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Resumo: A Farmécia Escola é uma parceria
entre ensino, servico e comunidade, criada
para desenvolver a profissdo farmacéutica e
atender os usuérios do Sistema Unico de
Salde na dispensacdo de medicamentos. O
presente trabalho teve como objetivo analisar
os indicadores farmacéuticos da Farmécia
Escola, a fim de contabilizar os dados e
identificar melhorias ou alteracbes para
promocdo da qualidade do servi¢o prestado.
Foi realizada uma pesquisa quali-quantitativa
retrospectiva do periodo de janeiro de 2014 a
dezembro de 2018. Foram analisados 0s
indicadores de ‘atendimento da recepgao’,
‘atendimentos  por e-mail’, ‘total de

atendimentos da dispensacao’ ‘agendamentos
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para dispensagdo’, ‘usuarios que faltaram no
dia agendado’, ‘atendimento de usudrios
faltantes (encaixes)’, ‘total de atendimentos
da dispensagdo’, ‘total de atendimentos da
FAE’, e ‘pacientes ativos CEAF’. O numero
total de atendimentos realizados na FAE,
entre 2014 e 2018, foi de 745.406, com média
mensal de 12.423. O absenteismo foi
observado na proporcdo de 13,1%, mas houve
um aumento importante na modalidade de
atendimentos  realizados  por  e-mail,
demostrando que esta é uma ferramenta
crescente no atendimento do usuario. Os
resultados mostraram que os indicadores sao
excelentes ferramentas de gerenciamento e
que é necessaria uma avaliacdo continuada
para melhoria dos processos e da gestdo da
FAE.

Palavras-chave: Farmacia, Administracdo de
Servicos de Saude; Servigcos Comunitarios de
Farmaécia

Abstract The Pharmacy School (Farméacia
Escola - FAE) is a partnership between

teaching, service and community created to
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develop the pharmaceutical profession and
serve the users of the Brasilian Unified Health
System in the dispensing of medicines. The
present work aimed to analyze the
pharmaceutical indicators from Pharmacy
School, in order to account for the data and
identify improvements or changes to promote
the quality of the service provided. A
qualitative and quantitative retrospective
study was carried out from January 2014 to
December 2018. The indicators of 'reception
attendance’, ‘'e-mail  attendance’, ‘total
dispensing attendance’, 'dispensing schedules'
, ‘'missed users', 'missing patient care’, 'total
dispensing care', 'total FAE care', and 'CEAF
active patients’. The total number of visits
performed at the FAE between 2014 and 2018
was 745,406, with a monthly average of
12,423. Absenteeism was observed in the
proportion of 13.1%, but there was a
significant increase in the mode of attendance
performed by e-mail, proving that this is an
increasing tool in the user's service. The
results showed that the indicators are
excellent management tools and that a
continuous evaluation is necessary to improve

the processes and management of the FAE.

Key Words: Pharmacy; Health Services

Administration; Community Phamacy
Services

Resumen: La Farmacia Escuela (Farmacia
Escola — FAE) es una asociacion entre
ensefianza, servicio y comunidad creada para

desarrollar la profesion farmacéutica y
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atender a los usuarios del Sistema Unico de
Salud Brasilefio en la dispensacion de
medicamentos. El presente trabajo tuvo como
objetivo analizar los indicadores
farmacéuticos de la Farmacia Escuela, a fin de
contabilizar los datos e identificar mejoras o
alteraciones para promover la calidad del
servicio prestado. Se realizd una encuesta
cuali-cuantitativa retrospectiva del periodo de
enero de 2014 a diciembre de 2018. Se
analizaron los indicadores de 'atencién de la
recepcion’, ‘atendimientos por e-mail’, 'total de

atenciones de la dispensacion’

‘programaciones para dispensacion’ "usuarios

que faltaron el dia programado”, "atencion de
usuarios faltantes (encajes) ' total de
atenciones de la dispensacion ‘' total de
atenciones de la FAE ', y' pacientes activos
CEAF '. El numero total de atendimientos
realizados en la FAE entre 2014 y 2018 fue de
745.406, con promedio mensual de 12.423. El
absentismo fue observado en la proporcién
del 13,1%, pero hubo un aumento importante
en la modalidad de atendidas realizadas por e-
mail, demostrando que esta es una
herramienta creciente en la atencion del
usuario. Los resultados mostraron que los
indicadores son excelentes herramientas de
gestion y que es necesaria una evaluacion
continuada para mejorar los procesos y la
gestion de la FAE.

