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FARMACIA COMUNALE DI STEZZAND IN CONCESSIONE
STANDARD MINIMI DI QUALITA E QUANTITA DELLE PRESTAZIONI ~
. PER LA Pﬁmlsmmcue DA PARTE DEL CONCESSIONARIO DELLA
; “CARTA DELLA QUALITA DEJ SERVIZI DELLA FARMACIA *,

Il Concessionario, prima della apertura della farmacia, dovra predisporre ed emanare una “Carto delle Qualité
dei Servizi delflg Farmacia ¥, nel rispetto dei parametri e degli standard di seguito illustratl, individuando adeguati
indicatori di attivitd & di misurazione dei servizl offertl, sotto forma di parametri quantitativi, qualitativi e
tempoirali,

La suddetta “Carto delle Quolitd del Serwzl defia Farmacin ™, dovrh essere redatta  pubblicizzata in conformits
alle dis spusamru normative vigenti in materia 2 in coerenza a guanto prescritto in termini di servizl-a quanto
previsto nel Contratto di concessione del servizio di ges’dam della Farmacia Comuniale sattoscritta.

Premessa
La farmacia costituisce un ;:ll“ESidlD socio-sanitario al servizia dei cittadini e costituisce uno dei centri prepost]

ali'assistenza sanitaria di base con specifico riferimento alle prestazioni farmageutiche, La farmacia svolge un
servizio pubblico la cul erogazione deve essere conforme ai principl fissati nella Direttiva del Presidente del
C‘uns:ghu dei Ministri 27.01. 1994, récante “Principi sull'erogozione dei servizi pubb.[rcf* a tutela delle esigenze
dei cittadini che passono fruime & nel rispetto delle esigenze di efficienza e di Imparzialit.

Uesigenza della predisposizione di un documento ad hot denominato “Corte dell Qualita def Servizi defta
Farmacia” che individui i servizi offeru risponde all'esigenza di ‘disciplinare compiutamente ed in modo pli
efficiente Il rapportotra la parte che eroga il servizio e gli utenti, Detto documento costituisce un atto di impegno
del farmacista nel confront| degli utentl.

Gli standard minimi di gualitd e quantitd da rispettare sono desoritti nelfarticolato che segue. | seguenti
contenuti_minimi_delle “Corte della Qualitd dei Servizi delio Farmacia ™ costituiscono parte integrante: del
contratto di servizio stipulato tra # Comune & il Concesslenarnia.

“Art, 1. Serviz offertd dalla Farmada
La Farmacia del Comune di Sterzano, affidata in concesslone con contratts rep. ... . del ... |, situata in
V1~ TR SOOI assicura ai cittadini la prestazione dei seguenti servizi essenziali:

1 Approvvigionaments, ronservazione, dispensazione di medicinali e farmaci di gualsiasi tipo € natura, vl
compres! medicinall generim!equivalenﬁ omeopaticl, medicinall ad use veterinario e quant'altro, presidi
madico-chirurgici e dispositivi medpc}, prodotti rientrant] nel campo dell‘assistenza integrativa, articali
sanitari pruduttl di medlmzmne alimenti per la prima infanzia, prodotti d:e:etu;;, prodotti di
erbaristeria & tutti gli altri prodotti normalmente in vendita nelle farmacle, quall prodottl per la persona,
articoll per INafanzla, di puericultisra, di profumeria e per la cura e I'lgiene della persona; articoli igienico-
sanitari; accessori di abbigliamento; prodotti vari di erboristeria; articoli di atfica e relativi acoessori
compresi quelli di ottica oftalmica, ionché |a produzione efo la dispensaziane di tutti | prodott] ed
articoli della Tabella speciale per le farmaicle (Mlesam 9, decreto Ministro dell’industria n. 375/88),
ronché Feventuale preparazione efo la dispensazione dei prodotti alimentarni & nor alimentari [articolo
5, D.Lgs. n. 114/98) compatibill con 'esercizio della farmadia, & potra infine svolgere ogni altro tipo
d'attivita per la produzione e la dispensazione finale di beni consentite dalla concessione sanitaria e
dall'autarizzazione commerciale per 'esercizio della farmacia e perla prestaziane di servizl In entrambe
le aree di attivith;

2 la preparazione estermnporanes di medicamenti e preparazioni magistrali;

3. la consulenza professionale qualificata sull’'uso dei farmaci e sulla loro scelts;

4, Vinformazione & 'sducazione sanitaria;

