SCHEMA DI “CARTA DELLA QUALITA DEI SERVIZI DELLA FARMACIA”

STANDARD MINIMI DI QUALITA E QUANTITA DELLE PRESTAZIONI STESSE AIF  INI DELLA PREDISPOSIZIONE
DA PARTE DEL CONCESSIONARIO

Il Concessionarig entro 60 giorni dalla sottoscrizione débntratto, dovra trasmettere al
Comune unaCarta della Qualita dei Servizi della Farmatjael rispetto dei parametri e degli standard
di seguito illustrati, individuando adeguati indima di attivita e di misurazione dei servizi offieisotto
forma di parametri quantitativi, qualitativi e tearpli.

La suddetta Carta della Qualita dei Servizi della Farmatjadovra essere redatta e pubblicizzata in
conformita alle disposizioni normative vigenti irataria.

Premessa.

La farmacia costituisce un presidio socio-sanitatigervizio dei cittadini e costituisce uno dentre
preposti all'assistenza sanitaria di base con 8peciferimento alle prestazioni farmaceutiche.

La farmacia svolge un servizio pubblico la cui eigne dev’'essere conforme ai principi fissatiaell
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Minis®7.01.1994, recantePtincipi sull'erogazione dei
servizi pubblici”,a tutela delle esigenze dei cittadini che possamonk e nel rispetto delle esigenze di
efficienza e diimparzialita.

L’esigenza della predisposizione di un documedcocdenominato Carta della Qualita dei Servizi
della Farmacid che individui i servizi offerti risponde all’esggnza di disciplinare compiutamente ed in
modo piu efficiente il rapporto tra la parte chegar il servizio e la cittadinanza.

Detto documento costituisce un atto di impegnofal@hacista nei confronti dei cittadini/utenti e dév
esser articolato come segue.

Art. 1 — Servizi offerti dalla Farmacia

La Farmacia comunale del Comune di Sernaglia @slaglia , affidata in concessione con contratto
rep. ... n. .... del ...... e situata nella frazione dizZéatli Piave, assicura ai cittadini la prestaziosie d
seguenti servizi essenziali:

1. Approvvigionamento, conservazione, dispensaziomaatiicinali e farmaci di qualsiasi tipo e natura,
ivi compresi medicinali generici/equivalenti, omatipi, medicinali ad uso veterinario e quant’altro,
presidi medico-chirurgici e dispositivi medici, piaiti rientranti nel campo dell’assistenza intelyest
articoli sanitari, prodotti di medicazione, alimeper la prima infanzia, prodotti dietetici, protadi
erboristeria e tutti gli altri prodotti normalmentevendita nelle farmacie, quali prodotti per kErgpna,
articoli per I'infanzia, di puericultura, di profueria e per la cura e I'igiene della persona; alitigenico-
sanitari; accessori di abbigliamento; prodotti \@irierboristeria; articoli di ottica e relativi assori
compresi quelli di ottica oftalmica, nonché la pupidne e/o la dispensazione di tutti i prodottiagticoli
della Tabella speciale per le farmacie (Allegata®creto Ministro dell'lndustria n. 375/88), nonché
I'eventuale preparazione e/o la dispensazione meigiti alimentari e non alimentari (articolo 5,LDs.

n. 114/98) compatibili con I'esercizio della farmegce potra infine svolgere ogni altro tipo d’aitivper

la produzione e la dispensazione finale di benseatite dalla concessione sanitaria e dall’autadzne
commerciale per I'esercizio della farmacia e pgrkstazione di servizi in entrambe le aree drigti

2.la preparazione estemporanea di medicamenti enazpai magistrali;

3. la consulenza sull’'uso dei farmaci e sulla lordtsce

4.l'informazione e I'educazione sanitaria;

5. l'attivita di farmacovigilanza.

