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Indledning
Apotekernaevnet blev etableret i 2009 af Danmarks Apotekerforening som et led i im-
plementeringen af en vedtaget strategi for apotekerne i Danmark.

Apotekernaevnet fungerer som et klagenaevn, som i forbindelse med kundeklager tager
stilling til, om sektorens etiske adfeerdskodeks (God Apotekerskik) i det konkrete tilfaelde
er overholdt.

Neevnet har - udover at veere et klageorgan for apotekets kunder — kompetence til med
en anden sammensatning end nedenstaende at behandle kollegiale sager mellem apo-
tekere eller mellem Danmarks Apotekerforening og medlemmer heraf. Der har ikke i pe-
rioden veeret sddanne sager i naevnet. Neevnets kompetence blev endvidere i 2012 udvi-
det til ogsa at behandle sager vedrgrende apotekernes samarbejde med laeegemiddelin-
dustrien om sponsorater, efteruddannelse m.v. Neevnet - der i disse sager har en anden
sammenseetning end i klagesager og kollegiale sager - har heller endnu ikke modtaget
sager af denne karakter.

Neerveerende arsberetning omhandler saledes alene neevntes virksomhed som klageor-
gan.

Med etableringen af Apotekernaevnet har apotekernes kunder mulighed for at opna en
uvildig vurdering af en klage over et apotek pa omrader, som ikke er reguleret i lovgivnin-
gen.

Naevnet pabegyndte formelt sit arbejde den 1. september 2009, men naevnets medlem-
mer har forud herfor drgftet tilretteleeggelsen af naevnets arbejde m.v. i samarbejde med
naevnets sekretariat.

Apotekernaevnets virksomhed er naermere beskrevet i statutter og forretningsorden for
Neevnet. Disse er - ligesom God Apotekerskik - tilgaengelige pa Apotekernaevnets hjem-
meside (www.apotekernaevnet.dk).

Apotekernaevnet skal i klagesager ifglge Apotekerforeningens love og naevnets statutter
veere sammensat pa fglgende made:

e en af domstolssystemet udpeget dommer som formand

e to apotekere udpeget af Apotekerforeningens bestyrelse

¢ to forbrugerrepreesentanter udpeget af den for forbrugeranliggender ansvarlige
minister eller det organ, denne matte henvise til eller af relevante patientorga-
nisationer.

Apotekernaevnet blev etableret med nu tidligere landsdommer A.F. Wehner som formand,
Sundhedspolitisk medarbejder Sine Jensen (udpeget af Forbrugerradet), formand i Nyre-
foreningen Stig Hedegaard Kristensen (udpeget af Danske Patienter) samt apoteker Ulrik
Schaffalitzky de Muckadell og apoteker Lise Eberholst (udpeget af Apotekerforeningens
bestyrelse).

Formand for Danske Patienter Lars Engberg aflgste i marts 2010 Stig Hedegaard Kri-
stensen i haevnet, ligesom apoteker Ole Jertrum pr. 1. april 2012 aflgste apoteker Ulrik
Schaffalitzky de Muckadell i forbindelse med dennes pensionering.


http://www.apotekernaevnet.dk/SiteCollectionDocuments/God%20Apotekerskik%20(vedtaget%20ved%20urafstemning%20efter%20generalforsamlingen%20maj%202008)%20%5bDOK99117%5d.pdf
http://www.apotekernaevnet.dk/Omapotekernaevnet/Sider/Statutter.aspx
http://www.apotekernaevnet.dk/Omapotekernaevnet/Sider/Forretningsorden.aspx
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Apotekernaevnet fik ny formand i november 2012, hvor byretsdommer Sgren Hafstrgm
blev udpeget som formand i stedet for A.F. Wehner.

Lise Eberholst, Sine Jensen og Lars Engberg er i 2012 udpeget for yderligere 3 ar.

| denne arsberetning gennemgas Apotekernaevnets virksomhed i 2012. Apotekernaevnet
har i 2012 afholdt tre mgder og realitetsbehandlet 14 klager. Se neermere nedenfor i af-
snittene om statistik og naevnets behandling af konkrete sager.

Apotekernaevnets kompetence
Apotekernaevnet har kompetence til at vurdere, om et apotek i konkrete sager har over-
holdt God Apotekerskik.

God Apotekerskik regulerer apotekernes professionelle adfeerd, som ikke i forvejen er
reguleret gennem offentligt fastsatte regler. God Apotekerskik handler blandt andet om
apotekets radgivning, service og ventetider.

