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CARTA DEI SERVIZI 

La Carta dei Servizi è La Carta dei Servizi delle farmacie 
comunali rappresenta un attestato, ed un documento 
al tempo stesso, con cui la Farmacia, nel pieno rispetto 
delle norme che disciplinano l’esercizio della sua 
attività, fornisce, in modo trasparente ed accessibile, 
tutte le informazioni al cittadino. 

Adottando la Carta dei Servizi le FARMACIE Comunali  
di  Genzano di Roma si assumono, con un patto scritto, 
precisi impegni e doveri verso i propri Utenti, i quali 
saranno in grado di confrontare l’effettiva erogazione 
del servizio con quanto dichiarato dalla stessa. 

La Carta dei Servizi costituisce, quindi, uno strumento 
per controllare l’effettiva attuazione degli impegni 
assunti dalla FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI 
ROMA ed i risultati conseguiti: è uno stimolo per il 
miglioramento della qualità del servizio offerto. 

La Carta dei Servizi della FARMACIE COMUNALI  DI  
GENZANO DI ROMA vuole rappresentare trasparenza e 
qualità in favore del diritto alla salute portando a 
conoscenza i servizi offerti e i “Percorsi” di qualità 
attuati per assicurare il miglior benessere 
assistenziale. 

Con la Carta dei Servizi la FARMACIE COMUNALI  DI  
GENZANO DI ROMA presenta al cittadino i servizi 
erogati, indicando gli standard di qualità garantiti, la 
misurazione della soddisfazione dell’utente e le 
modalità per la segnalazione di eventuali difformità 
riscontrate. 

Non è quindi un semplice libretto informativo, ma uno 
strumento attraverso il quale si vuole instaurare un 
colloquio costruttivo con il cittadino, sempre rivolto al 
miglioramento continuo e alla soddisfazione 
dell’utente. 

Il fine ultimo per tutti coloro che operano nella 
FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA è di 
collaborare efficacemente per il miglioramento dello 
stato di salute e di benessere del cittadino. 

La FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA 
hanno la responsabilità di raggiungere e mantenere un 
livello di qualità consono al loro ruolo sociale. 

La FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA sono 
un “Centro socio-sanitario polifunzionale di servizi” cui 
è affidata la funzione di erogare un servizio pubblico 
essenziale sul territorio a tutela della salute del 
cittadino. 

La Carta dei Servizi vuole in qualche modo far 
trasparire i principi ispiratori della gestione della 
FARMACIE COMUNALI DI GENZANO DI ROMA: 
efficienza ed umanità. 

Quanto è stato fatto è dovuto non solo alla volontà di 
operare in una prospettiva di qualità e di 
miglioramento continuo, ma anche di perseguire con 
maggiore impegno i valori deontologici ed etici che 
caratterizzano da sempre l’attività della FARMACIE 
COMUNALI DI GENZANO DI ROMA. 

La salute è un bene fondamentale della nostra 
collettività ed è da intendersi nel suo significato più 
ampio di benessere complessivo dell’individuo. Il 
diritto alla salute si traduce nell’assicurare i livelli 
essenziali e uniformi di assistenza nel rispetto dei 
principi della dignità e del bisogno di salute 
dell’individuo, dell’equità, della qualità e 
dell’appropriatezza delle cure. 
Le FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA 
intendono svolgere il proprio compito con particolare 
attenzione alle fasce di popolazione che, per età, per 
stato sociale, handicap, o malattia, sono più deboli, ma 
ponendo in ogni caso il cittadino al centro della 
propria attenzione. 
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I PRINCIPI ISPIRATORI 

Nel suo operare, la FARMACIE COMUNALI  di 
GENZANO di ROMA si ispirano ai seguenti principi: 

uguaglianza: i servizi e le prestazioni sono forniti 
secondo regole uguali per tutti, senza discriminazioni 
di età, sesso, lingua, nazione, religione, status sociale, 
opinione politica, condizione di salute; 

rispetto: ogni cittadino viene assistito e trattato con 
premura, cortesia ed attenzione nel rispetto della 
persona e della sua dignità; 

imparzialità: i servizi e le prestazioni sono forniti con 
continuità e costanza. In caso di interruzione o di 
funzionamento irregolare le FARMACIE COMUNALI  DI  
GENZANO DI ROMA adottano tutte le misure, 
necessarie per recuperare gli eventuali disagi; 

efficacia: gli operatori della FARMACIE COMUNALI  di  
GENZANO di ROMA rispondono in maniera precisa e 
tempestiva alla richiesta di farmaci avendo cura di 
fornire al cittadino tutte le informazioni sulle modalità 
corrette di assunzione; 

efficienza: la FARMACIE COMUNALI  di  GENZANO di 
ROMA adottano tutte le misure idonee per garantire 
che l’erogazione dei servizi sia improntata 
all’efficienza, in modo da assicurare tutta la possibile 
soddisfazione dell’utente, con l’impiego di elevate 
professionalità ed adeguate risorse tecniche ed 
economiche. 

miglioramento della qualità: intese come lo sforzo 

continuo di valutare, con il coinvolgimento  

partecipazione: il cittadino ha la possibilità di proporre 

soluzioni migliorative del servizio; 

valutazione :dei cittadini gli aspetti del servizio che 

possono essere migliorati; 

continuità: i farmacisti della FARMACIE COMUNALI  di  
GENZANO di ROMA si impegnano a offrire i propri 
servizi in modo regolare, continuativo e senza 
interruzioni, avvalendosi del sistema dei turni di 
aperture, articolati nel rispetto degli orari in modo da  
consentire al cittadino l’approvvigionamento dei 
farmaci in  tempo adeguato tutti i giorni compresi 
festivi e pre- festivi; 

diritto di scelta: inteso come il rispetto della libertà del 
cliente di approvvigionarsi dovunque egli ritenga 
opportuno, senza perciò penalizzarlo nei confronti dei 
clienti usuali, fornendo altresì informazioni e consigli 
rispetto a prodotti acquistati altrove; 

trasparenza: intesa come lo sforzo degli operatori 
della FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA 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 miglior 
prodotto disponibile al minor costo possibile; 

riservatezza  : è il principio improntato all’impegno del 
farmacista 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 usufruito. 
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DIRITTI DEL CITTADINO 

Il cittadino che si reca in FARMACIE Comunali  di  
Genzano di Roma  ha il diritto di: 

o essere assistito con premura, cortesia e 
attenzione, nel rispetto della persona e della 
sua  dignità; 

o ottenere informazioni tempestive, 
comprensibili, complete e corrette sulle 
modalità e uso dei medicinali; 

o ricevere tutte le informazioni necessarie, che 
devono contenere anche i possibili rischi o di 
disagi conseguenti  all’uso dei medicinali; 

o ottenere riservatezza sui propri dati 
personali, generali e riguardanti la malattia; 

o proporre osservazioni e reclami per i quali 
esista una procedura certa di istruttoria ed 
ottenere una risposta. 
 

La FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA sono  
un presidio socio-sanitario al servizio dei cittadini e 
costituiscono uno dei centri preposti all’assistenza 
sanitaria con specifico riferimento alle prestazioni 
farmaceutiche. 

Fanno parte integrante delle competenze della 
FARMACIE COMUNALI DI GENZANO DI ROMA: 

o L’approvvigionamento, la conservazione, la 
dispensazione dei farmaci;  

o La consulenza sull’uso dei medicinali e sulla 
loro scelta;  

o Preparazioni Galeniche Magistrali ed 
officinali;  

o Iniziative di Prevenzione e di Educazione alla 
Salute.  

o Iniziative di sensibilizzazione/consulenza 
integrata in rete con gli enti associativi del 
territorio 

La FARMACIE COMUNALI  di  GENZANO di ROMA 
hanno definito la presente Carta dei Servizi al fine di 
assicurare: 

o il rispetto degli obiettivi per la qualità; 
o la piena informazione ai cittadini-utenti; 
o la valutazione della qualità dei servizi per la 

verifica degli impegni assunti e per il  costante 
adeguamento degli stessi; 

o la tutela del diritto al reclamo dei cittadini-
utenti;  

o il rispetto delle normative. 

La FARMACIE COMUNALI  di  GENZANO di ROMA 
garantiscono per ogni fornitura di servizi, risorse 
(umane e tecniche) sufficienti ed appropriate per il 
mantenimento degli standard qualitativi aziendali, per 
adempiere ai requisiti contrattuali e per soddisfare le 
aspettative del Cliente. 

Il Farmacista titolare ha il compito di verificare, il 
grado di soddisfazione del Cliente, nonché di 
predisporre ed attuare, in collaborazione con il 
personale della farmacia, un processo teso al continuo 
miglioramento della qualità dei servizi erogati. Ha la 
responsabilità della corretta gestione della 
documentazione risultante dalle attività svolte per 
l’erogazione del servizio. 

Il Farmacista Titolare è responsabile del controllo 
dell’intero processo produttivo e della distribuzione 
dei compiti. Egli, inoltre, rappresenta l’interfaccia di 
tutto il personale aziendale per la comunicazione di 
eventuali problemi e/o difficoltà riscontrate dal 
cittadino. 

PIENA INFORMAZIONE DEI CITTADINI UTENTI SUI 
SERVIZI OFFERTI 

I PRODOTTI IN VENDITA NELLA FARMACIE COMUNALI 
DI GENZANO DI ROMA: 

FARMACI CON OBBLIGO DI RICETTA: 

LISTE di TRASPARENZA  Il Farmacista, al quale viene 
presentata una ricetta medica che contenga la 
prescrizione di un farmaco appartenente fascia C (cioè 
a carico del cittadino) con obbligo di ricetta, è tenuto 
ad informare il paziente dell’eventuale presenza in 
commercio dei medicinali aventi uguale composizione 
in principi attivi nonché forma farmaceutica, via di 
somministrazione, modalità di rilascio e dosaggio 
unitario uguali.” Le liste sono state redatte 
dall’Agenzia Italiana del Farmaco per consentire al 
farmacista di informare il cittadino dell’esistenza di 
medicinali equivalenti meno costosi. Se il paziente 
acconsente e il medico non lo ha escluso scrivendo 
“Non Sostituibile” sulla ricetta, il farmacista sostituirà 
il medicinale prescritto con uno con lo stesso principio 
attivo, ma più economico, in linea con quanto indicato 
in queste liste. 

FARMACI SENZA OBBLIGO di RICETTA Molti sono i 
farmaci che possono essere acquistati nella FARMACIE 
COMUNALI DI GENZANO DI ROMA, senza la 
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presentazione della ricetta medica. Dal punto di vista 
normativo vengono distinti in due gruppi 

1- S.O.P. (senza obbligo di prescrizione) ovvero farmaci 
da consiglio che il farmacista può suggerire per la cura 
di patologie minori, illustrandone comunque sempre i 
possibili rischi. 

2- O.T.C. (dall’inglese OVER THE COUNTER, sopra il 
banco) ovvero “farmaci da banco” o di 
“automedicazione”, che possono essere richiesti 
direttamente dal paziente. Sono infatti gli unici per i 
quali è consentita la pubblicità direttamente al 
pubblico, tramite i mass media. Si tratta di medicinali 
che per la loro composizione e il loro obiettivo 
terapeutico sono concepiti per essere utilizzati anche 
senza l’intervento del medico sia per la diagnosi che 
per la sorveglianza nel corso di trattamento. Una o più 
copie dell’elenco sono poste a disposizione del 
pubblico, in farmacia. 

FARMACI  VETERINARI Proprio come l’uomo, anche gli 
animali si ammalano e devono essere curati. I 
medicinali veterinari sono farmaci studiati e testati 
appositamente per questo scopo. 
Dopo aver visitato gli animali, il medico veterinario li 
prescrive con apposita ricetta. Il farmacista li dispensa 
e quindi invia copia della ricetta all’ASL. L’allevatore (o, 
nei casi previsti, il veterinario stesso) li somministra 
agli animali. 

FARMACI A DISTRIBUZIONE DIRETTA: 

Prevede l’acquisto del farmaco sempre direttamente 
da Regione e la dispensazione al paziente tramite le 
farmacie dislocate sul territorio. Ha la finalità di 
garantire continuità assistenziale, di monitorare 
l’appropriatezza prescrittiva di farmaci utilizzati per 
patologie gravi e croniche, di agevolarne l’erogazione 
consentendo un accesso più facile ai cittadini. 

