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1. OBJETIVO

Padronizar o atendimento as solicitagdes de produtos e medicamentos realizadas por associados e clientes,
contemplando desde a identificacdo do pedido até a entrega e dispensacgao, garantindo rastreabilidade,
segurancga, conformidade com as rotinas da APMP e controle adequado das etapas de cotagio, aprovacao,
aquisicao, estoque, validagédo farmacéutica, pagamento e retencao de receitas, quando aplicavel.

2. FLUXO DO PROCESSO

Disponivel na pagina da Drogaria, através do link: https://www.apmp.com.br/drogaria/

3. APLICACAO

Este documento aplica-se as atividades da equipe da Drogaria relacionadas ao atendimento de solicitacbes
de produtos e medicamentos, incluindo itens para pronta-entrega, encomendas, medicamentos sujeitos a
retencdo de receita, entregas presenciais e integracdo com sistemas (Intercon, PED, sistema das
Distribuidoras, SNGPC), controles de receitas, registros financeiros e de entrega, quando aplicaveis.

4. DEFINIGOES

Cliente: Pessoa que solicita produto ou medicamento a Drogaria, por atendimento presencial, telefone, e-
mail ou outro canal definido pela APMP. O cliente pode ser um associado,um servidor, ou colaborador da
APMP

Pronta-entrega: Situacao em que o item solicitado esta disponivel em loja/estoque para separagéo, venda e
entrega, sem necessidade de pedido prévio as Distribuidoras.

Cotacao: Verificacdo de disponibilidade, precgo, prazo e condigdes de atendimento do produto em estoque
(INTERCON) ou junto as Distribuidoras.

Produto sob encomenda: Produto nao disponivel para pronta-entrega que depende de cotacao, aprovacao
do associado/cliente e pedido junto as Distribuidoras.

Medicamento com retencao de receita: Medicamento cuja dispensagéo exige apresentacgdo, validacdo,
retencado e arquivamento da receita, além de registros especificos, quando aplicavel.

INTERCON: Sistema utilizado para consulta de disponibilidade, prego, venda, entrada de mercadorias,
registro de estoque e recuperagao de informagdes relacionadas a Drogaria.

PED / sistema da distribuidora: Sistema ou site utilizado para cotacéo e realizagao de pedido de produtos
junto as Distribuidoras de medicamentos.

PEPS: Critério de armazenamento e movimentacdo de estoque que prioriza o primeiro que entra, primeiro
que sai, observando também a validade dos produtos.

Divergéncia: Inconsisténcia entre pedido, cotacao, aceite do cliente, nota fiscal, volume recebido, estoque,
receita, venda, pagamento, entrega ou registro sistémico.

5. DIRETRIZES GERAIS

» Toda solicitagdo de produto ou medicamento deve ser registrada no PA0O3-FO01, com identificagdo do
associado/cliente, item solicitado, quantidade, data, canal de atendimento, necessidade de receita, prazo
informado, aceite ou recusa do cliente e situacao final do atendimento;
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* A equipe da Drogaria deve identificar, logo no inicio do atendimento, se o item esta disponivel para pronta-
entrega ou se dependera de cotagéo e pedido junto as Distribuidoras;

* Quando o item nao estiver disponivel para pronta-entrega, a cotacéo deve ser realizada antes de qualquer
pedido a Distribuidora, informando ao cliente prazo e custo para aceite formal ou registro equivalente;

* Nenhum pedido a Distribuidora deve ser realizado sem aceite das condi¢cdes pelo associado/cliente e sem
registro minimo da solicitagao;

* Quando houver alteragédo de prazo, atraso, falta do produto na Distribuidora ou impossibilidade de entrega
no prazo inicialmente informado, o associado/cliente deve ser contatado para decidir entre aceitar novo prazo
ou cancelar o pedido;

* Produtos recebidos das Distribuidoras, devem ser conferidos com base no pedido, nota fiscal e volumes,
antes do registro no estoque e da liberagcéo para venda ou entrega;

