CARTA DEI SERVIZI
FARMACOM FABRIANO S.R.L.U.

La farmacia € un Presidio del Servizio Sanitarizibiaale cui € affidata la funzione di erogare un
servizio pubblico essenziale sul territorio a tatéélla salute del cittadino.

La societa Farmacom Fabriano s.r.gestisce le 2 farmacie di proprieta del comurieadliriano

dal 01/05/2006 :

La Farmacia 1 di via Marconi 5 tel. 0732 3308 @&@82 4718

La Farmacia 2 di via Dante 270 /a tel. 0732 713&40732 21209

La Societa’ ha deciso di rivolgersi direttamerg® atenti per esporre con chiarezza quali sono i
servizi che puo erogare e per indicare con altritahiarezza quali standard di qualita si impegna
garantire per ciascuno di tali servizi, precisaredonspettivi specifici indicatori di verifica ed

mezzi a disposizione dei cittadini per rivendicaitirespetto.

Lo strumento scelto per rivolgersi ai cittadini derpredette finalita & la “ Carta dei servizil”, i
documento introdotto nella nostra legislazionel@adreto legge 12 maggio 1995, n.163 convertito
in Legge I'11 luglio 1995 n. 273 (G.U. 11/07/1993.60), proprio per i soggetti erogatori di servizi
pubbilici.

LA FARMACOM FABRIANO S.R.L.U..si impegna ad uniformare I'erogazione del senazio
seguenti principi generali :

EUGUAGLIANZA

* L’erogazione del servizio deve essere ispirataiacjpio di eguaglianza dei diritti degli
utenti.

* Le regole riguardanti i rapporti tra Utenti e Seiwie I'accesso al Servizio devono essere
uguali per tutti.

* Nessuna distinzione nell’erogazione del Servizio pssere compiuta per motivi
riguardanti sesso, razza, lingua, religione ediopimpolitiche. Va garantita la parita di
trattamento, a parita di condizioni del Serviziegiato, sia fra le diverse aree geografiche
di utenza, sia fra le diverse categorie o fasddteinti.

IMPARZIALITA’

La Farmacom ha I'obbligo di ispirare i propri coon@amenti, nei confronti degli Utenti, a criteri di
obiettivita, giustizia od imparzialita, fornenddtiile necessarie informazioni e I'assistenza
necessaria. In funzione di tale obbligo si intetgme le singole clausole delle condizioni genezxali
specifiche di erogazione del Servizio e le norngolarici di Settore.

CONTINUITA’

L’erogazione del Servizio, nell’ambito delle modalstabilite dalle normative regolatrici di Settore
deve essere continua, regolare e senza interruticasi di funzionamento irregolare o di
interruzione del Servizio devono essere espresdamegolati dalla Normativa di Settore. In tali
casi, la societa deve adottare misure volte adameagli Utenti il minor disagio possibile.



PARTECIPAZIONE

» La partecipazione del cittadino alla prestaziorleSgevizio deve essere sempre garantita,
sia per tutelare il diritto alla corretta erogazatel Servizio, sia per favorire la
collaborazione nei confronti della societa

* L’'Utente ha diritto di accesso alle informazioriiedo riguardano in possesso della
SOCIETA’ in quanto rientranti negli atti di natusenministrativa. Il diritto di accesso e
esercitato secondo le modalita disciplinate damé 7 agosto 1990, n. 241

- LaFarmecom Fabriano SR.L.U. e tenuta inoltre a rispettare nei confronti dedihte tutti
gli obblighi ed attenersi alle prescrizioni preeistalla normativa vigente in materia di
tutela della riservatezza nel trattamento dei patsonal

e L’Utente puo produrre memorie e documenti, progpetbsservazioni, formulare consigli
e suggerimenti per il miglioramento del Servizia.docieta da sollecito riscontro
all’'Utente circa le segnalazioni e le proposte sisodormulate, secondo le modalita piu
avanti riportate, ed acquisisce periodicamentalatazione dell’'Utente circa la qualita del
Servizio reso.

EFFICACIA EFFICIENZA ECONOMICITA’

Il servizio , pur tenendo conto della sua valeraaate,deve essere erogato in modo da garantire
I'efficienza, I'efficacia,l’economicita

SERVIZI DI BASE

MISURAZIONE PRESSIONE

Viene effettuata, nelle 2 sedi farmaceutiche, ttarapparecchi elettronici rispondenti ai requiditi
legge, a disposizione dell'utente. Non viene rigfti@norario della prestazione che tuttavia puo
essere regolamentata nella quantita da erogaiegale soggetto.

CONTROLLO PESO

Nelle 2 sedi farmaceutiche, oltre alla disporitiditli una bilancia per la verifica del peso si
possono chiedere interventi di informazione peraoraetta alimentazione, fondamentale per la
prevenzione di numerose patologie

AUTOANALISI



Nelle 2 farmacie vengono effettuati test auto-dasgici
sul sangue capillare intero utilizzando apparecompletamente omologati e periodicamente tarati.

