/ ¥ Y f r
~ 2 y ” 4 ” 4 y ” 4 4 ”

e v ./ AREAECONOMIAEFINANZA Vi g

SETTORE SQCIETA E ORGANISMI PARTECIPATI, ISTITUZIONI, FONDAZIONI ED ENTT ESTERNIL

REPORT DI MONITORAGGIO-2023 SUL RISPETTO DEGLI STANDARD DEISERVIZI -~

CITTA DI Z ) A5
VAN 22t DOTATI DI CARTA DELLA QUALITA

7 ’ s g J v
y v ¥ y v Y, 2 v
; . P 7 3 ; » 7 2 - p 7 - p 7 . e 7

O AR Y ’ 4 i ¥ 5 . % 5 A & A & A9
4 - - - ) - ) v &) L
= P it 1 4 i i A 7 4 7 7 -
o}‘vég,

S Vs V. f ’
- ; y Vo z 4 . 4 v o 4 F 4 . 4 K .

- AMESSPA: GESTIONE FARMACIE COMUNALl A

pag.q - REPORT DI MONITO

=4



INDICE

GLI STANDARD DI QUALITA

LA RENDICONTAZIONE SUL RISPETTO DEGLI STANDARD 2022
AMES S.p.A. ... Gestione delle Farmacie Comunali

IL MONITORAGGIO SUL RISPETTO DEGLI STANDARD 2023
AMES S.p.A. ... Gestione delle Farmacie Comunali

N.B.: La documentazione attinente le verifiche sul serizio & disponibile agli atti del Servizio.

PORT DI

pag.2 - REI 23 SUL RISPETTO DEGLI STANDARD DEI SERVIZ] DOTATI DI CARTA DELLA QUALITA



AMES SPA

PRESENZA
GESTORE SERVIZIO AFFIDAMENTO CONTEII\;:?PE:NSAFI:[\-IIZIO SCADENZA CARTA
ATTI CONVENZIONI CONTRATTO QUALITA DEI
SERVIZI
CONTRATTO REP. N. 128625 DEL
DCC N. 122 DEL 28-29/07/1999 | 04/02/2003 CON SCADENZA AL si

SERVIZIO PROROGATO PER ULTERIORI 15 30/11/2029 (APPROVATO CON

AMES S.P.A. FARMACIE ANNI, CON SCADENZA AL DCC N. 190 DEL 18/11/2002). 30/11/2029 PG 530041

COMUNALI 30/11/2029 (DCC N. 190 DEL ATTO INTEGRATIVO REP N. DEL 19/10/2019
18/11/2002). 17502 DEL 8/5/2014 - DGC N.
472 DEL 06/09/2013.

GLI STANDARD DI QUALITA

SERVIZIO COQEEC‘ITZTg = DISCIPLINA PREVISTA PER STANDARD QUALITA RIFERIMENTI STANDARD
Contratto rep. n.
128625 del Rinvio alla Carta della Qualita,
GESTIONE DELLE 04/02/2003. . : - approvata con Disposizione
FARMACIE COMUNALI | Atto integrativo rep. Articolo 8 del Contratto di Servizio Dirigenziale n. 530041 del
n. 17502 del 21/10/2019
8/5/2014.

XD DEI SERVIZI DOTATI DI GARTA DELLA QUA

SUL RISPETTO DEGLI STANC

) - REPORT DI MONITO
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AMES S.PA.

RENDICONTAZIONE SERVIZIO DI GESTIONE DELLE FARMACIE COMUNALI

rvizio

ta del se

ari

Affidabilita e regol

ANNO 2022
FATTORI DI ELEMENTI DI OBIETTIVO RISULTATO
SERVIZI GARANTITI INDICATORE STANDARD
QUALITA’ VALUTAZIONE QUALITA’ 2022
Fornitura medicinali e Tempo di Max 24 ore salvo fine
altri prodotti reperibili P settimana o festivi Ottimo >30% Ottimo 52,81%

