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Premesse

Questa che state leggendo e l'ultima versione della Carta dei Servizi di Far-
macie Comunali SpA e Societa Multiservizi Rovereto Srl (SMR).

Il presente documento é composto da una parte comune alle due societa e da
una parte specifica, diversa per le due realta.

Liniziativa affonda le proprie radici nel Protocollo d’intesa sottoscritto, nel
mese di settembre 2007, da Farmacie Comunali SpA e dall’allora Azienda
Multiservizi Rovereto (AMR) per sviluppare un adeguato livello di collabora-
zione e di sinergia tra le Farmacie Comunali del Trentino.

Nello specifico, Farmacie Comunali SpA e SMR intendono poter offrire su tutto
il territorio provinciale (attualmente le Farmacie Comunali in Trentino sono 25
+ 1 Dispensario) un uguale impegno e approccio verso i cittadini/clienti, che si
traduce in uguali forme di informazione, comunicazione, trasparenza e garan-
zia. In questo senso, i rispettivi Consigli di Amministrazione ritengono la Carta
dei Servizi non soltanto un atto dovuto nel quadro degli obblighi richiesti dai
contratti di servizio, ma soprattutto un contributo significativo coerente con la
natura pubblica delle farmacie e con la loro mission istituzionale.

La farmacia é un presidio del Servizio Sanitario Nazionale cui é affidata
la funzione di erogare un servizio pubblico essenziale sul territorio a tu-
tela della salute del cittadino.

Le Farmacie Comunali del Trentino hanno deciso di rivolgersi direttamente
agli utenti per esporre con chiarezza quali sono i servizi che erogano e per
indicare con altrettanta chiarezza quali standard di qualita si impegnano a ga-
rantire per ciascuno di tali servizi, precisandone i rispettivi specifici indicatori
di verifica ed i mezzi a disposizione dei cittadini per rivendicarne il rispetto.

Lo strumento scelto da tutte le Farmacie Comunali del Trentino per rivolgersi
ai cittadini con le predette finalita é la “Carta dei Servizi”, il documento in-
trodotto nella nostra legislazione dal Decreto legge 12 maggio 1995 n.163,
convertito con la legge 11 luglio 1995, n. 273 (G.U. 11/07/1995 n. 160),
inerente proprio i soggetti erogatori di servizi pubblici.



Si tratta di un documento attraverso il quale Farmacie Comunali SpA
e SMR intendono stringere un patto sulla qualita e diffondere fiducia
nei cittadini e riaffermare con chiarezza il ruolo e i valori peculiari della
farmacia italiana, che la differenziano nettamente dagli altri esercizi e
servizi rivolti al pubblico.

A0 farmacie
"Tr comunali

farmacie comunalisp. SV EREUY
Farmacie Comunali SpA Societa Multiservizi Rovereto Srl
Il Presidente Il Presidente

Cristiana Sartori Marco Pedri



Il ruolo della farmacia e dei farmacisti

| farmacisti sono da oltre 700 anni al servizio del cittadino.

Da quando l'lmperatore Federico Il decise di separare la professione del far-
macista da quella del medico, i farmacisti dispensano, in farmacia, farmaci e
consigli per stare meglio, con competenza, professionalita e cortesia, in ogni
giorno e ad ogni ora dell'anno, anche nelle localita piu disagiate, dove spesso la
farmacia & l'unico presidio sanitario.

In farmacia puoi entrare sempre, anche solo per chiedere un consiglio, senza
lunghe attese, senza prendere appuntamento.

La farmacia e il farmacista sono sempre al tuo servizio.

Il ruolo sociale delle farmacie & sempre stato centrale nel complesso panorama
dei servizi socio-sanitari. Anche nelle pil piccole e disagiate comunita é possibile
raggiungere facilmente il luogo ove ricevere delle cure sanitarie, anche di primo
S0CCOrso.

La farmacia ha spesso assolto, ed assolve tuttora, non solo al suo servizio fon-
damentale che é la dispensazione di farmaci ma anche di consigli, di attenzioni,
di attivita di prevenzione ma, soprattutto, e forse prima di tutto, ascolta cio
che il cittadino chiede. Richieste a volte precise, a volte da interpretare. Infatti,
proprio il moltiplicarsi delle comunicazioni sanitarie porta a fenomeni di confu-
sione: il cittadino non sempre riesce a selezionare le tante informazioni, anche
contraddittorie, a cui pud accedere o a cui viene sottoposto. Emerge, quindi, la
necessita che il farmacista si ponga come affidabile consulente socio-sanitario e
professionista della salute. Al farmacista, in primis, spetta il compito di mediare
tra il cittadino e il medicinale, il tutto nell’'ottica di una strettissima integrazione
comunicativa con il Servizio Sanitario.