Palabras —clave: Farmacia; Administracion
de los Servicos de Salud; Servicios

Comunitarios de Farmacia;
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Introducéo

A Farmacia Escola SUS/SMS/Univille
(FAE) foi criada para desenvolver a profisséo
farmacéutica e atender os usuarios do Sistema
Unico de Satde (SUS), funcionando mediante
uma parceria firmada entre a Prefeitura
Municipal de Joinville e a Universidade da
Regido de Joinville — Univille. Séo
dispensados 208 diferentes tipos de
medicamentos do Componente Especializado
da Assisténcia  Farmacéutica (CEAF),
medicamentos que foram obtidos por meio de
acOes judiciais do Municipio de Joinville
(Néo Padronizados), medicamentos

especificos  controlados do  Municipio
(Morfina e Metadona) e medicamentos
especificos do componente bésico do
Municipio (Cilostazol e Oleo Mineral).

A solicitacdo e dispensacdo de
medicamentos do CEAF é uma estratégia para
0 acesso a medicamentos de alto custo
fornecidos pelo SUS, em nivel ambulatorial,
mantendo a integralidade do servigo. Para o
paciente ter 0 acesso e dar continuidade ao
tratamento deve atender as linhas de cuidado
que estdo definidas em Protocolos Clinicos e
Diretrizes Terapéuticas (PCDT), os quais sdo
analisados pela Diretoria de Assisténcia
Farmacéutica (DIAF) estadual e publicados
pela Comissdo Nacional de Incorporagéo de
Tecnologias no SUS (CONITEC) do
Ministério da Saude.

Para retirar o medicamento na FAE, o
usuario apresenta o receituario médico com o

Codigo Internacional da Doenga (CID) e o
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medicamento prescrito. Se 0 medicamento for
disponivel pelo PDCT, é entregue um check-
list com as informagbes que 0 mesmo
necessita para solicitar o medicamento e 0s
respectivos formularios de preenchimento
médico, conforme a patologia. E enviada a
solicitacdo para autorizacao junto a DIAF que
ird avalia-la. Se autorizadas, os usuarios séo
contatados e agendada uma data e horario
para 0 mesmo retirar 0 medicamento na FAE
mensalmente.

Para qualificar e gerir um servico
como o0 descrito, devem ser criados
mecanismos que possam  quantifica-lo,
detalhé-lo e analisa-lo, além de avaliar se as
metas estabelecidas estdo sendo atingidas ou
precisam  ser revistas. A0 visar 0
acompanhamento e avalia¢do continuada das
acOes, faz-se necessaria a implantacdo de
indicadores da assisténcia farmacéutica, que
irdo auxiliar o gerenciamento adequado do
trabalho  desenvolvido, qualificar o
atendimento ao usuario, promovendo a
racionalizagdo dos recursos, ou quando
necessario, a solicitacdo de recursos®. A
criacdo de indicadores € importante para a
avaliacdo da qualidade, pois proporciona uma
medida e permite 0 monitoramento e a
identificacdo de oportunidades de melhoria de
servicos e de mudancas para o alcance da
qualidade ©®. No sistema de satde, é dificil
gerar uma equidade nos indicadores, devido a
sua variabilidade dependendo do servigo ©.

Por meio da andlise de indicadores, e

possivel identificar fragilidades e prover
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informacdes confidveis quanto ao servigo,
constituindo uma ferramenta importante para
verificagio do alcance dos objetivos
propostos . Os indicadores podem ser
empregados para analisar se as suposi¢des
que estdo por trés da estrategia sdo validas ou
nédo, ou seja, analisar se as metas e objetivos
estdo sendo alcangados com a estruturacéo
dos indicadores propostos ©.

O  farmacéutico  possui  como
importante atribuicdo a definigéo, avaliacdo e
monitoramento de indicadores e deve elaboré-
los como instrumento que operacionaliza as
intengdes expressas no seu ambito de
trabalho, com detalhamento das acbes e
metas, para ter uma avaliagdo concreta. Os
indicadores expressam 0 acesso e a qualidade
da organizacdo do sistema de salde,
propagando caracteristicas locais e da
organizacdo do sistema, podendo sofrer
ajustes de acordo com a necessidade local.
Também ¢é importante ressaltar que 0s
indicadores da assisténcia farmacéutica sao
especificos e devem ser pactuados conforme
necessidade local, que contemple acgdes
necessarias ao fortalecimento do local de
satide ©.

