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LA CARTA DEI SERVIZI

La farmacia ¢ un Presidio del Servizio Sanitario Nazionale cui ¢ affidata la funzione di
erogare un servizio pubblico essenziale sul territorio.

L’attivita che si sviluppa quotidianamente in farmacia implica un rapporto di fiducia
con |’utenza con risvolti interpersonali ed umani.

L’Azienda Speciale Farmacie Comunali di Rho ha deciso di rivolgersi direttamente
agli utenti per esporre con chiarezza quali sono i servizi che puo erogare e per indicare
con altrettanta chiarezza quali standard di qualita si impegna a garantire per ciascuno
di tali servizi, precisandone 1 rispettivi specifici indicatori di verifica ed 1 mezzi a
disposizione dei cittadini per rivendicarne il rispetto.

Lo strumento scelto dall’ Azienda Speciale Farmacie Comunali di Rho per rivolgersi ai
cittadini con le predette finalita ¢ la “Carta dei Servizi”, il documento introdotto nella
nostra legislazione dal Decreto-legge 12 maggio 1995, n.163 convertito in Legge 1’11
luglio 1995 n. 273 (G.U. 11/07/1995 n. 160).

Un documento, dunque, con il quale si intende stringere un patto sulla qualita e
diffondere fiducia nei cittadini e con il quale riaffermare con chiarezza quel ruolo e
quet valori peculiari della farmacia italiana che la differenziano nettamente dagli altri
esercizi e servizi rivolti al pubblico, ricordando che:

Il fine principale e scopo della farmacia, di ogni farmacia, ¢ quello della salute dei
cittadini.
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IL RUOLO DELLA FARMACIA

I farmacisti sono da oltre 700 anni al servizio del cittadino. Il ruolo sociale delle
farmacie ¢ sempre stato centrale nel complesso panorama dei servizi socio-sanitari.
Anche nelle piu piccole e disagiate comunita € possibile raggiungere facilmente il
luogo ove ricevere delle cure sanitarie, anche di primo soccorso. La farmacia ha sempre
svolto, e continua a svolgere, non solo il suo ruolo primario di dispensare farmaci, ma
anche di offrire consigli, supporto, attivita di prevenzione e, soprattutto, di ascoltare le
esigenze dei cittadini. Talvolta si tratta di richieste chiare e dirette, altre volte
necessitano di essere comprese ¢ interpretate. Infatti, proprio il moltiplicarsi delle
comunicazioni sanitarie porta a fenomeni di confusione: 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. Per tale motivo
I’ Azienda Speciale Farmacie Comunali di Rho ha inteso pubblicare una propria “Carta
dei Servizi”. Lo scopo ¢ quello di consentire a ciascuno di sapere con precisione quanti
e quali servizi vengono erogati, ma anche di conoscere 1 propri diritti, di poter
esprimere consigli e critiche, di poter valutare il servizio ricevuto in rapporto agli
standard ed ai principi che le Farmacie si impegnano a rispettare.




LA NOSTRA STORIA

Azienda Speciale Farmacie Comunali Rho, nasce nel 1961 come Farmacia Comunale
del Comune di Rho, nella storica sede di Via Cardinal Ferrari 66, per volonta
dell’ Amministrazione Comunale.

1961

Anno di istituzione della farmacia Comunale in Via Cardinal Ferrari nello stabile di
proprieta comunale, oggi occupato dagli uffici dell’ATS citta metropolitana. La
farmacia fu istituita per volonta dell’ Amministrazione Comunale, la quale nella stesura
dello statuto di costituzione sottolineava che I’azione della Farmacia Comunale era di
“calmierare 1 prezzi” e di venire in aiuto “agli utenti indigenti”, questo tenendo conto
dell’allora situazione sociale (il passaggio da una societa contadina, priva di assistenza
sanitaria, ad una societa industrializzata e con una forte immigrazione dal sud e dal
Veneto) e della organizzazione del sistema sanitario, frammentato in tante “casse
mutue”. La gestione tecnica della farmacia fu affidata dapprima e per pochi mesi al dr.
Barbone a cui ¢ seguito il dr. Rubini, prima con I’incarico di direttore ¢ poi con
I’incarico anche di Direttore di Azienda. La Farmacia Comunale, infatti, nel frattempo,
¢ divenuta Azienda Municipalizzata Farmacie Comunali Rho, controllata dalla
Commissione Amministratrice nominata dall’Amministrazione Comunale. 1l
personale era composto dal direttore e da un commesso.

1982

Apertura della Farmacia Comunale 2, in Piazza Chiesa a Terrazzano di Rho, nello
stabile dell’ex scuola elementare.

1987

Dimissione del direttore di Azienda e suo pensionamento ed assunzione tramite
concorso del nuovo direttore.

