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FORORD

Der skal lyde en stor tak til alle de apotekere, farmaceuter, farmakonomer, der valgte at stille op til
interviews samt udfylde vores supplerende sporgeskema. En speciel tak lyder til alle de kollegaer
fra de deltagende apoteker, der valgte at bruge deres fridage pa at deltage i vores online-interviews.
Vi er dybt taknemmelige for jeres samarbejde og opbakning!

Tak til medlemmerne fra farmakonomgruppen ”"Farmakonom”, der bidrog med at besvare vores
supplerende sporgeskema.

Tak til vores coach, Anton Pottegaard, og vores sparringspartner, Alaa Burghle, som har fort os og
vores idéer videre.

Tak til Roskilde Dom Apoteks ledelse for at imgdekomme vores idéer samt en stor tak til vores sade
kollegaer for deres forstaelse og opbakning om projektet.

Tak til Farmakonomforeningen, PharmaDanmark og Apotekerforeningen for at deltage i vores
interviews.

Til sidst, men ikke mindst, tak til Farmakonomforeningen og Danmarks Apotekerforening for at
godkende og sponsorere vores projekt.

Dette idékatalog henvender sig til ledelsen og personalet pa et apotek samt til alle dem, der pa
en eller anden made har en tilknytning til apotekssektoren, og kan se projektet relevant for deres
arbejde, herunder f.eks. relevante fagforeninger og myndigheder.

Leonora Kajo og Balsam Al-Samarri,
Roskilde, november 2021
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COVII-19 TIDSILINIE

S —8% —8¢— @

27. februar

Forste dansker konstateres
smittet med COVID-19

11. marts
Forste nedlukning i Danmark
annonceres af statsministeren

12. marts

Laegemiddelberedskabet aktiveres, der
indfgres  udleveringsbegreensninger, og der
vedtages midlertidig epidemilov

16. marts

Apotekerforeningen indgar fleksibilitetsaftaler
med Farmakonomforeningen og Pharmadanmark,
sd der kan foretages skemaaendringer med
forkortet varsel

17. marts
Storcentre lukkes ned

22. marts

Laegemiddelstyrelsen opfordrer til, at salg af
vaernemidler stoppes pga. risiko for forsyningssigt

24. marts

Paracetamol til bern bliver receptpligtig og
udlevering begreenses



1. Introduktion

Indholdet er baseret pa erfareringer, tiltag og anbefalinger foretaget af apotekerne i perioden med
COVID-19 pandemien, som kan veere med til at forbedre apotekernes handtering af en pandemi,
medvirke til at begreense smitterisikoen ved enhver form for pandemiske trusler samt gge trivslen
hos apotekspersonalet.

1.1. Baggrunden

"Tak, fordi | er her.” Sadan lad det fra en kunde pa Roskilde Dom Apotek pa en af de forste
arbejdsdage efter nedlukningen i Danmark i marts 2020. Generelt forbindes landets apoteker med
sygdom og afhentning af medicin, det er nemlig ikke sjeeldent, at kunderne citeres for at sige, at
"heldigvis kommer vi ikke s tit pa apoteket”, til trods for at apotekerne forsgger at eendre det
generelle indtryk af landets apoteker til velveere og vitalitet.

Ovenstdende anerkendelse fra den pageeldende kunde forte til, at vi reflekterede over apotekernes
vigtige rolle i det danske sundhedsvaesen under pandemien. Reflektionen har blandt andet vaeret
omkring, hvordan de forskellige apoteker har handteret hele sundhedskrisen, og hvilke tiltag man
har anvendt til at beskytte apotekspersonale og kunder mod at blive smittet med COVID-19, samt
hvordan apoteker har hjulpet borgerne pa bedst mulig vis, nar praktiserende leeger ikke har vaeret
tilgeengelige p4 samme made som for pandemien.

1.2. Formal

Med dette idékatalog vil vi bringe et helhedsbillede af de gode og mindre gode erfaringer, som vores
kolleger har haft under pandemien, med det formal at bruge disse erfaringer som inspiration til den
nuvaerende savel som eventuelle fremtidige pandemier eller sundhedskriser. Dermed kan dette
idékatalog veere med til at gore apoteker omstillingsparate og kleede dem bedre pa til tage hand
om kernen i pandemien med de rigtige tilvalg af vaerktgjer. Formalet er at spare tid og ressourcer for
apotekerne i arbejdet med at finde frem til mulige implementeringer, styrke ledelsens kriseh&ndtering
samt gge trivslen hos apotekspersonale og formindske smittespredning for at skabe tryghed.

Vi har derfor igangsat dette projekt med henblik pa at undersgge, hvordan apoteker har omstillet
sig, og hvilke lgsninger, der er anvendt. Vi kan nemlig ikke med sikkerhed vide, hvor la&enge denne
pandemi varer, eller om der kommer flere i fremtiden. Derfor er formalet med dette projekt, at
apoteker lzerer af hinandens fejl og lasninger. Forhabentligt vil dette ogsa medfare, at befolkningen
indser de muligheder, som apoteker (normalt) tilbyder, og dermed bidrager til et 2endret image.

Det sigtes til, at idékatalogets meget abne og eerlige informanter kan inspirere os med deres friske
erfaringer, overvejelser og synspunkter.

God laxeselyst!
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1.3. Problemformulering
Pa baggrund af ovenstaende lyder problemformuleringen saledes:

"Hvilke erfaringer og tiltag har apoteker haft og anvendt i hdndteringen af COVID-19-krisen, og
hvilke af disse kan anvendes til den nuveerende sdvel som eventuelle fremtidige pandemier.”

1.4. Afgraensning

Det har veeret et bevidst valg at gribe projektet bredt an ved at komme vidt omkring forskellige emner,
idet formalet er at indsamle s& mange erfaringer som muligt, saledes at man kan anvende disse til
bedre at handtere den nuveerende savel som eventuelle fremtidige pandemier. Emnerne spsender
saledes vidt frakommunikation over tiltag, arbejdsskemaplanlaegning, betydningen af overenskomst,
work-life balance til betydningen af tillidsrepraesentantens (TR) og arbejdsmiljorepraesentantens
(AMIR) roller under en pandemi.

Formalet har ikke veeret at inddrage AMIR i projektet, idet vi ikke har ensket at behandle
arbejdsmilijismaessige spargsmal, men det har vist sig, at omradet fylder en del under pandemien,
hvorfor vi har valgt at inddrage dette alligevel.

For at f& mest mulig udbytteerfaring er det forsegt at inddrage sd& mange apoteker som muligt
i et online-interview. Beklageligvis har vi ikke faet tilbagemeldinger fra alle apoteker, hvilket
skyldes den travihed, som er opstéet hos disse som folge af COVID-19 og den ordineere arlige
influenzavaccination. Saledes er tolv apoteker, fordelt pa tolv forskellige kommuner i fire regioner,
vendt tilbage med en positiv tilbagemelding. Det har ikke vaeret muligt at lave aftaler med apoteker
fra Region Midtjylland som gnsket. Ligeledes har det ikke veeret muligt at opstille et interview med
Laegemiddelstyrelsen. Det er selvfalgelig beklageligt, idet deres viden og kommentarer ville have
beriget vores projekt yderlige.