Na FAE, todo o atendimento prestado
ao usuario é contabilizado por meio de
indicadores farmacéuticos, mas apesar de tais
indicadores serem contabilizados, 0s mesmos
ndo eram adequadamente analisados. Diante
do exposto, o objetivo deste trabalho foi
avaliar os indicadores de atendimento e

dispensacdo da FAE, a fim de propor
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melhorias no processo de atendimento ao
usuario e manejo dos problemas, promovendo
qualidade nos servicos prestados ao usuério a
partir da gestéo.

Revisdo De Literatura

O Sistema Unico de Salde (SUS)
regulamenta e promove a selegéo,
programacdo, aquisicdo, armazenamento,
distribuicdo e dispensacdo dos medicamentos
do CEAF e os usuarios podem ser advindos
tanto do atendimento SUS quanto do
particular’. Desta forma, o CEAF atende todo
paciente que possuir sua doenca comprovada
e atender os critérios de inclusdo dos
protocolos clinicos e diretrizes terapéuticas
(PCDT), praticando o principio da equidade,
em que iguala o acesso da populacdo aos
medicamentos de alto custo®.

E mediante a parceria entre a Unido, 0
estado de Santa Catarina e 0 municipio de
Joinville, que a Farmécia  Escola
SUS/SMS/Univille (FAE) dispensa para a
populacdo de Joinville os medicamentos do
CEAF. Na Farmacia Escola séo atendidos os
usuarios desde a solicitagdo até a dispensacao
de medicamentos, além do monitoramento
dos pacientes, promovendo a Assisténcia
Farmacéutica.

A Assisténcia Farmacéutica é o
conjunto de acgdes e de servigos, que visam
assegurar a assisténcia terapéutica integral e a
promogdo, protecdo e recuperacdo da saude
nos estabelecimentos publicos e privados que
desempenham atividades farmacéuticas. E
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uma perspectiva de conduta do farmacéutico
perante 0 usuario do medicamento, em que 0
profissional estabelece uma relagéo estreita e
acolhedora com o mesmo, comprometendo-se
com o sucesso de sua farmacoterapia’. Na
FAE, procura-se estimular a Assisténcia
Farmacéutica, auxiliando na formagéo
profissional do académico de farmécia e
acolhendo os wusuérios que frequentam o
servigo, promovendo o estimulo farmacéutico
solido da universidade e apoio da prefeitura
para que as agdes de Assisténcia Farmacéutica
possam ser promovidas concretamente.

Para realizar um melhor atendimento
na FAE, faz-se necessaria a implantacdo de
indicadores da assisténcia farmacéutica, que
auxiliam o gerenciamento adequado do
trabalho  desenvolvido, qualificam o
atendimento ao usuario, promovem a
racionalizagdo dos recursos, ou quando
necessario, a solicitacdo de recursos. Para
isso, os resultados devem ser analisados e
discutidos para serem adaptados ao contexto,
estabelecendo utilidade, descrigdo, padrao,
fontes, métodos e periodicidade de coleta dos
dados e calculos™.

O indicador pode ser definido como
um sensor que auxilia na verificagdo se 0s
objetivos propostos foram ou ndo alcangados.
Este processo € algo positivo, uma vez que
estabelece objetivos mais proximos ao ideal®.
No que diz respeito a formulacdo de
indicadores, torna-se primordial
contextualizar o desempenho dentro do

contexto estratégico, o que definird o0s
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indicadores apropriados para a estratégia
almejada’®. Para a conformagdo dos
indicadores, sdo condicionantes 0 seu
funcionamento e 0s dados que se espera
buscar, gerando uma analise da avaliacdo do
desempenho, conforme aquilo que é desejado
dentro do comportamento do indicador ou
pode ser alterado para que se tenha um dado
em que se possa trabalhar®.

A criacdo de indicadores é importante
para a avaliacgdo da qualidade, pois
proporciona uma medida e permite o
monitoramento e a identificagdo de
oportunidades de melhoria de servicos e de
mudancas para o alcance da qualidade®.

Os indicadores vém sendo usados
como instrumento de apoio as decisdes na
elaboracdo do desenvolvimento do trabalho e
devem simplificar a informacao de fenébmenos
complexos, além de melhorar a comunicacéo
entre o decisor e o processo'’. Os indicadores
podem ser empregados para analisar se as
suposicdes que estdo por tras da estratégia sao
validas ou ndo, ou seja, analisar se as metas e
objetivos estdo sendo alcancados com a
estruturacio dos indicadores propostos®.

