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

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

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 1. september 2009, men naevnets medlemmer
har forud herfor drgftet tilrettelaeggelsen af neevnets arbejde m.v. i samarbejde med
neevnets 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 praesidenten for @stre Landsret udpeget dommer som formand, fortrinsvis
landsdommer

e to apotekere udpeget af Apotekerforeningens bestyrelse

o to forbrugerrepraesentanter 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 Hede-
gaard Kristensen i naevnet.

| denne arsberetning gennemgas Apotekernaevnets virksomhed i 2011. Apotekernaevnet
har i 2011 afholdt tre mgder og realitetsbehandlet 12 klager. Se neermere nedenfor i af-
snittene om statistik og naevnets behandling af konkrete sager.

Apotekernaevnet har - udover at veere et klageorgan for apotekets kunder - kompetence
til med en anden sammensaetning end ovenstaende at behandle kollegiale sager mellem
apotekere eller mellem Danmarks Apotekerforening og medlemmer heraf. Der har ikke i
perioden veeret sadanne sager i naevnet. Apotekernaevnets kompetence udvides endvide-
re i lgbet af 2012 til ogsa at behandle sager vedrgrende apotekernes samarbejde med
leegemiddelindustrien om sponsorater, efteruddannelse m.v. Ogsa her bliver der tale om
en anden sammenseaetning end i klagesager.


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

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

Apotekernaevnet kan ikke tage stilling til klager over virkningen af og/eller bivirkninger
ved leegemidler eller priser pa og tilskud til laegemidlerne. Disse forhold tager sundheds-
myndighederne sig af. Heller ikke sager om erstatning for mangelfuld radgivning eller
fejludlevering vil veere omfattet af neevnets kompetenceomrade. Her vil der veere tale om
egentlige domstolsanliggender.

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

e advarsel, i mildere tilfeelde og typisk ved farstegangsovertraedelse

o iretteseettelse, i grovere tilfeelde og ved gentagen overtreedelse

e bader pa op til 250.000 kr. i grovere tilfeelde og ved gentagne overtreedelser

¢ offentliggarelse 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 Apotekerneevnets 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 frinandelsvarer (ikke-leegemidler)
samt tilbud om sundhedsydelser)

e diskretion

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

e uafheengighed og uvildighed.

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

God Apotekerskik kan i sin helhed leeses pa Apotekernaevnets hjemmeside.
Generelt om naevnets sagsbehandling

Rammerne for processen i forbindelse med naevnets sagsbehandling er beskrevet i sta-
tutter og forretningsorden.
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Nar en klage modtages i naevnet, vurderer sekretariatet i farste omgang om det forhold,
der klages over, er omfattet af naevnhets kompetence. Forinden sagerne behandles i naev-
net indhentes pa baggrund af klagen en udtalelse fra det apotek, klagen vedrarer. Klage-
ren far herefter mulighed for at kommentere apotekets udtalelse. Hvis sagen herefter
vurderes at veere tilstreekkeligt oplyst, vil sagen blive forelagt naevnet pa det fgrstkom-
mende mgde.

Efter mgdet udfeerdiges afggrelser, 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).

Statistik for naevnets virksomhed i 2011
Tabellerne nedenfor viser antallet af klager/henvendelser modtaget i naevnet, antallet af
sager, som naevnet har taget under realitetsbehandling samt udfaldet heraf.

Modtagne klager

Modtagne klager 26

- Heraf realitets- 12
behandlet

- Heraf under for- 5
beredelse

- Heraf afvi- 8
ste/henviste
klage*

- Heraf sager, som 1
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

Ingen kritik Kritik/bemeerkninger | Bade
8 4 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.


http://www.apotekernaevnet.dk/
http://www.apotekernaevnet.dk/Afgoerelser/Sider/Default.aspx
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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-
saetninger."

Apotekernaevnet har behandlet en sag, hvor klager fandt, at apoteket blandede sig ung-
digt ved at udspgrge klager om, hvordan vedkommende havde det med sin medicin i for-
bindelse med et medicinskifte.