Le prestazioni connesse a tali servizi dovrann@ressrogate nel pieno rispetto della direttiva del



Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennai®4.9contenente i principi sull’erogazione dei sarvi
pubblici e di quanto disposto con la Legge Finamaia008 all’art. 2 comma 461 e con I'osservanza de
seguenti principi, a cui si dovra attenere scrugaieente tutto il personale della farmacia:

- eguaglianza a tutti i cittadini sono erogati uguali servizi eepcindere dall’eta, sesso, razza,
lingua, nazionalita, religione, opinione politicandizioni fisiche ed economiche. Altresi, poicbgni
cittadino ha una propria concezione di salute euaprio livello di comprensione delle indicazioni
ricevute, il farmacista opera affinché tutti i adini possano comprendere con chiarezza le indicazi
ricevute;

- imparzialita -il farmacista opera per il paziente in accordo indicazioni delle autorita
sanitarie, prescindendo da qualsiasi interessestivaal recupero e dal mantenimento della salutétia
i cittadini viene assicurato un comportamento dvietequo e rispettoso;

- efficienza ed efficaciail farmacista opera per mantenere alti livelliedicienza del servizio
reso anche attraverso la partecipazione a coffsiraiazione ed aggiornamento e I'adeguamento delle
tecnologie utilizzate, risponde in maniera pree@gampestiva alla richiesta di farmaci con pregmne
medica avendo altresi cura di fornire al cittadopeglora necessario, tutte le informazioni sulledatita
corrette di assunzione. In particolare, il farmgcauira il proprio aggiornamento professionale mome
mero adempimento di un obbligo legale, ma come izante essenziale per garantire nel tempo la
propria capacita di interpretare i bisogni realiadadini, segnalando al medico di base dubbienéuali
controindicazioni nell'uso deifarmaci;

- continuita -il farmacista deve operare impegnandosi ad offprepri servizi in modo regolare,
continuativo e senza interruzioni, nel rispettogisiema dei turni e degli orari di apertura;

- diritto di scelta- ogni cittadino puo esercitare il diritto di lilzescelta, inteso come liberta di
approvvigionarsi ovunque egli lo ritenga piu oppad, senza che cid comporti penalizzazioni rispatto
trattamento dei clienti usuali. Il farmacista faee altresi, a richiesta, informazioni e consigiclee
rispetto a prodotti acquistati altrove;

- partecipazione- ogni cittadino ha il diritto di partecipare, cblorare all’erogazione delle
prestazioni con suggerimenti ed osservazioni; @alohe e miglioramento della qualita intesa come
I'attenzione continua al servizio erogato e agties dello stesso che possono essere migliorati;

- trasparenza intesa come I'impegno del farmacista ad instaucarei clienti un rapporto di
fiducia, che consenta al farmacista di individulerearatteristiche significative del cittadino,fise di
fornire, con particolare attenzione nel caso dedptti maggiormente vocati al consiglio professiena
(quali medicinali S.O.P. e di automedicazione,dliet ed integratori alimentari, etc.), il prodoga
consono all'esigenza del cittadino al minor cossspbile;

- riservatezza -intesa come l'impegno del farmacista a non dividgke notizie riguardo
all'acquisto di qualsiasi tipo di prodotto, néithreste di informazioni dei cittadini a cui eghl@a o non
abbia risposto, né, tanto meno, le notizie sul tpservizio di cui il cittadino, eventualmente,béb
usufruito. Il Direttore della Farmacia sanzionalire, in modo formale, eventuali deroghe a taleqgipio
compiute dai collaboratori. Le suddette informakipossono essere rese pubbliche, oltre che nei casi
strettamente previsti per legge, per motivi scfemtd in forma esclusivamente aggregata ed ananim

- accoglienza intesa come I'impegno a che ogni ambiente irscsivolge I'attivita della farmacia
sia mantenuto in uno stato igienicamente adeguaitueo, facilmente accessibile, confortevole &qri
di barriere architettoniche.

Il Concessionario cura, nella selezione del pelsorzhe i farmacisti acquisiscano piena e
completa consapevolezza dei principi sopra enurgig@iu in generale, dei contenuti dell@érta della
Qualita dei Servizi della Farmacifgacendone sottoscrivere una copia.