Nel nuovo Codice deontologico del farmacista, coerentemente, si parla infatti
della farmacia come “presidio socio-sanitario e centro servizi sanitari”. In
altri termini, la farmacia, accanto alla tradizionale attivita di distribuzione dei
medicinali, é diventata sempre piu un luogo di accesso ad una pluralita di servizi,
che rappresentano una importante risorsa per i cittadini, all'interno del Sistema
Sanitario Nazionale e Provinciale, che merita di essere da tutti conosciuta.

Per tale motivo le Farmacie Comunali di questa provincia hanno inteso pubblicare
una propria “Carta dei Servizi”. Lo scopo é quello di consentire a ciascuno di
sapere con precisione quanti e quali servizi vengono erogati, ma anche di co-
noscere i propri diritti, di poter esprimere consigli e critiche, di poter valutare il
servizio ricevuto in rapporto agli standard ed ai principi che le Farmacie Comu-
nali si impegnano a rispettare.

La nostra impostazione é coerente con le linee guida elaborate dall’'Unione
Europea delle Farmacie Sociali.

Questo documento vuole essere una sorta di “patto” tra cittadini e professioni-
sti che ha come obiettivo primario quello di interpretare i bisogni della popolazio-
ne, fornendo risposte puntuali per una soddisfazione della collettivita.



Informazioni sulle attivita della farmacia

La salute e il benessere dei cittadini e considerata dalla Costituzione del nostro
Paese un bene fondamentale, e per tale motivo lo Stato, le Regioni, i Comuni
organizzano una complessa rete di servizi sanitari e sociali che vanno dal medi-
co di medicina generale alle diverse cliniche specialistiche.

In questo quadro di attivita dedicate alla salute della popolazione, le farmacie rive-
stono un ruolo, assai importante, di intermediazione tra il cittadino e i medicinali;
ruolo che appartiene al settore dell’assistenza sanitaria di base.

Le farmacie territoriali, infatti, sono capillarmente presenti sul territorio e ac-
cessibili da parte di ciascuno in qualsiasi momento del giorno e della notte e in
qualsiasi giorno dell'anno.

La farmacia e anche un pit complesso centro di servizi per la salute, nel quale i cit-
tadini possono usufruire di molteplici prestazioni che sono connesse allo screening,
alla cura, alla conoscenza di dati fisiologici, all'informazione sanitaria, all'accesso a
servizi di natura bio-medica.
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| servizi e le prestazioni della farmacia sono sintetizzabili come segue:
e dispensazione dei medicinali;

e servizi di informazione ed educazione sanitaria;

e servizi di base (che tutte le farmacie sono tenute ad erogare);

e servizi socio-sanitari specializzati (che possono caratterizzare specifiche farmacie).

Fanno parte delle competenze della farmacia:

e [‘approvvigionamento, la conservazione e la dispensazione dei medicinali e dei presidi sanitari;
e [a consulenza sull'uso dei medicinali e sulla loro scelta;

e |a preparazione estemporanea dei medicamenti;

e [a fornitura di servizi specialistici e integrativi in collaborazione con le strutture del Servizio
Sanitario Nazionale e Provinciale;

e la promozione e il sostegno di iniziative volte alla tutela dei diritti dei cittadini, nellam-
bito dell’educazione sanitaria e della prevenzione delle malattie, dell'accesso ai servizi

socio-sanitari e dell'informazione;

e [a farmacovigilanza.




| principi fondamentali

Lazione dei farmacisti si basa sul rispetto dei
seguenti principi:

efficacia,
continuita,
partecipazione,
diritto di scelta,
riservatezza,
imparzialita,
tutela,

cortesia,
trasparenza,
valutazione/miglioramento
della qualita,
eguaglianza,
efficienza.






| principi fondamentali

EFFICACIA

La capacita da parte degli operatori della farmacia
di rispondere in maniera precisa e adeguata alla ri-
chiesta di farmaci con prescrizione medica, avendo
cura di fornire al cittadino tutte le informazioni sulle
modalita corrette di assunzione.