ALLESTIMENTO VETRINE

Le vetrine della farmacia, siano esterne ove pitesehe interne ai locali, sono sempre realizzate
con temi e strumenti che riflettono la valenzasieVizio offerto, riservano uno spazio alla
valorizzazione professionale della farmacia e saaitate anche per la divulgazione dei servizi

offerti, comprese le campagne informative.

EDUCAZIONE ALLA SALUTE
E INFORMAZIONE SANITARIA

La Societa predispone in proprio e collabora aehienti di informazione, prevenzione,
educazione sanitaria ed educazione alla salute, s@lole, nelle case di riposo, nelle comunita,
nelle universita della terza eta e presso assaociazulturali e ricreative.

FARMACOVIGILANZA

La Societa e le farmacie collaborano con la Aitagrammi di farmaco-vigilanza concordati.
CONSEGNA A DOMICILIO

La Societa si impegna, a completamento e sostégirtorni di servizio, ad aderire e promuovere
futuri progetti di consegna dei farmaci a domicitidfavore di particolari categorie di cittadini
particolarmente disagiati e privi di assistenzaifiane, senza oneri diretti per il paziente

STANDARD E GARANZIE DI QUALITA

La Societa si impegna a garantire :
che la spedizione della ricetta e la consegnaadmdci sia sempre effettuata da un

farmacista;



» che i farmaci mancanti vengano reperiti, se ridhiasl piu breve tempo possibile e
comunque entro 24 ore feriali, purché reperibilim@male ciclo distributivo;

» che venga fornita una consulenza sull'uso cordsitdarmaci e degli altri prodotti trattati
in farmacia;

» che vengano indicati ai cittadini, per quanto riglaai farmaci da consiglio e senza obbligo
di ricetta medica (SOP), i medicinali piu efficgar il loro disturbo e tra essi i piu
economici,

» che siano messe a disposizione strutture minimke spdute, cestini, segnaletica esterna
leggibile, locali aerati ed illuminati;

» che vengano rimosse le barriere architettonichermste garantita I'accessibilita ai locili
diversamente abili, compatibilmente con le neceéssartorizzazioni amministrative;

» che venga attivata una collaborazione con i meugscrittori al fine di evitare disagi o
potenziali danni ai cittadini;

» che tutto il personale di farmacia venga dotatcadiellino di riconoscimento e che sia ben
identificabile la figura del farmacista;

» che il comportamento degli operatori sia improntataspetto, cortesia, disponibilita al
dialogo ed all'ascolto;

» che i prodotti parafarmaceutici venduti in Farmaa@agano selezionati in base soprattutto

alla loro qualita ed efficacia;

» che venga effettuata una severa selezione delldlipitd in vetrina ed all'interno della
Farmacia.

ELENCO DEI SERVIZI E STANDARD DI QUALITA’

Servizi di base

Servizi Fattori di Qualita’ Indicatore Standard
Fornitura di medicinali | 1) Garanzia che il 1)percentuale di 1)0,05%
reperibili tramite | prodotto sia errore

distributori intermedi in | disponibile
caso di indisponibilita in | 2)tempo di 2)tempo richiesto 24 ore riducibili




farmacia

approwvvigionamento

Terapia del dolore

Pronta disponibilita di
adeguate quantita deip
comuni medicinali per la
terapia del dolore

Giacenze da registro di
@arico e scarico

Evasione immediata del
richiesta nel 90% dei cas

D

Condizione di
conservazione dei
medicinali nei locali di
vendita e nel magazzino

Congruita delle
condizioni climatiche dei
locali necessarie alla
corretta conservazione
dei medicinali

temperatura

Max 25°-30°
Temperature controllate
nei frigoriferi per i
medicinali che lo
richiedono

Preparazione formule
galeniche officinali

Rispetto delle norme di
Buona preparazione

le indicazioni previste

Etichetta contenente tuttdPresenza di etichetta

visibile

Informazione sui
medicinali

Competenza del
personale addetto

Presenza del distintivo
dell’ordine

Indicazione del nome de
farmacista

Tempo richiesto per la

segnalazione alle autoriféo comunque entro 3 0 6

Segnalazione immediatg

|

Farmacovigilanza tempestivita competenti giorni a seconda del tipg
di reazione segnalata

Vigilanza sulla terapia

per controllare che il

cittadino si attenga alla | Tempestivita Tempo richiesto per Entro un’ora

prescrizione

informare il medico

Servizi specializzati

Servizi

Fattori di
Qualita’

Indicatore

Standard

Guardia farmaceutica
notturna

Risposta alla chiamata
Presenza di un numero
telefonico che informi
della farmacia di turno

Tempo richiesto

Accessibilita e visibilita
delle informazioni

Max 30 minuti

Attivo 24 ore su 24

Test diagnostici

1)esigenza di un locale ¢
area destinata ai servizi

2)garanzia dei valori
rilevati

n1) riservatezza

2) controllo periodico
delle apparecchiature

1) presenza di un
elemento separato
dal resto della
farmacia

2)Verifica dello
strumento come previstd
dalle ditte produttrici con
rilascio certificato
controllo