1988

Dal 1988 1’ Azienda ¢ diretta dal dr. Giuseppe Casati che svolge anche la funzione di
Direttore di farmacia (Farmacia Comunale 1).

1990
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Rifacimento ed ammodernamento della Farmacia 2, rivolgendo 1’ingresso
direttamente sulla piazza.

1992
Sistemazione e rifacimento della Farmacia Comunale 1.

1994

Apertura della Farmacia Comunale 3 presso il centro commerciale RHO Center,
quartiere Stellanda.

1997

Gennaio: in applicazione della legge 142, sul riordino degli enti locali, I’ Azienda si €
trasformata in Azienda Speciale con personalita giuridica e con il proprio
rappresentante legale. La legale rappresentanza ¢ assegnata all’organo aziendale del
Direttore.

L’organo di controllo dal 1997 ¢ il Consiglio di Amministrazione composto da cinque
membri (compreso il Presidente), affiancato dal Collegio dei Revisori del Conti
composto da tre membri (compreso il Presidente).

2000

Rifacimento del magazzino centrale dell’ Azienda, per creare piu spazio, considerato
il progressivo aumento dell’attivita dell’ Azienda.

2005/2006

D’accordo I’Amministrazione Comunale si € elaborata una bozza di un nuovo statuto,
ed il conseguente contratto di servizio, per essere in linea con le attuali normative.
Contrattazione con Esselunga per il trasferimento della farmacia comunale 3 presso la
nuova sede del centro commerciale.

2007

Trasferimento della Farmacia Comunale 3 presso il nuovo insediamento Esselunga.

2012
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Allungamento dell’orario di apertura presso le farmacie 1 e 3 e riduzione del periodo
di chiusura per ferie delle sedi 1 e 3 per fornire un servizio ancora maggiore alla
cittadinanza. Introduzione di un premio di risultato ai dipendenti correlato ad obiettivi
di efficacia e redditivita nella gestione.

2014

Presentazione del proprio sito internet: www.farmaciecomunalirho.it

2015

Avvio della fase di revisione dello Statuto aziendale e del Regolamento in vista delle
modifiche normative intercorse.

2016

Approvazione del nuovo Statuto aziendale e del Regolamento in vista delle modifiche
normative intercorse.

2017

Lavori di ristrutturazione dell’immobile comunale dove si trova la Farmacia
Comunale 2.

Approvazione del “Codice Etico” e della “Carta dei Servizi”.

2019

Dimissione del Dr. Casati, Direttore di Azienda dal 1988, e suo pensionamento,
assunzione tramite concorso del nuovo Direttore di Azienda.

2020
Dal 2020 il Direttore di Azienda ¢ il Dr. Colombo.
Viene adottato 1l modello aziendale 231

2021

Viene attivato il Servizio Tamponi in Farmacia Comunale 1 per far fronte
all’emergenza pandemica da COVID-19



http://www.farmaciecomunalirho.it/
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2022

Essendo ancora presente lo stato di emergenza pandemica da COVID-19 viene
implementato per far fronte alle necessita della popolazione il servizio tamponi
costituendo un secondo “punto tamponi” presso la Farmacia Comunale 2 di Terrazzano

2023

Inizio dei lavori per lo spostamento della Sede Legale e della Farmacia Comunale 1 da
Via Cardianl Ferrari 66 a Corso Europa 219.

2024

Il 26 aprile 2024 viene di fatto spostata la sede legale Aziendale e la Farmacia
Comunale 1 da Via Cardinal Ferrari 66 a Corso Europa 219, inaugurate poi nel mese
di ottobre.




PRINCIPI FONDAMENTALI

L’azione dei farmacisti si basa sul rispetto dei seguenti principi: efficacia, efficienza,
eguaglianza, partecipazione, cortesia, tutela, valutazione e miglioramento della qualita,
imparzialita, continuita, diritto di scelta, trasparenza, riservatezza.

Efficacia, intesa come la capacita da parte degli operatori della farmacia di rispondere
in maniera precisa e tempestiva alla richiesta di farmaci con prescrizione medica,
avendo cura di fornire al cittadino tutte le informazioni sulle modalita corrette di
assunzione.

Efficienza, i farmacisti operano per mantenere alti livelli di efficienza dei propri servizi
attraverso la partecipazione a corsi di formazione e aggiornamento, 1’adeguamento
delle tecnologie utilizzate, la sperimentazione di nuovi servizi di interesse del cittadino.

Eguaglianza, che si realizza nella consapevolezza che ogni cittadino ha una propria
identita, una propria concezione di salute, di malattia e di ruolo del farmaco, ma
soprattutto un proprio livello di comprensione delle indicazioni ricevute dal medico
prescrittore.

Partecipazione, intesa come possibilita del cittadino di proporre soluzioni migliorative
del servizio farmaceutico compatibili con le condizioni date, di esprimere giudizi e
valutazioni, di poter ottenere risposte precise ed eque alle proprie rimostranze e
critiche.