(" EFFICIENZA

| farmacisti operano per mantenere alti livelli di effi-
cienza dei propri servizi attraverso la partecipazione
a corsi di formazione e aggiornamento, l'adegua-
mento delle tecnologie utilizzate, la sperimentazione
di nuovi servizi di interesse del cittadino.

(" EGUAGLIANZA

.

Si realizza nella consapevolezza che ogni cittadino
ha una propria identita, una propria concezione di
salute.

CONTINUITA

| farmacisti si impegnano a offrire i propri servizi in
modo regolare, continuativo e senza interruzioni, av-
valendosi del sistema dei turni di aperture, articolati
nelle 24 ore rispetto ad aree geografiche di dimen-
sioni tali da consentire al cittadino l'approvvigiona-
mento dei farmaci in un tempo adeguato.

/ DIRITTO DI
SCELTA

Il rispetto della liberta del cittadino di approvvigio-
narsi dovunque egli ritenga opportuno, senza percio
penalizzarlo nei confronti dei clienti usuali, fornen-
do altresi informazioni e consigli rispetto a prodotti
acquistati altrove. Inoltre, il farmacista garantisce la
possibilita di accedere al medicinale nei punti pit vi-
cini alla residenza abituale del cittadino tramite la
propria rete di farmacie.




N

(" TRASPARENZA

Lo sforzo degli operatori della farmacia di instaurare
con i clienti un rapporto di fiducia, che consenta al far-
macista di individuare le caratteristiche significative del
cittadino, al fine di fornire, in particolare nel caso dei
farmaci da banco (OTC), il prodotto piti consono all’esi-
genza del cittadino al minor costo possibile.

~

J
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PARTECIPA-

ZIONE

La possibilita del cittadino di proporre soluzioni mi-
gliorative del servizio farmaceutico compatibili con le
condizioni date, di esprimere giudizi e valutazioni, di
poter ottenere risposte precise ed eque alle proprie
osservazioni.

~N

-

CORTESIA

La ricerca continua di un dialogo con il cittadino im-
prontato a disponibilita e comprensione. Inoltre, allo
scopo di evitare possibili equivoci o fraintendimenti, il
farmacista si impegna ad adeguare i propri codici co-
municativi e il proprio lessico alle modalita comuni-
cative della specifica relazione nella quale e coinvolto.

N

 TUTELA

Lopera di professionisti della salute in grado di con-
sigliare il cittadino utente ad un uso corretto dei far-
maci e dei dispositivi medici combattendo i rischi, gli
abusi e la scorretta eliminazione dei farmaci scaduti,
nonché gli sprechi. Inoltre, il farmacista rende note le
procedure attraverso cui é possibile canalizzare sug-
gerimenti e/o reclami.

\
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(" VALUTAZIONE

E MIGLIORA-
MENTO DELLA
QUALITA

Lo sforzo continuo di valutare, con il coinvolgimento
dei cittadini e delle loro associazioni, in collaborazio-
ne con gli altri operatori del Sistema Sanitario Nazio-
nale e Provinciale, gli aspetti del servizio che possono
essere migliorati, adottando metodologie comuni a
tutte le farmacie ed un sistema rapido ed efficiente di
trasferimento delle innovazioni positive.

N

J




[ |MPARZ|AL|TA La capacita specifica del farmacista di operare in fa- )

vore delle persone con bisogni di salute, in accordo
con le indicazioni delle autorita sanitarie, in manie-
ra fiduciaria, prescindendo da qualsiasi interesse ‘di
parte’ finalizzato ad obiettivi diversi dal recupero o
dal mantenimento della salute.

In particolare, il farmacista cura il proprio aggiorna-
mento come condizione essenziale per garantire nel
tempo la propria capacita di interpretare i bisogni
reali dei cittadini, collaborando con il medico di base
nel segnalare dubbi o eventuali controindicazioni ri-
spetto ai farmaci prescritti.

- J

C RISERVATEZZA 'farmacista si impegna a non divulgare le notizie ri- A

guardo allacquisto di qualsiasi tipo di prodotto, né le
richieste di informazioni a cui ha risposto o non ha
risposto, né, tanto meno, le notizie sul tipo di servizio
di cui il cittadino, eventualmente, ha usufruito.
Eventuali non ottemperanze al suddetto principio ven-
gono sanzionate, anche formalmente.

Puo altresi rendere pubbliche tali informazioni solo
per motivi scientifici e in forma aggregata e anonima.

