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Manuais de trabalho são instrumentos administrativos 
que permitem sistematizar atividades executadas por 

mensuração de resultados. Visam reduzir a variedade de 
produtos ou serviços prestados, subsidiar o treinamento 

e supervisão dos procedimentos, diminuir o risco de 

do HC-Unicamp para elaboração e divulgação dos 

meio de portal eletrônico. As premissas do projeto são: 
elaboração participante e multidisciplinar; descrição por 

interesse da área; descrição objetiva, didática e atrativa 

compatibilidade e integração com manuais de outras 

Hospitalar e a de Segurança do Trabalho; prioridade em 
divulgação e uso eletrônico. O portal, atualmente, dispõe 

Number (ISBN) como e-book. O acesso é livre, em todo 
o HC-Unicamp, para mais de 1.500 computadores, pela 

Work manuals are administrative instruments that 

establish checkpoints and measure results. They 

guidelines are multidisciplinary and shared in 

and current practice; detail and depth determined 
by demand and interest in the sector; objective 

logos and layout standardization; compatibility and 
integration with other sectors manuals; review by the 

priority in dissemination and electronic use. The portal 

them in the International Standard Book Number 

bit more 1.500 computers by Intranet.
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Há consenso, na literatura e em todos os pro-
-

ções de saúde, a respeito da necessidade 
de elaboração 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 padrão.4,8,15

São instrumentos administrativos que permitem a 
organização e a uniformidade de orientações dos servi-
ços de uma instituição de saúde, ao sistematizar as ati-

de estabelecer pontos de controle de processos e men-
suração de resultados.2 Dão subsídios para o treina-
mento e supervisão de procedimentos, pois descrevem 
informações consistentes e explicativas que auxiliarão o 

-
cução de suas atividades. Também reduzem o risco de 
eventos adversos, favorecem a revisão dos processos, 

-
cem proteção diante de processos judiciais de pacien-
tes ou trabalhistas. Instituições que dão prioridade ao 
planejamento de atividades utilizam manuais, visto que 
permitem a adoção de metas e estratégias para tornar 
ótimos seus resultados.1,8,10

Sabe-se que as pessoas produzem melhor quando 
seguem uma rotina padrão. Isso diminui a variabilidade 
de produtos ou serviços prestados e tornam os proces-

documento de referência para operar o processo de tra-
balho.3,8 Além disto, os manuais podem ser um instru-
mento que torne exequível a difusão do conhecimento 
institucional, como um bem ao alcance de todos, ao in-
vés de retido em mãos de poucos.4

Um bom padrão deve ter características indispen-
sáveis: brotar dos operadores de tarefas, ser fruto de 
consenso, ser simples e baseado na prática institucio-
nal, abordar situações mais frequentes e de maior risco 
ou complexidade, ser coerente com recomendações e 
literatura, seguir layout padrão e ser acessível a todos 
os membros da instituição.14,18,19 Não existe estrutura 
única para os manuais, podendo ocorrer diversidade 
quanto ao conteúdo, grau de detalhe e forma, conforme 

completos ou terminados, necessitando de constante 
avaliação e aperfeiçoamento.8,16,18,19

Uma discussão que ainda ocorre na área da saúde 
é sobre obstáculos que haveria em desenvolver manu-
ais para este setor em que cada paciente é único, com 
quadro clínico absolutamente peculiar. Em realidade, o 
que se procura tornar padrão são os processos sujeitos 
de serem utilizados e não a assistência a ser prestada.14

Outra questão é se um manual tornaria homogêneos 

a ótica da gestão pela qualidade, uma premissa é a de 
melhoria contínua, por meio da incorporação da expe-
riência individual e grupal na prática da atividade, ou 
seja, uma organização que aprende e faz a construção 
em seus próprios processos de trabalho.4,14

Processo de trabalho é conceituado como qualquer 
atividade ou conjunto de atividades, desenvolvidas em 
sequência lógica, que toma um “input” (materiais, equi-
pamentos, informações e conhecimento), adiciona va-
lor a ele e fornece o “output” (resultado, produto) a um 