Efterfolgende blev der udarbejdet to supplerende spargeskemaer, der blev lagt ud i Facebook-
gruppen Farmakonom, netop for at na ud til dem, der ikke havde mulighed for at deltage i et online-
interview. Saledes har henholdsvis 83 og 78 valgt at besvare det ene og det andet spgrgeskema.
Vi valgte at dele vores spargsmal op i to separate spargeskemaer for at gore det mere overskueligt
og dermed fa flest mulige besvarelser.

Geografisk har vi forsggt at foretage online-interviews med apotekspersonale fra hele landet,
herunder fra alle fem regioner og fra land-, streg- og centerapoteker m.v., idet der kan veere
forskellige behov for tiltag for apotekerne alt efter deres geografiske placering. For sa vidt angar
vores supplerende spargeskemaer, skulle de interviewede af hensyn til anonymiteten blot svare p3,
hvilken region de arbejder i. Besvarelserne har vist, at deltagerne kommer fra hele landet. Derfor er
det saledes ukendt, hvilket omrade disse arbejder i.



Vi har udfert online-interviews med apotekspersonale (herunder fagleert personale som farmaceuter
og farmakonomer) pa tveers af Danmark med henblik pa at belyse forskelle og ligheder i handteringen
af COVID-19 pa apoteker i Danmark. De online-interviewede apoteker er spredt ud over Danmarks
fem regioner og inkluderer henholdsvis land-, strog- og centerapoteker.

Det er ikke hensigten at inddrage de skonomiske konsekvenser som fglge af pandemien, men
dette er alligevel overfladisk naevnt de steder i projektet, hvor det har givet mening.

| omverdensmodellen har vi plukket de faktorer ud, som bedst giver mening at anvende i
apoteksbranchen under en pandemi. | det uafhaengige omverden har vi derfor valgt politiske og
lovgivningsmaessige forhold. Ligeledes har vi i det afhaengige omverden valgt falgende faktorer:
kunder, leveranderer og konkurrenter.

| vores problemformulering har vi valgt at afgraense os til erfaringer og tiltag. Men for at vi kan
danne os et overblik af, hvordan informationer omkring tiltag, anbefalinger etc. er naet frem til
apotekerne, har vi valgt at afgreense os til de folgende aktorer til interviewene: Apotekerforeningen,
Farmakonomforeningen, Laegemiddelststyrelsen og PharmaDanmark.

Tidsmaessigt er projektet afgraenset fra den 11. marts 2020 til den 10. marts 2021. Hensigten er
saledes at indsamle den viden, apotekerne har opnaet i labet af et &r med en pandemi.

Online-interviewene er foretaget i perioden september-december 2020, og de supplerende
spargeskemaer er indsamlet i februar 2021. Dermed kan det siges, at erindringen er frisk, at
apotekerne har fundet ud af de tiltag, der virker for disse — alt imens pandemien stadig raser.

1.4. Metode

| projektet er den kvalitative metode anvendt i forhold til vores online-interviews og supplerende
spargeskemaer. Der blev afholdt online-interviews af hensyn til bade tidspresset, men ogsa af hensyn
til at undgé smitte. Det vurderes ikke, at det har haft betydning for besvarelsernes palidelighed, at
interviewsene er afholdt online og ikke fysisk. Vores supplerende sporgeskemaer blev besvaret
elektronisk.

Som neevnt ovenfor i afsnit 1.4 (afgreensing), har udveelgelsen af apotekerne til vores online-
interviews vaeret pa baggrund af geografi, det vil sige, at der er sgrget for at udveelge sd mange
apoteker fra s& mange regioner og byer som muligt, herunder at udveelgelsen skulle deekke over
land-, str@g- og centerapoteker m.v. Eksempelvis vil et stregapotek i nogle tilfeelde ikke kunne
anvende nogle af de erfaringer, som et landapotek har haft, som beskrevet i dette projekt — eller
omvendt. Saledes har det ikke vaeret hensigten at inddrage hensyn, sdsom starrelsen pa apoteket
m.v., i vores udveelgelse. Udveelgelsen har sigtet pa at deekke bredt generelt — seerligt geografisk.
Imidlertid matte vi dog erkende, at vi ikke fik alle vores gnsker opfyldt, og derfor matte vi tage
imod de apoteker, der tiload at stille op til et online-interview. Séledes har det ikke vaeret muligt
at interviewe apoteker fra f.eks. Bornholm. Vi hdber dog, at dette ikke vil have stor betydning for
projektets nytte.



Pandemien har medvirket til, at apotekspersonale har veeret frustreret over f.eks. handteringen af
krisen i det pagaeldende apotek, og derfor har vi valgt at foretage anonyme interviews for at styrke
validiteten.

Der blev afsat 40 minutter per interview, men de fleste interviews varede over dette. Dette viser,
hvor meget de interviewede havde at dele af deres erfaringer — bade positive og negative.

Der henvises i ovrigt til afsnit 1.4 i forhold til, hvem der har veeret interviewet, og hvilke stillinger
disse besidder.

Der henvises i ovrigt til afsnit 1.4 i forhold til, hvorledes der er indhentet besvarelser pa vores
supplerende spoergeskemaer. Begrundelsen for anvendelsen af de supplerende sporgeskemaer
skyldes, at vi gnskede at supplere vores kvalitative online-interviews. Det er dog ikke begraenset
hertil, idet vi blandt andet har suppleret indsamlingen med flere spargsmal, som dukkede op
lobende under online-interviewsene.

Dermed har interviewsene fundet sted bade under farste store genabning og anden store nedlukning.

Af hensyn til anonymitet vil besvarelsen af interviews og det supplerende spgrgeskema ikke blive
vedheaeftet.

Projektet er delt op i tre hovedafsnit, herunder:
1. teoretiske modeller til anvendelse af sundhedspersonale med tiltag
2. erfaringer fra apotekerne i hele landet
3. intern og ekstern kommunikation
4. personaletrivsel

1.5. Begrebsafklaring

Dette skriv omtales som et idékatalog og projekt, da det er en blanding af en inspiration og dele af
en projektrapport. Vi har tilpasset afsnittet til vores formal og betegner blandt andet delkonklusion/
konklusion som “delanbefalinger/anbefalinger”.

Der anvendes i dette projekt begreberne "apoteker” og “apotekere”. En apoteker er ejeren af et
apotek, dvs. ental. Apotekere er fleretal for ejer af et apotek. Vi bruger generelt begrebet "apoteker”
som omfatter et fysisk apotek (bygning). Der opfordres hermed til, at laeseren er opmaerksom pa
forskellen.