1) Esigenza di

l)riservatezza

un’area destinata ai

1) Presenza di un

elemento separato

a



3)condizioni igieniche

Misurazione della servizi dal resto della

pressione 2) disponibilita di 2)dati riportati sul refertg farmacia
apparecchi automatici | 3)controllo semestrale | 2)indicatore valore max
3) risposta scritta dei delle apparecchiature | min. e puls.
valori rilevati 3)come previsto
1)Corretto 1)tempo necessario |1)Disponibilita
funzionamento per |I'apertura del immediata o

_ 2)Garanzia del corretto | noleggio rispetto informazioni sulla

Noleggio funzionamento e alla richiesta presunta

apparecchiature dimostrazioni e 2)ispezione visiva disponibilita
spiegazioni dello stesso | 3)disponibilita di 2)strumento

istruzioni scritte quando
necessario

perfettamente funzionan

e igienicamente idoneo

Servizi di educazione sanitaria

Servizi Fattori di Indicatore Standard
Qualita
Informazione sull'immissione | Accessibilita dei | Tempo richiesto Tempo reale (via
in commercio di nuove dati telematica)
specialita medicinali
l)garanzia di una |1) frequenza 100%

scelta libera ed
informata da parte

dell’informazione

Informazione sui farmaci del cittadino
generici 2)accessibilita dei | 2)tempo richiesto 2)tempo reale via
dati telematica
Distribuzione schede 1)Completezza |Valutazione di merito Legittimazione
Informative su nuovi e chiarezza scientifica e
prodotti,patologie,stili di vita | delle autorizzazione
informazioni amministrativa
sanitarie
2)garanzia dei
valori rilevati
Attivita di educazione Competenza Frequenza a corsi di Acquisizione annuale de

sanitaria in sedi esterne alla
farmacia su richiesta delle

riconosciuta dal
soggetto inviante

aggiornamento e
curriculum professionale

crediti minimi E.C.M.

D

stesse

Campagne di vaccinazione |Regolarita e Visibilita dell'annuncio | Copertura del periodo
chiarezza

Integrazione comunicativa ed | Chiarezza e Frequenza dei contatti regolarita

operativa con medici di base |completezza delle

e,distrettuale e servizio informazioni

farmaceutico sanitarie

1)

te



Esposizione dei prodotti
parafarmaceutici

Informazioni sul prezzo dei

medicinali

1)visibilita del
prezzo su ogni
prodotto(o codici &
barre)

applicazioni del
prezzo ufficiale
nelle transazioni di
vendita

1)segnaletica
interna

2)etichetta o cartellino
del prezzo

prezzo riportato sullo
scontrino parlato

1)esistenza del prezzo su
ogni prodotto o cartellin
in evidenza sull'insieme
dei prodotti
applicazione del prezzo
ufficiale nel 100% dei
casi entro 24 h.dal
cambio di prezzo

IMPEGNI

La Farmacom Fabriano SR.L.U. si impegna:

- a fornire, anche telefonicamente, informaziomigposta a richieste degli utenti relative al

servizio fornito dall'azienda;

- acquisire reclami, richieste, segnalazioni di digze proposte e suggerimenti degli utenti
relative al servizio fornito dall'azienda, distrémdo modelli per facilitarne I'inoltro in

forma scritta;

- fornire informazioni all’'utenza sulle procedurembltro dei reclami;

- fornire risposta scritta entro 30 giorni a chi abfarmulato in forma scritta richieste
segnalazioni, proposte o0 suggerimenti;

- curare la procedura di cui al paragrafo seguetaéiva ai reclami pervenuti

- ad adottare tutte le azioni idonee ad assicuraesiamno rispettate le norme in materia di
scioperi nei servizi pubblici di cui alla L. 1464®,

La Farmacom Fabriano SR.L.U. é tenuta , inoltre, a rispettare nei confronti'akente tutti gli
obblighi ed attenersi alle prescrizioni previstdalaormativa vigente in materia di tutela della

riservatezza nel trattamento dei dati personali.

Valutazione e tutela

La Farmacom Fabriano S.R.L.U., per essere inforsidta opinioni dei clienti in merito alla
gualita dei servizi loro resi ,effettuera periodiaflevazioni tramite indagini a campione e racolt
di reclami e suggerimenti presso le 2 farmacie

Validita

Tutti gli standard di erogazione sono da consideralidi in condizioni “ normali” con esclusione
,quindi, di “situazioni straordinarie “ quali adeampio eventi naturali eccezionali,eventi causati d
terzi, scioperi diretti o indiretti, atti delle Aarita Pubbliche.



Questo documento puo essere soggetto a varianioglazione alle disposizioni di legge e direttive
emanate da parte delle Autorita competenti in meaterogni caso viene aggiornato ogni anno.

Qualsiasi violazione ai principi del presente documento puo essere
segnalata all'Ufficio U.R.P. del Comune di Fabriano sito in Piazza
del Comune n.38 tel. 0732 709319 fax 0732 709294