Cortesia, intesa come ricerca continua di un dialogo con il cittadino improntato a
disponibilita e comprensione.

Tutela, intesa come 1’opera di professionisti della salute in grado di consigliare il
cittadino utente ad un uso corretto dei farmaci e dei dispositivi medici combattendo 1
rischi iatrogeni, gli abusi e la scorretta eliminazione dei farmaci scaduti, nonché gli
sprechi.

Valutazione e miglioramento della qualita, intese come lo sforzo continuo di
valutare, in collaborazione con gli altri operatori del Sistema Sanitario Nazionale, gli

aspetti del servizio che possono essere migliorati.

Imparzialita, intesa come la capacita specifica del Farmacista di operare per il proprio
paziente, in accordo con le indicazioni delle autorita sanitarie, prescindendo da
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qualsiasi interesse ‘di parte’ finalizzato ad obiettivi diversi dal recupero o dal
mantenimento della salute.

Continuita, 1 farmacisti si impegnano a offrire 1 propri servizi in modo regolare,
continuativo e senza interruzioni, avvalendosi del sistema dei turni di aperture,
articolati nelle 24 ore rispetto ad aree geografiche di dimensioni tali da consentire al
cittadino I’approvvigionamento dei farmaci in un tempo adeguato.

Diritto di scelta, inteso come il rispetto della liberta del cittadino di approvvigionarsi
dovunque egli ritenga opportuno, senza percio penalizzarlo nei confronti dei clienti
usuali, fornendo altresi informazioni e consigli rispetto a prodotti acquistati altrove.

Trasparenza, intesa come lo sforzo degli operatori della Farmacia di instaurare con i
clienti un rapporto di fiducia, che consenta al farmacista di individuare le caratteristiche
significative del cittadino, al fine di fornire il prodotto piu consono all’esigenza del
cittadino al minor costo possibile.

Riservatezza, il farmacista si impegna a non divulgare le notizie riguardo all’acquisto
di qualsiasi tipo di prodotto, né le richieste di informazioni a cui ha risposto o non ha
risposto, né, tantomeno, le notizie sul tipo di servizio di cui il cittadino, eventualmente,
ha usuftuito.




INFORMAZIONE SULLE STRUTTURE E SUI
SERVIZI OFFERTI

La farmacia ¢ un presidio socio-sanitario al servizio dei cittadini e costituisce uno dei
centri preposti alla assistenza sanitaria di base con specifico riferimento alle prestazioni
farmaceutiche sia in regime di convenzione che in regime privato.

Le strutture utilizzate ottemperano ai requisiti imposti dalle attuali normative igienico
sanitarie previste nell’accordo collettivo nazione per la disciplina dei rapporti con le
farmacie pubbliche e private siglata tra SISAC e associazioni di categoria su cui vigila
I’ATS Citta Metropolitana di Milano

Impegni,

La farmacia non ¢ solo il luogo in cui si distribuiscono 1 medicinali. Nel corso degli
ultimi anni, accanto alla dispensazione dei farmaci, si sono aggiunte altre attivita ed
altri servizi volti a soddisfare 1 piu svariati bisogni di salute dei cittadini.

La diversificazione delle aspettative sanitarie e il moltiplicarsi di bisogni connessi non
solo al recupero, ma anche al mantenimento della salute e alla prevenzione di potenziali
eventi perturbatori, ha stimolato la nascita, in Farmacia, di una vasta offerta di servizi
socio-sanitari: di base, specialistici e volti all’informazione ed all’educazione sanitaria.
D1 seguito sono elencati 1 servizi che I’ Azienda Speciale Farmacie Comunali di Rho ¢
in grado di erogare

Servizi a favore degli utenti.

consegna dei farmaci a domicilio qualora richiesta;

« prenotazioni di visite ed accertamenti tramite il sistema SISS della Regione
Lombardia;

« pagamento delle quote del servizio mensa nelle scuole di Rho e pagamento dei
servizi pre e post scuola e centri ricreativi del Comune di Rho (presso la
Farmacia 2 di Terrazzano);

« Promozione della prevenzione e dell'educazione sanitaria sia direttamente nei
punti vendita che attraverso diverse modalita comunicative.
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« farmacovigilanza: qualora ve ne sia la necessita, si attuano le norme previste per
la segnalazione di particolari situazioni legate alla somministrazione ed
assunzione dei farmaci;

« interventi e progetti a carattere sociale sul territorio con il patrocinio della
amministrazione comunale, che sostengono la solidarieta, come 1’ambulatorio
medico “Oltre il diritto” con la fornitura di farmaci a titolo gratuito, le attivita a
livello caritativo in collaborazione con la Caritas Cittadina, il “Centro Insieme”.