De 12 deltagende apoteker er navngivet efter alfabetet. Saledes navngives apotekerne
"Apotek L”, apotek K, osv.



Der anvendes i dette projekt begrebet "ledelsen”, som menes apotekeren og souschefen.

En epidemi er mere alvorlig, hvor der er tale om en hurtig og ukontrollerbar udbredelse af en
smitsom sygdom. Man bruger betegnelsen epidemi, ndr man taler om et storre geografisk omrade,
hvor et stort antal mennesker er blevet ramt inden for en forholdsvis kort periode’ (feenomenet
epidemi vil ikke blive inddraget i dette projekt, men naevnes blot her for at skelne det i forhold til
udbrud og pandemi).

En pandemi er kendetegnet ved en smitsom sygdoms ukontrollerbare udbredelse over én eller
flere verdensdele?. Populeert blev virussen kendt som corona, indtil WHO gav dendet formelle navn
COVID-19 den 11. marts 2020. Corona og covid-19 er synonyme i dette projekt.

* @
1 Asmussen, Jorgen . & Kristian Fahl, Laurids. (s.d.). Den danske ordbog. Ordnet. *ee &
https://ordnet.dk/ddo/ordbog?query=epidemi "z‘.‘z

2 Asmussen , Jorgen . & Kristian Fahl, Laurids. (s.d.). Den danske ordbog. Ordnet. _“ & p &
https://ordnet.dk/ddo/ordbog?query=pandemi $&® 13



2. Det historiske or

2.1. Pandemien begynder - marts 2020

Den 27. februar 2020 blev den forste dansker testet positiv for COVID-19, og den 11. marts
annoncerede regeringen, at Danmark lukkes ned (for farste gang)for at undga hgj smitte og dermed
undga, at sundhedsveaesenet tvinges i knze. Skoler, institutioner og arbejdspladser m.v. blev lukket,
og befolkningen blev sendt hjem, med undtagelse af personer, der varetog samfundskritiske
funktioner. Apotekspersonalet var blandt dem, der varetog denne funktion. Smitten og dedsfaldene
begyndte at stige, og forsamlingsforbuddet og afstandskravet blev skeerpet®.

Der opstod panik blandt store dele af befolkningen, der valfartede til butikker og apoteker for at
hamstre nodvendige dagligvarer og medicin m.v. Apotekerne oplevede nedlukningen forskelligt alt
efter deres fysiske beliggenhed*.

Vagtfarmaceuten fra Apotek L har i et interview oplyst, at allerede, mens pressemeddelelsen stadig
stod pa, stormede folk ind p& apoteket. Samme medarbejder forklarede ligeledes, at apoteket
var fuldsteendig uforberedt, idet man var underbemandet, bade i forhold til de mange kunder pa
apoteket, men ogsa i forhold til apotekets telefonlinje. Saledes havde apotekspersonalet i det
pageeldende apotek ikke mulighed for at folge pressemeddelelsen, eller hvad der skete ude i
samfundet.

En anden vagtfarmaceut fra Apotek A kunne derimod i timerne efter pressemeddelelsen fa hjeelp af
kollegaer, der tilfeeldigt var i gang med et mgde pa apoteket, og grundet det tilgaengelige personale
undgik Apotek A det store kaos, som Apotek L oplevede.

Den 20. april pdbegyndtes forste gendbning af samfundet, der fortseetter i lobet af foraret. P4 grund
af rejserestriktionerne veelger mange danskere at holde sommerferie hjemme. Smitten er faldende,
og travlheden i apotekssektoren ifglge de interviewede falder generelt ligeledes.

Apotekspersonale fra Apotek B, Apotek F og Apotek L har oplyst, at apoteker pé f.eks. gagaden
generelt havde mindre travlt under nedlukningen end apoteker i f.eks. sommerhusomréder. Arsagen
hertil var blandt andet, at folk var mere ude i naturen og taettere pd udkantsapotekerne end i
centrum af byerne.

Omkring starten af efteraret 2020 begyndte smitten at stige igen, og det blev obligatorisk at baere
mundbind i butikker, biografer m.v. Samtidig opstér forskellige corona-varianter, der truer med at
gere vaccinerne uvirksomme. Den 1. oktober pabegyndte apotekerne deres arlige vaccination mod
influenza og lungebetaendelse.

’ 3 Buch, Ingrid. (s.d.). TV2 [Pressemeddelelse]. tv2nord. https://www.tv2nord.dk/coronavirus/et-aar-med-
““:‘ corona-her-er-tidslinjen-over-pandemiens-dans-med-nordjylland
. 4 Gulev Larsen, Jesper. Formanden. (s.d.). Danmarks Apotekerforening. Apotekerforeningen.

‘ & @ ‘ https://www.apotekerforeningen.dk/-/media/apotekerforeningen/fagbladetfarmaci/’2020/0420/nogle-
14 &% @ apoteker-rammes-paa-oekonomien-farmaci-nr-04-2020.pdf)



Den 25. december lukker Danmark for anden gang helt ned. Den 27. december modtager den
forste dansker vaccine mod COVID-19. Apotekssektoren oplever igen stigende travihed, herunder
pa grund af vaccinationsforlgbet. Generelt havde de fleste interviewede apoteker dog omstillet
sig til den nye hverdag, hvor de var parate til at have ekstra travlt. En medarbejder fra henholdsvis
Apotek A og Apotek G har f.eks. oplyst, at brugen af deres to-go-losning og e-handel har veeret
stigende, hvilket har lettet arbejdsbyrden.

Den 1. marts 2021 er flere tusinde danskere blevet vaccinerede, smitten er faldende, og Danmark
pabegynder forste fase af anden gendbning. Etarsdagen for forste nedlukning af Danmark grundet
COVID-19 har haft gkonomiske, sundhedsmaessige og sociale konsekvenser®.

* 0
SEe *
. Ee
5 DBC, Bibliotek og undervisning. (s.d.). Pandemiens konsekvenser . ;“"“
Faktalink. https://faktalink.dk/coronavirus-covid-19/konsekvenser-virusudbruddet s 15



3. Omverdensmodellen og
kontrolcirklen

Omverdensmodellen og kontrolcirklen erto teoretiske analysemodeller der kan anvendes til belysning
af forskellige forhold der kan pavirke virksomheder og dets personale ved kritiske situationer.

3.1. Omverdensmodellen

Omverdensmodellen (figur 1) kan anvendes til analyse af de forhold, der har pavirket apotekerne
under COVID-19 pandemien. | omverdensmodellen er der defineret bade den uafhaengige omverden
(betegnes som fiernmiljoet) og den afhaengige omverden (betegnes som naermiljoet). Afslutningsvis
er der i naervaerende afsnit nedskrevet de vaesentligste delanbefalinger (se 3.3. delanbefalinger).