tramite i normali canali
di approvvigionamento

approvvigionamento del
prodotto non disponibile

Tempo richiesto

consecutivi o cause di
forza maggiore

Tempi di attesa

Insufficiente < 5%

Insufficiente 0,0%

Vigilanza sulla terapia
per controllare che il
cittadino si attenga alla

Accuratezza della
comunicazione

Disponibilita e
competenza del

Comprensione da parte
del cittadino

Professionalita del
personale; Cortesia del

Ottimo >30%
Insufficiente < 5%

Ottimo 84.50%
Insufficiente 0,0%

L farmacista personale
prescrizione
. L. . Esistenza spazio
. . Esistenza locale o area . Elemento separatore dal | Servizi messi a ; .p .
Test diagnostici . . .. Riservatezza . . .. s dedicato ai servizi in 100%
destinata ai servizi resto delle farmacie disposizione dell’utenza . .
ciascuna farmacia
Lo . o Verifica strumento .. . :
. . Garanzia dei valori Controllo periodico . Servizi messi a Controllo strumenti per
Test diagnostici . . , . come previsto dalla . . s . . 100%
rilevati dell’apparecchiatura ditt duttri disposizione dell’utenza | ciascuna farmacia
itta produttrice
. . . . .. . Esistenza spazio
Misurazione pressione Esistenza locale o area . Elemento separatore dal | Servizi messi a ; .p .
. . . . Riservatezza . . .. s dedicato ai servizi in 100%
arteriosa destinata ai servizi resto delle farmacie disposizione dell’utenza . .
ciascuna farmacia
. . . N . s .. . Verifica taratura
Misurazione pressione Garanzia dei valori Controllo periodico Taratura strumento Servizi messi a " Hin i 100%
. . . . . .. strumenti in ciascuna o
arteriosa rilevati dell’apparecchiatura almeno una volta I’anno | disposizione dell’utenza .
farmacia
. . . Locale dedicato oppure
Esistenza locale o area . Elemento separatore dal | Servizi messi a ; PP
Controllo del peso . . . Riservatezza . . . s spazio appartato per 100%
destinata ai servizi resto delle farmacie disposizione dell’utenza . h
misurazione del peso
. . . - Verifica strumento . . Controllo e taratura
Garanzia dei valori Controllo periodico . Servizi messi a
Controllo del peso come previsto dalla strumento secondo 100%

rilevati

dell’apparecchiatura

ditta produttrice

disposizione dell’utenza

programmazione




Esposizione dei prodotti
parafarmaceutici

FATTORI DI ELEMENTI DI OBIETTIVO RISULTATO
SERVIZI GARANTITI INDICATORE STANDARD
QUALITA’ VALUTAZIONE QUALITA’ 2022
= Professionalita del
] . eeen . i
ag Riconoscibilita del .Prese.n.za d.ella targhet.ta 100% farmacisti personfile di farmacia; 100% 100%
& personale addetto identificativa sul camice Cortesia del personale;
: Consulenza ambiente confortevole
= farmaceutica all’utenza
g
% Esis.tenza l.ocale.o.area Riservatezza Elemento separatgre dal S.erviz% Fnessi a ’ 100% 100%
B destinata ai servizi resto delle farmacie disposizione dell’utenza
7]
<
Presenza di indicazioni Caratteri chiari e Chiarezza e
aggiornate delle Accessibilita e visibilita | adeguata illuminazione completezza delle 100% 100%
farmacie di turno presso | delle informazioni che consenta una rapida | informazioni presenti in ° ?
. . le farmacie lettura farmacia
Informazione farmacie
« di turno -
E Presenza info sulle Facilita di accesso al Chiarezza della S;lrlr? r‘lseztzeizea delle
3 farmacie di turno nel . comunicazione e . p L. . 100% 100%
= . sito . informazioni presenti in
sito internet aggiornamento dato .
g farmacia
(%]
oy
A le individuazi S letica int
g gevole individuazione | Segnaletica intema Chiara individuazione . Ottimo >30% Ottimo 69,26 %
dei vari settori Posizionamento . Ambiente confortevole . .
u . . . classe merceologica Insufficiente < 5% Insufficiente 0,0%
% merceologici differenziato
&

Visibilita del prezzo per
ogni prodotto (o codice
a barre)