ALIMENTI PER LA PRIMA INFANZIA I prodotti 
alimentari destinati alla particolare alimentazione dei 
lattanti nei primi sei mesi di vita, in grado di soddisfare 
da soli il fabbisogno nutritivo di questa fascia di età 
fino all’introduzione di un’adeguata alimentazione 
complementare; «alimenti di proseguimento», ovvero 
«formule di proseguimento»: i prodotti alimentari 
destinati alla particolare alimentazione dei lattanti 
dopo il sesto mese di vita, successivamente 
all’introduzione di un’adeguata alimentazione 
complementare, costituenti il principale elemento 
liquido nell’ambito dell’alimentazione 

progressivamente diversificata per questa fascia di 
età.  

EROGAZIONE di PRODOTTI SPECIALI: 

Erogazione di prodotti dietetici speciali 

A chi sono rivolti: 

Alle persone affette dal morbo celiaco o da malattie 
metaboliche congenite, fibrosi cistica del pancreas e 
da insufficienza renale cronica, che necessitano di una 
alimentazione particolare con prodotti dietetici 
speciali (ad esempio per i celiaci sono assolutamente 
proibiti gli alimenti contenenti glutine).  Agli aventi 
diritto viene erogata gratuitamente dal SSN, tramite le 
farmacie, una fornitura mensile: prima di accedere alla 
farmacia l’avente diritto deve ritirare presso gli uffici 
del Distretto della ASL i moduli autorizzativi. Per le 
persone affette da morbo celiaco nel modulo 
autorizzatorio sono indicati i limiti di spesa 
autorizzato.  

Ai nati da madri siero positive per HIV, fino al 
compimento del sesto mese di vita. Agli aventi diritto, 
tramite le farmacie, è prevista la dispensazione a 
carico del SSN di sostituti del latte materno. L’assistito 
si reca in farmacia con la ricetta del medico curante. La 
ricetta prescrive i sostituti del latte materno per un 
fabbisogno non superiore a 30 giorni. 

 

ALIMENTI PER CELIACI: 

La celiachia è un’intolleranza permanente al glutine, 
sostanza proteica presente in avena, frumento, farro, 
kamut, orzo, segale, spelta e triticale. Per curare la 
celiachia, attualmente, occorre escludere dalla dieta 
alcuni degli alimenti più comuni, quali pane, pasta, 
biscotti e pizza, ma anche eliminare le più piccole 
tracce di farina da ogni piatto. Questo implica un forte 
impegno di educazione alimentare. Infatti l’assunzione 
di glutine, anche in piccole dosi, può causare danni. La 
dieta senza glutine, condotta con rigore, è l’unica 
terapia che garantisce al celiaco un perfetto stato di 
salute. 
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INTEGRATORI ALIMENTARI: 

Sempre maggiore importanza dal punto di vista del 
mantenimento della salute va assumendo l’uso degli 
integratori alimentari che, sfruttando formulazioni 
specificamente finalizzate a diverse patologie o 
disfunzioni, consentono di integrare le terapie 
farmacologiche accelerandone o potenziandone gli 
effetti. Gli integratori alimentari sono: “prodotti 
alimentari destinati ad integrare la comune dieta e che 
costituiscono una fonte concentrata di sostanze 
nutritive, quali le vitamine e i minerali, o di altre 
sostanze aventi un effetto nutritivo o fisiologico, in 
particolare, ma non in via esclusiva, aminoacidi, 
acidi grassi essenziali, fibre ed estratti di origine 
vegetale, sia monocomposti che pluricomposti, in 
forme predosate. In particolare sono disponibili in 
farmacia Integratori contro lo stress mentale e 
fisico,per lo sport, per le difese immunitarie, 
coadiuvanti nel controllo del peso corporeo, per la 
correzione delle difficoltà di circolazione venosa, per il 
benessere intestinale, rimineralizzanti. 

FITOTERAPICI: 

La Fitoterapia è la disciplina medica che si serve delle 
piante e dei loro derivati per scopi medico-terapeutici. 
Tanti farmaci si basano originalmente su sostanze 
sintetizzate da piante e non in laboratorio. I farmaci 
fitoterapici sono tutti quei medicinali il cui principio 
attivo è vegetale. Questi farmaci sono stati 
ufficialmente approvati dal Ministero della Salute, che 
ne ha verificato la loro qualità, efficacia e sicurezza, e 
sono venduti nelle farmacie. Sono farmaci a tutti gli 
effetti, acquistabili solo in farmacia, alcuni dietro 
presentazione di ricetta medica e come farmaci da 
banco. 

OMEOPATICI: 

L’omeopatia può essere utilizzata per la cura di 
malattie sia acute che croniche nei casi seguenti: 

o il medico e/o il paziente vuole ridurre l’uso di 
farmaci per trattamenti a lungo termine e/o 
vuole verificare alternative terapeutiche a 
trattamenti ritenuti troppo invasivi o 
insoddisfacenti rispetto alle garanzie di 
efficacia 
terapeutica;                                                     

o il paziente non può utilizzare farmaci 
convenzionali per intolleranza, allergia, gravi 
effetti collaterali, etc; 

o il paziente, adeguatamente informato su 
rischi e benefici, lo richiede come trattamento 
preferenziale. 
 

DERMOCOSMESI: 

La conoscenza e la professionalità nel proporre il 
prodotto cosmetico rappresentano oggi la risposta 
adeguata per la rivalutazione della dimensione 
professionale del Farmacista e del suo autorevole 
consiglio. I prodotti di dermocosmesi in vendita in 
farmacia:  

biologici- capelli- cellulite - corpo - labbra- maquillage 
– naturale – pediatrica – piedi – solari – uomo - viso. 

