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Resumo

As organizacGes modernas estdo sendo forcadas a incluir em suas estratégias acdes que mostrem aos
seus consumidores, atuais e futuros, sua preocupacdo com a responsabilidade socioambiental. Atender
as necessidades dos clientes, oferecendo servico de qualidade ndo é mais suficiente para manter-se
competitivo em tempos de intensas mudangas. Torna-se critico demostrar a sociedade agdes que
demonstrem comprometimento da organizacdo com o bem social. Atenta a esta necessidade, a
rede de farméacias SESI/SC criou um programa para a destinacdo correta dos medicamentos vencidos
ou sobras de tratamentos, chamado de Papa-pilula. O objetivo deste programa é conscientizar, facilitar
e incentivar o destino correto de medicamentos vencidos, em desuso ou sobra de tratamento. A fim de
avaliar este programa como uma estratégia para promover a responsabilidade socioambiental, este
estudo tem como objetivo elaborar indicadores para avaliar a qualidade do programa, tendo como base
os ambientes in-line, off-line e on-line, bem como, demostrar melhorias associadas aos indicadores
propostos. Acredita-se que os indicadores elaborados e propostos neste estudo, possam contribuir para
alinhar as estratégias da organizacao e a necessidade de acdes de responsabilidade socioambiental.
Palavras chave: Indicadores de Qualidade, Descarte de Medicamentos, Logistica Reversa.

QUALITY INDICATORS FOR THE EVALUATION OF A
REVERSAL AFTER-LOGISTIC LOGISTICS PROGRAM WITH
AN EMPHASIS ON SOCIAL AND ENVIRONMENTAL
RESPONSIBILITY

Abstract

Modern organizations are being forced to include in their strategies actions that show their current and
future consumers their concern for social and environmental responsibility. At present, meeting the
needs of customers offering quality service is no longer sufficient to remain competitive in times of
intense change and concern for social well-being. Aware of this need, the SESI / SC pharmacy
network has created a program for the correct destination of overdue medications or leftover
treatments, called the pill pill. The objective of this program is to raise awareness, facilitate and
encourage the correct destination of overdue medicines, in disuse or overuse of treatment. In order to
evaluate this program as a strategy to promote socio-environmental responsibility, this study aims to
develop indicators to evaluate the quality of the program, based on in-line, offline and online
environments, as well as demonstrating associated improvements indicators. It is believed that the
indicators developed and proposed in this study can contribute to align the organization's strategies
and the need for social and environmental responsibility actions.

Key-words: Indicators of Quality, Disposal of Medicines, Reverse Logistics.
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1. Introducéo

Atualmente as organizagdes estdo inseridas em mercados onde a concorréncia ampliou-se
rapidamente, forcando as organiza¢cBes a incluir em seus processos estratégias que
contemplassem a area da qualidade. Assim sendo, a avaliagdo da qualidade ganhou atencédo
estratégica dos gestores, que buscam continuamente alternativas simples, objetivas e
adequadas de garantir a qualidade associada as a¢des e aos resultados do processo produtivo,
e consequentemente, ao alcance dos objetivos estratégicos da organizacéo.

No contexto dos servigos de salde, principalmente farmacias e drogarias, torna-se critico
incluir a responsabilidade social como alvo a ser perseguido. Para tanto, a logistica reversa de
pés-consumo e a avaliacdo da qualidade torna-se assunto em destaque uma vez se faz
necessario tracar estratégias para minimizar os impactos sociais e ambientais gerados por este
tipo de servico.

ApoOs 0 uso, ou até mesmo quando ndo se utiliza por inteiro e perde-se a validade, os
medicamentos e suas embalagens costumam ser descartados em lixos comuns, podendo
causar contaminacéo de solo e 4guas, bem como, podem estar acessiveis a animais, criancas
Ou pessoas ndo orientadas.

O descarte incorreto de medicamentos em desuso, vencidos ou resultantes de sobras de
tratamento, € um tema que vem sendo discutido nacionalmente pela Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (ANVISA), 6rgdo responsavel pela regulamentacdo dos meios de
descarte adequado desses medicamentos. A resolucdo RDC 306/04 da ANVISA, exige que
estabelecimentos de servigos saude disponham de Plano de Gerenciamento de Residuos de
Servico de Saude (PGRSS), porém, ainda ndo foram editadas normas que abranjam o
consumidor final com relagcéo ao descarte de medicamentos.