Den vafhangige omverden

Demografiske Teknologiske

forhold Den afhangige omverden forhold

Masse- Konkurrenter Virksomheden Kunder Kulturelle
medier forhold

Leveranderer Mellemhandlere
Interesse- Okonomiske

organisationer forhold

Politiske og lovgivnings-
meessige forhold

Figur 1



3.1.1. Fjernmiljo

Tildenuafheengige omverden hgrersomsagtfjernmiljoet (sefigur 1). Idennedelafomverdensmodellen
eksisterer en lang raekke forskellige forhold, som pavirker den enkelte virksomheds udvikling og
rolle.

COVID-19-pandemien har blandt andet medfert en pavirkning af flere faktorer i fijernmiljoet,
bl.a. af de gkonomiske forhold. Andre faktorer i fiernmiljoet er blevet pavirket under COVID-19,
eksempelvis de politiske og lovgivningsmaessige. Konstant foranderlige restriktioner og krav fra
sundhedsmyndighederne har vaeret en udfordring for apotekerne, hvor apotekerne hele tiden har
skullet tilpasse sig nye regler og anbefalinger.

3.1.2. Naermiljo

Faktorer i den uafhaengige omverden (fiernmiljget) kan have indflydelse pa den afheengige omverden
(nzermiljoet). Kunder er et godt eksempel herpa. Derfor ma virksomheden, eksempelvis apotekerne,
labende tilpasse sig eendringer i omverdenen og udnytte de muligheder, der opstar, for at fastholde
kunderne.

De politiske og lovgivningsmeessige forhold i fiernmiljget har endvidere pavirket andre faktorer i

neermiljoet. Leveranderer er et godt eksempel herpa, hvor der har vaeret manglende veernemidler
og ravarer.

3.2. Kontrolcirklen
Kontrolcirklen, se figur 2, er en model, der giver mulighed for at @ge selvregulering og hjeelpe
medarbejdere i de udfordringer, de oplever i en krise. Kontrolcirklen kan bruges fra bade et
ledelsesmaessigt synspunkt samt fra den ansatte medarbejders synspunkt. Dette veerktgj kan
bruges til at tale sammen om de udfordringer og usikkerheder, hvor hverdagen er under forandring.
Kontrolcirklen behandler tre faktorer, nemlig:

1) forhold, man ikke kan pavirke (vilkar),

2) forhold, man kan pavirke (indflydelse) og

3) forhold, man kan kontrollere (kontrol)®.

6 Sarensen, Dion, (2009). KRISELEDELSE. s. 29. Bersens Forlag. s 17



3.2.1. Vilkar

Vilkér er de forhold, man ikke kan pavirke. En krise er et livsvilkdr, som man ikke kan endre eller
gore noget ved. COVID-19 har givet mange bekymringer, som der spekulereres over og bruges tid
og energi pa. Det kan vaere en medarbejders bekymring for at miste jobbet som falge af manglende
kunder eller frygten for at miste deres sarbare familiemedlemmer. Det kan ogsa veere, at ledelsen
og apotekspersonalet frygter for at blive smittet pa arbejdet begrundet som kroniske sygdomme,
der gor dem sazerligt sarbare for smitte. Her er det altsa vigtigt, at man ikke fokuserer pa selve
pandemien, men i stedet pa, hvilke forholdsregler man skal tage i brug.

Forhold, vi ikke kan pavirke

Forhold, vi kan kontrollere

Figur 2



3.2.2. Indflydelse

Indflydelse er de ting, man ikke kan zndre, men kan have indflydelse pd. Pandemien er en
realitet, men ledelsen og apotekspersonalet kan fglge regeringens anbefalinger og restriktioner,
da man kan have indflydelse pa pandemiens starrelse og varighed. Man kan ogsé serge for, at
der altid er handsprit tilgaengeligt for kunder og personale, og pa den made have indflydelse pa
smittespredningen. Det er ledelsen, der har ansvaret for, hvordan medarbejdere handterer krisen,
og de ting, man kan have indflydelse pa.

3.2.3. Kontrol

Kontrol er det, som man kan styre og som pavirker vores handlinger og skaber forandring. Det
vil sige, at ledelsen (eventuelt efter forslag fra apotekspersonalet) kan ivaerksaette nye projekter,
aendre nogle vaner osv. Det kan f.eks. veere at fa flere kunder ved igangsaetning af initiativer, der
samtidig overholder restriktionerne. Det er vigtigt, at man ikke tager ansvar for det, som ligger uden
for det, man kan bestemme og kontrollere, fx har apoteksansatte eller apotekere ikke indflydelse pa
restordrer pa leegemidler, ej heller restriktioner fra regeringen.

Eksempler pa forhold vi kan pavirke:

| online-interviews svarer medarbejdere fra Apotek A, Apotek G, Apotek E og Apotek L, at
apotekspersonalet har vaeret omstillingsparate i forhold til restriktionerne fra regeringen og
retningslinjerne fra ledelsen. Dette gaelder for, at man har opstillet skilte, hvor man opfordrer
kunder til at bruge kontaktlgs betaling, opsat plexiglas og segt om tilladelse hos kommunen
til at lave en drive-in pa apotekerne pa byens gagade. Apotek G holdt personalemade samme

aften, som Danmark lukkede ned, hvorefter man valgte at handle hurtigt ved at hyre en lokal
temrer til at lave en handspritstander og bestille handsprit nok. Dette medferte, at det er det
eneste interviewede apotek, der ikke manglede handsprit under hele nedlukningen. Disse
forhold kan siges at veere det, som man kan have indflydelse pa.

Eksempler pa forhold vi kan kontrollere:

Apotek A og Apotek D har vaeret gode til at tilbyde to-go-lasninger for at formindske antallet
af kunder i apoteket samt formindske smitten. Apotek A har blandt andet ogsé prioriteret
udluftning af apoteket med bestemte intervaller. Dette er sket af den udvalgte ansvarlige,
bade ved hovedindgang og bagindgang for en bedre udluftning. Ved implementering af

dette tiltag vil vi opfordre til, at man ngje gennemtaenker risikoen ved at have bagindgangen
aben til et apotek. | vores supplerende spargeskema har flere svaret, at deres respektive
apoteker ikke har gjort noget for at tiltraekke flere kunder, idet det kan f& kunderne til at
stromme ind i butikken og dermed gge smitterisikoen.




Derimod har Apotek L to gange i lgbet af pandemiens ar holdt tilbud pa 40% prisreduktion pa
hudplejeprodukter. Ledelsen har sgrget for at holde styr pa restriktionerne, herunder antal personer
i butikken, afstand m.v. Kunderne har i den forbindelse vist tilfredshed med besgget hos det
pageeldende apotek.