* Os produtos devem ser armazenados e controlados conforme as rotinas de estoque, observando
organizagao, validade e aplicagdo do método PEPS;

* Medicamentos com retencao de receita somente devem seguir para dispensagado apds apresentagao da
receita e conferéncia dos dados pela farmacéutica responsavel;

* Quando os dados da receita forem passiveis de ajuste, a farmacéutica responsavel deve orientar a tratativa
possivel antes da continuidade; quando os dados forem invalidos e ndo houver possibilidade de regularizagao,
a dispensagao nao deve prosseguir;

» O pagamento deve ser solicitado no momento da entrega do produto ou antes da conclusao da dispensagao,
conforme natureza do item e fluxo de atendimento;

* Produtos comuns devem ser entregues mediante registro de entrega, confirmagao ou evidéncia equivalente;
quando houver delivery, deve ser mantido comprovante de envio ou recebimento;

* Medicamentos com retencdo de receita devem seguir o fluxo especifico de carimbo, anotagdo de dados,
dispensacao, escrituragdo no livro eletrénico e arquivamento da receita e

* Divergéncias devem ser tratadas antes do encerramento do atendimento, mantendo registro da pendéncia,
decisado adotada e responsavel pela solugao.

6. DESCRIGCAO DO PROCESSO

6.1 Receber pedido e identificar o tipo de atendimento: O processo inicia-se quando o cliente solicita um
medicamento ou produto a Drogaria, podendo ser por e-mail, telefone ou pessoalmente. A equipe deve
identificar o item solicitado, a quantidade, a urgéncia, a modalidade pretendida de entrega e a eventual
necessidade de receita. Nesta etapa, deve-se registrar a demanda no PA03-FOO01.

6.2 Verificar se o item esta disponivel para pronta-entrega: Apds o recebimento do pedido, a equipe deve
verificar se o item esta disponivel em estoque para pronta-entrega, acessando o sistema Intercon. Se o item
estiver disponivel, o cliente podera retirar o produto no mesmo dia, efetuando o pagamento em seguida.
Quando o item nao estiver disponivel para pronta-entrega, deve ser iniciada a cotacao, conforme PA03-IT01.
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6.3 Realizar cotagao do item nao disponivel para pronta-entrega: Quando o item nao estiver disponivel
em estoque, a equipe deve realizar cotagdo junto as Distribuidoras, através do sistema PED, verificando
disponibilidade, preco e prazo de entrega. Apds a farmacéutica responsavel deve informar o cliente, por e-
mail, o custo e a previsao de entrega, conforme descrito na PA03-IT02 — Garantir a Atividade de Cotacéao de
Produtos.

6.4 Confirmar se o cliente aceita as condi¢coes

A equipe deve aguardar manifestacdo do cliente quanto ao aceite das condi¢cdes de prazo e custo. Se o
cliente aceitar, o atendimento deve prosseguir para realizagao do pedido na Distribuidora, quando o item
depender de encomenda, ou para as etapas de separacao, receita, pagamento e entrega, conforme aplicavel.

6.6 Realizar pedido na Distribuidora

Com o aceite do cliente registrado, a equipe deve realizar o pedido junto a Distribuidora, utilizando o sistema
PED ou o site da Distribuidora, carregando as informagdes no PA03-FOO01, atualizando a rotina
Enviar/Receber quando aplicavel, digitando os produtos na tela de pedido e processando o envio, conforme
PAOQ3-ITO3 - Efetua Pedido para Distribuidoras de Medicamentos.

6.7 Acompanhar entrega do pedido e tratar alteragao de prazo

Apos a realizagdo do pedido, a equipe deve acompanhar a entrega pela Distribuidora. Caso o pedido seja
entregue no prazo previsto, o fluxo segue para conferéncia. Caso haja atraso, alteragédo de prazo ou
impossibilidade temporaria de atendimento, a equipe deve entrar em contato com o cliente e informar a
situacdo. Se o cliente aceitar o novo prazo, o atendimento permanece ativo até a chegada do pedido. Se o
cliente cancelar, o processo é encerrado com registro do cancelamento no PA03-FOO01.