Atenta a este tema, a rede de farmacias SESI/SC, criou um Plano de Gerenciamento de
Residuos de Servicos de Saude — PGRSS. Para tanto, a rede desenvolveu um programa
especifico para fazer a recolha e destinacdo correta de medicamentos solidos e liquidos,
chamado de Papa-pilula.

Com o objetivo de verificar se 0 programa esta atingindo os objetivos que motivou sua
criacdo, bem como, avaliar a qualidade do Programa Papa-pilula, este estudo tem como
propdsito central de criar indicadores de qualidade para deste programa.

2. Referencial Tedrico

Nesta secdo sdo abordados conceitos necessarios para analise do estudo de caso, tais como:
Logistica reversa de pds-consumo, Descarte de medicamentos vencidos, e Avaliacdo da
qualidade.

2.1 Logistica reversa de p6s-consumo

A logistica contemporanea vai além de tratar do fluxo da cadeia produtiva direta, preocupa-se
também com o fluxo reverso, ou seja, o sentido inverso ao da cadeia direta, a partir dos
produtos descartados pela sociedade e pelo consumo (CHAGAS; DOS SANTOS GRACCO,
2012). Para Lacerda (2002), o processo da logistica reversa esta iniciando no Brasil, com a
preocupacao com as questdes da responsabilidade ambiental.
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O perfil do novo consumidor é de preocupacdo com o0 meio-ambiente, pois ele tem
consciéncia dos danos que o descarte inadequado de produtos, ou o que sobra apds o
consumo, pode causar no futuro bem préximo. Esta preocupacao se reflete nas empresas, que
sdo responsabilizadas pelo aumento destes residuos. Sob a Gtica ecoldgica, surge a Logistica
Verde baseada nos conceitos da Logistica Reversa do Pds-consumo (MUELLER, 2005).

A Logistica Reversa de pds-consumo vem trazendo o conceito de se administrar ndo somente
a entrega do produto ao cliente, mas também o seu retorno, direcionando-o para ser
descartado ou reutilizado. Ap6s chegar ao consumidor final o produto pode seguir em trés
destinos diferentes: local seguro de descarte, descartado na natureza, ou, voltar a uma cadeia
de distribuicdo reversa (MUELLER, 2005).

A Lei 12.3052010 que trata da Politica Nacional dos Residuos Sélidos define em seu art. 3°,
inciso XI, logistica reversa como: “Um instrumento de desenvolvimento econdmico e social
caracterizado por um conjunto de agOes, procedimentos e meios destinados a viabilizar a
coleta e a restituicdo dos residuos sdlidos ao setor empresarial, para reaproveitamento, em
seu ciclo ou em outros ciclos produtivos, ou outra destinacdo final ambientalmente
adequada”.

A logistica reversa de pés-consumo estd ganhando destaque pelo foco nas questdes
ambientais e juridicas, principalmente por considerar o principio do poluidor-pagador e da
responsabilidade compartilnada pelo ciclo de vida do produto (BENJAMIN, 1993;
COLOMBO, 2012; MILARE, 1998).

Na area da salde ha varias situacdes que contribuem para o aumento da geracdo de residuos
solidos em saude (RSS), mas esses residuos devem receber um tratamento diferenciado no
momento do descarte. Os RSS contaminam a agua, 0 solo, e devido a importancia desse
problema, além do Estado, definir e implementar politicas publicas que assegurem a
integridade do meio ambiente, é necessario que seja adotado pelas empresas, politicas de
responsabilidade socioambiental, e que o consumidor se conscientize e contribua no descarte
adequado (MUELLER, 2005).

2.2 Descarte de medicamentos vencidos

O descarte aleatorio de medicamentos em desuso, vencidos ou sobras de tratamento,
atualmente é feito por grande parte das pessoas no lixo comum ou na rede publica de esgoto,
podendo trazer como consequéncias a agressao ao meio ambiente, contaminacdo da agua, do
solo e de animais, além do risco a salde de pessoas que possam reutiliza-los por acidente ou
mesmo intencionalmente devido a fatores sociais ou circunstanciais diversos. O consumo
indevido de medicamentos descartados inadequadamente pode levar ao surgimento de reagdes
adversas graves, intoxicacdes, entre outros problemas, comprometendo decisivamente a salde
e qualidade de vida dos usuarios (ALVARENGA; NICOLETTI, 2011; BOER; DE
OLIVEIRA FERNANDES, 2012).

