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Apotekerforeningen opretter nyt klagenavn _
Apatekerne 1 Danmark har vedtaget et etisk kodeks (God Apotekerskik), der pa nogle
centrale omrader beskriver den gode adferd over for apotekets kunder ud over det, der
falger af lovgivningen. Vi har ogsd besluttet at oprettet et klagenarvn, der far til opgave
at holde eje med, at apotekerne efterlever God Apotekerskik.

Apotekernavnet og God Apotekerskik er centrale elementer 1 vares ambitiese strategi for
sektoren, hvor brugernes/patienternes behov er i centrum, og hvor der er fokus p3 en fag-
lig, en kundeorienteret og en etisk vision.

Vi er meget tilfredse med, at ogsd denne del af strategien nu er en realitet. Det betyder
nemlig, at en kunde, som er utilfreds med f.eks. rddgivningen, ventetiden eller servicen i
evrigt pa et apotek, kan fa behandlet en klage af et uvildigt og vafhangigt organ. Neev-
net skal sa& tage stilling til, om apoteket i den konkrete sag har levet op til God Apoteker-
skik.

Apotekernavnet kan — i lighed med F.eks. Patientklagen@vnet — ikke tage stilling til er-
statningsspergsmal eller andre alkonomiske krav, Men navnet har en raekke sanktions-
befejelser, som — afhaengig af forsemmelsens karakier — spaender fra patale/iretiesattelse
over beder til omtale med navns navnelse. :

Apotekernavnet er sammmensat med en landsdomumer som formand, en repraeseatant ud-
peget al henholdsvis Danske Patienter og Forbrugerrddet samt to apotekere uvdpeget af
Apotekerforeningens bestyrelse.

Det nye klagenavn padbegynder sit arbejde den 1. september 2009.

Jeg vedleepger en kopi af God Apotekerskik og et lille baggrundspapir om Apotekernav-

net.

Med venlig hilsen L
=)

Niels Kristensen
Formand
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GOD APDTEKERSKIK

1. Indledning

1.1. Apotekernes stilling i samfundet

Apotekerne er en integreret del af det danske sundhedsvassen og varetager opgaver af
stor suadhedsmaessig betydning for borgerne og for samfundet.

Apotekerne udleverer og rddgiver om anvendelse, opbevarging m.v. af leegemidler samt
vdferer sundhedsfremmende og sygdomsforebyggende aktiviteter.

Apotekerne sikrer — inden for lovens og disse reglers rammer — kunden de lagemidler,
som er mest hensiptsmessige for den pageeldende under beharig hensyntagen til savel
patientsikkerheden som patient- og samfundsekonomien.

1.2. Offeatligretlig regulering af apotekernes adfard

De lovgivningsmaessige rammer for apotekernes rettigheder og pligter ar fastsat i apote-
kerloven samt en reekke andre love og bekendtgerelser. Overholdelse af lovgivningen pé-
ses af Ministeriet for Sundhed og Forebyggelse, Laegemiddelstyrelsen samt Patientklage-
naevnet.

1.3. Det etiske adfardskodeks status og formal

Danrmarks Apolekerforenings bestyrelse har i henhold til § 16, stk. 3, i Love for Dan-
marks Apotekerforening vdarbejdet narveaerende etiske regler, som gaelder for alle med-
lemmer af Danmarks Apotekerforening.

God Apotekerskik ndtrykker apotekervaesenets opfatielse af de krav, som ma stilles ril
apotekernes Faglige og professionelle standard og etik under udevelse af apoteksvirk-
somhed. Disse krav er opstillet i nedenstaende normer. Overholdelse heraf pases af Apo-
tekernaevnel.

2, Almindelige principper

Apatekerne udviser omhu og samvittighedsfuldhed i udevelsen af apoteksvirksomhed.
Apotekerne yder professionel radgivning med henblik pa at sikre optimal brug af lage-
midler samt sikre en hej grad af patientsikkerhed.

Apotekerne optreeder hensynsfuldt, respektfuldt og imedekommende over for kunden, og
apotekerne malretter radgivningen efter kundens behov og forudsatninger.

Apotekerne sikrer lebende efteruddannelse af apoteksmedarbejdere, sdledes at arbejds-
opgaverne varetages pd en faglig kompetent og kvalificeret made,

Apotekerae tilretteleegger arbejdet i overensstemmelse med principperne i anerkendte
kvalitetsstyringssystemer.