Etichetta o cartellino
indicatore del prezzo

Presenza dell’etichetta
sul prodotto/ Chiarezza
del cartellino

Chiarezza e
completezza delle
informazioni presenti in
farmacia

Ottimo > 30%
Insufficiente < 5%

Ottimo 71,23 %
Insufficiente 0,0%

Informazione sui servizi
presenti in farmacia

Presenza di indicazioni

Elenco dei servizi
offerti in farmacia, con

Presenza in farmacia di
un elenco chiaro e ben

Chiarezza e
completezza delle

sui servizi offerti in o visibile dei servizi ) . L. 100% 100%
. indicazione del prezzo . . o informazioni presenti in
farmacia o offerti con i prezzi di .
di ciascuno . farmacia
ciascuno
Applicazione del prezzo Prezzo riportato nello Af[f)'pcl'i::lé:ezilzrllelg(e)}’/pfjej o S;lriril l-leeZtZea ea delle
220 1i uffici i 72
ufficiale nelle P ° P 100% 100%

transizioni di vendita

scontrino

casi entro 24 ore dal
cambio di prezzo

informazioni presenti in
farmacia

TTO

J




FATTORI DI ELEMENTI DI OBIETTIVO RISULTATO
SERVIZI GARANTITI INDICATORE STANDARD
QUALITA’ VALUTAZIONE QUALITA’ 2022
o Numero di reclami
g presenti in farmacia < 2 per farmacia 1 reclamo
‘g o Tempestivité della Procedura formalizzata o Max 2 per farmacia
- Possibilita di reclamo risposta . . Entro 30 giorni
e nella Carta dei Servizi
]
- o .
= Termm.l di risposta ai <30 giomi 20 giomi
] reclami
L]
Controllo annuale da
parte del personale Rilevazione di un
Verifica periodica della | dell'Ufficio farmacie di Rilevazione di eventuali .
=] . s numero di Non .
¥<! regolare esecuzione del AMES S.p.A. e/o del non conformita a o N. problematiche .
o . . . o Conformita inferiore o ) . . <1 N/C ad ogni
E servizio in farmacia da referente interno per la seguito di controllo . rilevate in erogazione . 0N/C
. . e . uguale a 1 ad ogni . ) controllo qualita
7] parte di personale Qualita dell'efficacia e attraverso una check list I del servizio nell'anno
&0 . . e s . controllo qualita
v interno di AMES dell'efficienza interna , .
(] , . dell’ente certificatore
-} dell'erogazione del
S servizio in farmacia
on
o
ﬁ Percentuale di Utenti
£ | v | sl | et | i |
Q percepita del servizio da q .. ,g,,, g . P . . p b . g8 > 90% Giudizio > 6 100%
s , elementi critici" del totale dei questionari 90%, sulla base del nell'anno
parte dell'Utenza .. - . . .
servizio compilati totale dei questionari
raccolti
Rimborso entro 60
. \ . giorni dalla verifica
Rimb 11'Utent
rmborso attente In tempestivita del procedura formalizzata della sussistenza del Rimborso entro 60 N/A

caso di danno
riconosciuto

rimborso

nella Carta dei Servizi

danno, se non viene
richiesto l'intervento di
terzi

Tempi di rimborso

giorni dal danno

nessun danno

| CARTA

RTA DELLA

AP
ALITA




CUSTOMER SATISFACTION 2022

Aspettiogeetiod vautzzione
. agdocdla
charezae
. |imdiid L . . » comricazzioree|  salute giudzogererlle
rQuestorer| Livelli i sockisfezione: pefessiorality | cotesacd | ”_icnm i ?ﬁ‘:mﬂe ponwioe | corsuens, oty | Ot | slilocs
o persordle persordle er::;a ;ﬁm famadasii atatasu corsigie tem cofotede  |seni wsufiitie/d
mzi“ irizatie esenid|  irfameari sullafamradia
salutistice
g «®» | SODDISFATTI 995%
< «7» SCOOISFATTY 14006 1687% 4077% 4040% 287% 36%5% 1579% 471%6 30,78% 2507
«6»
138100 «S»
@ INSCDDISFATT)  000% 0006 0006 051% 0006 006 006 006 006 006
INSODDISFAT
3 1 005%
«@»
«I»
ANIBHOSINEDN®=[ 921 | 920 | 866 | 858 | 8B | 870 | 921 | 890 | 8P | 8% |8 8/
Fascia di eta degli utenti Sesso degli utenti inter-
intervistati vistati
3
o R o o g 3’4 49’ 50’
A ) e} I z 6 3 1 72 28
9 = 9 > e
3
%
46 71 64 91 90
25,41% 39,23% 35,36% 50,28% 49,72% eta:<30 Meta:31-50 1 eta:>50 MASCHIO =~ FEMMINA
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INDICATORI DI PROCESSO