As sobras de medicamentos tém varias causas, dentre as quais podemos destacar: a
dispensacdo de medicamentos além da quantidade exata para o tratamento do paciente; a
interrupcdo ou mudanca de tratamento; a distribuicdo aleatéria de amostras-gratis; e o
gerenciamento inadequado de estoques de medicamentos por parte das empresas e
estabelecimentos de salde. Soma-se a estes fatores a caréncia de informagdo da populacéo
relacionada & promocao, prevencdo e cuidados basicos com sua saude (BUENO; WEBER,;
OLIVEIRA, 2009; CHAGAS; DOS SANTOS GRACCO, 2012).
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Com a instituicdo da Politica Nacional de Residuos Solidos (PNRS), através da Lei n°
12.305/2010 e do Decreto n° 7.404/2010, a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(ANVISA) estd promovendo acles relacionadas com o tema, que tenham impacto
significativo para a implementacdo da referida politica e para a protecdo da saude da
populacdo e do meio ambiente.

A PNRS prevé a implantacdo e operacionalizacdo dos sistemas de logistica reversa para a
restituicdo dos residuos solidos ao setor empresarial para reaproveitamento no ciclo produtivo
ou destinacdo final ambientalmente adequada por meio dos seguintes instrumentos:
compromissos entre o Poder Publico e o setor privado formalizados em Acordos Setoriais,
termos de compromisso ou mediante regulamento especifico.

Portanto, a logistica reversa para o descarte de medicamentos vencidos, de grande
importancia para a sociedade, vem sendo discutida e articulada com os diversos entes da
cadeia de medicamentos, entre eles: conselhos profissionais da saude (medicina, farmaécia,
enfermagem, odontologia, medicina veterinaria); setor de transportes; setor de publicidade;
rede hospitalar; associacOes da industria farmacéutica, da industria farmoquimica e das
farmacias e drogarias; e representacdo das vigilancias sanitarias municipais e estaduais, na
perspectiva de conformacdo de um acordo setorial voltado para a implantacdo da logistica
reversa para os residuos de medicamentos e outras medidas de ndo geracdo e de reducéo
(FALQUETO; KLIGERMAN; ASSUMPCAO, 2010; MELO et al., 2005).

Além de implementar sistemas de logistica reversa para o descarte de medicamentos
vencidos, é necessario avaliar a qualidade e a produtividade destes sistemas a fim de
monitorar 0 atendimento aos objetivos propostos e gerar melhorias.

2.3 Avaliacao da qualidade

Segundo Paladini (2011), produzir qualidade é uma atividade que envolve um grande nimero
de variaveis, e estd conectada aos novos elementos que surgem no ambiente interno ou
externo da organizacdo. A avaliagdo da qualidade é, portanto, um processo continuo e
permanente, que necessita de mecanismos quantitativos, precisos, de facil visibilidade e
adequados a processos dindmicos.

O processo de avaliacdo da qualidade baseia-se em indicadores da qualidade e da
produtividade, ou apenas indicadores da qualidade, que sdo mecanismos de avaliacdo
formulados em bases quantitativas. Estes indicadores devem exibir um conjunto de
caracteristicas bem definidas, como por exemplo: objetividade, clareza, precisdo, viabilidade,
representatividade, ajuste, unicidade, alcance e resultados (PALADINI, 2011).

Os indicadores sdo informacBes quantitativas que expressam o desempenho em termos de
eficiéncia, eficacia ou nivel de satisfacdo, e em geral, permitem acompanhar sua evolucao de
um produto ou de um processo ao longo do tempo (FNQ, 2010).