IGIENE PERSONALE: 

o Igiene Corpo Adulto e Bambino  
o  Igiene Dentale e odontoiatrici e protesici  
o  Igiene intima  

ARTICOLI SANITARI: 

o Elettromedicali  
o  Dispositivi medico Chirurgici  
o  Inalatori per acque termali  
o  Occhiali premontati per la presbiopia 

(occhiali da lettura)  

NOLEGGIO E VENDITA AUTOMEDICALI: 

o Bombole di ossigeno  
o  Bilance elettroniche per neonati  
o  Apparecchi per aerosol terapia  

PREPARAZIONI GALENICHE: 

La FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA 
effettuano preparazioni galeniche Magistrali e/o 
Officinali. 

Il farmacista è un professionista preparato che sa 
combinare le antiche tecniche dello “speziale” con le 
più moderne tecnologie avvalendosi di strumenti 
all’avanguardia. 

 

VANTAGGI DELLE PREPARAZIONI GALENICHE: 
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o Personalizzazione del dosaggio in base alle 
necessità del paziente (es. nella terapia del 
dolore severo o nel caso di dosaggi orfani non 
prodotti dalle industrie farmaceutiche). 

o Possibilità di usare principi attivi difficilmente 
o non più reperibili (nel caso di farmaci che 
risultano essere poco remunerativi per 
l’industria farmaceutica). 

o Allestimento di medicinali instabili che 
l’industria non può produrre. 

o Possibilità di associare più principi attivi in 
un’unica formulazione così da ridurre il 
numero di somministrazioni e gli errori legati 
alla somministrazione di più farmaci 
contemporaneamente. 

o Possibilità di variare la forma farmaceutica 
rispetto a quella del prodotto industriale (es. 
per pazienti terminali con difficoltà di 
deglutizione i principi attivi possono essere 
formulati in gel anziché in capsule o 
compresse). 

o Possibilità di variare gli eccipienti per pazienti 
intolleranti. 

o Risparmio sulla spesa farmaceutica (possono 
costare anche oltre il 20% in meno dei 
prodotti industriali). 
 

QUALI MALATTIE O DISTURBI CURANO: 

I campi nei quali sono prescrivibili i preparati galenici 
sono tantissimi, in ogni settore della medicina: dalla 
pediatria all’otorinolaringoiatria, alla dermatologia, 
alla gastroenterologia, alle malattie reumatiche ed 
artrosiche, e così via. Anche in questo caso il 
Farmacista può consigliare la possibilità di far ricorso 
al farmaco galenico, ed il medico – la cui ricetta è 
necessaria in molti casi – potrà indirizzare al meglio le 
esigenze del paziente. 
Il preparato galenico assume la forma e le 
caratteristiche necessarie: dalla capsula (dimagrante, 
lassativa, drenante, ecc.) all’infuso, dalla pomata alle 
gocce (nasali, auricolari, dentali, ecc.), dalla crema 
antiscottature agli unguenti balsamici, ovviamente 
sempre in relazione all’età ed ai bisogni del paziente. 
I prezzi delle preparazioni magistrali sono fissati dalla 
Tariffa Nazionale dei Medicinali, testo normativo 
emanato dal Ministero della Sanità. 

  

SERVIZI AL CITTADINO 

La FARMACIE COMUNALI  di  GENZANO di ROMA 
offrono i seguenti servizi agli utenti: 

1)  PRENOTAZIONE PRESTAZIONI SPECIALISTICHE 
PRESSO STRUTTURE PUBBLICHE E CENTRI 
ACCREDITATI CUP (CENTRO UNIFICATO DI 
PRENOTAZIONE) - presso FARMACIA comunale 1 

In farmacia si possono prenotare visite ed esami 
specialistici presso le strutture pubbliche e private 
convenzionate. 

ll cittadino che vuole ottenere la prenotazione di una 
prestazione specialistica ambulatoriale deve recarsi 
presso la Farmacia comunale 1 -punto di prenotazione 
CUP con la richiesta del proprio medico. Al cittadino 
viene rilasciato il foglio di prenotazione che contiene 
tutte le necessarie informazioni: 

o  la data e il luogo dell’appuntamento,  
o  le prestazioni prenotate (visite, esami 

strumentali, ecc.),  
o  il ticket da pagare (se dovuto) direttamente 

in farmacia,  
o  la modalità di disdetta dell’appuntamento,  
o  eventuali informazioni relative alle 

preparazioni per gli esami (digiuno, ecc.).  

L’operatore della Farmacia che effettua il servizio di 
prenotazione: 

o verifica attentamente la completezza della 
prescrizione (ricetta o modulo di 
semplificazione),  

o verificare eventuali condizioni di esenzione 
dell’utente,  

o per la prescrizione relativa ad una prestazione 
in urgenza differibile si offre all’utente la 
prima disponibilità in ambito distrettuale,  

2)  CONTROLLO DEL PESO – presso tutte le farmacie 

Tenere il peso sotto controllo non è soltanto un 
fattore estetico, ma rappresenta uno dei passi 
principali per mantenersi in buona salute. Il 
sovrappeso, spesso associato a diabete, ipertensione, 
colesterolo, rappresenta un importante fattore di 
rischio cardiovascolare.  Il controllo periodico del 
proprio peso e i consigli del farmacista per una 
corretta alimentazione aiutano a prevenire problemi 
legati alla salute e all’estetica. 

3) MISURAZIONE DELLA PRESSIONE – presso tutte le 
farmacie 
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La misurazione della pressione in farmacia viene 
effettuata con sfigmomanometri automatici ad elevata 
tecnologia e costantemente tarati e revisionati, in 
grado di misurare la pressione massima, la minima e le 
pulsazioni cardiache L’ipertensione arteriosa deve 
essere considerata il maggior fattore di rischio per 
quanto riguarda la malattia arteriosa a livello 
coronarico, cerebrale e renale: ma è un male che si 
può entro certi limiti prevenire ed è sempre curabile. 
Per gli anziani e gli ipertesi in trattamento 
farmacologico è richiesto un controllo frequente della 
pressione. Sarà il medico ad indicare con quale 
frequenza procedere alla misurazione. E’ consigliabile 
anche agli individui sani e giovani effettuare almeno 
tre volte all’anno la misurazione della pressione, visto 
che una pressione elevata non sempre si manifesta 
con disturbi evidenti come ronzii auricolari, forte 
cefalea, stanchezza. 

