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apotekerne de forste, der akkrediteres
gennem den nye kvalitetsstyringsmodel

for sundhedsvasenet.

Den Danske Kvalitetsmodel er et kvali-
tetsstyringssystem, der med tiden skal
omfatte alle sundhedsakterer i det danske
sundhedsveesen. Pa nuveerende tidspunkt
omfatter det offentlige og private sygehu-
se, kommuner og apoteker. Malseetningen
er, at vi pa sigt kan skabe en sammen-
heeng i den ydelse, som borgeren far pa

tveers af sundhedsvasenet.

Apotekerne bliver akkrediteret inden for
alle apotekets arbejdsgange og vasent-
ligste ydelser. Desuden lagges der vaegt
pa lebende leering og udvikling, sa apo-
tekerne hele tiden udvikler og forbedrer
kvalitetsniveauet til gavn for patientsik-
kerheden.

Borgernes holdninger

til apotekerne i Danmark

Kvalitet og faglighed i radgivningen om
medicin pa apoteket er noget, borgerne
laegger meget vaegt pa. Mere end 8 ud af
10 borgere finder faglig radgivning om
receptmedicin vigtig, og nasten lige sa
mange synes, det er vigtigt at blive betjent
af faguddannet personale pa apoteket. Det
fremgar af en undersoegelse, som Apoteker-
foreningen har faet gennemfort blandt et

repraesentativt udsnit af danskerne.
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I figuren side 85 vises de 6 elementer som
borgerne laegger mest veegt pd, nar de be-

demmer apotekernes indsats.

Hele 97 procent har tillid til apotekernes
radgivning, ligesom de har tillid til, at
apoteket udleverer den rigtige medicin.
Cirka 8 ud af 10 har desuden tillid til, at
apotekerne tilbyder den billigste medicin

og vder en uvildig radgivning.

Samlet set er langt de fleste danskere (88
procent] tilfredse eller meget tilfredse
med apotekernes indsats, og det forhold
gar igen pa en reekke omrdader, som bor-
gerne synes er vigtige, og hvor apotekerne

samtidig klarer sig rigtig godt.

Blandt de omrader, som borgerne iseer er
tilfredse med, er neerheden til et apotek
samt den faglige radgivning. 89 procent af
borgerne er tilfredse elle meget tilfredse
med afstanden til neermeste apotek, og 87
procent er tilfredse eller meget tilfredse
med den faglige radgivning og vejled-
ning om deres medicin. Mere end 7 ud af
10 tilkendegiver, at de er tilfredse med
apotekets evne til at tilbyde den billigste
receptpligtige medicin og tilfredse med

ventetiden.
Spergsmalet om ventetid anses imidlertid

som et problem, ndr man sperger borgere,

der ikke netop har varet pa apoteket, og
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67 procent giver udtryk for, at de tilleeg-
ger kort ventetid afgerende eller stor be-
tydning. Samtidig er omkring 25 procent
utilfredse med ventetiden pa apoteket.
Der er store regionale forskelle pa borger-
nes oplevelse af ventetid som et generelt
problem, og det viser sig, at cirka 35 pro-
cent i Region Hovedstaden tilkendegiver,
at de opfatter ventetiden pa apoteket som
et problem, hvorimod kun 16 procent

af borgerne i Region Syddanmark giver
udtryk for det samme problem. Der er
generelt enighed blandt borgere over hele
landet om, at 10-12 minutter er en accep-

tabel ventetid pa apoteket.

Apotekerforeningen gennemferer loebende
en raekke malinger for at fa et bedre over-
blik over omfanget, fordelingen og ka-
rakteren af ventetidsproblemet. Der blev

i 2008 gennemfort 2 store malinger. Den
forste maling i maj viste, at 89 procent af
kunderne blev kaldt til skranken inden
for 10 minutter, og at den gennemsnitlige
ventetid var cirka 5 minutter. Malingen i
september/oktober viste, at 94 procent af
kunderne blev kaldt til skranken pa under
10 minutter, og den gennemsnitlige ven-

tetid var 4,1 minut.

Tilfredshed med apotekets service
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Kilde: Jysk Analyse for Apotekerforeningen.
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Kilde: Jysk Analyse for Apotekerforeningen.

En kundetilfredshedsmaling fra 2007 med
deltagelse af 10.364 kunder, der netop
havde veeret pa apoteket, viste, at kun 3,5
procent af kunderne angav, at de ventede
mere end 10 minutter pa at fa kontakt
med apotekets personale. Malingen viste
desuden, at cirka halvdelen af kunderne

vurderede, at ventetiden var passende,

Vidste du

Den gennemsnitlige ventetid pa apoteket er cirka
5 minutter. Borgernes acceptable ventetid er i
gennemsnit 10-12 minutter. 25 procent af borgerne
synes ventetiden er for lang. Det samme gaelder
kun 8 procent af kunderne pa vej ud af apoteket.

Danmarks Apotekerforening

Syddanmark Midtjylland Nordjylland

og 43,4 procent vurderede, at ventetiden
var meget kort. 8 procent af kunderne
mente, at ventetiden var for lang eller alt

for lang.

Forbrugerstyrelsen blastempler
radgivningen pa apotekerne
Borgernes forventninger om radgivning
pa apoteket var ogsa emnet for Forbru-
gerstyrelsens test i 2008. Her blev 51
apotekers radgivning testet i forbindelse
med keb af 4 forskellige slags medicin i
handkeb: Lamisil, Ipren, Zymelin og Glu-

cosamin.
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Forbrugerstyrelsens konklusion var, at
apotekerne klarede sig generelt godt,
samt at apotekerne i langt de fleste til-
feelde giver en god og fyldestgerende rad-

givning om handkebsmedicin.

Forbrugerstyrelsens test viser:

» At apotekerne er gode til at sperge om,
hvem medicinen er til, og om forbru-
geren af handkebsmedicinen ved, hvad
medicinen kan anvendes til, og hvordan
den bruges

» At apotekerne i vidt omfang prioriterer
information om handkebsmedicinen pa
fordelagtig vis i forbindelse med dens
anvendelse og virkning. Det er ligeledes
tilfredsstillende, at en stor andel af apo-
tekerne vejleder omkring dosering og

behandlingsperiode
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» At apotekerne radgiver overordnet til-
fredsstillende om sikkerhedsregler og
risici.

» At der er god sammenhang mellem
det, der er vigtig radgivning, og det, der

prioriteres.

Forbrugerstyrelsen konkluderer videre, at
der er enkelte tilfaelde, hvor apotekerne
ikke altid giver tilstraekkelig specifik
vejledning om handkebsmedicin. Som op-
felgning har apotekerne taget initiativ til
et system med mini-informationer pa alle
handkebslagemidler. Systemet er ind-
arbejdet i apotekernes edb-systemer, og
det kan bruges af personalet i forbindelse
med radgivning. Advarsler i forhold til
graviditet og amning indgar som et cen-

tralt punkt i mini-informationen.
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ILeegemidler i Danmark 2009 er Danmarks Apotekerforenings
arbog over legemiddelforbrug og apoteksdrift i Danmark. Den
viser udviklingen i forbrug og priser for leegemidler i Danmark
i forhold til andre lande, og giver samtidig et overblik over
regler og sammenhange pa leegemiddelomradet. Den forteel-
ler ogsa om apotekernes indsats for at bidrage til en sikker og
effektiv distribution af laegemidler og ege folkesundheden gen-
nem sundhedsfremmende og sygdomsforebyggende ydelser.
Gem arbogen og brug den som et opslagsveerk, naste gang du

har brug for et samlet overblik over laegemiddelmarkedet.
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