a vigilancia da
gualidade de vida da comunidade em que trabalha.

Diante do exposto, as autoras consideram que as
experiéncias com auditoria aqui descritas apresentam um bom
nivel para o controle da qualidade da assisténcia junto a clientela.
Além disso, sugerem que sejam utilizadas as estratégias
propostas por Forte® pois entendem que estas, podem conduzir
a acOes de exceléncia para o marketing de enfermagem.
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