Il Concessionario assicura la continuita nella f@ziane del personale mirata a mantenere alto il
livello di attenzione sui principi guida dellCarta della Qualita dei Servizi della Farmatie



provvede, con cadenza almeno annuale, a raccogjliiaione dei collaboratori sulle problematiche
emerse nella gestione della farmacia, promuovemelajspetto delle disposizioni di legge, incomion
le rappresentanze dell’'utenza.

Rientrano nell’ambito dell'attivita svolta dallarfaacia affidata in concessione con atto .....rep.
n....del........ , anche le seguenti prestazioni:

(INDICARE QUELLE OGGETTO DELL'OFFERTA COME “PROGETT O TECNICO-
SOCIALE")

Art. 2. — Standard di qualita

Il concessionario garantisce:

— che la spedizione della ricetta e la consegnaatlgidci sia sempre effettuata da un farmacista,
- che i farmaci mancanti vengano reperiti, se righiasl piu breve tempo possibile e comunque
entro 24 ore feriali, purche reperibili nel normeielo distributivo;

— di provvedere a verificare i motivi dell’'eventuassenza di farmaci dal ciclo distributivo, dandone
comunicazione all’Azienda Sanitaria Locale;

— che vengano indicati al cittadino, per quanto rigada farmaci da consiglio e senza obbligo di
ricetta medica, i medicinali piu efficaci per irtodisturbo e pit economici;

— che il comportamento proprio e dei propri dipendsiatimprontato a trattare gli utenti con
rispetto, cortesia, disponibilita al dialogo edaaltolto;

— che venga effettuata un adeguato controllo;

- della data scadenza di tuttii prodotti vendutfianmacia;

—  attivazione del servizio infermieristico;

- di qualita sui prodotti parafarmaceutici vendufianmacia.

Art. 3 — Impegni e programmi

Il concessionario:

— rispetta la norme della buona preparazione pemdigposizione e la confezione dei farmaci;

—  crea “un angolo del consiglio” adibito a fornireclensulenze in modo riservato e personalizzato;
— dota tutto il personale di cartellino di riconosemto rendendo ben identificabile la figura del
farmacista; promuove essa stessa 0, comunquegipartecampagne informative sul tema dei diriitide

cittadini, sulla gestione della salute e sulla preaione delle malattie;

— assicura un servizio di pronto intervento per tzpie medicazioni;

— espone una segnaletica esterna , facilmente léggibicui siano indicati i turni di servizio progr
delle altre farmacie e che riporti i numeri difel®;

- comunica all'utente, attraverso depliant, manifafissi nella sede farmaceutica e ogni altro mezzo
ritenuto opportuno, i contenuti della definitivarteadei servizi, le eventuali variazioni delle midadi
erogazione del servizio, le decisioni che riguacdglhutenti e loro motivazioni, le possibilita diclamo

e gli strumenti di ricorso avverso le predette sieaii.

Art. 4 — Procedure di attuazione del sistema qualkt

Il concessionario individuera con cadenza annudgaati indicatori di attivita e di misurazione
dei servizi offerti, sotto forma di parametri quattvi, qualitativi, e temporali e, a fronte degliessi,
saranno perfezionati gli standard generali delsexyv

Il concessionario si impegna ad elaborare adegpeteedure per la verifica periodica e
I'aggiornamento degli standard forniti, anche c@odllaborazione delle associazioni di volontarath
tutela dei cittadini;

La verifica della qualita dei servizi dovra comurgassere effettuata anche attraverso la
valutazione diretta di soddisfazione da parte didhiza mediante opportune indagini aistomer



satisfaction anche la fine di raccogliere 'emergere di dieeesigenze che consentano di adeguare,
sviluppare e/o diversificare i serviziofferti;

A tale scopo il concessionario predispone un mod#lhuestionario per la verifica del livello di
soddisfazione dell’'utenza in cui comprendere umtepiedicata ai reclami e ai suggerimenti;

| presenti contenuti minimi dellaCarta della Qualita dei Servizi della Farmatieostituiscono
parte integrante del Contratto da stipularsi t@dmune di Sernaglia della Battaglia e il Cona@sasiio.



