Awaliacao de Tecnologias de Saride

Portal de manuais do Hospital de Clinicas da Unicamp:
amplo acesso as informacdes institucionais

Portal of Work Manuals of Clinical Hospital of State University of
Campinas (HC-UNICAMP): broad access to institutional information

Eliane Molina Psaltikidis', Marcelo A. Oliveira", Edson Luiz Kitaka", Mirtes L. Leichsenring",
Renata Fagnani', Jacques Gama", Claudia C. M. Santos", Joicilene Oliveira Luciano"", Manoel Barros Bertolo

Resumo

Manuais de trabalho sao instrumentos administrativos
que permitem sistematizar atividades executadas por
diferentes profissionais, estabelecer pontos de controle e
mensuragao de resultados. Visam reduzir a variedade de
produtos ou servigos prestados, subsidiar o treinamento
e supervisdo dos procedimentos, diminuir o risco de
eventos adversos, favorecer revisao dos processos,
atender exigéncias de orgaos fiscalizadores e programas
de certificacdo. O artigo visa apresentar as estratégias
do HC-Unicamp para elaboracao e divulgacdo dos
manuais institucionais a todos os profissionais, por
meio de portal eletrénico. As premissas do projeto sao:
elaborac¢éo participante e multidisciplinar; descri¢cgo por
processos de trabalho; refletir a realidade e pratica atual;
profundidade e detalhe determinados pela demanda e
interesse da area; descricao objetiva, didatica e atrativa
com foco no publico alvo; layout e logotipos padréo;
compatibilidade e integracdo com manuais de outras
areas; revisao pela Comissao de Controle de Infeccao
Hospitalar e a de Seguranca do Trabalho; prioridade em
divulgagao e uso eletrénico. O portal, atualmente, dispoe
73 manuais (49 sobre assisténcia e 24 de areas de
gestao/apoio), registrados no International Standart Book
Number (ISBN) como e-book. O acesso ¢€ livre, em todo
0 HC-Unicamp, para mais de 1.500 computadores, pela
rede de assisténcia e Intranet.
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Abstract

Work manuals are administrative instruments that
allow organize activities made for many professionals,
establish checkpoints and measure results. They
aims to reduce the variability of products or services,
assist the training and supervision of procedures,
decrease the risk of adverse events, favoring revision
of processes, meet requirements of inspect agencies
and certification programs. The paper presents
the strategies of HC-Unicamp for the development
and dissemination of institutional manuals to all
professionals through electronic portal. The project
guidelines are multidisciplinary and shared in
writing; description by work processes; reflect reality
and current practice; detail and depth determined
by demand and interest in the sector; objective
description and didactic with a focus on target readers;
logos and layout standardization; compatibility and
integration with other sectors manuals; review by the
Hospital Infection Control and Occupational Safety;
priority in dissemination and electronic use. The portal
currently offers 73 work manuals (49 of care areas
and 24 of management or support areas), registering
them in the International Standard Book Number
(ISNB) as an e-book. The access is free in all hospital, a
bit more 1.500 computers by Intranet.
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Introducao

a consenso, na literatura e em todos os pro-

gramas de certificacao adotados por institui-

coes de salde, a respeito da necessidade
de elaboracao de manuais de trabalho, mesmo que
sua nomenclatura possa mudar de acordo com a fonte
consultada: manuais de rotinas, de normas, de procedi-
mentos, de técnicas, de processos ou de procedimentos
operacionais padrao.*#1®

Sao instrumentos administrativos que permitem a
organizacgao e a uniformidade de orientagdes dos servi-
cos de uma instituicao de salde, ao sistematizar as ati-
vidades e a execucao, por diferentes profissionais, além
de estabelecer pontos de controle de processos e men-
suracdo de resultados.? Ddo subsidios para o treina-
mento e supervisao de procedimentos, pois descrevem
informacgdes consistentes e explicativas que auxiliarao o
profissional a conhecer a organizacao, facilitando a exe-
cucao de suas atividades. Também reduzem o risco de
eventos adversos, favorecem a revisao dos processos,
atendem as exigéncias de 6rgaos fiscalizadores e ofere-
cem protecao diante de processos judiciais de pacien-
tes ou trabalhistas. Instituicoes que dao prioridade ao
planejamento de atividades utilizam manuais, visto que
permitem a adocao de metas e estratégias para tornar
6timos seus resultados.>81°