Segundo Manzini et. al’ o
farmacéutico deve realizar uma permanente
avaliacdo da assisténcia farmacéutica por
meio de indicadores especificos, que
possibilitem 0 aprimoramento e
gerenciamento do local de saude. Os
indicadores expressam 0 acesso € a qualidade
da organizagdo do sistema de salde,

propagando caracteristicas locais e da
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organizacdo do sistema, podendo sofrer
ajustes de acordo com a necessidade local.
Também ¢é importante ressaltar que o0s
indicadores da assisténcia farmacéutica séo
especificos e devem ser pactuados conforme
necessidade local, que contemplem acdes
necessarias ao fortalecimento do local de
salde.

Nas farmacias, a utilizacdo de
indicadores é uma das maneiras mais
confiaveis e faceis de monitorar o
desempenho da gestdo, isto se da na
deliberacdo e analise dos resultados,
gerenciamento dos processos, buscando agdes
para evitar o erro, desperdicio ou melhorar a
rotina do colaborador*?.  Por consequéncia,
0s gestores dos servicos de salde devem criar
indicadores a partir de critérios de relevancia,
confiabilidade, capacidade de discriminacéo e
validade, o que ird& promover O
monitoramento das dimensdes do

desempenho do sistema de satide®.

Método

Foi realizada uma pesquisa quali-
guantitativa retrospectiva por meio de
levantamento dos indicadores coletados nos
atendimentos da FAE do periodo de janeiro
de 2014 a dezembro de 2018. Os indicadores
farmacéuticos analisados haviam sido criados
a partir da observacdo da necessidade e
demanda local pelo gestor. Foram avaliados
0s seguintes indicadores e referidas

descricoes:
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Atendimento da recepcao: séo
contabilizados os tipos de servigos
prestados na recepcdo (informacdes
prestadas, renovacdes realizada, entrega
de medicamentos, agendamentos,
captacdo de receita, entrega de check-list e
atendimento dos medicamentos que
estavam em falta);

Atendimentos por e-mail: sdo
contabilizadas as respostas aos USUArios
que solicitaram algum servigo prestado na
FAE por meio de e-mail;

Total de atendimentos da dispensagéo:
sdo somados diariamente os atendimentos
do CEAF e N&o Padronizados,
separadamente;

Agendamentos para dispensacdo: sao
contabilizados por meio de relatério
gerado do sistema Micromed® (Sistema de
Agendamento de Usuarios) 0s usuarios
com horario agendado no dia corrente,
para retirada de medicamento aprovado.
Em média séo agendados,
aproximadamente, cinco usuarios a cada
sete minutos, durante o horério de
funcionamento da FAE, das 8h as 17h,
com um intervalo entre 13h30min até 14h;
Usuarios que faltaram no dia agendado:
sdo contabilizados por meio de relatorio
gerado do sistema Micromed® os usuarios
que faltaram no horario pré-agendado;
Atendimento de usuarios faltantes
(encaixes): séo contabilizados os encaixes

dos usuérios que faltaram no dia agendado
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ou daqueles que necessitaram antecipar o
atendimento;

e Total de atendimentos da dispensacao:
sdo somados diariamente os atendimentos
do CEAF e Néo
separadamente;

Padronizados,

e Total de atendimentos da FAE: sdo
somados diariamente os atendimentos do
CEAF, atendimentos do Né&o
Padronizados, atendimento psicotropico
do elenco bésico, atendimento dos
medicamentos do  elenco  bésico,
atendimentos da recepcdo, atendimentos
para solicitacdo de medicamentos do
CEAF, atendimento por e-mail e
acolhimento aos usuarios;

e Pacientes ativos CEAF: dado obtido por
meio do sistema Sismedex® por relatério
gerencial.

Esclarece-se que foram incluidos os
indicadores que estavam ativos, ou seja,
aqueles que ja haviam sido contabilizados
previamente no periodo do estudo e excluidos
os indicadores que estavam inativos ou

incompletos. Os dados foram analisados por
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calculo percentual e organizados em graficos
e tabelas no sistema Microsoft Excel® com

consequente desvelamento das informagdes.

Resultados E Discusséo

Apenas contabilizar nimeros nao é
suficiente para o servico de salde, ¢é
necessario gerenciar os indicadores . Sendo
assim, os resultados apresentam  0s
indicadores quantificados e a utilidade de
cada um dentro do processo de gestdo da
Farmacia Escola.