Para Paladini (2011), em funcdo do seu conceito, os indicadores da qualidade devem sempre
ser mensuraveis, e quanto a sua énfase, devem medir o impacto das acdes na satisfacdo dos
consumidores e clientes. No entanto, os indicadores costumam estar associados aos variados
ambientes de producdo. Cada ambiente possui caracteristicas especificas que determinam
conceitualmente os esforgos da qualidade. Estes ambientes podem ser: o processo produtivo
em si (in-line); o suporte ao processo (off-line); e as relagcdes da organizagdo com o mercado
(on-line).
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2.3.1 Ambiente qualidade in-line

E 0 ambiente basico de producéo da qualidade, onde a énfase € a qualidade obtida no processo
produtivo, nas "linhas de producdo”, de um processo de fabricacdo. Busca-se nesse ambiente
a auséncia de defeitos, seja qual for a natureza, um defeito prejudica a perfeita utilizagdo do
produto e compromete a qualidade. Por isso o modelo de qualidade in-line prioriza,
fundamentalmente, os esforcos para a correcdo e prevencdo de defeitos. Reforca a
necessidade de observar os padrdes de operacdes atuais do processo, identificar as
caracteristicas que marcam o produto, a potencialidade que o processo produtivo possui e
transfere para o produto final. Assim sendo, qualidade in-line trata o produto como resultado
final do conjunto de operacdes do processo produtivo e todos os esforcos nesse ambiente é
aperfeicoar o processo e desenvolver operagdes mais adequadas, ao invés de focar os esforcos
para evitar os defeitos, erros, falhas, desperdicios, retrabalhos e outros (PALADINI, 2011).

2.3.2 Ambiente da qualidade off-line

S&o operacdes fora da linha de produgdo, como por exemplo, manutencdo, almoxarifados,
gerenciamento de processo, controle do processo produtivo, ou seja, todas as operacfes que
atuam em paralelo a linha de producéo, mas com profunda relagdo com ela. Outros exemplos:
a area comercial, que pde no mercado os resultados do processo produtivo, a area de recursos
humanos que gerencia um elemento critico no processo produtivo; a area de marketing que
pode criar novos direcionamentos para a operacdo do processo produtivo (PALADINI, 2011).

2.3.3 Ambiente da qualidade on-line

Trata das relacdes da empresa com o mercado, a énfase que se confere ao cliente no conceito
da qualidade. No ambiente on-line, inclui as acdes para desenvolver relacdes da empresa com
o mercado, mas a énfase principal € o esforco da empresa em captar 0 mais rapidamente
possivel alteracbes em preferéncias, habitos ou comportamentos de consumo, e repassa-las ao
processo produtivo, de forma a adaptar o0s processos a nova realidade do mercado
(PALADINI, 2011). Para tanto, exige um processo de producdo flexivel, agil, de facil
gerenciamento e controle, que possa viabilizar as alteracdes que devem ser efetuadas no
produto, por isso, liga a questdo da qualidade aos sistemas flexiveis de manufatura até por
exigéncia da necessidade de imediatas alterac6es na forma como o processo opera e a0 menor
custo possivel (PALADINI, 2011). O autor reforca ainda que, no ambiente on-line aparece o
conceito de vida Util do produto. No passado, a vida Gtil de um produto ai da compra do
produto até o final de seu uso. Para a realidade atual, a vida util de um produto, comeca no
momento em que foi detectada a necessidade de viabilizar um projeto, pois neste exato
momento, alguém, em algum lugar pode estar pensando a mesma coisa, pode estar fazendo o
mesmo projeto ou ja estar fabricando, tudo depende de informacgbes on-line, ndo apenas
referentes a como esta o mercado agora, mas principalmente quais as tendéncias mais
imediatas (PALADINI, 2011).

3 Classificacao do estudo e descri¢cdo do programa Papa-pilula
Esta secdo aborda a classificacao cientifica deste estudo e descreve o programa Papa-pilula.
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3.1 Classificacédo do estudo

Quanto aos procedimentos de analise, este estudo caracteriza-se como um estudo de caso.
Para Gil (1999) o estudo de caso é caracterizado pelo profundo e exaustivo de um ou de
poucos objetos, de maneira a permitir conhecimentos amplos e detalhados do mesmo, tarefa
praticamente impossivel mediante 0s outros tipos de delineamento considerados.

O tema foi abordado de forma qualitativa. Para Richardson (1989), os estudos que empregam
uma metodologia qualitativa podem descrever a complexidade de determinado problema e
contribuir para o processo de mudanca de determinado grupo.