Sabe-se que as pessoas produzem melhor quando
seguem uma rotina padrao. Isso diminui a variabilidade
de produtos ou servigos prestados e tornam os proces-
sos previsiveis e confidveis. O manual deve servir como
documento de referéncia para operar o processo de tra-
balho.3® Além disto, os manuais podem ser um instru-
mento que torne exequivel a difusdo do conhecimento
institucional, como um bem ao alcance de todos, ao in-
vés de retido em maos de poucos.*

Um bom padréao deve ter caracteristicas indispen-
saveis: brotar dos operadores de tarefas, ser fruto de
consenso, ser simples e baseado na pratica institucio-
nal, abordar situagdes mais frequentes e de maior risco
ou complexidade, ser coerente com recomendacgoes e
literatura, seguir layout padrdo e ser acessivel a todos
os membros da instituicao.'**81° Nao existe estrutura
Unica para os manuais, podendo ocorrer diversidade
quanto ao conteldo, grau de detalhe e forma, conforme
necessidade de cada instituicdo. Sao flexiveis, nunca
completos ou terminados, necessitando de constante
avaliacao e aperfeicoamento.816:1819
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Uma discussao que ainda ocorre na area da salde
€ sobre obstaculos que haveria em desenvolver manu-
ais para este setor em que cada paciente é Unico, com
quadro clinico absolutamente peculiar. Em realidade, o
que se procura tornar padrao sao 0s processos sujeitos
de serem utilizados e ndo a assisténcia a ser prestada.**

Outra questao é se um manual tornaria homogéneos
os profissionais, tolhendo sua criagao e iniciativa. Sob
a Otica da gestao pela qualidade, uma premissa é a de
melhoria continua, por meio da incorporacdo da expe-
riéncia individual e grupal na pratica da atividade, ou
seja, uma organizacao que aprende e faz a construcao
em seus proprios processos de trabalho.***

Processo de trabalho é conceituado como qualquer
atividade ou conjunto de atividades, desenvolvidas em
sequéncia légica, que toma um “input” (materiais, equi-
pamentos, informacdes e conhecimento), adiciona va-
lor a ele e fornece o “output” (resultado, produto) a um
cliente especifico.” Outro conceito proposto seria o con-
junto de atividades de trabalho interrelacionadas que
se caracterizam por requerer certos insumos e tarefas
particulares, implicando um valor agregado com vistas
em obter certos resultados.®

Pode-se afirmar que, numa organizacao orientada
por processos, as pessoas trabalham de maneira dife-
rente: em lugar de atuarem de forma individual e volta-
das a tarefas, passa-se a valorizar o trabalho em equi-
pe, a cooperacao e a responsabilidade individual para
que seja atingido o resultado final, num sentimento de
“propriedade do processo”. As pessoas cumprem tare-
fas, mas tém uma visdo mais ampla.”*

A énfase de manuais focados em processo de tra-
balho permite compreender a instituicao por meio da
interdependéncia de diferentes setores e categorias
profissionais, uma vez que o processo pode ser visto
como uma cadeia de agregacao de valores que trans-
passa organogramas e hierarquia, ou seja, numa 0ti-
ca horizontal.61&1°

Experiéncia do HC-Unicamp para construcao de seus
manuais

Em 1977, logo apéds o inicio da constru¢ao do HC-
-UNICAMP, por meio de consultoria externa, houve a
elaboragdo de manuais de rotinas para os setores da
instituicao. Naquele momento, os manuais visavam dar
diretrizes para o adequado funcionamento da institui-
¢ao a ser inaugurada. Ao longo dos anos, ocorreram es-
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forcos de varias areas para aprimorarem seus manuais,
porém, boa parte deles ficou sem renovacado e deixou
de ser utilizado.*81°

As iniciativas para o desenvolvimento de novos ma-
nuais no HC-UNICAMP surgiram em 2001 com progra-
mas de instrucao para gerentes e a proposicao de dire-
trizes e estrutura, tendo como resultado a construcao do
Manual de Procedimentos do Servico de Radioterapia,
em 2004.181921 O projeto desta época enfrentou proble-
mas para sua efetivacao, pois dava a chefia e equipe de
cada setor a responsabilidade de redigir suas normas,
na forma determinada. A postergacao desta tarefa, em
razao das rotinas do dia a dia, e a dificuldade para reda-
cao de textos técnicos foram os principais motivos para
0 ndo cumprimento da proposta.l&*®