INDFLYDELSE: Apotek B har holdt medarbejderudviklingssamtaler (MUS) om, hvordan
medarbejderne syntes, at apoteket er kommet igennem pandemien, hvad der skal aendres osv.,
seerligt fordi apotekspersonalet har forskellige holdninger til, hvor langt (eller kort) man skal ga for
at folge anbefalingerne.

Apotek J har ogsa holdt MUS, men disse har ikke omhandlet pandemien. | stedet har apoteket
taklet situationen lgbende, nar det har veeret ngdvendigt.

Apotek L har foretaget arbejdspladsvurderinger (APV) om apotekets handtering af krisen. Her blev
de vigtigste emner i relation til COVID-19 diskuteret, herunder kommunikationen pa apoteket.
Svarene blev gennemgaet pa et online-personalemade for hele apotekspersonalet.

Generelt ses det ud fra det supplerende spergeskema, at de fleste apoteker har overholdt
retningslinjerne og anbefalingerne fra regeringen, og at medarbejderne har veeret tilfredse.
Men der ses ogsa i det supplerende sporgeskema, at visse medarbejdere fra flere forskellige
apoteker har veeret utilfredse med, at deres respektive apoteker gar for meget henholdsvis for
lidt op i restriktionerne og anbefalingerne. Saledes har en medarbejder svaret, at overholdelse af
restriktionerne og anbefalingerne er overladt til medarbejderne selv pa det pagaeldende apotek.
Dette har medfert, at nogle medarbejdere gar meget op i at undga smitte, mens andre tager det
mere afslappet, hvilket har skabt splid og darligt arbejdsmilje. Nogle er endda blevet kaldt hysteriske
for at ga for meget op i afspritning m.v.

3.3. Delanbefalinger - Omverdensmodellen og kontrolcirklen
Pa baggrund af ovenstaende gennemgang anbefales folgende:

a) At ledelsen treeder i karakter, da denne kan have indflydelse pa, hvordan apotekspersonalet
bedst handterer en krise som COVID-19. Medarbejdernes forslag, ensker og bekymringer skal
dog ogsa inddrages, da disse har forskellige personligheder og derfor kan takle COVID-19
forskelligt. Som apotek er det vigtigt at felge sundhedsmyndighedernes anbefalinger og
restriktioner og dermed skabe tryghed blandt kunderne og apotekspersonalet. Det er dog
vigtigt, at apotekerne ikke tager ansvar for det, som ligger uden for det, som disse kan
bestemme og kontrollere.



b)

At apotekerne ikke koncentrerer sig om faktorer, de ikke kan pavirke. Derimod ber apotekerne
lave en analyse af de faktorer, som de kan pavirke. Selvom smitten er en realitet og i perioder
synes at veere ude af vores kontrol, kan man fortsat have indflydelse pa smitterisikoen, og alt
andet lige smitten i samfundet. Dette kan f.eks. veere i form af skiltning, tilbyde handsprit, lukke
feerre kunder ind i butikken og opfordre kunder til brug af kontaktlgs betaling. Apotekerne
kan derimod ikke kraeve, at kunder bruger kontaktlgs betaling.

At apoteker ber undersgge, hvordan kundeflowet, leveranderer m.v. kan pavirkes.
Apotekerne kan veere med til at fastholde flere kunder ved Igbende tilbud.
Vi erkender dog, at flere kunder i butikken kan veere lig med hgjere smitterisiko. Derfor
anbefaler vi, at apotekerne iveerksaetter foranstaltninger, der formindsker smitterisikoen,
herunder blandt andet ved @get brug af to-go-lgsninger. Det kan veere vigtigt at reklamere pa
en made, sa laeseren (kunden) far et indtryk af, at apotekssektoren tager sine forholdsregler
i brug, og at det faktisk er med til at formindske smitterisikoen — selv ved vilde tilbud og
kampagner. Man kan ogsa udpege en COVID-19 opsynsansvarlig, der sarger for at spritte
af, holde styr pa, at der er tilstreekkeligt med handsprit samt kundeflowet i butikken.

At ledelsen viser medarbejderne, hvilken sti man skal ned ad, det vil sige, klar kommunikation
omretningslinjerirelation tilsmittebegreensning. Dette kanf.eks. veere overholdelse af afstand,
afspritning pa faste tidspunkter pa dagen m.v. Sdledes bor dette ansvar ikke overlades
til apotekspersonalet. Ledelsen kan dog udpege en daglig COVID-19 opsynsansvarlig og
dermed undga intern splid hos apotekspersonalet.

At man i form af MUS ger brug af redskabet kontrolcirklen. Man kan snakke om emner,
der optager medarbejderne under en krise, herunder hvilken pavirkning apoteket kan have
indflydelse pa.

At man skal kere APV-undersggelser lgbende under pandemien, hvor ledelsen har mulighed
for at here medarbejderne om deres vurdering af ledelsens handtering af pandemien og de
udfordringer, der medfalger.



4. Ledelsens rolle po apotekerne under
COVID-19

Kriser kan opsta fra tid til anden, og disse kan veere forventede som uventede. De forbindes ofte
med omstilling, brydning, forandring eller sammenbrud i den eksisterende orden’.

Ledelsen har uden tvivl den vigtigste rolle hos alle starre og mindre virksomheder, apotekere
inkluderet, og dette kommer seerligt til udtryk under en pandemi som COVID-19.
Afslutningsvis er der i nedenstadende afsnit nedskrevet de vaesentligste delanbefalinger.

4.1. De tre T’er

Teorien bag de tre T’er gér ud p4, at ledelsen skal sikre at opna de bedste resultater ud af en krise.
Der er tale om tilstand, transparens og tillid®.

4.1.1. Tilstand

Ved tilstand forstds maden, hvorpa ledelsen orienterer medarbejderne. Tilstanden er jo den, at
verden befinder sig i en sundhedskrise, og det skal apotekerne forholde sig til. Det kan f.eks. ske
ved at afholde morgenbriefing dagligt, sende nyhedsmail ugentligt og bruge intranettet og sociale
medier til at kommunikere internt.

De 12 interviewede apoteker (A-L) har besvaret, at de alle gor brug af morgenbriefinger, kontakt
mellem afdelinger og mellem ledelsen og medarbejdere via Teams og mails, og for et enkelt apoteks
vedkommende anvendes ogsa nyhedsmails. De fleste apoteker har oplyst, at der generelt ikke er
forskel pa maden, ledelsen har kommunikeret pa for og efter pandemien. Derimod er meengden
af informationer blevet foreget. Ledelsen har sdledes generelt vaeret god til at viderebringe og
orientere om vaesentlige og aktuelle informationer fra sundhedsmyndighederne til medarbejderne.