Safremt en kunde ensker at klage over apoteket, eller det kunden har kebt pd apoteket,
arienterer apoteket konden om klagemuligheder,
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3. Apotekets faglige virksomhed

3.1. Leegemidler

Apaotekerne rddgiver kunden ud fra faelles standarders og inviterer aktivt kunden til dialog
og radgiver efter behov om F.eks. korrekt anvendelse, holdbashed, risiko ved og opbeva-
ring af laegernidler

Apotekerne tilbyder en vdvidet rddgivning, hvis omstendighederne — som for eksempel
karakteren af kundens sygdom/symptomer eller det ordinerede/udleverede laegemiddel —
taler herfor.

Apotekerne respekterer kundens vdirykkelige enske om fravalg af radgivaing om laege-
midler.

3.2. Medicinsk vdstyr

Apotekernes medicinske vdstyr overholder geeldende lovgivning og er ledige. Apotekes-
ne radgiver pa baggrund af deres faglige viden om korrekt anvendelse, holdbarhed og op-
bevaring samt om valg af medicinsk vdstyr.

3.3. Sundhedsydelser
Apotekerne tilbyder de sundhedsydelses, hvor der er indgéet altale med staten orm, at det
offentlige yder tilskud til ydelsen.

Apotekernes sundhedsydelser er kvalitetsstyrede og udferes af medarbejdere, som er kva-
lificerede til at vdfere den pageldende sundhedsydelse.

Flere apoteker tilbyder sundhedsydelser, F.eks. rygeafvaenning, hvor der er indgaet aftale
med kommuner eller med andre herom. Safremt det ikke er muligt for et apotek at efter-

kormme en forespergsel pd en suadhedsydelse, heaviser apoteket (il andre apoieker, som
kan efterkomme forespergslen.

3.4. Frihandelsvarer
Apotekerne udvaelger deres sortiment af frihandelsvarer 1 overensstemmelse med bran-
chens anbeflalinger for [rihandelsvarer.

Apotekerne tilbyder produkter af frihandelsvarer, der overholder geeldende lovgivning, er
ladige samt supplerer apaotekets lovpligtige sortiment,

Apotekerne raddgiver pa baggrund af dean faglige viden kunden om valg af disse produk-
ter.

4, Tavshedspligt og diskretion
Apotekerne behandler alle personlige oplysninger om kunden fortroligt.

Apotekerne optraeder diskret i forbindelse med betieningen og rddgivningen af kunden
og imedekommer og undesstetter kundens naturlige forventning om og behov for diskre-
tion.

5. Apotekets service :
Apotekerne laegger vaegt pa at tilbyde en fleksibel og tidssvarende service over for kua-
derne.

5.1. E-handel

Apotekerne tilbyder kunderne mulighed for at handle p& apoteket via e-handel. Safremt
et apotek ikke har mulighed for at tilbyde e-handel, heaviser apoteket til andre apoteker,
som yder denne seivice.
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5.2. Udbringning
Apotekerne foretager eller foranstalter efter anmodning udbringning af leegemidler. Apo-
tekerne informerer kunden om udgifterne forbundet hermed.

5.3, Abningstider

Apotekerne tilpasser inden for lovgivaingens rammer abningstiderne efter lokale forhold.
Apotekets almindelige abningstider felger — inden for de for apoteket szerligt geeldende
regler — abningstiderne for detailhandelen i apotekets umiddelbare neerhed.

5.4. Ventetider/ekspeditionstider .

Apotekerne dokumenterer ventetider/ekspeditionstider ved hjaelp af deres egne opstillede
servicemal for veatetider, resultater af ventetidsmalinger og kundetilfredshedsunderse-
gelser,

Apotekerne sikrer, at de af apoteket opstillede servicemal for ventetider/ekspeditions-
tider i overvejende grad opfattes som tilfredsstillende af kuanden.

Apotekerae stiller resultatet af ventetidsmalinger til radighed for kuader, som anmoder
herom.

Apotekerne bidrager med maleresultater til en samlet statistik vedrorende den geanem-
snitlige ventetid for apotekerne i Danmark.

6. Apotekernes vafhangighed og uvildighed

Apotekerne vdviser fuldsteendig vafhengighed af vvedkommende interesser i forbindel-
se med vudleveringen af og radgivningen om leegemidler.