5. I'attivita di fasmacovigilanza,

Le prestazioni connesse & tali servizi dovranna essere erogate nel pieno rispetio delia direttiva del Presidents
del Conslglio dei Minlstr 27 gennalo 1984, contenente | princlpl sullerogazicne del servizi pubblici e di guanto



dlspt?sta con la Legge Finanziaria 2008 all'art. 2 comma 461 e con Fosservanza dei seguenti pnm;;pu a cui =i dovra
atteners scmpglusamenta tutto il personale defla. farmacia:

eguaglioras: a tutti | cittading sono erogali ugusli serviz a prescindere dall'etd, sesso, razza, lingua,
maziandiita, reﬂghone, aplmone palitica, condizion| fisiche ed economiche. Altresi, poiche, ogni cittading
ha una propria concezione di salute eun pmpnn livello di comprensione delle Indicazionl ricevute, 1I
farmacista opeca affinché tuttl | cittadinl possanc comprendere con chiarezza le mdlcazmm ricewuts;

imparziglita: il farmacista opera per il paziente in accordo con le indicazioni delle autorita sanitarie,

pfey:mdendn da gualsiasi Interesse dlv&m dal recuperc e dal mantenimento della sa!ute- & tutti |
cittadini viene assicurata un comportamentn chisttivo, equo e rispettosa;

efficienza ed efficocta: 1l farmacista opera per mantenere alti livelll di efficienza del servizio reso anche
attraversa la partec:pazm»e a corsidi farmazmne ed aggmmamento e l'adeguamento delle tecnologle
utllizzate, risponde In maniera precisa & rempastl*.!a alla richiesta di farmacl con préscrizione medica
avendo altresi cura di fornire al cittadino,; qualora necessario, tutte Je informazioni sulle modalita
corrette di assunzione. In particolare, il farmacista cura il proprio Aggiormamento professionale nan
come merao ademmmento di un obbligo legale, ma come condizione essenziale per garantire nel tempao
la propria capacnté di interpretare i bisagnl reali dei cittadini, segnalande 3l medico di base dublbi o
eventuall mnlm!ndfmzlani nelfuso del farmact; la valutazione e il mlgﬂaramenta della qualrta intesa
come ['sttenzions continia al servizio erogato e agli aspetti dello stesso che possano essers mlglforat!‘
deve connotare I'azione quotidiana dei farmacisti; 7
corttinuitd: 1 farmaclsm deve operare impegnandosi ad offrire | propri servizl in modo regolare,
continuativo & senza interruzicni, nel nspettn del siskerna dei turnie dagli orarl di aperturs;

dirftto of scefta: ognl cittadino pud esercitare I dirltto di NHbera scelta, inteso come liberts di
approvvigionarsi ovunque eghi bo ritenga pill apportuno, senza che cit mmg:lm'tc penalizzazioni nspettu
al trattamento dei dienti usuali. Il farmacistz farnisce altres), a richiesta, informazion! & consigll anche
rispetto a prodottl acquistatf altrove;

portecipazions: ogni cittadine ha il diritto di ﬁaﬁ,eupar\e tollaborare all’ emgazrane dellz prestazioni can
suggerimenti ed osservazioni;

trasparenza: intesa come Iimpegno del farmacista ad instaurare con i clienti un rapporto di fiducla, che
consenta al farmaclsta di indlviduare le caratteristiche significative del clttading, al fine di farnire, con
particolare attenzione nel caso del prodotti maggiormente vocati al consiglio professionale [quali
medicinali 5.0.F. e di automedicazione, dietetici ed integratori alimentari, ecc..), il prodotto pill consona
all'esigenza del cittadina al minor costo possibile;

riservatezsa: intesa come Fimpegno del farmacista a non divulgare le notizie riguarda alfacquisto di
qualsiasi tipo di prodotto, né ke richieste di informazioni dei cittadini a cui egfi abbia o non abbia risposto,
né, tanto meno, le notizie sul tipe di servizio di cui il cittading, eventualmente, abbia usufruito. il
Direttore della Farmacta sanziona, Inoitre, In modo formale, eventuali deroghe 2 tale principio compilte
dai collzboratori, Le suddette informazioni passono essers rese pubbﬁthe. oltre che nei casi
strettaments previsti per legge. permaotivi scientificl ed in forma esclusivamente aggregata ed anonima;
accoglienza: intesa come I'Impegno # che-ognl amblente in cul sl svolge Fattivith dellz farmacia sia
mantenuto in uno stato igienicamente adeguato e sicuro, facilmente accessibile; confortevole e privo di

barriere architettoniche,

Il Concessionario cura, nella selezione del personale, che § farmacisti acquisiscano piens & completa
consapevolerza dei principi sopra enunciati e, pitt in generale, dei contenuti della “Carta della Quallth del Senvizi
della Farmacia®, facendone sottoscrivers una copia, || Concessionarlo assicura Ia continuitd nella formazione del
persorale mirata a mantenere alto If livello di attenzlone sui principl guida della “Carta della Qualita dei Servizi
della Farmacia * & prowede, ton ¢adenza almeno annuale, a raccopliere ('opinione dei collaboratori sulle
problematiche emerse nella gestione della farmada, promuovende, nel rispetto delle disposizion] di legge,
incontrl con Je rappresentanze delf’utenza,