Apotekernaevnet bemaerkede, at apoteket i henhold til Apotekerloven har pligt til at in-
formere om laegemidler, herunder om leegemiddelanvendelse og opbevaring. Endvidere
har Danmarks Apotekerforening udarbejdet "Sektorkrav til skrankeradgivning”, som fore-
skriver, at apotekerne skal invitere apotekskunderne til dialog.

Naevnet lagde endvidere vaegt pa, at det fremgar af apotekerens udtalelse, at apoteket
har tilbudt klager at notere i apotekets it-system, at kunden ikke gnsker dialog om medi-
cinen.

Neevnet har endvidere i 2011 behandlet to sager, hvor klagerne var utilfredse med, at
apoteket tilsyneladende agtede at udlevere et andet (billigere) leegemiddel, end det prae-
parat, der var ordineret.

Apotekernaevnet konstaterede i disse sager, at apotekerne ifglge lovgivningen er forplig-
tede til at udlevere det billigste leegemiddel i gruppen af leegemidler, som kan erstatte det
ordinerede (substitution). Kunden kan altid forlange at fa udleveret det laeegemiddel, der
er ordineret, ligesom laegen kan pafgre pa recepten, at der ikke ma substitueres ("ej S”),
men udgangspunktet er substitution.

Naevnet konstaterede pa den baggrund, at apotekerne har handlet i overensstemmelse
med lovgivningen, men at det vil veere naturligt, at kunden i forbindelse med udleverin-
gen orienteres om, at der er foretaget substitution

| 2011 har naevnet ogsa behandlet en klage vedrgrende diskretion, hvor klager var util-
freds med, at apoteket i forbindelse med ekspeditionen havde talt sa hgijt, at alle kunne
hgre, at der var tale om udlevering af morfin.

Apotekeren oplyste i sin udtalelse blandt andet, at apotekerne har en generel informati-
onspligt ved udlevering af medicin, og at man altid kan forlange fuld diskretion, hvilket al-
tid vil blive respekteret.

Apotekernaevnet var enigt i, at apoteket har en informationspligt i forbindelse med udle-
vering af leegemidler. Naevnet lagde imidlertid veegt pa, at denne informationspligt bar
kunne opfyldes uden at tilsidesezette hensynet til diskretion, der efter naevnets opfattelse
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bar iagttages i alle tilfeelde, ogsa uden et udtrykkeligt gnske fra kunden. Neevnet fandt, at
det er kritisabelt, hvis apoteket ikke har efterlevet dette.

Apotekernaevnet har herudover behandlet klager over apotekets tone eller attitude i for-
bindelse med kontakten til apoteket. | nogle sager har der veeret en meget stor uoverens-
stemmelse mellem klagers og apotekets oplevelse af episoden og/eller dialogen. Der er
saledes tale om "pastand mod pastand”.

Som ogsa beskrevet i arsberetningen for 2009/2010 kan Apotekernaevnet alene vurdere
sagerne pa baggrund af de udtalelser, som klager og apotekerne indsender til neevnet, og
kan ikke foretage en egentlig "bevisvurdering”. Apotekernaevnet har saledes ikke umid-
delbart 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.

Klager over apotekets radgivning
Apotekerneaevnet har i 2011 behandlet en sag om radgivning af kgb af medicinsk udstyr.

God Apotekerskik foreskriver om medicinsk udstyr, at:
"Apotekernes medicinske udstyr overholder geeldende lovgivning og er ladige. Apo-
tekerne radgiver pa baggrund af deres faglige viden om korrekt anvendelse, hold-
barhed og opbevaring samt om valg af medicinsk udstyr. ”

| denne sag var klager utilfreds med apotekets radgivning om priser i forbindelse med
keb af teststrimler til apparat til blodsukkermaling. Klager mente, at apoteket i et forsgg
pa starre indtjening eller vildledning fejlagtigt havde radgivet om, at det bedre kunne be-
tale sig at kabe et nyt maleapparat med strimler end at kabe teststrimler til apparatet.