4.1.2. Transparens

Ved transparens handler det om at erstatte antagelser med holdbare data og herved undgd, at
antagelser, der ikke er i trit med realiteterne, holdes uden for. | forhold til COVID-19-situationen
geelder det om at referere til myndighedernes udmeldinger og ikke lade sig give af medarbejdernes
egne holdninger. | COVID-19’s forste danske fase blev direktor i Sundhedsstyrelsen, Seren Brostrom,
en markant rollemodel for ro, overblik, overskud og sikker kriseledelse. Til trods for, at han erkender
fejl under pandemien, s& mistes trovaerdigheden ikke. Det ma siges, at han kan refereres til den
ovenstdende strategi. Ledelsen kan med fordel inspireres af direktaren.
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En medarbejder fra Apotek E har oplyst, at ledelsen fra starten har meddelt medarbejderne, at de
ikke vil miste deres job som falge af pandemien, hvilket gjorde, at medarbejderne kunne fole sig
trygge og tage pa arbejde uden bekymringer.

En anden medarbejder fra Apotek H har oplyst, at ledelsen har veeret dben om alt, herunder om
situationen, gkonomien m.v., som skabte transparens for apotekspersonalet.

4.1.3. Tillid

Tillid er afgarende for vores relationer pé arbejdspladsen, uanset om det er til ledelsen eller kollegaer.
Man skelner mellem horisontal og vertikal tillid.

Horisontal tillid er mellem kollegaer, mens den vertikale tillid er mellem ledere og medarbejdere.
Tillid til kollegaerne kan f.eks. vaere, at man har tiltro til, at kollegaerne udferer deres arbejde korrekt,
ikke mader op, nar de har tegn pa symptomer, spritter af efter sig osv.

Vertikal tillid til ledelsen kan foles som veerende storre, da ledelsen traeffer beslutningerne. Nar
medarbejdere er under pres, er der brug for, at de har tillid til ledelsen. Tillid vil fere til en gget
produktivitet, arbejdsgleede og skonomisk opsving.

En medarbejder i Apotek A har oplyst, at det er vigtigt for ledelsen, at apotekspersonalet har veeret
trygge under pandemien.

En anden medarbejder fra Apotek H har oplyst, at der som folge af manglende kunder pa apoteket
blev sendt tretten medarbejdere hjem pa lenkompensation. Ledelsen sgrgede for at sende mails
og ringe en gang om ugen til medarbejderne omkring, hvordan disse har det. Dermed har ledelsen
veeret med til at f& medarbejderne til at fole sig trygge.

4.2. Supplerende spgrgeskema: ledelsens rolle

Ifelge det supplerende spargeskema har 87% (72 personer) af de adspurgte svaret, at ledelsen har
handteret COVID-19-pandemien "godt” eller "tilfredsstillende”. De resterende 13% (11 personer)
har svaret, at deres apotek har handteret pandemien "mindre godt” eller "darligt”.

Hvordan har dit apotek handteret COVID-19 pandemien indtil videre?

@ Godt

@ Tilfredsstillendde

@ Mindre got
Darligt

Figur 3



Forstneevnte (godt) har bl.a. svaret, at ledelsen har tradt i karakter og vist handlekraft, herunder
ved at ledelsen har delt information med medarbejderne, har respekteret myndighedernes
anbefalinger og faet medarbejderne til at fole sig trygge ved bl.a. at opfere plexiglas ved
skranken m.v.

Andenneevnte (tilfredsstillende) har derimod svaret, at der har vaeret manglende kommunikation
fra ledelsens side vedrgrende information om nye restriktioner, at ledelsen ikke har veeret serigs
nok om pandemien, og der har veeret darlig skemaplanlaegning pa grund af for mange tilfaeldige
rokeringer i de forskellige afdelinger. Derudover har en af de adspurgte svaret, at pa den ene side
blev medarbejderne rokeret rundt mellem afdelingerne, men pa den anden side ville ledelsen ikke
afholde personalemgder af hensyn til smitterisiko. En adspurgt har svaret, at ledelsen har bedt
medarbejderne om at genbruge handsker og mundbind, ikke ma bede kunderne om at holde
afstand eller om at betale med kort med den forklaring, at der var fald i omsaetningen. Endvidere
har en af de adspurgte svaret, at gravide ikke blev skanet i forhold til smitterisikoen. Den gruppe,
der har veeret utilfreds med ledelsens handtering af pandemien, har generelt svaret, at der har
vaeret manglende kommunikation mellem chef og souschef og mellem souschef og medarbejdere.

4.3. Delanbefalinger — Ledelsens rolle pa apotekerne under covid-19
Pa baggrund af ovenstaende er vores anbefaling det falgende:

a) At der streebes efter at skabe en klar kommunikation pa arbejdspladsen, og at ledelsen
er tilgeengelig for medarbejderne. Det er vigtigt, at ledelsen sgrger for, at anbefalingerne
fra sundhedsmyndighederne formidles, saledes at medarbejderne ikke kommer i tvivl om
retningslinjerne — herunder nar medarbejderen er i dialog med kunden. Kommunikationen
har veeret god pa de fleste apoteker og mindre god pa nogle apoteker.

b) At der ikke skal spares pa foranstaltninger, der kan begraense smitten pa apotekerne. Dette
geelder f.eks. rengering, veernemidler, afskaermning, skilte m.v. Derudover ber MUS og
personalemgder sd vidt muligt afholdes virtuelt.

c) At ledelsen til enhver tid folger myndighedernes anbefalinger og ikke kun krav. Dette er med
til at seette et godt eksempel for medarbejderne med en ledelse, der gér forrest. Derudover
er det med til at mindske smitterisikoen. Det er ogsé med til at mindske risikoen for darligt
arbejdsmiljg, hvis nogle medarbejdere folger anbefalingerne, mens andre ikke goer. Der bor
saledes veere feelles retningslinjer pa arbejdspladsen.

d) At ledelsen sa vidt muligt tager hensyn til medarbejdernes individuelle behov. Medarbejdere
eller disses naermeste kan lide af kroniske sygdomme, som ger det svaert for dem at made
pa arbejdet. Der kan ogsa veere en gravid medarbejder, der er bekymret for smitterisikoen.
Medarbejderne er forskellige persontyper, og det er vigtigt, at ledelsen viser social forstaelse,
overskud og rummelighed.



At ledelsen er opmeerksom pé sin egen trivsel, idet ledelsen bliver stillet overfor store udfordringer,
der kreever overblik. Det er vigtigt, at ledelsen er opmaerksom pa sine egne behov og prioriterer ro.



5. Kommunikation pa apotekerne
under COVID-19
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5.1. Kommunikationsteori

I relation til kommmunikation taler man omintern og ekstern kommunikation. Forskerne har beskeeftiget
sig med kommunikation i flere artier, men fokuspunkterne har aendret sig i takt med, at samfundet
og organisationerne gennemgar forandringsprocesser. Tidligere har der veeret tradition for at holde
disse to discipliner adskilt fra hinanden, men kommunikationsforskerne mener, at graensen mellem
intern og ekstern kommunikation er blevet mere udflydende de seneste par ar. Denne teori bygger
pa en forestilling om, at en virksomhed formes under konstant pavirkning fra det omkringliggende
miljo. Nye generationer af medarbejdere kommer til, samtidig med at organisationerne ogsa har
udviklet sig pa forskellige méader. Det bestraebes at strukturere og tilpasse alle organisationens
kommunikationsudtryk, saledes at kommunikationen taler med én stemme. Dette nye begreb har
faet betegnelserne autokommunikation eller integreret kommunikation®.