Em 2008, nova estratégia foi adotada com a reestru-
turacao do projeto tendo como diferenca a contratacao
um assessor para coordenar, desenvolver e centralizar
o projeto de producao de manuais, com um profissional
com experiéncia administrativa de hospitais e em de-
dicacdo exclusiva.’®'® Foram estabelecidas premissas
claras para o projeto e ofertado pela Superintendéncia
suporte logistico e apoio institucional para construcao
dos manuais, favorecendo a adesao das equipes multi-
disciplinares e o éxito do projeto.*&*°

As premissas dos Manuais HC-Unicamp sao:

o Elaboracao participativa- envolver os profissio-
nais de diferentes graus hierarquicos na descricao dos
processos da area;

o Descricdo por processos, sempre que possivel,
com abordagem multiprofissional, multidisciplinar e
interareas - envolver todas as categorias profissionais
na elaboragao do manual e descrever os processos de
modo a demonstrar a interrelacao da equipe multidisci-
plinar e das diferentes areas da instituicao;

e Abordar processos e técnicas de responsabili-
dade da area - descrever apenas 0S processos proprios
e especificos da area;

o Refletir a realidade e pratica atual - o manual
nao deve descrever processos ideais e sim o que, de
fato, se executa para que traduza, na pratica, o lema:
escreva 0 que vocé faz e faga o que esta escrito!;

o Profundidade e minlcia determinadas pela de-
manda e interesse da area - cada area, em decorréncia
de sua especificacao, determina quais 0s processos e
técnicas importantes a ser descritos e qual o grau de
detalhe necessario a sua realidade;
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. Descricao objetiva, didatica e atrativa com foco
no publico alvo - evitar descricbes com mindcias que
tornem a leitura cansativa, utilizar linguagem simples e
direta, favorecendo a clareza;

. Layout padrao - suporte operacional para dar
forma ao manual, configurando-o em documento insti-
tucional e em conformidade com o recomendado pelos
programas de certificacao e literatura: padrao de cabe-
calho e rodapé contendo logotipos institucionais, auto-
res, data de implantacdo, data de revisdo, nimero de
revisao, autores e assinatura do responsavel pela area ;

. Aproveitamento dos manuais e dos contelidos
descritivos de atividades existentes na area, converten-
do-os para a forma padrao;

. Compatibilidade e integracdo com manuais de
outras areas - evitar repeticoes e contradicoes entre os
manuais de diferentes areas;

. Prioridade na divulgacao e uso eletrdnico - criar
na comunidade o habito de buscar as informagdes nos
manuais em meio eletrdnico, evitando o uso de cépias
impressas.

0 contelido dos manuais abrange:

. Missdo e metas da area;

J Mapa de relacionamento da area - consiste
em modelo que representa a relagao entre fornecedor,
“input”, processo, “output” e clientes;

J Macrofluxo do processo de trabalho da area;

. Descricao dos diversos processos das areas,
destacados em indice analitico que favorece o acesso
direto ao texto;

. Descrigao das normas de seguranga ocupacio-
nal e de prevencao de infeccdes em cada processo de
trabalho, de modo especifico;

o Anexos pertinentes as areas, tais como: nor-
mas reguladoras, bibliografias, documentos utilizados e
cartilhas de orientacao.

Depois que sao descritos todos os processos de deter-
minada area, o manual € encaminhado para a Comissao
de Controle de Infecgao Hospitalar (CCIH). Uma reuniao é
programada com a participacao de membros da area do
manual, da coordenadora do projeto Manuais HC, além
de profissionais da CCIH, quando os procedimentos e
técnicas que tenham interface com a CCIH sao avaliados
guanto a conformidade com as normas e orientacoes es-
tabelecidas para o controle de infeccdes na instituicao.
Apbs os acertos, antes da divulgacao, o presidente da
CCIH assina os processos com que tem interface.
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Paralelamente, o manual também é encaminhado
para o Servico de Seguranga do Trabalho que realiza
a analise das atividades e elabora as recomendacoes
técnicas de seguranca referentes a utilizacao de equi-
pamentos de protecao individual, equipamentos de pro-
tecao coletiva e barreiras de protecao, conforme reco-
mendado na legislacao vigente, em especial as Normas
Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Empre-
go'?>12 e as emitidas pela Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria, pelo Conselho Nacional de Energia Nuclear e
pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas. Apds a
realizacao das analises e elaboragao das recomenda-
coes técnicas, é realizada reunido para aprovacao e ali-
nhamento das informacdes de seguranca ocupacional
para inclusdo nos manuais, com posterior assinatura.

