
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO – POP_ FC_011 Página 1 de 8

Data Emissão
09/07/2020

Data Última Revisão
26/04/2023

Revisão no

02

TÍTULO : Tratativa de não conformidades

ABRANGÊNCIA: Farmácias municipais de Barueri

1. OBJETIVO 

Estabelecer critérios para tratativa e solução de eventos que não se enquadrem 

dentro dos parâmetros determinados de qualidade de assistência, dispensação 

e uso de medicamentos nas farmácias municipais de Barueri.

2. RESPONSABILIDADES
Farmacêutico: 
Garantir a execução de todas as ações conforme este procedimento. 

Implementar ações que assegurem a rastreabilidade e avaliação de danos nos 

casos de não conformidade nas dispensações.

Auxiliar de Farmácia:
Execução das atividades descritas, cumprimento das Boas Práticas de 

Dispensação (BPD).

3. MATERIAIS E EQUIPAMENTOS

Formulário de Não Conformidades / ocorrências da dispensação.

4. DEFINIÇÕES

CFT – COMISSÃO DE FARMÁCIA E TERAPÊUTICA: Equipe multiprofissional 

que possui caráter consultivo, deliberativo e educativo dentro de 

estabelecimentos de saúde, responsável pelos processos de seleção, utilização, 

acompanhamento e avaliação do uso de medicamentos e demais produtos para 

saúde, tendo essas atribuições definidas por regimento interno da instituição.

DISPENSAÇÃO: Ato pelo qual o profissional farmacêutico, ou os que a este 

estejam sob supervisão, realizam a entrega de medicamentos devidamente 

prescritos em receita e/ou notificação de receita;
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TÍTULO : Tratativa de não conformidades

ABRANGÊNCIA: Farmácias municipais de Barueri

DOSAGEM: Quantidade de fármaco que esteja presente em determinada 

apresentação;

DOSE: Quantidade de medicamento que se administra uma única vez;

EFEITO COLATERAL: Efeito diferente do efeito principal do medicamento, não 

necessariamente sendo indesejável;

MEDICAMENTO: Forma farmacêutica que contenha um fármaco em associação 

ou não a adjuvantes farmacotécnicos, tendo obrigatoriamente a necessidade de 

apresentar uma forma farmacêutica e dosagem.

POSOLOGIA: Modo o qual o medicamento prescrito será utilizado, sendo 

necessário para isso definir dose e intervalo de administração.

REAÇÃO ADVERSA AO MEDICAMENTO – R.A.M.: Qualquer efeito prejudicial, 

desde que não intencional, provocado pelo uso de medicamentos em doses 

normalmente utilizadas;

RECEITA: Documento pelo qual um profissional legalmente habilitado prescreve 

medicamentos, no âmbito de suas competências, para dispensação pelo 

profissional farmacêutico ou sob sua supervisão.

5. PROCEDIMENTO

5.1 CLASSIFICAÇÃO DAS NÃO CONFORMIDADES

5.1.1. As não conformidades podem ser classificadas como:

● Entrega de medicamento errado;

● Quantidade inferior ao prescrito;

● Entrega de medicamentos com prazo de validade expirado;

● Dosagem diferente da prescrita;
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TÍTULO : Tratativa de não conformidades

ABRANGÊNCIA: Farmácias municipais de Barueri

● Outros: R.A.M.; Efeito colateral exacerbado; Alterações das 
características físicas ou organolépticas dos medicamentos.

  5.2 ATENDIMENTOS AO USUÁRIO

5.2.1 O atendimento inicial será realizado pelo auxiliar de farmácia, que irá 
direcionar o usuário para o farmacêutico responsável pelo período.