« convenzione “Vivi la Vita” con sconti per le persone ultrasessantacinquenni della
Citta di Rho.

« La prova gratuita della pressione arteriosa

« La prova gratuita del peso corporeo

« Laprova della glicemia e di altre analisi di prima istanza come: colesterolo LDL,
colesterolo HDL, trigliceridi, emoglobina glicata, ematocrito e transaminasi
profilo lipidico ecc.

« Holter cardiaco

« Holter pressorio

« Telemedicina (ECQG)

« Servizio tamponi (COVID-19 e Streptococco)

« Servizio finalizzato all’aderenza terapeutica, creazione di pillolieri
personalizzati (deblistering)

« Servizio di consegna ¢ stampa dei risultati di esami da laboratorio svolti in
strutture presenti all’interno del territorio Rhodense

« Il servizio di scelta e revoca del medico

« Rinnovo di esenzioni relative alla compartecipazione alla spesa farmaceutica

« Noleggio tiralatte
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« Adesione al programma di prevenzione dei tumori del colon-retto organizzato
dall’ATS Citta Metropolitana di Milano attraverso uno screening di ricerca del
sangue occulto nelle feci

« Vaccinazione antinfluenzale

Inoltre

L’ Azienda si impegna a:

- adottare tutte le azioni idonee ad assicurare che siano rispettate le norme in
materia di scioperi nei servizi pubblici di cui alla legge 146/1990;

- non aderire ad eventuali azioni di protesta che comportino 1’applicazione
dell’assistenza indiretta, con conseguente disagio all’utenza;

- collaborare con L’ASL ad eventuali iniziative di monitoraggio sia dei consumi
dei farmaci che degli effetti;

- promuovere ed ampliare, in modo razionale e compatibile con le risorse
aziendali, nonché nel rispetto della normativa vigente, 1’orario di apertura delle
sedi, d’accordo con il personale in ruolo dell’ Azienda;

- rendere disponibile all’utente 1 contenuti della presente Carta dei Servizi.




LA PARTECIPAZIONE DEL CITTADINO

La farmacia, nella sua attivita di dispensazione di farmaci e di erogazione di servizi
sanitari e sociosanitari, pone al centro della sua azione il cittadino come legittimo
portatore di diritti. Inoltre, la farmacia assicura che la pubblicita presente al proprio
interno rappresenti realmente un servizio per I’informazione dei cittadini.

Per questi motivi, laddove il farmacista riscontri parzialitd o espressioni ingannevoli
nelle informazioni con le quali le case produttrici accompagnano i loro prodotti, si
impegna a rimuoverne la visibilita e a 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.

I modi della partecipazione sono molteplici:

* Incontri collettivi con operatori del settore ed associazioni di cittadini finalizzati al
miglioramento del servizio farmaceutico;

* Indagini periodiche sulla soddisfazione dei cittadini/clienti (Customer Satisfaction) e
ricerche sul gradimento, in senso piu specifico, dei servizi erogati dalla farmacia e del
rapporto farmacista-cittadino;

* Possibilita, per il cittadino, di esprimere valutazioni e osservazioni, nonché
suggerimenti, finalizzati al miglioramento della qualita del servizio. La farmacia
garantisce I’ascolto ¢ la ricezione del messaggio;

* Promozione di progetti finalizzati all’educazione sanitaria di base, preventiva,
terapeutica; costituzione di servizi socio-sanitari, prevenzione € ausilio per i portatori
di handicap e altre fasce di cittadini svantaggiate;

* Realizzazione di programmi e servizi in collaborazione anche con Universita,
associazioni, istituzioni ed enti;

» Realizzazione di progetti di ricerca scientifica applicata e programmi di scambi
culturali anche attraverso il trasferimento di conoscenze e tecnologie.
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REFERENTI

L’utente pud comunicare i propri reclami o richiedere informazioni presso la sede:
Azienda Speciale Farmacie Comunali Rho Corso Europa 219, 20017, Rho (MI)

tel/fax : 02-9303231

pec : farmaciarho@pec.it

Referente : Dr. Colombo Davide

SEDI

Farmacia Comunale 1, sita in Corso Europa 219
Orari: Lun — Ven 8:30 — 12:30 15:00 — 19:30
Sab 8:30 — 12:30
Tel 02 9393231 farmacial @asfc-rho.it
Farmacia Comunale 2, sita in Piazza Chiesa 2
Orari: Lun 15:30—-19:30
Mar — Ven 8:30 — 12:30 15:00 — 19:30
Sab 8:30 — 12:30
Tel 02 93903295 farmacia2(@asfc-rho.it
Farmacia Comunale 3, sita in salvatore di Giacomo c/o Esselunga
Orari: Lun— Ven 8:30 — 13:00 15:00 — 19:30
Sab 8:30 — 19:30
Tel 02 9308777 farmacia3@asfc-rho.it