Quanto aos objetivos, este estudo € classificado como exploratério. Raupp e Beuren (2004)
afirmam que o estudo pesquisa exploratéria normalmente ocorre quando ha pouco
conhecimento sobre a tematica a ser abordada. Uma caracteristica interessante da pesquisa
exploratoria consiste no aprofundamento de conceitos preliminares sobre determinada
tematica ndo contemplada de modo satisfatorio anteriormente.

3.2 Descricéo do programa Papa-pilula

Os servicos de saude, principalmente farmécias e drogarias, sdo potenciais fontes de
contaminacdo e impacto ambiental. Assim sendo, sd0 necessarias estratégias para minimizar
0s impactos sociais e ambientais gerados por este tipo de atividade.

A venda de medicamentos se da a partir de prescricdo médica, devido aos perigos e riscos
relacionados ao mau uso dos mesmos e seus efeitos quimicos no organismo. Apos 0 uso, ou
até mesmo quanto ndo se utiliza por inteiro e perde-se a validade, os medicamentos e suas
embalagens costumam ser descartados em lixos comuns, podendo causar contaminacdo de
solo e aguas ou até mesmo o acesso destes medicamentos a animais, criancas ou pessoas nao
orientadas.

O descarte incorreto de medicamentos em desuso, vencidos ou resultantes de sobras de
tratamento, € um tema que vem sendo discutido nacionalmente pela Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (ANVISA), o orgdo responsavel pela regulamentacdo dos meios de
descarte desses medicamentos. A resolucdo RDC 306/04, da ANVISA, exige que
estabelecimentos de servicos salde disponham de Plano de Gerenciamento de Residuos de
Servico de Saude (PGRSS), porém, ainda ndo foram editadas normas que abranjam o
consumidor final com relacdo ao descarte de medicamentos.

Praticas atuais e pesquisas apontam que o correto seria entregar os medicamentos vencidos
em farmécias, postos de saude ou hospitais que 0s recebam, para que sejam processados por
empresas especializadas juntamente com o lixo hospitalar, estendendo, assim, o
gerenciamento de residuos para os consumidores (VAZ; DE FREITAS; CIRQUEIRA, 2011).

A resolucdo da ANVISA RDC 44/09, no Art. 93 permite as farmacias e drogarias em
participar do programa de coleta de medicamentos vencidos para descarte pela comunidade,
tendo como finalidade a preservacdo da satde publica e a manutencdo da qualidade do meio
ambiente, considerando os principios da biosseguranca de empregar medidas técnicas,
administrativas e normativas para prevenir acidentes (BRASIL, 2009).

Levando em conta as pesquisas e 0s estudos procedidos sobre responsabilidade social e
sustentabilidade, o SESI/SC criou um programa que pudesse operar como a primeira rede
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estadual de coleta de medicamentos vencidos ou em desuso de Santa Catarina, incorporando-
0 como um projeto de responsabilidade social permanente da instituicdo, agregando o servico
a populagdo na rede SESI Farméacia. O programa recebeu o no de Programa Papa-pilula, tendo
como objetivo principal conscientizar, facilitar e incentivar o destino correto de
medicamentos domésticos vencidos e ou em desuso.

O Servico Social da Industria de Santa Catarina - SESI/SC é uma entidade publica de direito privado,
sem fins lucrativos, composta por 13 regionais, que tem como objetivo a promocéo da educacdo, salde
e qualidade de vida dos trabalhadores das industrias. As atividades, 0s produtos e 0s servicos prestados
por esta entidade buscam melhorar a qualidade de vida dos trabalhadores e contribuir para 0 aumento
da competitividade de forma sustentavel e inovadora.

Em 2006, o SESI/SC desenvolveu o Plano de Gerenciamento de Residuos de Servicos de
Saude - PGRSS para farmacias, clinicas, servicos de salde e unidades méveis, que gerencia a
producdo de residuos e proporciona um destino seguro aos mesmos, de forma eficiente,
visando a protecdo dos colaboradores, a preservacdo da saude publica, dos recursos naturais e
do meio ambiente.