Apoteket erkendte i sin udtalelse til naevnet, at apotekets radgivning i den konkrete sag
ikke havde veeret helt korrekt. Det fremgik af udtalelsen, at personalet som regel radgiver
kunderne om at kgbe en ny startpakke i stedet for en pakke, der alene indeholder test-
strimler, fordi det seedvanligvis bedre kan betale sig for kunden som fglge af firmaernes
markedsfaring. | den konkrete sag var de aktuelle priser imidlertid ikke undersggt i eks-
peditions- og radgivningssituationen. Apoteket afviste, at formalet havde veeret at vildlede
kunden eller udnytte situationen.

Naevnet fandt, at apotekets radgivning om priser i den konkrete sag ikke havde veeret
korrekt. Neevnet lagde til grund, at den prisseetning, som mange leverandgrer af produk-
ter til blodsukkermaling anvender, ofte indebaerer, at det er billigere for kunden at kgbe
teststrimler sammen med et nyt apparat end at kgbe teststrimler alene, hvis der ikke gn-
skes store maengder teststrimler.

Neevnet fandt pa den baggrund at kunne laegge til grund, at apotekets radgivning vedrg-
rende priser ikke havde til formal at vildlede klager, men at det skyldes, at apotekets
medarbejder i den konkrete sag ikke havde undersggt priserne pa det pagaeldende pro-
dukt. Neevnet bemeerkede, at man forudsatte, at apotekeren foretog sig passende skridt
til at forebygge en tilsvarende situation.



7af7

Klager over ventetid

Apotekernaevnet tog i 2009/2011 i 4 sager stilling til klager over apotekets ventetid. Der
har i 2011 ikke veeret egentlige klager over ventetid pa apoteket. | én sag er der imidler-
tid blandt andet klaget over et apoteks tilkaldevagttjeneste.

| denne sag havde den vagthavende medarbejder bedt klager om at vente 1-1%2 time, in-
den vedkommende kom til apoteket.

Apotekeren oplyste i sin udtalelse til naevnet blandt andet, at betingelserne for at deltage
i apotekets vagtekspedition blandt andet er, at en vagtekspedition som udgangspunkt
imgdekommes inden for 30 minutter, med mindre der aftales andet med kunden.

Apotekernaevnet fandt, at den pagaeeldende medarbejder ikke havde levet op til apotekets
betingelser for deltagelse i apotekets vagttjeneste, mens naevnet fandt hensigtsmaessigt,

at apotekeren havde praeciseret betingelserne overfor medarbejderne med henblik pa at

undga tilsvarende situationer fremover.

Afslutning
Apotekernaevnet behandler som beskrevet ovenfor klager over en raekke forskelligartede
forhold.

Apotekernaevnets kompetenceomrade er relativt snaevert, idet naevnet ikke tager stilling
til sager, som andre myndigheder og naevn behandler. Modtager neevnet f.eks. klager
vedrgrende priser, medicintilskud, receptekspedition eller lignende, henvises disse sale-
des til Leegemiddelstyrelsen.

Naevnet kan konstatere, at der modtages relativt fa klager over apotekerne set i forhold
til de mange ekspeditioner, der dagligt finder sted pa landets apoteker. Der er endvidere
generelt tale om sager vedrgrende forhold, som ikke kan karakteriseres som grove.

Det er imidlertid fortsat naevnets opfattelse, at det er nyttigt, at apotekets kunder har mu-
lighed for at fa vurderet en klage over en oplevelse pa apoteket, som kunden ikke har
veeret tilfreds med. Endvidere er det naevnets indtryk, at naevnets afggrelser er med til at
bidrage til apotekerens fortsatte opmaerksomhed pa krav og forventninger til god apote-
kerskKik.

P.N.V.

A.F. Wehner
Formand