4) PARTECIPAZIONE A PROGRAMMI DI EDUCAZIONE 
SANITARIA E CAMPAGNE DI PREVENZIONE – presso 
tutte le farmacie 

La farmacia partecipa ai programmi di educazione e 
prevenzione sanitaria per contrastare le principali 
patologie e rivolti alla popolazione. Tale ruolo, che 
conferma l’integrazione della farmacia con la rete del 
Servizio sanitario nazionale, si inserisce nella cultura 
della cosiddetta pharmaceutical care che 
tradizionalmente vuole il farmacista di comunità 
accompagnare la dispensazione del medicinale con i 
consigli riguardanti il corretto utilizzo, le informazioni 
sulla modalità di somministrazione, le possibili 
interazioni con altri farmaci e/o alimenti e le 
controindicazioni. 

5 ) FARMACOVIGILANZA 

E’ il sistema di raccolta di tutte le informazioni su 
sospette reazioni da farmaco al fine di stabilire i 
corretti rapporti di causa – effetto e di rischio – 
beneficio. Non sempre tutti gli effetti indesiderati di 
un farmaco vengono rilevati nel corso della 
sperimentazione clinica. Per ovviare a questi pericoli, il 
Ministero della Sanità ha stabilito rigorose procedure 
per l’accertamento degli effetti nocivi dei farmaci sia 
prima che dopo la loro commercializzazione. 

Anche la Farmacia è coinvolta in questo servizio con il 
ruolo specifico di segnalare i casi rilevanti di effetti 
indesiderati nell’ambito dei medicinali non soggetti a 
prescrizione medica. Tutti gli effetti secondari 
indesiderati, soprattutto se non già contemplati nel 
foglietto illustrativo del farmaco, riscontrati dai 

cittadini a seguito di assunzione di farmaci e riferiti al 
proprio farmacista dovranno essere riportati su 
apposite schede, che saranno trasmesse dal 
farmacista stesso alla ASL entro tre giorni per le 
reazioni gravi ed entro sei giorni negli altri casi. 
La farmacia rappresenta un qualificato osservatorio 
del SSN sul territorio e un canale per la raccolta di 
informazioni utili a garantire una più elevata sicurezza 
dei farmaci, a tutela della salute dei cittadini. 

 

                  OBIETTIVI PER LA QUALITA’ 

Le FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA 
nell’espletamento della propria attività si sono poste 
come obiettivo primario la piena e completa 
soddisfazione delle esigenze ed aspettative dei propri 
clienti esterni. 

A tal fine ha definito una politica per la qualità che si 
basa sui seguenti principi: 

o rispettare le richieste contrattuali dei 
committenti, 

o focalizzare la propria attenzione sulle esigenze 
dei clienti interni (personale dipendente e 
collaboratori) ed esterni (clienti), 

o conseguire costantemente il miglioramento 
continuo della qualità, 

o formare tutto il personale. 
 

Tutto ciò è finalizzato a perseguire i seguenti obiettivi 
per la qualità: 

o ottenere la completa soddisfazione dei clienti 
interni ed esterni, 

o aumentare il livello di coinvolgimento del 
personale, 

o migliorare l’efficienza interna, attraverso la 
riduzione dei costi della non qualità, 

o minimizzare i rischi di insuccessi tecnici e 
commerciali. 
 
 

STANDARD DI QUALITA’, IMPEGNO, PROGRAMMI 

La FARMACIE COMUNALI  di  GENZANO di ROMA 
garantiscono: 

1) che la spedizione della ricetta e la consegna dei 
farmaci sia sempre effettuata da un farmacista; 
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2) che i farmaci mancanti vengono reperiti, se richiesti, 
nel più breve tempo possibile e comunque entro 24 
ore feriali, purché reperibili nel normale ciclo 
distributivo; 

3) di provvedere a verificare i motivi dell’eventuale 
assenza di farmaci dal ciclo distributivo 

4) che venga fornita una consulenza sull’uso corretto 
dei farmaci e degli altri prodotti trattati in farmacia; 

5) che vengano indicati ai cittadini, per quanto 
riguarda i farmaci da consiglio e senza obbligo di 
ricetta medica (SOP), i medicinali più efficaci per il loro 
disturbo e più economici; 

6) che siano messe a disposizione strutture minime 
quali sedia, cestini, segnaletica esterna leggibile, locali 
aerati ed illuminati; 

7) che vengano rimosse le barriere architettoniche 
esterne e garantita l’accessibilità ai locali per le sedie a 
rotelle, compatibilmente con le necessarie 
autorizzazioni amministrative; 

8) che vengano rispettati i turni di servizio che 
assicurano un’adeguata copertura delle esigenze del 
territorio in cui la farmacia è situata; 

9) che venga attivata una collaborazione con i medici 
prescrittori al fine di evitare disagi o potenziali danni ai 
cittadini; 

10) che tutto il personale di farmacia venga dotato di 
cartellini di riconoscimento; 

11) che il comportamento degli operatori sia 
improntato oltre che ai principi di cortesia e 
professionalità, alla disponibilità al dialogo ed 
all’ascolto; 

12) che venga effettuato un adeguato controllo di 
qualità sui prodotti parafarmaceutici venduti in 
farmacia; 

13) che venga effettuata una severa selezione della 
pubblicità in vetrina ed all’interno della Farmacia. 

14) che vengano promosse giornate informative su 
temi di interesse sociale quali : 

 L’allattamento a seno; 

 La genitorialità  

 L’alimentazione corretta . 

 

VERIFICA DEGLI STANDARD 

La FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA si 
impegnano a migliorare gli standard forniti tramite la 
loro verifica periodica. La verifica della qualità dei 
servizi viene effettuata attraverso la valutazione 
diretta di soddisfazione da parte dell’utenza 
(questionari) anche al fine di raccogliere l’emergere di 
diverse esigenze che consentano di adeguare, 
sviluppare e/o diversificare i servizi offerti. 

IMPEGNI E PROGRAMMI 

La FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA si 
impegnano a comunicare all’utente, attraverso 
depliant, manifesti affissi nella sede della farmacia, e 
ogni altro mezzo ritenuto opportuno, i contenuti della 
presente “Carta dei servizi” nonché le iniziative, i 
servizi e programmi assunti in attuazione della 
medesima. 