6.8 Receber e conferir o pedido entregue pela Distribuidora

Quando o pedido chegar a Farmacia, a equipe deve realizar a conferéncia, verificando numero do pedido,
nota fiscal, volumes, quantidade, identificacdo dos produtos, condigbes fisicas e compatibilidade com o que
foi solicitado. Havendo divergéncia, a pendéncia deve ser registrada e tratada antes da liberagdo do item,
conforme definido na PA03-IT04 - Garantir Padronizagdo de Recebimento, Conferéncia e Estoque.

6.9 Realizar registro no estoque

Apos a conferéncia sem divergéncia impeditiva, a equipe deve registrar a entrada no estoque, conforme rotina
do INTERCON e verificar nota fiscal, validade e condicdes fisicas dos produtos. Os produtos devem ser
organizados observando categoria, ordem alfabética e validade, com aplicagdo do PEPS. Quando o produto
estiver vinculado a pedido especifico, deve ser identificado ou separado de forma que nao seja entregue a
outro cliente, conforme definido na PA03-IT04.

6.10 Separar pedidos

Com o item disponivel no estoque, a equipe deve separar o pedido para continuidade do atendimento. A
separacao deve conferir produto, quantidade, lote ou validade quando aplicavel, vinculacido ao cliente e
necessidade de receita. Produtos comuns seguem para solicitagdo de pagamento e entrega. Medicamentos
com retencdo de receita seguem para solicitacao e validag&o da receita antes da conclusdo da dispensacéo.

6.11 Solicitar receita quando o medicamento exigir retencao

Quando o item separado for medicamento com retencéo de receita, a equipe deve solicitar a apresentacéo
da receita ao cliente, por meio fisico e digital/foto por e-mail. A solicitacdo deve ocorrer antes da dispensagao
e, quando o medicamento ainda depender de pedido, antes de sua solicitagdo a Distribuidora. Esta etapa
aplica a PA03-IT02, especialmente a rotina de medicamento controlado e retencao de receita.
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6.12 Conferir dados da receita

Apoés a apresentacdo da receita, a farmacéutica responsavel deve conferir os dados, verificando a data da
receita, legibilidade, auséncia de rasuras, identificagdo do paciente, identificacdo do prescritor, carimbo,
assinatura, medicamento, quantidade prescrita e demais requisitos aplicaveis. Se os dados estiverem
corretos, o fluxo segue para separagdo do medicamento e orientagao ao cliente. Se houver dados passiveis
de ajuste, a farmacéutica deve orientar a regularizagéo possivel. Se os dados forem invalidos e ndo houver
possibilidade de ajuste, o atendimento n&o deve prosseguir para dispensagao.

6.13 Ajustar conforme possibilidade, quando houver inconsisténcia sanavel

Quando a conferéncia identificar dados passiveis de ajuste, a farmacéutica responsavel deve orientar o
cliente sobre a corregdo necessaria, solicitar complementagéo ou orientar retorno ao prescritor, conforme o
caso. A continuidade somente deve ocorrer apos regularizacdo adequada. A tratativa deve ser registrada no
controle do atendimento, preservando evidéncia da pendéncia e da solugao adotada.

6.14 Separar medicamentos e orientar o cliente

Quando a receita estiver correta ou regularizada, a farmacéutica responsavel deve separar o medicamento e
orientar o cliente sobre a retirada, cuidados basicos, retencéo da receita e demais informagbes necessarias
ao atendimento. A orientacdo deve respeitar os limites técnicos e normativos aplicaveis e deve ocorrer antes
da concluséo da entrega ou dispensacéo.

6.15 Solicitar pagamento

Apds a separagao do pedido ou a liberagdo farmacéutica para continuidade, a equipe deve solicitar o
pagamento ao cliente. A venda deve ser registrada no INTERCON, acessando Frente de Caixa, opg¢ao Venda,
digitando os produtos, acionando F12 e informando o meio de pagamento. Esta etapa aplica a PA03-1T02 -
Garantir Atividade de Venda.