Farmacie Comunali Spa e Societa Multiservizi Rovereto Srl riconoscono e imple-
mentano all'interno della propria attivita la protezione dei dati personali degli
utenti delle farmacie da essi gestite e la loro tutela, ai sensi del Regolamento UE
679/2016 - Regolamento Generale sulla Protezione dei Dati (RGPD).



farmacia comunale

Isera




Impegni per la qualita dei servizi

La farmacia non e dunque solo il luogo in cui si distribuiscono i medicinali. Nel
corso degli ultimi anni, accanto alla dispensazione dei farmaci, si sono aggiunte
infatti altre attivita ed altri servizi volti a soddisfare i piti svariati bisogni di salute
dei cittadini. Bisogna ricordarsi, infatti, che la societa cambia ed evolve e il farma-
cista deve rispondere ad esigenze che una volta non erano sentite.

La diversificazione delle aspettative sanitarie e il moltiplicarsi di bisogni con-
nessi non solo al recupero, ma anche al mantenimento della salute e alla
prevenzione di potenziali eventi perturbatori, ha stimolato la nascita, in Far-
macia, di una vasta offerta di servizi socio-sanitari: di base, specialistici, e volti
all'informazione/educazione sanitaria. In realta, lo spirito che ci anima non &
solo quello di rispondere alla richiesta di aiuto del cittadino, ma, soprattutto,
di anticipare tale possibile evocazione.

Attraverso questi strumenti contiamo che il lavoro del farmacista possa essere
osservato in tutta trasparenza, e accettiamo che venga valutato da parte di chi
vi si rivolge.

Di seguito sono elencati i servizi che le Farmacie Comunali del Trentino sono in
grado di offrire.

SERVIZI DI BASE

e Disponibilita del prodotto (fatti salvi eventuali particolari casi imputabili alle filiere
produttive e/o distributive).

« Disponibilita di farmaci per la terapia del dolore.

e Conservazione idonea dei medicinali nei locali di vendita e nel magazzino.

¢ Preparazione di formule magistrali ed officinali.

¢ Informazione sui medicinali e sul corretto utilizzo dei prodotti.

o Farmacovigilanza (segnalazione tempestiva delle reazioni avverse o indesiderate per
tutti i prodotti acquistati in farmacia).

¢ Consulenza e supporto sui presidi sanitari per anziani e malati cronici sia per le richie-
ste che per la scelta dei presidi piu idonei.

o |dentificabilita del personale.




SERVIZI SPECIALIZZATI

e Servizi per il benessere (analisi dermocosmetica della pelle,

capelli, fototipo, cellulite).

¢ Guardia farmaceutica notturna e diurna.

e Misurazione della pressione arteriosa.

e Autoanalisi (esame del sangue).

e Test delle intolleranze alimentari.

¢ Noleggio apparecchiature elettromedicali e protesiche.

¢ [nformazione sul corretto utilizzo delle apparecchiature elettromedicali.

AREA DI EDUCAZIONE E DI FORMAZIONE

SANITARIA

e Informazioni sulla disponibilita di un prodotto generico o specialita equivalente
con minore o nulla quota a carico del cittadino (medicinali SSN) o disponibilita

di generico di minor prezzo per medicinali a pagamento.

e Distribuzione schede e opuscoli informativi (su patologie, su stili di vita, su nuovi
prodotti).

e Attivita di educazione sanitaria in sedi esterne alla farmacia coinvolgendo
scuole, associazioni, circoli culturali.

e Pubblicizzazione di campagne di vaccinazione.

e |ntegrazione comunicativa ed operativa con medicina di base, distrettuale e ser-
vizio farmaceutico APSS.

¢ Consiglio su prodotti parafarmaceutici.

¢ [nformazioni sul prezzo dei medicinali.

e Accessibilita info farmacie di turno.

¢ Aggiornamento professionale.

e Sjto Internet e servizi digitali.

o Gestione del reclamo e intrapresa di azioni di miglioramento.
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La partecipazione del cittadino

La farmacia, nella sua attivita di dispensazione di farmaci e di erogazione di ser-
vizi sanitari e socio-sanitari, pone al centro della sua azione il cittadino come
legittimo portatore di diritti.

La farmacia garantisce una chiara suddivisione dei settori merceologici diversi dal
medicinale e si astiene dallallestire vetrine o spazi interni che diano un'immagine
non consona al ruolo primario di luogo della salute e del benessere che é tenuta a
svolgere, per legge e per etica professionale. Assicura che la pubblicita presente al
proprio interno rappresenti realmente un servizio per l'informazione dei cittadini.