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI 

L’attenzione al Cliente e la concreta disponibilità ad 
accogliere ogni tipo di segnalazione relativa al servizio 
è il risultato di una politica volta a considerare il 
rapporto con il Cliente come un fondamentale 
strumento di miglioramento continuo della qualità. 
Le FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA 
eseguono un monitoraggio delle informazioni relative 
alla percezione del Cliente su quanto siano soddisfatti 
per avere una misura dei servizi erogati. Tali attività 
costituiscono una fonte indispensabile di dati e di 
informazioni per l’individuazione di opportunità di 
miglioramento, sulla base del riesame delle 
informazioni raccolte in modo passivo, mediante la 
gestione dei reclami, o in modo attivo attraverso 
indagini mirate di “customer satisfaction” qualitative e 
quantitative. 

Gli utenti della FARMACIE COMUNALI  di  GENZANO di 
ROMA sono invitati ad esprimere la loro opinione sui 
servizi offerti attraverso la compilazione di un 
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Questionario di Soddisfazione del cliente disponibile al 
banco. 

SUGGERIMENTI E RECLAMI 

In caso di suggerimenti o reclami inerenti i servizi 
ricevuti è possibile rivolgersi direttamente al personale 
al banco Farmacia che provvederà a registrare la 
segnalazione e ad attivare i Responsabili interessati. 
Qualsiasi sia la modalità utilizzata per la segnalazione, 
la FARMACIE COMUNALI  DI  GENZANO DI ROMA 
adottano una specifica procedura per garantire 
l’accoglienza e la valutazione dei suggerimenti, nonché 
la risoluzione di ciascun reclamo, nell’interesse della 
soddisfazione dell’utente e nel rispetto del lavoro 
svolto. 

 

LE INFORMAZIONI ESSENZIALI PER IL CITTADINO 
COS’È IL FARMACO 

Farmaco è qualsiasi sostanza chimica che abbia la 
capacità o almeno la possibilità di determinare una o 
più variazioni funzionali se introdotta in un organismo 
vivente (definizione O.M.S.). 
Il farmaco quindi viene assunto per prevenire o curare 
una malattia o un sintomo. 
E’ pertanto un bene di indiscutibile utilità in grado di 
esercitare un ruolo importante nel migliorare lo stato 
di salute, (vedi riduzione della mortalità causate da 
malattie infettive, vita qualitativamente migliore, 
sopravvivenza più lunga) ma la speranza che per ogni 
situazione patalogica esista un farmaco in grado di 
curarla si è rivelata illusoria (è il caso delle malattie 
provocate da fattori ambientali o da traumi). 
Il farmaco ha quindi un suo ruolo preciso, 
estremamente utile purché risponda a tre presupposti: 

1. che sia efficace  

2. che sia sufficientemente sicuro  

3. che venga usato in modo corretto  

Quando un farmaco è efficace: 

Quando è in grado di modificare il normale decorso di 
una malattia o di ridurre i sintomi. 

Quando un farmaco è sicuro: 

Non esiste un farmaco privo di tossicità. Per usare 
correttamente un farmaco si deve conoscere il suo 
indice terapeutico, cioè il rapporto tra i benefici che 
può fornire 

Cosa s’intende per uso corretto del farmaco? 

Il farmaco deve essere stato prescritto su risposta a 
reali necessità e utilizzato secondo modalità che 
sfruttino al massimo l’efficacia terapeutica e riducano 
al minimo gli effetti indesiderati. Un uso improprio e 
non corretto dei farmaci si verifica per: 

1. la non utilizzazione o l’utilizzazione saltuaria del 
farmaco prescritto;  

2. l’interruzione prematura o l’uso troppo protratto;  

3. la modalità di assunzione sbagliata (in rapporto ai 
tempi di somministrazione ai pasti);  

4. la dose non corretta (eccessiva o insufficiente);  

5. l’interazione con altri farmaci autoprescritti.  

In particolare il rispetto del dosaggio e dell’intervallo 
tra le somministrazioni sono di fondamentale 
importanza. Sospendere l’assunzione di un antibiotico 
al primo segno di miglioramento è quanto di più 
scorretto si può fare: lo stesso dicasi se si sospende 
l’assunzione degli antipertensivi appena si notano 
valori pressori normali, senza sentire il parere del 
medico, o se viene bruscamente interrotta, senza 
consiglio medico, una terapia cortisonica o con 
antidepressivi. 

Com’è possibile risparmiare ulteriormente sull’acquisto 
di medicinali? 

Da alcuni anni sono in commercio numerosi medicinali 
generici (o equivalenti), esattamente uguali ai 
corrispondenti medicinali di marca, ma con prezzi 
generalmente molto inferiori. 

Perché è necessario l’intervento del farmacista anche 
per gli O.T.C. 

Perché sono comunque dei farmaci a pieno titolo e 
pertanto possono sussistere anche per essi 
controindicazioni ed effetti collaterali indesiderati, 
oltre a pericolose interazioni con altri farmaci che si 
stiano assumendo per cure prescritte dal medico. 
Anche gli O.T.C. nascondono delle insidie e vanno usati 
con cautela: non va dimenticato che spesso si ricorre 
ad essi seguendo il parere di familiari o amici e talvolta 
della pubblicità. 
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Perché esistono dei soggetti a rischio per i quali le 
attenzioni devono aumentare: 

o le donne in gravidanza e allattamento 
o  i bambini 
o  gli anziani 

 
Perché vanno considerate le interazioni tra farmaci: 
per questo occorre sapere quali altri medicinali 
assume una persona o quali altre patologie sono 
eventualmente presenti. 
La dispensazione degli O.T.C., pur essendo farmaci di 
libera vendita, deve avvenire sempre nella farmacia ad 
opera del farmacista che con il suo consiglio e la sua 
professionalità ne garantisce un uso corretto. 

Insieme ai medici, il farmacista è deputato a segnalare 
al Ministero della Sanità tutte le reazioni avverse 
sospette dei farmaci, in particolare degli O.T.C. e dei 
S.O.P. e quindi esercita sul territorio una oculata e 
competente farmacovigilanza. 