Apotekernaevnet kan derimod ikke tage stilling til klager over virkningen af og/eller bi-
virkninger ved leegemidler eller priser pa og tilskud til ls&egemidlerne. Disse forhold tager
sundhedsmyndighederne sig af. Heller ikke sager om erstatning for mangelfuld radgiv-
ning eller fejludlevering vil veere omfattet af naevnets kompetenceomrade. Her vil der vae-
re tale om egentlige domstolsanliggender.

Hvis en apoteker efter Apotekernaevnets opfattelse har handlet i strid med God Apoteker-
skik, har naevnet fglgende sanktionsbefgjelser:

advarsel, i mildere tilfeelde og typisk ved fgrstegangsovertreedelse
iretteseettelse, i grovere tilfeelde og ved gentagen overtreedelse

bader pa op til 250.000 kr. i grovere tilfeelde og ved gentagne overtraedelser
offentligggrelse med navns naevnelse, i grovere eller oftere gentagne tilfeelde af
overtreedelse, hvor offentliggarelse findes pakraevet til handhaevelse af de etiske
normer for apoteksvirksomhed.

Grundlaget for Apotekernaevnets vurderinger

God Apotekerskik udgar Apotekernaevnets grundlag for naevnets behandling af klagesa-
ger. God Apotekerskik udtrykker, hvad man som kunde kan forvente af sit apotek, ud
over hvad der fremgar af lovgivningen. God Apotekerskik omtaler nogle almindelige prin-
cipper for apotekets adfeerd.

Herudover omhandler God Apotekerskik:

e apotekets faglige virksomhed (som bl.a. vedrgrer apotekets radgivning om
leegemidler, udbud af medicinsk udstyr og frihandelsvarer (ikke-leegemidler)
samt tilbud om sundhedsydelser)

o diskretion

o tilgeengelighed (i form af tilbud om e-handel, udbringning, abningstider og
ventetider)

¢ uafhaengighed og uvildighed.
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Apotekernaevnet og God Apotekerskik er etableret med hjemmel i Apotekerforeningens
love. Medlemmerne af foreningen er dermed forpligtede til at efterkomme naevnets afgg-
relser.

God Apotekerskik kan i sin helhed laeses pa Apotekernaevnets hjiemmeside.

Generelt om naevnets sagsbehandling
Rammerne for processen i forbindelse med naevnets sagsbehandling er beskrevet i sta-
tutter og forretningsorden.

Nar en klage modtages i neevnet, vurderer sekretariatet efter foreleeggelse for naevnets
formand om det forhold, der klages over, er omfattet af neevnets kompetence. Forinden
sagerne behandles i naevnet indhentes pa baggrund af klagen en udtalelse fra det apo-
tek, klagen vedrgrer. Klageren far herefter mulighed for at kommentere apotekets udta-
lelse. Hvis sagen herefter vurderes at veere tilstraekkeligt oplyst, vil sagen blive forelagt

naevnet pa det farstkommende mgde.

Efter mgdet udfeerdiges afgarelser, som sendes til de enkelte klagere og i kopi til de ind-
klagede apotekere. Afgarelserne gennemgas endvidere i anonymiseret form, som offent-
liggares pa neevnets hjemmeside (www.apotekernaevnet.dk).

Som det fremgar af gennemgangen af afgarelser pa naevnets hjemmeside, behandler
neevnet en reekke sager, hvor der er uoverensstemmelse mellem klagers og apotekets
beskrivelse eller oplevelse af episoden og/eller dialogen. Der er saledes tale om "pa-
stand mod pastand”.

Som ogsa beskrevet i arsberetningen for 2009/2010 og 2011 kan Apotekernaevnet ale-

ne vurdere sagerne pa baggrund af de udtalelser, som klager og apotekerne indsender til
naevnet, og kan ikke foretage en egentlig "bevisvurdering”. Apotekernaevnet har saledes

ikke umiddelbart mulighed for at vurdere, om det er klagers eller apotekets udlaegning af
sagen, der kan laegges til grund. | disse tilfeelde er sagen typisk afsluttet med, at naevnet

overfor klager og apotek har tilkendegivet, at man pa det foreliggende ikke har grundlag

for at udtale kritik for manglende overholdelse af God Apotekerskik.


http://www.apotekernaevnet.dk/
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Statistik for naevnets virksomhed i 2012
Tabellerne nedenfor viser antallet af klager/henvendelser modtaget i naevnet i 2012, an-
tallet af sager, som naevnet har taget under realitetsbehandling samt udfaldet heraf.