5.2.2 Ao atender o usuário o farmacêutico irá coletar todos os dados necessários 
ao registro e resolução da ocorrência, preenchendo formulário padrão 
FC_011_01 Formulário de não conformidades:

● Nome completo do paciente;

● Data de Nascimento;

● Telefone;

● Data da ocorrência;

● Não conformidade relatada – Com ou sem danos;

● Relato descritivo da situação em que ocorreu a não conformidade;

● Identificação do funcionário responsável pelo atendimento;

5.2.3 Seguir procedimentos conforme o tipo de não conformidade apresentada.

5.3 PROCEDIMENTOS E TRATATIVA DAS NÃO CONFORMIDADES

5.3.1 Entrega de medicamento errado: 

● Realizar a substituição do medicamento;

● Verificar qual medicamento foi registrado no sistema e alterar se 
necessário;
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TÍTULO : Tratativa de não conformidades

ABRANGÊNCIA: Farmácias municipais de Barueri

● Questionar se houve uso do medicamento entregue erroneamente;

● Se sim, verificar a ocorrência de reações que possam estar ligada ao uso 
do medicamento;

● Anotar as queixas;

● Direcionar as condutas necessárias de acordo com o tipo de 
medicamento;

● Solicitar que o usuário assine o formulário padrão

● Dar ciência ao responsável pelo atendimento solicitando que o mesmo 
assine o formulário padrão

5.3.2 Quantidade inferior ao prescrito:

● Entregar a quantidade suficiente para término do tratamento ou caso seja 
medicamento de uso contínuo a quantidade para término do mês corrente;

● Verificar quantidade lançada no sistema e complementar se necessário;

● Solicitar que o usuário assine o formulário padrão 

● Dar ciência ao responsável pelo atendimento solicitando que o mesmo 
assine o formulário padrão

5.3.3 Prazo de validade expirado:

● Realizar a substituição do medicamento; 

● Questionar se houve uso do medicamento entregue erroneamente;

● Se sim, verificar a ocorrência de reações que possam estar ligada ao uso 
do medicamento;
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TÍTULO : Tratativa de não conformidades

ABRANGÊNCIA: Farmácias municipais de Barueri

● Anotar as queixas;

● Direcionar as condutas necessárias de acordo com o tipo de 
medicamento;

● Solicitar que o usuário assine o formulário padrão;

● Dar ciência ao responsável pelo atendimento não conforme solicitando 
que o mesmo assine formulário padrão;

5.3.4 Dosagem diferente da prescrita:

● Realizar a substituição do medicamento;

● Verificar qual dosagem foi registrada no sistema e alterar se necessário;

● Questionar se houve uso do medicamento entregue erroneamente;

● Se sim, verificar a ocorrência de reações que possam estar ligada à 
superdosagem ou dosagem inferior;

● Anotar as queixas;

● Direcionar as condutas necessárias de acordo com o tipo de 
medicamento;

● Solicitar que o usuário assine formulário padrão;

● Dar ciência ao responsável pelo atendimento solicitando que o mesmo 
assine o formulário padrão;

5.3.5 Outros:

5.3.5.1 R.A.M. (Reação adversa ao medicamento):

● Preencher relatório detalhado dos sintomas apresentados;
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TÍTULO : Tratativa de não conformidades

ABRANGÊNCIA: Farmácias municipais de Barueri

● Orientar suspensão imediata do medicamento e retorno para consulta 
com o médico prescritor;

● Solicitar que o usuário assine formulário padrão;

● Encaminhar relatório à C.F.T.

5.3.5.2 Efeito colateral exacerbado:

● Preencher relatório detalhado dos sintomas apresentados;

● Orientar suspensão imediata do medicamento e retorno para consulta 
com o médico prescritor;

● Solicitar que o usuário assine o formulário padrão;

● Encaminhar relatório à C.F.T.

5.3.5.3 Alterações das características físicas ou organolépticas dos 
medicamentos:

● Realizar a substituição do medicamento;

● Questionar se houve uso do medicamento e se neste caso houve 
surgimento de algum sintoma indesejado;

● Solicitar que o usuário assine formulário padrão;

● Preencher relatório detalhado das alterações encontradas;

● Encaminhar relatório à C.F.T e Responsável Técnico do Almoxarifado de 
Medicamentos.
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TÍTULO : Tratativa de não conformidades

ABRANGÊNCIA: Farmácias municipais de Barueri

5.4 CONDUTAS PARA MINIMIZAR AS OCORRÊNCIAS DE NÃO 
CONFORMIDADES

5.4.1 Levantamento estatístico:

Periodicamente ocorrerá o levantamento estatístico através da análise dos 
termos de ocorrência de dispensação/não conformidades. Após este e em posse 
dos dados haverá direcionamento das condutas.