          QUALI SONO LE SPESE SANITARIE DETRAIBILI 

 Spese per i medicinali non erogati in regime 
di S.S.N. (a totale pagamento, con o senza 
obbligo di ricetta, medicinali di 
automedicazione, medicinali omeopatici), per 
la parte eccedente € 129,11.  

 Spese mediche (visite mediche, spese 
chirurgiche, spese odontoiatriche, 
agopuntura, sedute di psicoanalisi e 
psicoterapia), spese specialistiche 
(fisioterapiche, chiroterapiche…).  

 Spese per analisi, indagini radioscopiche e 
speciali (RX, TAC, RMN, EEG, ECG, ECO, 
LASER, ecc.).  

 Importo del ticket pagato, se la spesa è stata 
sostenuta nell’ambito del S.S.N. (ticket sui 
farmaci e/o ticket corrisposto per visite 
specialistiche e analisi cliniche).  

 Spese sostenute sia per l’acquisto che per il 
noleggio di apparecchiature sanitarie 
(apparecchi per aerosol, apparecchi per la 
misurazione della pressione, misuratori della 
glicemia, termometri, ecc.).  

 Spese per degenza e ricovero in ospedali e 
case di cura.  

 Spese per cure termali su prescrizione medica 
(escluso viaggio e soggiorno).  

 Spese per prestazioni sanitarie svolte da 
personale paramedico.  

 Spese per protesi dentarie (apparecchi 
ortodontici, capsule, dentiere…).  

 Spese per protesi fonetiche.  

 Apparecchi per non udenti.  
 Spese per protesi oculistiche (occhi, cornee 

artificiali…).  

 Spese per mezzi correttivi oculistici (occhiali 
da vista, lenti a contatto) e liquido per lenti a 
contatto.  

 Spese per protesi cardiache e stimolatori.  
 Spese per arti artificiali, apparecchi di 

ortopedia e ausili vari (calzature ortopediche, 
busti ortopedici, calze elastiche, ecc.).  

 Spese sostenute per mezzi per inabili e 
invalidi (in questo caso non c’ è la franchigia).  

 Spese veterinarie sostenute per la cura di 
animali domestici per la parte eccedente € 
129,11 e fino ad un massimo di € 387,34. Tra 
tali spese sono ricomprese oltre le spese 
relative alle prestazioni professionali rese dal 
medico veterinario, anche quelle relative all’ 
acquisto dei medicinali specifici da questi 
prescritti.  

 

Come si documentano le spese: 

Le norme fiscali permettono al contribuente che 
sostiene spese relative alla salute, di chiedere, in sede 
di presentazione della dichiarazione dei redditi, delle 
riduzioni delle imposte da versare. 
A seconda della tipologia,  le spese possono essere 
portate in diminuzione dal reddito imponibile  
(deduzioni ),  oppure dare diritto ad una detrazione 
d’imposta (del 19%, detrazioni).  

La documentazione delle spese è costituita da 
scontrini, fatture e ricevute rilasciate al contribuente 
da chi ha percepito le somme, con l’indicazione del 
suo codice fiscale o numero di partita IVA e del codice 
fiscale del cliente. Quando l’onere è sostenuto per i 
familiari a carico (per essere considerati a carico fiscale 
è necessario che i familiari non abbiano un reddito 
complessivo superiore a € 2.840,51), la detrazione 
spetta al contribuente che si fa carico dell’intestatario 
della ricevuta della spesa. Se il documento è intestato 
al figlio, le spese devono essere ripartite tra i due 
genitori e qualora ciò avvenga in misura diversa dal 
50%, la percentuale di ripartizione va annotata sul 
documento comprovante la spesa. 

Come si calcola la detrazione 

La franchigia da detrarre dalla somma di tutte le spese 
mediche sostenute nell’anno solare è di € 129,11 (se le 
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spese sostenute non superano l’importo della 
franchigia, non si ha diritto ad alcune detrazione). 
Tutto ciò che eccede la somma di € 129,11 è detraibile 
al 19%. 

Alcune avvertenze 

Ai fini della detrazione, è necessario esibire gli 
scontrini fiscali parlanti che riportano la descrizione 
dei prodotti con l’indicazione del codice fiscale 
alfanumerico indicato sulla confezione di ogni 
medicinale. 
Tale indicazione andrà apposta dalla farmacia che la 
leggerà dalla “tessera sanitaria” dell’interessato, per 
cui se si acquistano medicinali per conto di un’altra 
persona sarà necessario munirsi della tessera sanitaria 
di quest’ultima. 

E’ quindi necessario portare sempre con sé in farmacia 
la “tessera sanitaria”, strumento fondamentale per la 
lettura del codice fiscale del cliente e indispensabile ai 
fini della corretta emissione degli scontrini fiscali. 
E’ buona norma conservare gli scontrini fiscali al riparo 
dalla luce (per es. in una busta di carta) e vanno 
conservati per 5 anni (fino al 31 dicembre del 4° anno 
successivo a quello in cui è stata presentata la 
dichiarazione). 

QUALI SONO I MEDICINALI CHE POSSONO ESSERE 
SCONTATI? 

Lo sconto può essere praticato solo sui medicinali 
vendibili senza ricetta medica, chiamati anche farmaci 
da banco o OTC o, ancora, SOP. 

E’ molto facile individuarli: sono quelli contrassegnati 
da questo bollino (una croce rossa cerchiata). 

Su tutti gli altri medicinali per uso umano, compresi i 
prodotti omeopatici, è vietato praticare sconti. 

AUTOMEDICAZIONE 

LE 10 REGOLE D’ORO PER UNA CORRETTA 
AUTOMEDICAZIONE 

1. L’automedicazione va fatta esclusivamente con 
medicinali acquistabili senza ricetta medica 
identificabili da questo bollino riportato sulla 
confezione, mentre non si devono assumere di 
propria iniziativa medicinali acquistabili solo con 
ricetta medica.  

2. Quando si assume un medicinale di 
automedicazione è importante seguire con 
attenzione le istruzioni di impiego contenute nel 
foglietto illustrativo. Se si hanno dubbi e non si 
comprende esattamente il significato di alcuni 
termini, rivolgersi al medico o al farmacista.  