Um desafio do projeto era tornar possivel que os ma-
nuais fossem de facil acesso a todos os profissionais e
em todas as areas da instituicdo, permitindo seu livre
acesso. Neste sentido, a Tecnologia da Informacao per-
mite aumentar o valor do conhecimento produzido na
instituicdo, como meio de auxilio na transformacao das
informacoes e distribuicao eficiente, de forma moderna,
sendo um fator importante para o sucesso dos projetos
de Gestdo do Conhecimento.5'2° Também havia a preo-
cupacgao de que a forma de acesso fosse protegida con-
tra usos indevidos, por sistema de baixo custo e de facil
manutencao, favorecendo aprimoramentos frequentes
no conteido dos manuais. Para isso, a Area de Tecno-
logia de Informagao do HC-Unicamp tornou disponiveis
profissionais e equipamentos, incluindo espac¢o para
armazenamento, garantindo seguranca para acesso ao
conteldido dos manuais e bloqueio a copia ou alteracoes
indevidas. Os softwares para confeccao e disponibilida-
de dos manuais foram adquiridos levando-se em conta
a facilidade de uso e de edigao dos manuais.

Objeto

Apresentar as estratégias do HC-Unicamp para divul-
gacao dos manuais institucionais a todos os profissio-
nais, por meio de portal eletrénico e treinamento para
Sseu acesso.

Método

Os manuais sao construidos em editor de texto,
sendo formados conforme o layout padrao. Depois da
aprovacao e assinaturas do responsavel pela area, do
Controle de Infeccao Hospitalar e da Seguranca do Tra-
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balho, o manual é convertido para PDF, utilizando-se sis-
tema de seguranca que impede alteracdo do contetdo,
impressao e copia de fragmento do texto. Esta medida
visa evitar uso indevido do documento, em especial c6-
pias desnecessarias e plagio. Os procedimentos de for-
ma, conversao e protecao do documento sao realizados
pela coordenadora do projeto, pois nao exigem conheci-
mentos aprofundados de informatica.

Em seguida, o manual é encaminhado a Divisao de
Informatica para alocagdo em diretdrio especifico do
servidor central do hospital. Neste diretério se encon-
tram todos os manuais disponiveis para consulta, pelo
portal acessado pela rede de assisténcia e Intranet. O
portal de acesso aos manuais é construido em recurso
de desenvolvimento de contetido dindmico (DRUPAL®)®.
Possui sistema de link para abertura dos manuais, pes-
quisa de palavras e acesso ao e-mail da coordenado-
ra do projeto. Os softwares adotados visam permitir o
acesso aos manuais, de forma idéntica, tanto na rede
de assisténcia quanto na Intranet. Uma limitacdo do
software adotado no portal € ndo permitir a contagem
do nimero de acessos, 0 que seria um interessante in-
dicador do projeto.

Resultados

Estao disponiveis no portal 73 manuais, sendo 49
de assisténcia e 24 de areas de gestao e apoio, referen-
tes aos processos de trabalho e técnicas de 53 setores
da instituicdo. Outros 12 manuais permanecem em de-
senvolvimento. Com o propésito de melhorar o contro-
le institucional dos manuais editados, estes tém sido
registrados no International Standard Book Number
(ISBN) como e-book. O acesso pode ser feito, livremen-
te, em todo o HC-Unicamp, pela rede de assisténcia e
Intranet, em mais de 1.500 computadores. Alguns pro-
fissionais da instituicao tém ainda acesso ao portal na
propria residéncia, por senha pessoal.

Apesar de cada area possuir um exemplar impresso
do seu manual, todo o estimulo é voltado para o acesso
por meio eletrdnico, pois as vantagens sao: redugao do
uso de papel, acesso continuo e simultdneo aos manu-
ais, atualizagao frequente dos conteldos, disponibilida-
de de todos os manuais e nao apenas o de sua area,
rapida identificacdo e consulta ao processo desejado.