Modtagne klager i 2012

Modtagne klager 25

- Heraf realitets- 14
behandlet

- Heraf under for- 1

beredelse ved
arets udgang

- Heraf afvi- 10
ste/henviste
klage*

- Heraf sager, som
er trukket tilbage
af klager

*Klager over forhold, som ikke er omfattet af Apotekernaevnets kompetence. | relevante tilfaelde henvises
klager til andre klageorganer.

Udfald af neevnets afgarelser i 2012

Ingen kritik Kritik/bemeerkninger | Bade
9 5 0

Apotekernaevnets hjemmeside indeholder en neermere gennemgang i anonymiseret form
af de enkelte sagers indhold og naevnets vurderinger heraf. Der henvises til afsnittet
"Afggrelser” pa naevnets hjemmeside.

Konkrete sager behandlet i Apotekernaevnet

Apotekernaevnet har modtaget klager om meget forskelligartede forhold, herunder om
apotekets service/adfaerd, apotekets radgivning, diskretion og ventetider. Apotekernaev-
nets afgarelser i en reekke af disse sager gennemgas nedenfor.

Klager over apotekets service/adfaerd

God Apotekerskik foreskriver om service/adfeerd:
"Apotekerne optraeder hensynsfuldt, respektfuldt og imgdekommende over for
kunden, og apotekerne malretter radgivningen efter kundens behov og forud-
seetninger."


http://www.apotekernaevnet.dk/Afgoerelser/Sider/Default.aspx
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Apotekernaevnet har i 2012 behandlet tre sager, hvor klagerne har veeret utilfredse med,
at apoteket ikke havde receptordineret leegemiddel pa lager. | en af sagerne foreslog kla-
ger, at apoteket orienterede kunden, nar et ordineret leegemiddel ikke er pa lager.

Apotekernaevnet noterede sig i disse sager, at apotekerloven foreskriver, at et apotek har
pligt til at have et passende varelager, samt at apoteket har pligt til hurtigst muligt at
fremskaffe apoteksforbeholdte laegemidler og lsegemidler ordineret pa recept.

Naevnet fandt, at det ikke kan undgas, at der forekommer tilfeelde, hvor et konkret laege-
middel ikke er pa apotekets lager, men apoteket har i sddanne tilfaelde pligt til at frem-
skaffe disse hurtigst muligt. Levering dagen efter lever op til dette krav, ligesom leve-
ringsproblemer fra leverandgrens side ikke kan laegges et apotek til last.

Det var endvidere naevnets opfattelse, at det ikke kan kreeves, at et apotek i alle tilfeelde
kontakter laege eller kunde, hvis et laeegemiddel ikke kan leveres. Neevnet fandt dog, at
det i situationer, hvor apoteket har kendskab til, at et produkt er i restordre i en laeengere
periode, vil veere hensigtsmaessigt, at apoteket kontakter laegen.

| en fjerde sag klagede kunden over, at det var forekommet, at apoteket ved forsendelse
af laeegemidler havde opkraevet betaling for alle bestilte varer, herunder ogsa varer, som
ikke var med i forsendelsen, men som blev leveret efterfalgende.

Det var ubestridt af apoteket, at det var apotekets rutine at opkreeve betaling for alle
pakninger, selvom én af flere pakninger ikke kunne leveres, idet den manglende pakning
normalt ville blive eftersendt dagen efter. Matte det vise sig, at apoteket ikke kunne leve-
re den manglende pakning, returneres pengene til kunden.

Naevnet fandt ikke den beskrevne rutine for problematisk, nar der er tale om varer, som
apoteket forventer at kunne levere allerede den naeste dag. Er der imidlertid tale om
preeparater, hvor apoteket ikke har oplysninger om den forventede levering, eller hvor
forventet levering ligger (lidt) leengere ud i fremtiden, vil det efter neevnets opfattelse ikke
veere rimeligt, at apoteket opkraever betaling herfor, selvom belgbet krediteres i Igbet af
fa dage.

Naevnet fandt saledes ikke, at det er i overensstemmelse med God Apotekerskik at op-
kreeve betaling for varer, som ikke leveres, med mindre der er tale om varer, der vil blive
leveret inden for en enkelt eller to dage.