Per questi motivi, laddove il farmacista riscontri parzialita o espressioni ingannevoli
nelle informazioni con le quali le case produttrici accompagnano i loro prodotti, si
impegna a rimuoverne la visibilita e ad intervenire attraverso azioni informative e
divulgative, cosi come il suo ruolo di educatore sanitario gli impone.

La farmacia ritiene indispensabile, ai fini del miglioramento della qualita delle
prestazioni, il coinvolgimento dei cittadini.

| modi della partecipazione possono essere molteplici:

e jncontri collettivi con operatori del settore ed associazioni di cittadini finalizzati al
miglioramento del servizio farmaceutico;

e indagini periodiche sulla soddisfazione dei cittadini (Customer Satisfiction) e ri-
cerche sul gradimento, in senso pitl specifico, dei servizi erogati dalla farmacia e del
rapporto farmacista-cittadino;

e possibilita, per il cittadino, di esprimere valutazioni e osservazioni, nonché sugge-
rimenti, finalizzati al miglioramento della qualita del servizio. La farmacia garanti-
sce l'ascolto e la ricezione del messaggio o della segnalazione.
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La tutela del cittadino

Fatte salve le garanzie previste in favore dei consumatori dalla normativa comu-
nitaria, nazionale e provinciale, le Farmacie Comunali del Trentino si impegnano a
realizzare e rendere operative ulteriori forme di tutela del cittadino.

Ogni cittadino fruitore dei servizi offerti dalle Farmacie Comunali del Trentino ha il
diritto di esigere il rispetto degli impegni contenuti nella presente Carta dei Servizi
losservanza dei Principi Fondamentali e degli Standard di Qualita in essa esposti.

Al fine di rendere efficace e concreto tale diritto, il cittadino pud esporre anche
direttamente al direttore della Farmacia le proprie rimostranze circa il manca-
to rispetto degli impegni di qualita contenuti nella presente Carta dei Servizi.
Qualora il direttore non fosse presente al momento della richiesta di chiarimenti
da parte del cittadino, o se presente comunque impossibilitato a prendersi cura
immediatamente della situazione, sara cura del direttore stesso o, in casi di im-
possibilita documentata, di un suo incaricato, contattare direttamente il cittadino,
nelle modalita da questi precisate, entro un tempo massimo di 5 giorni lavorativi.

Nel caso poi il cittadino non fosse soddisfatto delle spiegazioni ricevute dal di-
rettore avra la possibilita di presentare reclamo attraverso una nota descrittiva
in merito al mancato rispetto dei principi e degli standard precedentemente
esposti attraverso questi canali:

o modulo cartaceo e/o digitale disponibile in ogni Farmacia Comunale del Trentino;
e contatto mail o telefonico ai seguenti riferimenti:

Societa Multiservizi Rovereto Srl
Via Pasqui 10 - Rovereto

Tel. 0464 630100
contatta@farmaciecomunalirovereto.it
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La persona che sporge reclamo sara tenuta ad esprime il consenso al tratta-
mento dei propri dati personali ai sensi del Regolamento UE 679/2016 — Rego-
lamento Generale sulla Protezione dei Dati (RGPD) e come da Informativa Sul
Trattamento Dei Dati Personali, predisposta dal titolare del trattamento, che gli
sara resa disponibile.

SMR si impegna a rispondere al presentatore del reclamo entro 15 giorni la-
vorativi dall'avvenuta ricezione della lamentela, motivando il presunto disser-
vizio oggetto del reclamo qualora il comportamento oggetto di osservazione si
ritenga conforme alle normative vigenti ed agli impegni previsti dalla presente
Carta dei Servizi, ovvero censurando il comportamento del farmacista qualora
guesto venga giudicato non conforme ai criteri citati. Copia della risposta data
al cittadino viene mandata, per conoscenza, anche al farmacista in questione
(ovviamente mantenendo l'anonimato del cittadino stesso, se cosi richiesto).
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Le sedi gestite da S.M.R.