SERVIZI GARANTITI

FATTORI DI QUALITA’

INDICATORE

STANDARD

RISULTATO

n. NC per Farmacia ad ogni controllo qualita

Carta dei Servizi

100% controlli eseguiti

<4

0NC

N. suggerimenti da parte del Cliente nel periodo,
per farmacia, nei questionari MR62

Carta dEi Servizi

100% suggerimenti 100%
farmacie

Max 4 oppure diminuzione % del N. suggerimenti per

farmacia >0,50%

1 SUGGERIMENTO

N. totale di reclami fondati del cliente per singola

. Carta dei Servizi 100% reclami 100% farmacie | Max 2 1 RECLAMO
farmacia
Tempi di risposta ai reclami Carta dei Servizi 100% reclami 100% farmacie | <20 giorni 20 GIORNI
N. di NC f i dall ifiche di
partelII ( AgIej 1\?;?:“;1& emerse datie Verthiche A 1 carta dei Servizi 100% verifiche di parte IT <5 0NC
OTTIMO 86,00 %
Livello di professionalita personale Carta dei Servizi Min. 50 Questionari Min. 30% ottimo Max 5% insufficiente ity

INSUFFICIENTE 0,0%

OTTIMO 83,13 %

Livello di Cortesia personale di farmacia Carta dei Servizi Min. 50 Questionari Min. 30% ottimo Max 5% insufficiente INSUFFICIENTE 0,0%
Livello di gamma di prodotti presenti in farmacia Carta dei Servizi Min. 50 Questionari Min. 30% ottimo Max 5% insufficiente g\;[;[}gdp? (ZSI%IZ\IST? 0,0%
iI;li’;(/)erlrlr(])aziocEi Chiarezza e completezza  di | . dei Servizi Min. 50 Questionari Min. 30% ottimo  Max 5% insufficiente S\ITSTI}?F? C711212\13Tl])? 0.0%
Livello di tempi di attesa Carta dei Servizi Min. 50 Questionari Min. 30% ottimo Max 5% insufficiente g\gﬁ?g CSI?Z’I%I{[(]? 0,0%
Livello di ambiente confortevole Carta dei Servizi Min. 50 Questionari Min. 30% ottimo Max 5% insufficiente OTTIMO 69,26 %

INSUFFICIENTE 0,0%




SERVIZI GARANTITI

FATTORI DI QUALITA’

INDICATORE

STANDARD

RISULTATO

P= Punteggio tot. Medio di soddisfazone Clienti

ove

P= Media (punteggi medi dei 7 requisiti)
Punteggio medio requisito k= 10*(%ottimo)
+7,5%(% suff.)

+5*(%insuff.)

k=1,2,3...7

Carta dei Servizi

Min. 50 Questionari

(A% P) > + 1% rispetto anno precedente

A% P> 1%

% di giudizi di tipo insufficiente, rispetto al totale | Carta dei Servizi Min. 50 Questionari Max 2% 0,05%
Valore del venduto 100% del duto e del fatturato di | MaX 75% e diminuzione % del rapporto
Carta dei Servizi o de vendulo € Cel faturdlo & 5 11,5% -1,23%

Fatturato

(Per ogni singola farmacia)

ciascuna Farmacia

rispetto anno precedente

RTA DELLA
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AMES S.P.A.
SERVIZIO FARMACIE COMUNALLI

SITO DATA VERIFICA O SOPRALLUOGO CHECK LIST TOTALE VERIFICHE E
UTILIZZATA SOPRALLUOGHI

N.1 S. ELENA

VENEZIA 21/03/2023
N.3 AL BIVIO
FAVARO V.TO 03/04/2023
FAR_01 4
N.15 PELLESTRINA 05/06/2023
N.12 AL BRENTA

MARGHERA 20/07/2023
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