Som vedtaget ved urafstemning efter ordinaer generalforsamling 2008




Danmarks Apotekerforening

Kort om
Apotekernaevnet

Et vafhaengigt klagenavn etableret af Danmarks Apotekerforening

Lidt om baggrunden

Danmarks Apotekerforening har etableret et klagenaevn, som i Forbindelse med kunde-
klager tager stilling til, om sektorens etiske adfeerdskodeks [God Apotekerskik] i det
konkrete tilfeelde er overholdt.

Etableringen af Apotekernavnet og formuleringen af God Apotekerskik er centrale ele-
menter i den etiske vision i strategien for apotekerne i Danmark; en strategi, som har
kundernes behov og forventainger i Fokus.

Med etableringen af Apotekernevnet far apotekernes kunder mulighed for pa en enkel
made at opna en uvildig vurdering af en klage over et apotek

Apotekernavnet er etableret med hjemmel i Apotekerforeningens love. Medlemmerne af
foreningen er dermed forpligtede til at efterkomme neevnets afgerelser.

Neavnet pabegynder sit arbejde 1. september 2009,

Apotekernavaets opgaver og God Apotekerskik

Apotekernaevnet er et klageorgan, som skal behandle konkrete klager fra apotekskunder
over adf@rden pa apoteket. Nazvnet skal her tage stilling til, om apoteket har overholdt
God Apotekerskik.

God Apotekerskik regulerer apotekernes professionelle adfzerd, som ilkke i forvejen er

reguleret gennem offentligt fastsatte regler. Med Apotekerneevnet dbaes der mulighed for
at handhave apotekernes etiske adfaerd, der ikke er sanktioneret i offentligretligt regi, og
hvor Laegemiddelstyrelsen eller andre myndigheder ikke har nogen egentlig kompeteace.

God Apotekerskik handler blandt andet om apotekets radgivaing, tilgengelighed og ven-
tetider.

Apotekernzvnet skal ikke tage stilling til klager over virkningen af og/eller bivirkninger
ved leegemidler eller priser pa og tilskud til leegemidierne. Disse forhold tager sundheds-
myndighederne sig af. Heller ikke sager om erstatning for mangelfuld radgivaing eller
fejludlevering vil vaere omfattet of naevaets kompetenceomrade. Her vil der vaere tale om
egentlipe domstolsanligpender.

Apotekernavnets sammensatning

I lighed med godkendte private klagenzvn bestdr Apotekernaevnet af et ligeligt antal
forbruger — og erhvervsrepraesentanter samt en dommer som formand.




2al2

Neaevnets medlemmer er:
e landsdommer A.F. Wehner (formand)
¢ Sundhedspaolitisk medarbejder Sine Jensen (udpeget af Forbrugerradet) og
e Nastformand i Nyreforeningen Stig Hedegaard Kristeasen (vdpeget af Danske Pa-
tienter] samt
» Apoteker Ulrik Schaffalitzky de Muckadell og apoteker Lise Eberholst [udpeget af
Apotekesforeningens bestyrelse).

Navnet bistas af et sekretariat bestdende af 1-2 medarbejdere med primaert juridisk bag-
grund. Sekretariatet — der som udgangspunkt stilles til radighed af Apotekerforeningen —
vil selvstaendigt skulle foretage den nedvendige sagsoplysaing og sagsforberedelse med
henblik pa forelapgelse for navnet til afgarelse. Sekretariatet vil ogsa skulle tage stilling
til, om klagesager skal henvises til eksempelvis Laagemiddelstyrelsen eller Patientklage-
navnet.

Apotekernavaets sanktionsbefajelser

Hvis Apotekern®vnet mener, at der i en konkret sag er sket overtraedelse af God Apote-
kerskik, har navnel felgende sanktionsbefajelser:

- advarsel, i mildere tilfalde og typisk ved ferstegangsovertraadelse

- iretteseertelse, i grovere tilfeelde og ved gentagen overtracdelse

- beder pa op til kr. 250.000 i grovere tilfeelde og ved gentagne overtradelser

- offentliggerelse med navns na®vnelse, i grovere eller oftere gentagne tilfeelde af over-
treedelse, hvor offentliggerelse findes pakraevet til handheavelse af de etiske normer
for apoteksvirksomhed.

Hvis naevnet mener, at der er sket en overtreedelse af offentlige regler (lov, bekendtgerel-
se e.l], kan neevnet indberette sagen for Leegemiddelstyrelsen og/eller indgive politian-
meldelse.