A proposta estratégica do Programa Papa-pilula, consiste em possibilitar a todos clientes, um
destino correto aos medicamentos vencidos que possui em casa. Para tanto, bastaria se dirigir
a uma das 73 farmacias da rede SESI, instaladas por todo o Estado, e entregar 0S
medicamentos a serem descartados adequadamente, sob a responsabilidade do SESI/SC que,
por meio de empresas licenciadas, passaria a enviar estes residuos ou para reciclagem (no
caso das caixas e bulas), para incineracdo ou para aterro sanitario apropriado. Ou seja, 0
SESI/SC decidiu estender aos consumidores e cidaddos, em geral, o que ja fazia com os
residuos da sua propria rede de farmacias, conforme normas da ANVISA, do CONAMA e do
Ministério do Trabalho e Emprego. E tudo de forma simples, gratuita e voluntaria, sem
nenhuma dificuldade ou Onus para as pessoas e comunidades participantes. A figura 1
apresenta o fluxo de funcionamento do Programa Papa-pilula.

Residuos Quimicos
Medicamento
solido
au"
. 4
P &
i -15:‘\;.’ o sAtlego.o
W = 5 3 anitari
5} ] Ml'l‘a(ulao Adequado
“\ pope- Ve -

Reciclagem ‘;ﬁ

Figura 1 - Fluxograma de funcionamento do programa
Fonte: http://papapilula.com.br/common/download/cartilha_papa.pdf.

4. Proposta de indicadores de qualidade e produtividade

Para avaliar a qualidade do Programa Papa-pilula foram propostos a empresa, indicadores
relacionados ao ambiente de avaliacdo seguindo a classificagcdo de ambientes (in-line, off-line
e on-line) definidos por Paladini (2011).
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Inicialmente foi definida a relagcdo do indicador com o ambiente de avaliacdo. Nesta etapa é
necessario associar ao indicador as seguintes informacdes: objetivo, justificativa, ambiente e
padréo (tabela 1). O objetivo significa definir a direcdo das acOes de avaliagdo da qualidade
que se desenvolvera a partir dele. A justificativa refere-se a determinacdo da importancia de
se proceder a avaliacdo. O ambiente é associar ao indicador o ambiente em que este faz parte.
E o padrdo ¢ identificar o referencial utilizado para verificar se houve melhoria no processo
em avaliacdo (PALADINI, 2011). Por se tratar de um referéncial, este item ndo foi

consumidores

beneficio de fidelizacao.

Indicador Objetivo Justificativa Ambiente | Padréo

1 Responsabilidade | Identificar os tipos de produtos que estdo sendo in-line
social descartados

2 Responsabilidade | Identificar a quantidade de medicamento in-line
social Liquido esta sendo descartada por consumidores

3 Responsabilidade | Identificar a quantidade de medicamento in-line
social Liquido esta sendo descartada por clientes

4 Responsabilidade | ldentificar a quantidade de medicamento Sélido in-line
social esta sendo descartada por consumidores

5 Responsabilidade | ldentificar a quantidade de medicamento Sélido in-line
social esta sendo descartada por clientes

6 Responsabilidade | ldentificar a quantidade de medicamento esta in-line
social sendo descartada por consumidores

7 Responsabilidade | Identificar a quantidade de medicamento esta in-line
social sendo descartada por clientes

8 Captar novos Avaliar se houve aumento no nimero de novos on-line
consumidores consumidores a partir do Programa

9 Avaliar o Verificar se a implantacdo do Programa refletiu on-line
reconhecimento da | no reconhecimento da marca como socialmente
marca socialmente | responsavel
responsavel

10 Avaliar da Verificar junto aos consumidores atuais se on-line
Receptividade do | houve receptividade do Programa
Programa

11 Sensibilizar a Orientar e prestar informacdes as partes on-line
Comunidade Interessadas sobre o tema do descarte adequado