O indicador de contagem diaria
permitiu a avaliacdo dos atendimentos totais
realizados na FAE, entre os anos de 2014 e
2018. Foram somados todos os tipos de
atendimentos de dispensacéo de
medicamentos (CEAF e N&o Padronizado,
psicotropicos e medicamentos do elenco
bésico), atendimentos na  recepcao,
solicitacbes de medicamentos do CEAF,
atendimentos por e-mail e acolhimentos. O
total de atendimentos em 5 anos foi de
745.406 com média de 12.423 paciente/més

(Graficol).

Gréfico 1 — Contagem diaria com atendimento total da FAE.
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Fonte: Primaria (2019)

Houve uma reducdo de atendimentos
de 2014 para os demais anos, devido a
retirada da dispensacdo do medicamento
diosmina+hesperidina e mais uma redugédo de
2017 para 2018 pelo surgimento da
possibilidade das dispensaces do CEAF
ocorrerem bimestralmente. Essas
modificacOes, que resultaram em diminuicéo
do ndmero de pacientes, foram importantes
para manutencdo do fluxo de trabalho,
considerando que o aumento do espaco fisico
e de funcionérios é bastante limitado.

Prevenir, promover e principalmente
recuperar a salde do usuario que adentra ao
servico de saude é desafiador, pois &
necessario manté-lo de forma integral com a
escuta qualificada do usuério no servico de
salide, mesmo com expressiva demanda ' "
¥ No presente estudo, os indicadores de
contagem diaria da FAE buscaram priorizar a

geracdo de resolubilidade, adequando o

Rev. Gestdo & Salde (Brasilia) Vol. 10, n. 03, Set. 2019.

numero de atendimentos ao servico, além de
torna-lo mais humanizado.

Ainda que o0 numero total de
atendimentos tenha diminuido, foi observado
gue houve continuo crescimento dos pacientes
ativos do CEAF. A taxa de aumento foi de
27% entre 2014 e 2018, ou seja, 1.733
pacientes a mais para serem atendidos
mensalmente. A pactuacdo da FAE com o
almoxarifado do estado para envio bimestral
(ao inves de mensal) foi a estratégia utilizada
para tentar reduzir 0 nimero de
atendimentos/dia com o volume crescente de
usuarios adentrando ao servico.

O indicador de contagem total diaria
na dispensagdo corresponde a somatoria dos
usuarios  atendidos na  dispensagéo,
compreendendo CEAF e N&o Padronizado.
Foram atendidos, nos 5 anos de estudo,

410.294 usuarios na dispensacdo (Grafico 2).
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Gréfico 2 — Indicador de contagem total diaria na dispensacao.
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Com base na andlise do Gréafico 3,
75.997

medicamentos N&o-Padronizados, com um

verificou-se dispensacbes  de
decréscimo de 36% de pacientes entre 0s anos
estudados. Tal ocorréncia foi motivada por
alguns acontecimentos como a migracdao de

classes de medicamentos para o0 CEAF, a

criacdo de protocolos municipais para a
solicitacdo de medicamentos advindos por
acdo judicial extensiva, a revogacao de agdes
judiciais extensivas e a reducdo da
judicializacdo de medicamentos pela criacédo
de cadmaras técnicas municipais que auxiliam
juizes  na

formulacdo da  sentenga.

Gréfico 3 — Contagem diaria dos atendimentos do N&o Padronizado.
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No Brasil, a grande judicializagdo da
salde, levou a busca de pareceres que ndo
fossem decisdes “solitarias” do juiz, mas sim
coordenadas e estratégicas™”. No municipio
de Joinville, houve a criacdo do Nucleo de
Apoio Técnico (NAT-Jus), que auxilia na
decisdo judicial®™, além da criacio de
Comités Municipais de Saude que fornecem
recomendagOes aos juizes podendo decidir as
demandas, que lhes séo apresentadas. Dessa
forma, houve uma reducdo da judicializacdo
da saude de 2014 até 2018.