Comunale Via Paoli
- Via Paoli, 19 - 0464 630121

Comunale Via Benacense
- Via Benacense, 43 - 0464 630122

Comunale Viale Trento
- Viale Trento, 33/2 - 0464 630123

Comunale Via del Garda
- Via del Garda, 103 - 0464 630125

Comunale Isera
- Via Cavalieri, 4/a - 0464 630124






SERVIZI DI BASE

SERVIZI

FATTORI DI
QUALITA

STANDARD

Disponibilita del

Adeguatezza scorte

N
Disponibilita mini-

24

prodotto Tempo di messa a ma per almeno il
disposizione 90% delle richieste
Mezza giornata nel
90% dei casi
. J
4 )
Farmaci per Adeguatezza scorte Disponibilita mini-
la terapia del Tempo di messa a ma per almeno il
dolore disposizione 90% delle richieste
Evasione immediata
della richiesta nel 90%
dei casi
. J
( s
Condizione di Congruita delle con- Temperature con-
conservazione dizioni climatiche dei trollate nei locali e
dei medicinali nei | locali necessarie alla nei frigoriferi per
locali di vendita e | corretta conservazione i medicinali che lo
nel magazzino dei medicinali richiedono
o J
4 )
Preparazione di Garanzia di 100% (per le mole-
formule magi- approntamento cole reperibili sul
strali ed officinali mercato)
. J
4 N\
Informazione sui Competenza In tutte le
medicinali e sul del personale farmacie
corretto utilizzo addetto Identificazione
g dei prodotti del farmacista




SERVIZI

FATTORI DI
QUALITA

STANDARD

Farmacovigilanza
(segnalazione
tempestiva delle
reazioni avverse o
indesiderate per
tutti i prodotti
acquistati in
farmacia)

Tempo intercorrente
fra arrivo della
segnalazione e

invio alle autorita
competenti

Entro il giorno
successivo

J

.

Consulenza e sup-
porto sui presidi
sanitari per anziani
e malati cronici sia
per le richieste che
per la scelta dei
presidi piu idonei

Personale
competente

In tutte le farmacie
Identificazione del
farmacista

\

J
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Identificabilita
del personale

Presenza cartellino
distintivo con nome,
ruolo, nr. d’iscri-
zione e ordine di
appartenenza

100% del persona-
le di farmacia nel
100% delle ore di

apertura al pubblico

N

J




SERVIZI SPECIALIZZATI

26

SERVIZI

FATTORI DI

QUALITA

STANDARD

Servizi per il
benessere
(analisi dermo-
cosmetico della
pelle, capelli,
fototipo, cellulite)

- Presenza di
personale specia-
lizzato

- Presenza di un
locale dedicato e
separato dal resto
della farmacia

In ogni farmacia )

ove presente il
servizio o ogni
qual volta venga
offerto il servizio

J

Guardia
farmaceutica
notturna e
diurna

Accessibilita,
visibilita sportello
Tempo di risposta
alla chiamata

In ogni farmacia )
ove presente il
servizio o ogni
qual volta venga
offerto il servizio )

Misurazione
della pressio-
ne arteriosa

- Presenza di un
locale dedicato e
separato dal resto
della farmacia
Referto scritto

- Controllo regolare
dell’apparecchiatura
- Campagna di
sensibilizzazione

Nel 100% delle )
misurazioni

Nel 100% delle
misurazioni
Almeno 2 volte
all’anno

Almeno 1 volta

all’anno
J

Autoanalisi
(esame del
sangue)

- Presenza di un
locale dedicato e
separato dal

resto della farmacia
- Referto scritto

- Campagna di
sensibilizzazione

In tutte le farma)
cie su richiesta
(ove disponibile)
Almeno 1 volta
all’anno
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SERVIZI

FATTORI DI

QUALITA

STANDARD

In tutte le farma-\

Test delle - Presenza di un
intolleranze locale dedicato e cie su richiesta
alimentari separato dal resto (ove disponibile)
della farmacia Almeno 1 volta
- Referto SCI"It.tO all’anno
- Campagna di
sensibilizzazione )
Noleggio ap- - Tempestiva messa Disponibilita en-\

parecchiature
elettromedicali
e protesiche

a disposizione

- Condizioni di
perfetto funziona-
mento

tro 1/2 giornata
per almeno il 90%
delle richieste

_J

Informazione Personale In tutte le )
sul corretto formato farmacie
utilizzo delle Identificazione
apparecchiatu- del farmacista
re elettrome-
dicali )
Holter cardiaco| - Presenza di un Nel 100% del- h
e pressorio ed | locale dedicato e le misurazioni
elettrocar- separato dal resto Nel 100% delle
diogramma della farmacia misurazioni
a riposo (ove : E:::::;l:c;:;:_ Come previsto
disponibile) recchiatura dalle dltt.e.