de medicamentos vencidos

12 Aumentar as Transformar clientes em consumidores e on-line
vendas aumentar as vendas
(faturamento)

13 Fidelizar Verificar se os consumidores estdo utilizando o on-line

Tabela 1 - Informag6es basicas indicadores de qualidade

Fonte: autores, 2013

Apols a definicdo da relacdo do indicador com o ambiente, foi definida a estrutura do
indicador. A estrutura é composta por 3 (trés) componentes: elemento, fator e medida (tabela
2). O elemento diz respeito ao contexto que caracteriza o indicador. O fator relaciona duas ou
mais variaveis em um mesmo elemento. Por fim, a medida € a defini¢do das unidades com as
quais se medem os fatores (PALADINI, 2011).
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Indicador Elemento Fator e medida
1 Tipo de medicamento Quantidade de medicamentos vencidos recebidos por tipo de produto
descartado por més.
2 Medicamento Liquido Percentual de medicamento Liquido recebido por consumidor
descartado cadastrado por més
3 Medicamento Liquido Percentual de medicamento Liquido recebido por cliente nao
descartado cadastrado por més
4 Medicamento Sélido Percentual de medicamento Sélido recebido por consumidor
descartado cadastrado por més
5 Medicamento Solido Percentual de medicamento Sélido recebido por cliente ndo
descartado cadastrado por més
6 Medicamento descartado Quantidade de medicamento vencido recebido por consumidor
cadastrado por més
7 Medicamento descartado Quantidade de medicamento vencido recebido por cliente ndo
cadastrado por més
8 Novos Consumidores NUmero de novos consumidores a partir das campanhas de
sensibilizacdo e parcerias institucionais por més
9 Responsabilidade Social Percentual de impacto do programa no reconhecimento da marca
como socialmente responsavel por ano
10 Descarte por consumidores | Percentual dos consumidores atuais que descartam medicamentos
atuais pelo programa por més
11 Palestras de Sensibilizacdo | NUmero de palestras realizadas para Sensibilizagdo das partes
interessadas da organizagao por més
12 Vendas realizadas Percentual de aumento das vendas a partir da implantacéo do
programa de desconto do descarte por més
13 Fidelizacdo NUmero de consumidores que utilizaram cupom de desconto por més

Tabela 2 - Estrutura dos indicadores de qualidade
Fonte: autores, 2018

O acompanhamento destes indicadores sera utilizado para poder comparar o resultado obtido
com a meta/padrdo estabelecido na Tabela 1, e avaliar possiveis melhorias relacionadas ao
Programa Papa-pilula do SESI/SC. Na proxima secdo, serdo apresentadas possiveis melhorias
relacionadas a cada um dos indicadores propostos.

5. Melhorias associadas aos indicadores propostos

Definida a relagdo com o ambiente e a estrutura dos indicadores, é possivel associar melhorias
ao Programa Papa-pilula. Para facilitar a busca das informacdes, sera necessario gque seja
adicionado a caixa coletora, um computador para armazenar as informacGes de codigo de
barra do produto descartado, a classificacdo da pessoa que estd descartando (cadastrado ou
ndo no programa de desconto), quantidade de pontos acumulados do descarte realizado, e,
quantidade de pontos acumulados. No sistema de informacdo de vendas serd necessario
incluir algumas informacdes: Consumidor fez o descarte de medicamento vencido? Quantos
pontos ha no cartdo de desconto? Resgatar pontos?

Na Tabela 3, estdo demonstradas as melhorias associadas a cada indicador.
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Indicador Indicador Padréo Melhoria associada

1 Quantidade de medicamentos Identificar os tipos de produtos que estéo sendo
vencidos recebidos por tipo de descartados para que se possa comunicar aos
produto por més. laboratérios e analisar possibilidade de

fracionamento (sélidos), reducdo da concentragdo
(s6lido), ou reducdo do volume (liquidos).

2 Percentual de medicamento Aumento da quantidade de medicamento liquido
Liquido recebido por descartado por consumidores cadastrados na
consumidor cadastrado por més farmécia.

3 Percentual de medicamento Aumento da quantidade de medicamento liquido
Liquido recebido por cliente ndo descartado por clientes ndo cadastrados na
cadastrado por més farmacia.

4 Percentual de medicamento Aumento da quantidade de medicamento sélido
Sélido recebido por consumidor descartado por consumidores cadastrados na
cadastrado por més farmacia.

5 Percentual de medicamento Aumento da quantidade de medicamento sélido
Sélido recebido por cliente ndo descartado por clientes ndo cadastrados na
cadastrado por més farmécia.

6 Quantidade de medicamento Aumento da quantidade de medicamento
vencido recebido por descartado por consumidores cadastrados na
consumidor cadastrado por més farmécia.