Rientrano nell’3mbito dell'attivita svolta dalla farmacia affidata in concessione, ai soli resident] di Stezzano le

seguenti prostazioni e servizi:

« misurazione della pressione tramite apparecchi elettronici rispandenti alla norma;

s conssgna s domicilio gratuita di faimaci & ausili entro 24 ore a favore dei soggettl individuat] e segnalatl
dal servizi soclali del comung;

= esami gratultl & favore dei soggetti individuati e segnalati dal servid sociali del comune | una
voltafanna J: colesterola, trigliceridi, glicermia, emoglobina, esami delle uring;

« organizzazione di attivita informative in materia di educazione sanftarla,

Art, 2. Standard di qualita
Il Concessionario garantisce:,
1, che la spedizione della ricetta e la consegna del farmaci sla sempre effettuata da un farmacista;
2, che | farmaci mancant] vengano reperitl, se richiesti, nel piii| ‘breve termpo possibile e comungue entro. 24
ore feriali, purché reperibili nel normale ciclo distributivo;
3. dil proyveders & verficare | motivi dell'eventuale assenza dl farmaci dal cido distrbutive, dandone
comuricazione all’ Azienda Sanitaria Locale;
4. che vengano indicati ai cittadino, per quanto riguarda | farmad da consiglic e senta obbligo di ricetts
medica, | medicinall pits efficacl per Il loro. disturbo e pil economici:
5. che il comportamento proprio e dei propri dipendenti sia improntato a trattare ghi utenti con rispetto,
cortesiz, dlSpumblhta al dialago ed all'ascotio;
6. che venga effettuata un adeguatu controlio delia data scadenza di tutti | prodottl vendutl in farmacia.

Art. 3. Impegni & programmi
i Cﬂnctssnnann.

1. rispetta |2 norme della buona preparazione per |la predisposizione & la confezione dei farmaci;

2. crez “up angolo del consiglio” adibito a fornire le consulenze in mode rlservato ¢ pecsonalizzato;

3. dota tutto [l personale di cartelline di riconoscimento rendendo ben identiticabile la figura del farmacista;

4, promuove essn sbessa o, COMUNGUE, partecipa a campagne informative sul tema dei diritti dei cittadini,
sulla gestione della salute e sulla prevenzione delle malattie; k

5, assicura un servizio di pronto intervento per ke piccole medicazioni;

6. espone una segnaletica esterna, facllmente leggiblle, in cui siana indicati i turni di servizio propei e delle
altre farmacie e che riportl i numeri di telefono;

7. provvede alli rimozione della barriere architettoniche esterne;

8. comunica all'utente, attraversc depliant, manifesti affissl nella sede farmaceatica & ognl altro miezeo
rltenuto opportuno: i contenut] della presente Carta, le eventuali varfazioni dzlle modziita di erogazione
del serwzm, | decisioni che rlguandann gh utenti & loro mntmazmm e pcss&b'hta di reclamo e gl strumenti
diricorsa avverso e predette decisioni.

Art. 4. Procedure di attuazione del sistema qualita

Il Coneesslonario Individuerd con cadenza annuale adeguati indicatori di attivits e di misurazione dei servizl
oHerti, sotto forma di parametri quantitativi, gualitativi, e bernporali e, a fronte disgli stessi, saranno perfezionati
gli standard generali del servizia.

Il Concessionario si impegna ad elaborare adeguate procedure per la verifica periodica & I'aggiornamento degli
standard fornitl, anche con la collaborarione delle associazioni di volontariate e di tutela dei citradini.

La verifica della gualita dei servizi dovra comunque essere effettuata anche attraverso la valutazione diretta di
soddlsfazluna da parte dell'utenza mediante opportune indagini di customer sotisfoction | anche 3 fine di
raccoghiere P'emergere di diverse esigenze che consentano di adeguare, sulluppare gfo diversificare | servizi
offert,

A tale scope il Concessionario predispone un modelle di guastionaric per la verifica del liveilo di soddisfazione
dell'utenza in cui caomprendere una parte dedicata al reclam| € ai suggerimenti. '