5.4.2 Treinamento coletivo:

Serão organizados pequenos grupos onde para abordagem dos casos 
registrados de erros de dispensação, realizando orientação à equipe quanto aos 
procedimentos necessários para minimizar/evitá-los.

5.4.3 Orientação Individual:

Em casos recorrentes, os responsáveis pelas ocorrências receberão orientação 
individual, a fim de identificar possíveis deficiências que estejam levando à 
reincidência dos erros.

5.4.4 R.A.M.: Efeitos colaterais exacerbados.

Nestes casos as condutas serão direcionadas pela C.F.T.

5.5 ARQUIVAMENTO

5.5.1 Todo Termo de Ocorrência de Dispensação / Não Conformidades deverá 
ser arquivado no estabelecimento pelo prazo de 2 (dois) anos, ficando à 
disposição das autoridades sanitárias e/ou administrativas. Após este período, 
os documentos arquivados poderão der destruídos. 

6. FREQUÊNCIA

Sempre que for detectado dispensação em não conformidade.

7. REFERÊNCIAS

RDC 44 de 17 de agosto de 2009.
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TÍTULO : Tratativa de não conformidades

ABRANGÊNCIA: Farmácias municipais de Barueri

8 DOCUMENTOS RELACIONADOS: 

9 ANEXOS:
FC_011_01 Formulário de não conformidades

10 HISTÓRICO:

Revisão 0: Emissão do documento

Revisão 1: Alteração de layout.

Revisão 2: Revisão geral do procedimento.

ELABORAÇÃO Cleobis Correia da Silva CRF/SP     77.110

REVISÃO
Andréa Santana de Brito CRF/SP    57.918

  Amanda Inigo Hirata CRF/SP 43.944

APROVAÇÃO  Talita de Lisboa Salaviaw CRF/SP 72.299

DATA

26/04/2023
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Assinaturas do documento

"POP_ FC_011 Tratativa de não conformidades"

Esta página foi gerada automaticamente pelo sistema para detalhamento das assinaturas e
não é contabilizada na numeração de páginas de processo.

Código para verificação: O0AX1VUH

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatários nas datas indicadas:

LUIS ROBERTO MASAO WATANABE (CPF: 346.XXX.908-XX) em 12/05/2023 às 09:41:23 (GMT-03:00)
Emitido por: "SolarBPM", emitido em 09/05/2023 - 07:34:27 e válido até 09/05/2123 - 07:34:27.

(Assinatura do sistema)

ANDREA SANTANA DE BRITO (CPF: 324.XXX.338-XX) em 11/05/2023 às 14:43:46 (GMT-03:00)
Emitido por: "SolarBPM", emitido em 13/04/2023 - 09:02:07 e válido até 13/04/2123 - 09:02:07.

(Assinatura do sistema)

TALITA DE LISBOA SALAVIAW (CPF: 317.XXX.338-XX) em 11/05/2023 às 12:12:50 (GMT-03:00)
Emitido por: "SolarBPM", emitido em 29/09/2022 - 10:10:57 e válido até 29/09/2122 - 10:10:57.

(Assinatura do sistema)

AMANDA INIGO HIRATA (CPF: 038.XXX.439-XX) em 11/05/2023 às 11:50:37 (GMT-03:00)
Emitido por: "SolarBPM", emitido em 05/08/2022 - 15:02:03 e válido até 05/08/2122 - 15:02:03.

(Assinatura do sistema)

Para verificar a autenticidade desta cópia, acesse o link

https://solarbpm.barueri.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo PMB 078485/2023 e
o código O0AX1VUH ou aponte a câmera para o QR Code presente nesta página para realizar a conferência.

https://solarbpm.barueri.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos?cdConferencia=PMB-78485-2023-1-78485-O0AX1VUH