7 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.6

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 cooperação e a responsabilidade individual para 

“propriedade do processo”. As pessoas cumprem tare-
fas, mas têm uma visão mais ampla.7,11

A ênfase de manuais focados em processo de tra-
balho permite compreender a instituição por meio da 
interdependência de diferentes setores e categorias 

como uma cadeia de agregação de valores que trans-
passa organogramas e hierarquia, ou seja, numa óti-
ca horizontal.6,18,19

Em 1977, logo após o início da construção do HC-
-UNICAMP, por meio de consultoria externa, houve a 
elaboração de manuais de rotinas para os setores da 
instituição. Naquele momento, os manuais visavam dar 
diretrizes para o adequado funcionamento da institui-
ção a ser inaugurada. Ao longo dos anos, ocorreram es-
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forços de várias áreas para aprimorarem seus manuais, 

de ser utilizado.18,19

As iniciativas para o desenvolvimento de novos ma-
nuais no HC-UNICAMP surgiram em 2001 com progra-
mas de instrução para gerentes e a proposição de dire-
trizes e estrutura, tendo como resultado a construção do 
Manual de Procedimentos do Serviço de Radioterapia, 
em 2004.18,19,21 O projeto desta época enfrentou proble-

cada setor a responsabilidade de redigir suas normas, 
na forma determinada. A postergação desta tarefa, em 

-
ção de textos técnicos foram os principais motivos para 
o não cumprimento da proposta.18,19

Em 2008, nova estratégia foi adotada com a reestru-
turação do projeto tendo como diferença a contratação 
um assessor para coordenar, desenvolver e centralizar 

com experiência administrativa de hospitais e em de-
dicação exclusiva.18,19 Foram estabelecidas premissas 
claras para o projeto e ofertado pela Superintendência 
suporte logístico e apoio institucional para construção 
dos manuais, favorecendo a adesão das equipes multi-
disciplinares e o êxito do projeto.18,19

As premissas dos Manuais HC-Unicamp são: 
-

nais de diferentes graus hierárquicos na descrição dos 
processos da área; 

na elaboração do manual e descrever os processos de 
modo a demonstrar a interrelação da equipe multidisci-
plinar e das diferentes áreas da instituição; 

-
dade da área – descrever apenas os processos próprios 

não deve descrever processos ideais e sim o que, de 
fato, se executa para que traduza, na prática, o lema: 

;
-

manda e interesse da área – cada área, em decorrência 

técnicas importantes a ser descritos e qual o grau de 
detalhe necessário à sua realidade; 

no público alvo – evitar descrições com minúcias que 
tornem a leitura cansativa, utilizar linguagem simples e 
direta, favorecendo a clareza; 

Layout padrão – suporte operacional para dar 
-

tucional e em conformidade com o recomendado pelos 
-

çalho e rodapé contendo logotipos institucionais, auto-
res, data de implantação, data de revisão, número de 
revisão, autores e assinatura do responsável pela área ;

descritivos de atividades existentes na área, converten-
do-os para a forma padrão;

outras áreas - evitar repetições e contradições entre os 
manuais de diferentes áreas; 

na comunidade o hábito de buscar as informações nos 
manuais em meio eletrônico, evitando o uso de cópias 
impressas.

O conteúdo dos manuais abrange:

em modelo que representa a relação entre fornecedor, 
“input”, processo, “output” e clientes;

destacados em índice analítico que favorece o acesso 
direto ao texto;