Af lzesevenlige arsager er det valgt at holde disse to dicipliner, intern og ekstern kommunikation,
adskilt, som vil blive behandlet i det folgende:

En ny lovgivning om, at et apotek kunne oprette op til syv filialer op til 75 km fra moderapoteket, blev
vedtaget i 2015. Med de nye rammevilkar for apotekerne opleves kommunikationsdelingen nogle
steder som en udfordring. | nedenstaende afsnit af idékataloget er der fokus pa kommunikation pa
apotekerne under COVID-19, samt pd de platforme der er blevet brugt til formidling af brugbare
informationer og retningslinjer under COVID-19.

Afslutningsvis er der i naerveerende afsnit nedskrevet de vaesentligste delanbefalinger.

5.1.1. Intern kommunikation

Med intern kommunikation menes de kommunikationsformer, som apoteket har anvendt mellem
ledelsen og personalet (vertikalt) og personalet indbyrdes (horisontalt). | det felgende vil udvalgte
kommunikationsformer blive behandlet. Dette gaelder morgenbriefinger, intranettet, personalemader,
Teams-mgader, lukkede Facebook-grupper og nyhedsmail.

5.1.1.1. Morgenbriefinger

Morgenbriefinger er en kommunikationsform, hvor medarbejdere og ledelsen mades i plenum og
snakker nyheder, dagsorden m.v. | dette afsnit fokuseres der pa fysiske morgenbriefinger. Disse
tager typisk 10-15 minutter pa de fleste apoteker (heraf udtrykket ”brief”).

Blandt deltagerne var der to apoteker, Apotek C og Apotek F, hvor elektroniske platforme ikke blev
brugt meget, men det har for det ene apoteks vedkommende ikke gjort kommunikationen déarligere
af den grund. Apotek C har nemlig veeret god til at formidle informationer kun p& morgenmeder og
morgenbriefinger samt brugt opslagstavien.
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Disse kommunikationsformer har veeret tilstreekkelige for, at de ansatte kunne fale sig velinformerede
og trygge ved at ga pé arbejde. Dette apotek har dog netop faet oprettet en lukket Facebook-
gruppe, som sa smat er ved at blive taget i brug.

Apotek F er heller ikke rutineret i intranet, men medarbejderne printer dog vigtige informationer
ud og leegger dem i frokoststuen. Kommunikationsformen er, som den altid har vaeret, ogsa under
COVID-19. Medarbejderne har savnet nogle faelles beslutninger og retningslinjer, som kunne
formidles pa f.eks. intranettet, idet afdelingerne nogle gange ger noget forskelligt, og det har ogsa
veeret tilfaeldet under COVID-19. Den manglende formidling og kommunikation har naturligvis gjort
det sveert at folge med i de nyeste opdateringer fra myndighedernes side. Fzelles treek for alle de
tolv deltagende apoteker er, at alle bruger morgenbriefinger til formidling af informationer, hvoraf ti
ud af tolv apoteker indkluderer teknologien i forbindelse med morgenbriefingerne fx. Teams mader.
Det viser, at morgenbriefinger stadig er den foretrukne metode pad apotekerne, nar det geelder
informationsdelingen. Dette kan muligvis forklares med, at man kan stille konkrete spergsmal, som
oplyst af en informant fra Apotek A.

“ Der er ingen aendringer i kommunikationsformen pa vores apotek for og efter COVID-19,
men informationerne er blevet meget intense ,,

- Informant fra Apotek A.

5.1.1.2. Intranettet

Intranettets rolle er at sikre informationsspredning blandt ledelsen og personalet. Det er séledes
kun disse, der har adgang til intranettet, hvorimod kunder m.v. henvises til apotekets hjemmeside,
apotekets Facebook-side m.v.

Stort se alle interviewede apoteker er flittige bruger af intranettet. Det er den foretrukne platform
til delingen af informationer pa nettet, ogsa under COVID-19. Undersggelsen viser, at ti ud tolv
apoteker bruger intranettet til skriftlig formidling af informationer internt pa apoteket.

Informanterne er enige om, at de mange udmeldinger fra myndighederne pa daglig basis har veeret
en udfordring for at kunne falge med.

Nogle apoteker har valgt at udpege en ansvarlig, som pa daglig basis holder gje med opdateringer
fra myndighederne og dermed give informationerne videre til resten af personalet i tide. Informanten
fra Apotek A har svaret, at det er ledelsen, herunder souschefen samt den HR-ansvarlige, som
holdt konstant gje med opdateringerne fra myndighederne, hvilket var nadvendigt, iseer i starten af
pandemien.
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En informant fra Apotek D har oplyst, at det er en ulempe at veere tilknyttet forskellige enheder og
bruge intranettet som kommunikationsform, idet de forskellige enheder logger pa intranettet pa
forskellige tidspunkter og risikerer dermed at f& forskellige informationer. Enhederne har derfor
ogsa sveert ved at sparre med hinanden.

Endnu en informant fra Apotek J har svaret, at intranettet har vaeret brugt flittigt for pandemien,
men at det nu under pandemien er blevet en rutine, endda flere gange dagligt.

5.1.1.3. Personalemader

Personalemader kan bade veere storpersonalemader, hvor hele koncernens personale holder
mgde, men kan ogsa afholdes i de enkelte filialer. Sidstnaevnte vil i dette projekt blive omtalt som
lokalpersonalemade.

Foratundga smitte blandt personalet har otte ud af tolv apoteker valgt at aflyse deres personalemader
i foraret og sommeren 2020. De resterende fire apoteker har holdt fysiske personalemader, men har
handteret det forskelligt.

Informant fra Apotek C forteeller, at de har afholdt deres personalemgader, men hvor personalet har
siddet med ryggen til hinanden.

Apotek E har ogséd afholdt personalemede, men dette har gjort informanten utryg pa grund af
smittespredning. Neaeste gang vil de afholde personalemgde udenfor, hvor de vil sidde som i
biografen, oplyser informanten.

Informant fra Apotek D har svaret, at apoteket ikke har afholdt personalemgde, men undtagelsesvis
afholdt et influenzavaccinationskursus med mundbind pd og afstand til hinanden. Ledelsen har
valgt at leegge veegt pa deres synlighed overfor og kommunikation med personalet, og har derfor
besogt enhederne regelmaessigt, hvilket har givet informanten en god mavefornemmelse.