Apotekernaevnet har ligeledes i 2012 behandlet to klager fra kunder, som var utilfredse
med, at apoteket ikke ville tage varer retur.

Den ene sag vedrgrte en medicindoseringsaeske, som klageren gnskede at returnere, da
det viste sig ikke at veere den korrekte stgrrelse.

Neevnet konstaterede, at der ikke geelder en almindelig fortrydelsesret efter kgbeloven,
og naevnet fandt ikke, at det kan forventes, at apoteket af egen drift oplyser om, at apo-
teket ikke tilbyder bytteret. | den konkrete sag fandt naevnet imidlertid, at det havde vee-
ret hensigtsmaessigt at oplyse herom i en situation, hvor apoteksmedarbejderen var op-
maerksom pa, at klager var meget i tvivl om valget.
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| den anden sag var klager utilfreds med, at apoteket havde afvist at tage en uabnet lze-
gemiddelpakning retur, som vedkommende havde kgbt ugen for pa apoteket. Klager an-
skede at returnere leegemidlet, fordi klagers leeger efterfalgende havde sendret behand-
lingen til et andet preeparat.

Apotekernaevnet udtrykte forstaelse for, at det kan forekomme utilfredsstillende ikke at
kunne returnere et leegemiddel, som alligevel ikke skal bruges, nar gnsket om returnering
skyldes leegens beslutning om at eendre behandling.

Apotekernaevnet lagde imidlertid vaegt pa, at der ikke geelder en almindelig fortrydelses-
ret, ligesom apoteket ikke kan afseette laeegemidlet til en anden kunde i tilfeelde, hvor lae-
gemidlet har veeret uden for apotekets vareteegt. Neevnet fandt pa den baggrund ikke
grundlag for at kritisere apoteket i denne sag, hvor apoteket havde ekspederet det pa-
geeldende laegemiddel korrekt.

| 2012 har Apotekernaevnet endvidere behandlet en klage over, at man pa et medicinud-
leveringssted knyttet til det indklagede apotek havde neaegtet at udlevere en forudbetalt
pakning med receptordinerede laegemidler under henvisning til, at klager skyldte penge
for et leegemiddel, der tidligere var udleveret til den pageeldende.

Baggrunden, for at medicinudleveringsstedet naegtede at udlevere den pageeldende pak-
ning, var ifglge apoteket, at klager tidligere i forbindelse med udlevering af leegemidler
havde forladt butikken uden at betale et skyldigt belgb.

Neevnet var enigt med klager i, at varer ikke kan tilbageholdes som fglge af skyldigt belagb
for tidligere leverede varer. Neevnet fandt, at det er apotekerens ansvar at sikre, at udle-

veringsstedet knyttet til apoteket agerer korrekt. Neevnet bemeerkede, at det saledes pa-

hviler apotekeren ved passende instruktion til udleveringsstedet at forhindre, at der sker

tilbageholdelse i betalte varer.

Klager over apotekets radgivning
God Apotekerskik foreskriver om radgivning:

"Apotekerne radgiver kunden ud fra feelles standarder og inviterer aktivt kunden til
dialog og radgiver efter behov om f.eks. korrekt anvendelse, holdbarhed, risiko ved
og opbevaring af leegemidler.

Apotekerne tilbyder en udvidet radgivning, hvis omstaendighederne - som for ek-
sempel karakteren af kundens sygdom/symptomer eller det ordinerede/udleverede
leegemiddel - taler herfor.

Apotekerne respekterer kundens udtrykkelige gnske om fravalg af radgivning om
leegemidler.”

Apotekerneaevnet har i 2012 behandlet en klage om et apoteks radgivning. | denne sag
havde klager henvendt sig pa apoteket med en recept pa bgrneorm. Klager mente imid-
lertid selv at have ringorm og gnskede derfor at vide, om samme medicin skulle bruges til
bgrneorm og ringorm.
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Klager fandt det utilfredsstillende, at medarbejderen, der ifalge klager talte darligt dansk,
efter klages opfattelse ikke kendte forskel pa orm og svamp.

Apotekernaevnet noterede sig, at det ordinerede laegemiddel mod bgrneorm og indikation
passede sammen, hvilket efter naevnets opfattelse kunne veere medvirkende til fejltagel-
sen, idet neevnet fandt, at det vil vaere neerliggende for apoteket at ga ud fra, at lidelsen
pa forhand var afklaret med den ordinerende lzege.