7 Quantidade de medicamento Aumento da quantidade de medicamento
vencido recebido por cliente ndo descartado por consumidores cadastrados na
cadastrado por més farmécia.

8 NUmero de novos consumidores Aumento do nimero de consumidores cadastrados
a partir das campanhas de a partir do Programa Papa-pilula.
sensibilizacdo e parcerias
institucionais por més

9 Percentual de impacto do Reconhecimento do SESI/SC como empresa
programa no reconhecimento da socialmente responsavel atraves de pesquisa de
marca como socialmente mercado.
responsavel por ano

10 Percentual dos consumidores Aumento na adesdo dos consumidores ao
atuais que descartam Programa Papa-pilula.
medicamentos pelo programa
por més

11 NUmero de palestras realizadas Aumento no descarte de medicamentos vencidos
para Sensibilizacdo das partes
interessadas da organizacéo por
més

12 Percentual de aumento das Aumento nas vendas a partir do Programa Papa-
vendas a partir da implantacao pilula.
do programa de desconto do
descarte por més

13 NUmero de consumidores que Aumento no uso de cupom de desconto.

utilizaram cupom de desconto
por més

Tabela 3 - Melhoria associada ao indicador

6. Considerac0es Finais

Fonte: autores, 2018

A contribuicéo social da qualidade visa transformar os clientes em consumidores por meio da
exposicdo de agdes sociais realizadas pelas organizagfes. Considerando a responsabilidade
social e a preservacdo do meio ambiente, temos atualmente uma preocupacdo latente em
relagcdo aos efeitos da degradagcdo ambiental no mundo, principalmente quando se refere ao
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descarte incorreto de medicamentos, residuos quimicos que causam problemas de
contaminacgdo no meio ambiente.

Os consumidores estdo preocupados com 0 meio-ambiente e esta preocupacao se refletiu nas
empresas que estdo buscando formas de atuacdo social e ambientalmente responsavel. Nos
servicos de saude, o surgimento da Logistica Verde baseada nos conceitos da Logistica
Reversa do P6s-consumo despertou a atencao dos 6rgaos regulamentadores.

Para farmacias e drogarias, a resolu¢do da ANVISA RDC 44/09, no Art. 93 permite participar
do programa de coleta de medicamentos vencidos para descarte pela comunidade, por
entender que esta acdo é pré-ativa na preservacdo da salde publica e na manutencdo da
qualidade do meio ambiente.

Para atender ao objetivo desta pesquisa foram desenvolvidos e sugeridos 13 (treze)
indicadores para avaliar a qualidade do programa Papa-pilula implantado nos servicos de
farmacias do SESI/SC, com objetivo de conscientizar, facilitar e incentivar o destino correto
de medicamentos domésticos vencidos.

Cabe destacar que este o programa esta em fase inicial, onde os gestores mantém apenas
registros da quantidade total descartada, ndo vinculando ao sistema de informagdo, nem
mesmo informando aos laboratorios o que esta sendo descartado.

Para definir os indicadores, foi necessario determinar a relacdo destes indicadores com o
ambiente sob avaliacdo. Foram identificados os objetivos do programa, e descritas as
justificativas, para que os autores pudessem identificar em qual ambiente se encontravam e
quais os padrdes de avaliacdo (tabela 01). A partir destas informacdes foi possivel determinar
a estrutura dos indicadores (tabela 02), e as melhorias associadas a cada indicador (tabela 03).

Com isto, os autores sugerem a avaliacdo do programa sob a Otica estratégica, buscando a
integracdo das partes interessadas (sociedade, empresa, laboratdrios) deste programa. Foi
sugerida também, a criacdo de programa de pontuacdo (bonificacdo) para incentivar o
descarte de medicamentos vencidos, adicionar beneficio ao consumidor, e transformar
clientes em consumidores.

Acredita-se que, a geracdo de residuos e o descarte doméstico de medicamentos é uma das
questdes para ser amplamente discutida e estudada em nivel de saude puablica pelos érgéos
regulamentadores e também pelas organizagdes vinculadas aos servicos de salde. A
responsabilidade deve ser compartilhada e coletiva para minimizar o uso excessivo de
medicamentos pela populacédo e reduzir as contaminac@es do meio ambiente.
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