-
nal e de prevenção de infecções em cada processo de 

-

cartilhas de orientação.
Depois que são descritos todos os processos de deter-

minada área, o manual é encaminhado para a Comissão 
de Controle de Infecção Hospitalar (CCIH). Uma reunião é 
programada com a participação de membros da área do 
manual, da coordenadora do projeto Manuais HC, além 

técnicas que tenham interface com a CCIH são avaliados 
quanto à conformidade com as normas e orientações es-
tabelecidas para o controle de infecções na instituição. 
Após os acertos, antes da divulgação, o presidente da 
CCIH assina os processos com que tem interface.
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Paralelamente, o manual também é encaminhado 
para o Serviço de Segurança do Trabalho que realiza 
a análise das atividades e elabora as recomendações 
técnicas de segurança referentes à utilização de equi-
pamentos de proteção individual, equipamentos de pro-
teção coletiva e barreiras de proteção, conforme reco-
mendado na legislação vigente, em especial as Normas 
Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Empre-
go12,13 e as emitidas pela Agência Nacional de Vigilância 
Sanitária, pelo Conselho Nacional de Energia Nuclear e 
pela Associação Brasileira de Normas Técnicas. Após a 
realização das análises e elaboração das recomenda-
ções técnicas, é realizada reunião para aprovação e ali-
nhamento das informações de segurança ocupacional 
para inclusão nos manuais, com posterior assinatura.

-

em todas as áreas da instituição, permitindo seu livre 
acesso. Neste sentido, a Tecnologia da Informação per-
mite aumentar o valor do conhecimento produzido na 
instituição, como meio de auxílio na transformação das 

sendo um fator importante para o sucesso dos projetos 
de Gestão do Conhecimento.5,17,20 Também havia a preo-
cupação de que a forma de acesso fosse protegida con-
tra usos indevidos, por sistema de baixo custo e de fácil 
manutenção, favorecendo aprimoramentos frequentes 
no conteúdo dos manuais. Para isso, a Área de Tecno-
logia de Informação do HC-Unicamp tornou disponíveis 

armazenamento, garantindo segurança para acesso ao 
conteúdo dos manuais e bloqueio à cópia ou alterações 
indevidas. Os softwares para confecção e disponibilida-
de dos manuais foram adquiridos levando-se em conta 
a facilidade de uso e de edição dos manuais.

Apresentar as estratégias do HC-Unicamp para divul-
-

nais, por meio de portal eletrônico e treinamento para 
seu acesso.

Os manuais são construídos em editor de texto, 
sendo formados conforme o layout padrão. Depois da 
aprovação e assinaturas do responsável pela área, do 
Controle de Infecção Hospitalar e da Segurança do Tra-

balho, o manual é convertido para PDF, utilizando-se sis-
tema de segurança que impede alteração do conteúdo, 
impressão e cópia de fragmento do texto. Esta medida 
visa evitar uso indevido do documento, em especial có-
pias desnecessárias e plágio. Os procedimentos de for-
ma, conversão e proteção do documento são realizados 
pela coordenadora do projeto, pois não exigem conheci-
mentos aprofundados de informática.

Em seguida, o manual é encaminhado à Divisão de 

servidor central do hospital. Neste diretório se encon-
tram todos os manuais disponíveis para consulta, pelo 
portal acessado pela rede de assistência e Intranet. O 
portal de acesso aos manuais é construído em recurso 
de desenvolvimento de conteúdo dinâmico (DRUPAL®)9. 
Possui sistema de link para abertura dos manuais, pes-
quisa de palavras e acesso ao e-mail da coordenado-
ra do projeto. Os  adotados visam permitir o 
acesso aos manuais, de forma idêntica, tanto na rede 
de assistência quanto na Intranet. Uma limitação do 

 adotado no portal é não permitir a contagem 
do número de acessos, o que seria um interessante in-
dicador do projeto.