3. Quando si chiede al farmacista un medicinale di 
automedicazione è bene segnalare se si stanno 
assumendo altri farmaci o se si soffre di particolari 
allergie o malattie croniche (es. asma, diabete, 
ecc.). Il vostro farmacista saprà consigliarvi per 
evitare le interazioni negative tra i diversi farmaci 
assunti.  

4. L’automedicazione deve sempre essere limitata nel 
tempo. Se un piccolo disturbo non si risolve nel giro 
di alcuni giorni con l’assunzione di un medicinale di 
automedicazione è necessario consultare il proprio 
medico. Un’eccezione è rappresentata dai 
medicinali per smettere di fumare che vanno presi 
per diverse settimane in modo continuativo.  

5. In genere i farmaci di automedicazione sono sicuri 
se impiegati in modo appropriato. Essendo 
comunque dei farmaci possono provocare effetti 
indesiderati in persone particolarmente sensibili o 
se utilizzati in modo scorretto (dosi eccessive, vie di 
somministrazione improprie, assunzione per 
prolungati periodi di tempo).  

6. Un medicinale di automedicazione può essere 
somministrato ai bambini, senza consiglio del 
medico, solo se è espressamente indicato nel 
foglietto illustrativo.  

7. Tutti i farmaci, anche quelli di automedicazione, 
durante la gravidanza vanno utilizzati solo se i 
benefici superano i possibili rischi per il feto e, in 
generale, solo su consiglio del medico.  

8. Tenere i farmaci in luogo non accessibile ai bambini 
e non utilizzarli dopo la data di scadenza.  

9. Non assumere farmaci di automedicazione su 
consiglio di persone non qualificate: ogni cura va 
adattata alle esigenze di ogni singolo individuo.  

10. Corrette abitudini di vita aiutano a ridurre il ricorso 
ai farmaci. E’importante, ad esempio, nonfumare, 
praticare un regolare esercizio fisico, avere una 
alimentazione corretta, variata e equilibrata, non 
abusare di bevande alcoliche.  

ANTIBIOTICI SÌ, MA CON CAUTELA… 

Gli antibiotici sono farmaci preziosi. 

Il primo e il più famoso è la penicillina scoperta da 
Alexander Fleming nel 1928 ed entrata in terapia negli 
anni ’40. Da allora gli antibiotici hanno avuto un ruolo 
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decisivo nel diminuire la mortalità per malattie 
infettive, consentendo in generale, il progresso della 
medicina e l’applicazione delle nuove tecnologie 
mediche. La maggior parte degli antibiotici sono 
sostanze naturali prodotte da microrganismi 
(soprattutto funghi) per uccidere altri microrganismi. 
Inizialmente gli antibiotici si ottenevano direttamente 
dalle colture dei microrganismi produttori. Oggi si è 
scoperto che gli antibiotici naturali potevano essere 
resi più attivi modificando chimicamente la loro 
struttura in laboratorio. Oggi la gran parte di questi 
farmaci si ottiene in laboratorio. 

E’ importante sapere che gli antibiotici:  

Agiscono così… 

Gli antibiotici agiscono contro i batteri essenzialmente 
in due modi: 
la distruzione dell’involucro cellulare del batterio 
oppure il blocco dei suoi processi metabolici. Alcuni 
antibiotici uccidono direttamente i batteri, altri li 
bloccano nella crescita sarà poi il sistema immunitario 
ad eliminarli definitivamente. 

Non sono tutti uguali… 

Non tutti gli antibiotici sono uguali. Una prima 
importante distinzione riguarda lo spettro d’azione: 
quelli ad ampio spettro agiscono su molte specie di 
batteri quindi su molte infezioni, quelli a spettro 
limitato esercitano un’azione più selettiva, mirata ad 
alcune infezioni. 

Non si utilizzano contro i virus… 

Gli antibiotici si utilizzano contro i batteri e non per 
combattere i virus, contro i quali sono assolutamente 
inefficaci. Servono perciò a combattere le infezioni 
batteriche come per esempio tonsilliti, polmoniti e 
meningiti. L’influenza e il raffreddore sono causate da 
virus: in questi casi la somministrazione di antibiotici è 
inutile, anzi può essere dannosa. 
Per capire se di fronte ad una certa sintomatologia, si 
tratta di una infezione batterica o virale, dobbiamo 
rivolgerci al medico. Solo dopo la visita e dopo aver 
effettuato eventuali esami diagnostici, il medico sarà 
in grado di decifrare il quadro clinico che il paziente 
presenta e potrà decidere se prescrivere o meno 
medicinali antibiotici. 

Vanno presi correttamente… 

Se sono stati prescritti antibiotici è necessario 
proseguirne l’assunzione per tutto il tempo e secondo 
il dosaggio indicato dal medico. Per eliminare tutti i 
batteri patogeni, infatti, gli antibiotici necessitano di 
alcuni giorni o settimane, a seconda della gravità 
dell’infezione. Sospendere la terapia ai primi segni di 
miglioramento è una pratica del tutto scorretta. 
E’ importante sapere, infatti, che gli antibiotici 
uccidono sia i batteri patogeni che quelli utili della 
flora. Per questo la terapia antibiotica può indurre 
cambiamenti della flora batterica soprattutto quella 
intestinale e provocare effetti collaterali, quali la 
comparsa di diarrea. 

 

 DA SAPERE………………… 

1) NON USARLI IN CASO DI RAFFREDDORE E 
INFLUENZA 

Raffreddore e influenza sono malattie virali, non 
batteriche. Gli antibiotici, quindi, che possono curare 
solo le infezioni batteriche, sono inutili nei casi di 
raffreddore e influenza. 

2) ASSUMILI SOLO DIETRO PRESCRIZIONE MEDICA 

Non è facile distinguere tra una infezione virale e una 
batterica. 
Il tuo medico può farlo in base ai sintomi presenti e 
alla sua esperienza e quindi se necessario prescriverti 
l’antibiotico giusto. 

3) PRENDILI PER IL TEMPO E NELLE DOSI INDICATE DAL 
MEDICO 

Gli antibiotici funzionano solo se sono presi nelle dosi 
giuste e nei tempi stabiliti. Questo contribuisce anche 
a minimizzare il rischio di effetti collaterali e 
dell’insorgenza di antibiotico-resistenza. 