produttrici D




SERVIZI SPECIALIZZATI

FATTORI DI

SERVIZI | STANDARD
QUALITA
Defibrillatore - Accessibilita e In tutte le h
visibilita del farmacie
dispositivo Segnaletica
- ?cnlutaznone esterna visibile
utilizzo Personale
formato all’'uso
J
\

Servizio infer-
mieristico (ove
disponibile)

- Presenza di per-
sonale specializzato
- Presenza di un
locale dedicato e
separato dal resto
della farmacia

In tutte le farma-
cie ove presente
il servizio o ogni
qual volta venga
richiesto il servi-

Zio )

Servizi di
attenzione e
riservatezza

Possibilita di intera-
gire con il farmacista
in un luogo separato
per un confronto
esauriente e riser-
vato sui vari quesiti
e dubbi connessi alle
terapie e al manteni-
mento del benessere
psico-fisico della
persona

In tutte le farma)
cie tutte le volte
che si manifesta
lesigenza

Controllo del
peso

- Disponibilita
dell’apparecchiatura
in ogni farmacia

- Controllo regolare
dell’apparecchiatura

Referto scritto
Almeno 2 volte
all’anno
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AREA DI INFORMAZIONE ED
EDUCAZIONE SANITARIA

(comunali Rovereto e Isera)
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SERVIZI

FATTORI DI

QUALITA

STANDARD

Informazioni sulla
disponibilita di un
prodotto generico o
specialita equiva-
lente con minore o
nulla quota a carico
del cittadino (medi-
cinali SSN) o dispo-
nibilita di generico
di minor prezzo per
medicinali a paga-
mento

Facolta di scelta

Facolta di scelta

\

Distribuzione schede
e opuscoli informa-
tivi (su patologie, su
stili di vita, su nuovi
prodotti)

Completezza e chiarez-
za delle informazioni
sanitarie

Legittimazione
scientifica ed auto-
rizzazione ammini-
strativa

J

Attivita di educazio-
ne sanitaria in sedi
esterne alla far-
macia coinvolgendo
scuole, associazioni,
circoli culturali

Interventi svolti

Almeno 1 interven-
to all’anno per ogni
Comune sede di

farmacia comunale

\




SERVIZI

FATTORI DI

QUALITA

STANDARD

/

Pubblicizzazione di
campagne di vacci-
nazione

Su invito dell’APSS

In tutte le farmacie

\

Integrazione comu-
nicativa ed operati-
va con medicina di
base, distrettuale e
servizio farmaceu-

Presenza nei gruppi
di lavoro

Almeno 1 farmaci-
sta in almeno meta
dei gruppi di lavoro
costituiti

tico APSS

Consiglio su - Esposizione per In tutte le farmacie
prodotti parafar- “Mondi di Salute” wcon Identificazione del

maceutici visibilita del prezzo farmacista-consu-

- Personale competente

lente

.

Informazioni sul
prezzo dei medici-
nali

Trasparenza e accessi-
bilita all’informazione

100% dei casi

31

/ \ .
Accessibilita info

farmacie di turno

Adeguata illuminazio-
ne e protezione delle
bacheche indicanti le
farmacie di turno

In tutte le farmacie




AREA DI INFORMAZIONE ED

EDUCAZIONE SANITARIA

(comunali Rovereto e Isera)

SERVIZI

FATTORI DI

QUALITA

STANDARD

/
Aggiornamento

professionale

.

Numero delle persone
formate attraverso
corsi di aggiorna-
mento o curriculum
personale

\
Acquisizione annua-

le dei crediti
E.C.M. (Educazione
Continua Medicina)

J

Sito internet e
servizi digitali

- Facilita di consulta-
zione

- Completezza e affida-
bilita delle informazioni
- Interazione con
l'utente

Creazione di pagine
internet facilmente
consultabili
comunicazione social
Aggiornamento pe-
riodico informazioni
Possibilita di inol-
trare messaggi
e-mail per la richie-
sta di informazioni

-

( . ege \ . . . . \
Possibilita di recla- | Procedura formalizzata | Pubblicazione e
mo e intrapresa di e disponibile stampa in tutte le
azioni di migliora- farmacie
mento Presa in carico in

massimo 15 giorni
(G 4
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