Estão disponíveis no portal 73 manuais, sendo 49 
de assistência e 24 de áreas de gestão e apoio, referen-
tes aos processos de trabalho e técnicas de 53 setores 
da instituição. Outros 12 manuais permanecem em de-
senvolvimento. Com o propósito de melhorar o contro-
le institucional dos manuais editados, estes têm 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 assistência e 
Intranet, em mais de 1.500 computadores. Alguns pro-

própria residência, por senha pessoal.
Apesar de cada área possuir um exemplar impresso 

do seu manual, todo o estímulo é voltado para o acesso 
por meio eletrônico, pois as vantagens são: redução do 
uso de papel, acesso contínuo e simultâneo aos manu-
ais, atualização frequente dos conteúdos, disponibilida-
de de todos os manuais e não apenas o de sua área, 

Visando à mudança de hábito, são desenvolvidos 
treinamentos periódicos que orientam sobre o uso do 
portal e seus recursos e estimulam a consulta frequen-
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te. Os treinamentos são aplicados pela coordenadora 

em seu horário e posto de trabalho, de forma dinâmica 
e atrativa. O reforço ao treinamento é feito por entrega 
de prospectos e brindes aos participantes. Desde 2009 
já foram treinados 2.331 funcionários.

Com a intenção de avaliar a aceitação e uso dos 
manuais na instituição, foi realizada uma pesquisa de 
opinião, sendo sorteados 18 setores, correspondendo 
a 33% dos que prepararam manuais. Foram aplicados 
questionários ao gerente da área e a dois funcionários 
escolhidos ao acaso. As questões aplicadas e as repos-
tas obtidas estão apresentados no Quadro 1.

Apesar de apenas 54% dos entrevistados terem par-

acessar o portal de manuais. As situações mais fre-
quentes que deram motivo ao acesso de manuais foram 
em 63% interesse por algum assunto e em 25% dúvida 
sobre procedimentos. Quanto à clareza das informa-
ções, 40% dos entrevistados as consideraram sempre 
claras e 48% frequentemente. A contribuição dos ma-
nuais para o trabalho foi reconhecida por 73% dos en-
trevistados e por 17% em algumas situações; somente 
9,6% responderam negativamente ou não opinaram. O 
incentivo no setor para uso dos manuais foi informado 
por 79% dos entrevistados. Aos gerentes foi aplicada 

uma questão adicional sobre a repercussão dos manu-
ais no desempenho da equipe, tendo resposta positiva 
em 72%, sendo citados: maior segurança nos procedi-
mentos, permitir esclarecimento de dúvidas técnicas, 
aumentar o conhecimento em biossegurança, favorecer 
revisão das rotinas e uniformidade das condutas, maior 
interface com outras áreas, uso em treinamentos e en-
volvimento da equipe na elaboração do manual. Os re-
sultados da pesquisa de opinião apontam para a boa 
aceitação dos usuários ao portal e para o amplo acesso 
dos manuais na instituição.

A dimensão do HC-Unicamp e o elevado número 
-

dos manuais como forma de favorecer o estabeleci-
mento de padrão destes processos, reduzindo o risco 
de eventuais não-conformidades na execução. Isto se 
dá graças ao envolvimento dos gerentes e das equipes 
de cada área do hospital, que são os autores dos manu-

e a busca de consenso para o estabelecimento formal 
de procedimentos e técnicas exequíveis e seguras. Os 
manuais mostram-se como instrumentos úteis e de ágil 
acesso às normas e protocolos de trabalho da institui-

Sim - 28 (54%) Não - 24 (46%)

Sim - 48 (92%) Não - 4 (8%)

Interesse por algum 
assunto – 37 (63%)

Dúvida - 15 (25%) Treinamento - 5 (8,5) Outro - 2 (3,4%)

Sempre - 21 (40%) Frequentemente – 25 
(48%)

Pouco – 4 (7,7%) Não/Não opinou – 2 
(3,8%)

Sim – 38 (73%) Em algumas situações – 9 (17%) Não/Não opinou – 5 
(9,6%)

Sim – 41 (79%) Não – 11 (21%)

Sim – 13 (72%) Não – 5 (28%)

Questões aplicadas e respostas da pesquisa de opinião sobre os manuais HC-Unicamp
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ção, de simples operação e que demandam softwares 
de baixo custo. A parceria com as equipes de Tecnologia 
da Informação, Controle de Infecção Hospitalar e Servi-
ço de Segurança do Trabalho são indispensáveis para o 
êxito do projeto.
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