Visando a mudanca de habito, sdo desenvolvidos
treinamentos periédicos que orientam sobre o uso do
portal e seus recursos e estimulam a consulta frequen-
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te. Os treinamentos sao aplicados pela coordenadora
do projeto a todos os profissionais, de todos os turnos,
em seu horario e posto de trabalho, de forma dindmica
e atrativa. O reforco ao treinamento é feito por entrega
de prospectos e brindes aos participantes. Desde 2009
ja foram treinados 2.331 funcionarios.

Com a intengao de avaliar a aceitagao e uso dos
manuais na instituicao, foi realizada uma pesquisa de
opiniao, sendo sorteados 18 setores, correspondendo
a 33% dos que prepararam manuais. Foram aplicados
questionarios ao gerente da area e a dois funcionarios
escolhidos ao acaso. As questdes aplicadas e as repos-
tas obtidas estao apresentados no Quadro 1.

Apesar de apenas 54% dos entrevistados terem par-
ticipado dos treinamentos, verificou-se que 92% sabiam
acessar o portal de manuais. As situacoes mais fre-
quentes que deram motivo ao acesso de manuais foram
em 63% interesse por algum assunto e em 25% divida
sobre procedimentos. Quanto a clareza das informa-
¢coes, 40% dos entrevistados as consideraram sempre
claras e 48% frequentemente. A contribuicao dos ma-
nuais para o trabalho foi reconhecida por 73% dos en-
trevistados e por 17% em algumas situacoes; somente
9,6% responderam negativamente ou nao opinaram. O
incentivo no setor para uso dos manuais foi informado
por 79% dos entrevistados. Aos gerentes foi aplicada
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uma questao adicional sobre a repercussao dos manu-
ais no desempenho da equipe, tendo resposta positiva
em 72%, sendo citados: maior seguran¢a nos procedi-
mentos, permitir esclarecimento de dividas técnicas,
aumentar o conhecimento em biosseguranca, favorecer
revisao das rotinas e uniformidade das condutas, maior
interface com outras areas, uso em treinamentos e en-
volvimento da equipe na elaboracao do manual. Os re-
sultados da pesquisa de opiniao apontam para a boa
aceitacao dos usuarios ao portal e para o amplo acesso
dos manuais na instituicao.

Conclusoes

A dimensdo do HC-Unicamp e o elevado nimero
profissionais, distribuidos em diversas areas, com es-
pecificos processos de trabalho, justificam a relevancia
dos manuais como forma de favorecer o estabeleci-
mento de padrao destes processos, reduzindo o risco
de eventuais nao-conformidades na execucao. Isto se
da gracgas ao envolvimento dos gerentes e das equipes
de cada area do hospital, que sao os autores dos manu-
ais, por meio da reflexdo sobre as praticas institucionais
e a busca de consenso para o estabelecimento formal
de procedimentos e técnicas exequiveis e seguras. Os
manuais mostram-se como instrumentos Uteis e de agil
acesso as normas e protocolos de trabalho da institui-

Quadro 1 - Questdes aplicadas e respostas da pesquisa de opiniao sobre os manuais HC-Unicamp

Vocé participou de algum treinamento para utilizacao dos Manuais-HC?

Sim - 28 (54%)

| Nao - 24 (46%)

Vocé ja acessou o Portal dos Manuais-HC?

Sim - 48 (92%)

| Nao - 4 (8%)

Se afirmativo, assinale abaixo em quais situacoes:

Interesse por algum
assunto - 37 (63%)

Duvida - 15 (25%)

Treinamento - 5 (8,5) Outro - 2 (3,4%)

As informacoes estao expostas de maneira clara?

Sempre - 21 (40%) Frequentemente - 25

(48%)

Pouco - 4 (7,7%) Nao/Nao opinou - 2

(3,8%)

Na sua opiniao, os Manuais-HC contribuem para o seu trabalho?

Sim - 38 (73%) Em algumas situacoes - 9 (17%)

Nao/Nao opinou - 5
(9,6%)

Na area em que vocé trabalha ha o incentivo para utilizacao dos Manuais-HC?

Sim - 41 (79%) | Nao - 11 (21%)

0 Manual de sua area repercutiu de alguma forma no desempenho da equipe?

Sim - 13 (72%) | Nao - 5 (28%)

Se afirmativo, como?
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¢ao, de simples operacao e que demandam softwares
de baixo custo. A parceria com as equipes de Tecnologia
da Informacao, Controle de Infeccao Hospitalar e Servi-
co de Seguranca do Trabalho sao indispensaveis para o
éxito do projeto.
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