Pa baggrund af beskrivelserne fandt naevnet, at der tilsyneladende har veeret en sproglig
misforstaelse i relation til begreberne orm og svamp. Der var imidlertid sa stor uoverens-
stemmelse mellem klagers og apotekets beskrivelse af ordvekslingen og oplevelsen af
haendelsesforlgbet, at neevnet ikke pa det foreliggende grundlag fandt det muligt at tage
stilling til haendelsesforlgbet.

Sagen gav anledning til en principiel drgftelse i naevnet om, hvilke krav der kan stilles til
sprogkundskaber hos personer ansat i det danske sundhedsvaesen. | den konkrete sag
var der tale om en uddannet farmaceut, som havde bestaet danskkurser. Neevnet fandt
derfor ikke anledning til at udtale kritik. Neevnets medlemmer fandt det imidlertid rele-
vant at overveje, hvorvidt der for personale inden for sundhedsvaesnet bgr stilles krav om
seerlige fagsprogskurser. Der var dog enighed om, at dette ikke var omfattet af naevnets
kompetence.

Klager over ventetid
God Apotekerskik foreskriver om ventetider:

"Apotekerne dokumenterer ventetider/ekspeditionstider ved hjeelp af deres egne
opstillede servicemal for ventetider, resultater af ventetidsmalinger og kundetil-
fredshedsundersggelser.

Apotekerne sikrer, at de af apoteket opstillede servicemal for venteti-
der/ekspeditionstider i overvejende grad opfattes som tilfredsstillende af kunden.

Apotekerne stiller resultatet af ventetidsmalinger til radighed for kunder, som an-
moder herom.

Apotekerne bidrager med maleresultater til en samlet statistik vedrgrende den
gennemsnitlige ventetid for apotekerne i Danmark.”

Apotekernaevnet tog i 2009/2010 i 4 sager stilling til klager over apotekets ventetid. Der
var i 2011 ikke klager over ventetid pa apoteket. | 2012 har Apotekernaevnet behandlet
én klage over ventetid.

Denne klage vedrarte generelt ventetider pa et apotek. Klager gav udtryk for, at andres
behov for szerlig radgivning eller anden snak ikke burde ga ud over andre, som havde be-
hov for hurtigt at hente deres medicin.

Til brug for naevnets behandling af sagen havde apotekeren gjort rede for apotekets ven-
tetidsmalinger. Opgarelsen viste, at apoteket lever op til apotekets servicemal for vente-
tider, ligesom det fremgik, at apoteket havde en gennemsnitlig ventetid pa 3,2 minutter,
hvilket var lidt under landsgennemsnittet pa den gang 3,7 minutter.
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Naevnet lagde i sin behandling apotekets oplysninger om servicemal for ventetider og
ventetidsmalinger til grund. Naevnet kunne pa den baggrund konstatere, at apoteket
havde ventetider svarende til eller lidt under landsgennemsnittet, selvom ventetiden pa
nogle tidspunkter af dagen kunne veere laengere. Naevnet bemaerkede, at dette kan skyl-
des komplicerede ekspeditioner eller behov for ekstra radgivning til nogle kunder, hvilket
apoteket er forpligtet til at yde. Sammenfattende fandt naevnet ikke grundlag for at udta-
le kritik for manglende overholdelse af God Apotekerskik.

Afslutning

Apotekernaevnet har som beskrevet i indledningen i slutningen af 2012 faet ny formand,
byretsdommer Sgren Hafstrgm. Neervaerende arsberetning vedrarer saledes sager be-
handlet under naevnets tidligere formand.

Den ny formand vil i 2013 sammen med naevnets gvrige medlemmer og sekretariatet
blandt andet gennemga de procedurer m.v., som naevnet hidtil har virket efter med hen-
blik pa vurdering af, om det vil vaere hensigtsmaessigt med justeringer.

Naevnet er samtidig opmaerksomt pa, at Ministeriet for Sundhed og Forebyggelse har
nedsat en arbejdsgruppe vedrgrende sundhedspersoners tilknytning til leegemiddel- og
medicovirksomheder. Arbejdsgruppens anbefalinger er i februar 2013 udsendt i en bred
hgring, og en gennemfgrelse af visse af anbefalingerne vil kunne indebeaere aendringer i
det grundlag, pa hvilket naevnet vil skulle behandle de "samarbejdssager”, som naevnet i
2012 fik kompetence til at behandle, jf. beskrivelsen i indledningen ovenfor.

P.N.V.

Sgren Hafstram
Formand