6.16 Entregar demais produtos

Para produtos que ndo exigem retencao de receita, apds confirmagao do pagamento, a equipe deve entregar
o produto ao cliente, registrando a entrega no PA03-FO02 — Recibo de Entrega. A entrega pode ocorrer por
retirada presencial, portador, correio ou delivery, quando disponibilizado pela APMP. O processo é encerrado
como venda concluida apés registro da entrega e guarda da evidéncia aplicavel, conforme definido na PAO3-
ITO2, item entrega.

6.17 Carimbar receita de medicamento com retencao

Quando se tratar de medicamento com retengéo de receita e o pagamento estiver confirmado, a farmacéutica
responsavel deve carimbar a receita conforme rotina aplicavel, preservando a identificacdo do atendimento e
a rastreabilidade da dispensacéo.

6.18 Anotar dados obrigatérios

Apods o carimbo, a farmacéutica responsavel deve anotar os dados necessarios a dispensacgao, conforme
exigéncias internas e normativas, incluindo informagées do medicamento, quantidade, data, cliente/paciente
e demais dados requeridos para controle e escrituragao.

6.19 Dispensar medicamento(s)

Com os dados conferidos, pagamento confirmado e receita devidamente tratada, a farmacéutica responsavel
deve dispensar o(s) medicamento(s), conferindo novamente item, quantidade e identificagdo do atendimento.
A dispensacado deve ocorrer em conformidade com a PA03-ITO2 e com os requisitos aplicaveis aos
medicamentos sujeitos a retengao de receita.

6.20 Escriturar no livro eletrénico (medicamentos com retencao de receita)

Apods a dispensacgao, a farmacéutica responsavel deve escriturar a movimentagao no livro eletrénico ou
sistema correspondente, registrando as informacdes exigidas para controle de medicamentos sujeitos a
escrituragao.
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Protocolos, comprovantes ou evidéncias eletrénicas devem ser preservados conforme rotina interna e
exigéncias regulatorias.

6.21 Arquivar receita
Concluida a dispensacao e os registros obrigatérios, a farmacéutica responsavel deve arquivar a receita,
conforme item 3 da PAO3-IT02, para preservar a rastreabilidade e o prazo de retencao aplicavel. O processo
€ encerrado como dispensacgao concluida apds o arquivamento da receita e atualizagdo dos registros do

atendimento. As receitas séo escrituradas no Livro Eletrénico (Pharmus), acessado via navegador.

6.22 Informa Financeiro: Diariamente as vendas realizadas sao registradas no sistema Financeiro,
conforme descrito na PA03-IT02.

7 INDICADORES DE DESEMPENHO

.No e Requisito Nome do Indicador Férmula do Indicador Meta Frequéncia Técnica de Medigao Respons_év~el
Indicadores pela medigao
. % de atendimento n? de atendimentos
Requisitos 1SO realizado no prazo realizados no prazo/n® total Contando os prazos nas
1 9001:2015: o N 90% Mensal e . Farmacéutica
441C/911b acordado com o de solicitagdes no més solicitagdes de atendimento
T e Associado *100%
8 CONTROLE DE REGISTROS
Tempo de Retencao
Identificagé o Armazenamento Controle (minimo) Destinagdo
o/ Nome Distribuicdo e = Arquivo Arquivo Final
Acesso Forma Preservagao Recuperagao alteracao Vivo Morto
Através da
asta “Drogaria” Conforme
PA03-FO01 Drogaria P sda ogaria Eletronica Backup diario Diaria Interno PG18- 1 ano 1 ano Deletar
entro do
h FOO01
servidor
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5.0 09/09/2025 Retirada de um dos canais de solicitagcao de produto do fluxo do processo e do item 2.2.1
6.0 15/06/2025 Revisao do fluxo do processo
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