As dispensagdes na Farmacia Escola
sdo realizadas com agendamento prévio de
data e horario. Foram realizados 384.972
agendamentos entre 2014 e 2018, o que
equivale a uma média de 6.416 usuarios
agendados por més. O absenteismo foi
observado na proporcdo de 13,1% ao meés,
ndo havendo diferencas significativas entre 0s
anos. Outro indicador analisado foi 0 nimero

de encaixes de pacientes que faltaram em seu

Gestdo De Indicadores Farmacéuticos...

agendamento. Observou-se que a somatdria
dos anos de 2015 a 2018, foi de 21.755
usuarios, com média mensal de 472 pacientes.
Uma analise pertinente é a comparacgédo entre
0s pacientes que faltaram no dia agendado e o
numero de encaixes de pacientes faltantes por
més. Considerando que a média de faltas é de
840 pacientes/més, observa-se que 56% dos
que faltaram no horério agendado do més néo
retornam em outro dia para a retirada do
medicamento, ou seja, ndo realizardo o
tratamento no referido més. Ressalta-se, que o
custo de doenca ndo controlada € maior e isso
ocorre principalmente porque 0s pacientes
procuram mais a emergéncia e Sao
hospitalizados com maior frequéncia™®.

O indicador da recepcdo teve seu
inicio em setembro de 2015 e seus resultados
estdo apresentados na tabela 1.

Tabela 1 — Atendimentos da recepcao.

Detalhamento 2015* 2016 2017 2018
Informacgéo 2776 9430 8163 8414
Renovacao 1618 5838 6131 7870
Entrega de

] 937 4210 4891 5831
Medicamento

Agendamento 1432 5276 6476 6099

Captagéo 42 219 256 310
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Entrega de check-list 545

Entrega de medicacgao
em falta

2206 2265 2331

1904 5006 1911

*Dados a partir de setembro de 2015
Fonte: Primaria (2019)

Pode-se observar que, apesar da recepgédo
realizar um atendimento de livre demanda e,
por esse motivo, dificil de prevé-lo em
numeros, os anos de 2016, 2017 e 2018
possuem valores similares no quesito ‘entrega
de checklist’, ‘captacdo’ e ‘agendamento’. A
‘renovacao’ teve um acréscimo de 25,8% e
‘entrega de medicamentos’ de 27,8%, o que é
reflexo do aumento do numero de pacientes
ativos no CEAF, ja discutido anteriormente.
O  decréscimo  observado no item
‘informagdo’, pode estar relacionado a nova
modalidade de atendimento incorporada ao
servigo da FAE. O atendimento por e-mail foi
uma maneira especifica pensada para melhor
comodidade do paciente, que é utilizada para
retirar  dlvidas dos  usuarios,  saber
informagdes sobre a falta de medicamentos,
informagdes sobre autorizagbes de novos
pedidos de medicamentos, agendar solicitacdo
de medicamento ou reagendar horario de
atendimento. Este indicador foi iniciado em
fevereiro de 2018, juntamente com o0 servico,
e atingiu 5.627 usuarios, contabilizando em
média 27 pacientes/dia, 0s quais ndo precisam

se deslocar até a Farméacia Escola para

Rev. Gestdo & Salde (Brasilia) Vol. 10, n. 03, Set. 2019.

solicitar informacdes. O atendimento por e-
mail ndo ¢é realizado por uma pessoa
especifica, sendo feito pelo servidor publico
que possuir um tempo livre entre um
atendimento e outro ou no final do dia, porém
¢ mais viavel atualmente do que o
atendimento telefénico, pois pode ser feito de
maneira flexivel.

A recepcdo é o primeiro local do
servico de salde que O usuario estd em
contato e um atendimento humanizado podera
gerar a aproximacao e inclusdo do paciente,
promovendo uma escuta qualificada das
necessidades dos usuarios®. Dessa maneira,
a andlise dos seus indicadores permitiu uma
visdo dos tipos de atendimentos realizados ao
longo do tempo e levou a adequacdo dos
servidores para prestagdo dos servicos de
forma humanizada, verificando as
necessidades dos pacientes com resolugéo da

melhor forma possivel dos seus problemas.

Concluséao
A FAE promoveu a implantacdo e
analise dos indicadores farmacéuticos, 0s

quais foram utilizados para administrar o
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servico e propor melhorias. O atendimento
aos usuarios envolve principalmente o0s
académicos de farmécia e tem como objetivo
principal ensina-los a profissdo farmacéutica.
A partir da apresenta¢do dos indicadores e de
suas aplicabilidades, sdo fortalecidas as
habilidades de gerenciamento farmacéutico,
mostrando a importancia dos indicadores na
administragdo dos servigos de saude.

O indicador é um sensor que contribui
para a verificacdo dos objetivos propostos,
devendo ser contextualizados de forma
estratégica e alterados quando necessario. Por
meio dos indicadores analisados na Farmacia
Escola, maximizou-se poder de decisdo e
andlise dos resultados e foram identificadas
fragilidades e geradas informagdes confiaveis

guanto ao Servigo.
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