En informant fra Apotek J har svaret, at apoteket har holdt personalemgde i foraret. De ansatte har
veeret tilfredse med dette, for hvad skulle der ske, nar de alligevel arbejder sammen, som oplyst af
informanten.

5.1.1.4. E-mader

Et e-moade er et made, der foregar virtuelt gennem onlineplatforme, sdsom Teams, Zoom, Skype
OSV.

Interviewsene viser, at der er forskel pa, hvordan apotekerne deler viden og informationer. Nogle
er laengere fremme end andre i forhold til at kommunikere virtuelt med personalet. Saledes viser
undersggelsen, at tre ud af tolv apoteker allerede inden pandemiens start har vaeret vant til at bruge
platformen Teams dagligt.



En informant fra Apotek E har oplyst, at deres koncern har afholdt virtuelle mgder dagligt og pa
tveers af afdelinger og sidestiller det med de fysiske morgenmader.

Informanten fra Apotek H har svaret, at kun ledelsen har gjort brug af Teams i forbindelse med
ledermoder.

Informanten fra Apotek D har svaret, at denne kan se muligheden i at bruge Teams eller Skype i
forbindelse med medicinsamtaler i fremtiden, men det kreever, at den malgruppe, man tager fat i,
ogsa har mulighed for online-lgsningen.

5.1.1.5. Lukket Facebook-gruppe

Facebook er et socialt medie, som anvendes af en stor del af den danske befolkning™. P4 Facebook
kan man oprette "lukkede grupper” og invitere medlemmer, hvor kun de inviterede kan kommunikere
med hinanden.

Kun ét apotek har gjort brug af en lukket Facebook-gruppe, nemlig Apotek L. En informant fra
selvsamme apotek har oplyst, at man bruger gruppen parallelt med intranettet. Man valgte at oprette
gruppen pa Facebook pa grund af de mange udmeldinger fra myndigheder, og saledes kunne man
holde sig opdateret, diskutere og stille spargsmal i gruppen. Udmeldingerne fra regeringen er typisk
kommet om dagen, men nogle udmeldinger er ogsd kommet senere pa aftenen, hvorfor personalet
pa det pagaeldende apotek har kunnet holde sig orienteret i Facebook-gruppen, inden de madte pa
arbejde naeste morgen. Informanten forklarer nemlig, at informationerne lynhurtigt kunne meldes
ud i gruppen. Ud over en feelles Facebook-gruppe for koncernen, har vagtteamet brugt en anden
intern lukket Facebook-gruppe til sparring og formidling af informationer vedrerende vagtteamet.
Disse lukkede Facebook-grupper har gjort, at personalet pa Apotek L altid hurtigt har kunnet fole
sig opdateret om alt.

En informant fra Apotek A har svaret, at de ogsa bruger en lukket Facebook-gruppe, men dog kun
til hygge.

5.1.1.6. Nyhedsmail

En nyhedsmail er — som det fremgar af ordet — en mail, som indeholder nyheder, det vil sige indhold,
som har veerdi for modtagerne. Det kan bade handle om nyheder, men ogsad om noget nyt indhold
med fokus pa det, som modtagerne har brug for at blive informeret om.

Et enkelt apotek ud af de i alt tolv interviewede har valgt at gere mere ud af informationsdelingen.
Ledelsen i Apotek H har valgt at sende ugentlige mails til alle ansatte, hvor man har lavet en
opsummering af COVID-19-situationen. Ledelsen har haft fokus pa trivsel hos personalet. Sdledes
har apoteket sendt en del medarbejdere hjem med lgnkompensation, og derfor har de ugentlige
mails veeret med til at samle hele personalet. Informanterne fra dette apotek har oplyst, at de, som
var hjemme, har folt, at det var dejligt at blive inddraget i, hvad der foregik pa deres arbejdsplads
under den forste nedlukning i marts 2020. Apotekeren har ogsa ringet rundt til ansatte for at hore
om, hvordan det gar med disse. Seerligt, hvis nogen havde bekymringer eller folte sig utrygge under
COVID-19.

:
* &
8 B8
‘ “‘ = 10 DBC, Bibliotek og undervisning. (s.d.). Danskerne og sociale medier. Faktalink.
30 $6@ https://faktalink.dk/node/1615).



5.1.1.7. Medlemsnettet

Danmarks Apotekerforening har oprettet Medlemsnettet, som er en side til alle apoteker, hvor
der gives nyttige informationer til apotekerne. Det er informationer fra myndighederne, Danmarks
Apotekerforening, plakater og skilte som inspiration fra apoteker til handtering af returmedicin m.v.
Pa Medlemsnettet er der som folge af COVID-19 oprettet en faktaside, “FAQ om COVID-19”, som
indeholder svar pa en reekke generelle og konkrete spargsmal vedrgrende apotekernes arbejde.
Derudover har man adgang til plakater, skilte og inspiration fra andre apoteker.

5.1.2. Ekstern kommunikation

Med ekstern kommunikation menes de kommunikationsformer, som apoteket har anvendt mellem
apoteket og kunderne. Der er i dette projekt ogsa valgt at fokusere pd kommunikationen mellem
apotekerne og myndighederne, som er valgt til at blive behandlet under afsnittet om ekstern
kommunikation. Under COVID-19 har det veeret vigtigt for apotekerne at gere sig selv synlige
som en del af sundhedsvaesenet over for befolkningen. COVID-19 har veeret med til at synliggere
apoterkerne, men det er ogsa vigtigt, at man fastholder denne synliggerelse og bliver ved med at
arbejde for synlighed ogsa efter pandemien. Dette kraever en veletableret ekstern kommunikation.
Vi har interviewet Danmarks Apotekerforening, der kommenterer pa udfordringerne med
kommunikation. Dette er behandlet sidst i dette afsnit.

5.1.2.1. Kommunikation mellem myndigheder og apoteker

Detinterviewede apotekspersonale er alle enige om, at maengden af informationer framyndighederne
rettet mod apotekerne er vokset enormt under COVID-19-krisen. Det er selvfalgelig helt naturligt
og nadvendigt for at have en velfungerende drivkraft pa apotekerne under en pandemi for at opna
medvind. Men denne store maengde informationer, retningslinjer m.v., rettet mod apotekerne, har
paradoksalt nok medfert udfordringer og misforstéelser og plads til fortolkninger pa apotekerne.

En informant fra Apotek A har oplyst, at det har veeret intenst med de mange informationer fra
myndighederne, seerligt at retningslinjerne har aendret sig fra time til time. For informantens apotek
har Sundhedsstyrelsens manglende konkrete retningslinjer i pressemeddelelserne veeret en
udfordring, herunder pa grund af kort varsel. Der eftersperges retningslinjer, der ikke giver plads
til fortolkninger, f.eks. hvad man mé& og ikke méa sige og gere i forhold til kunderne. Informanten
henviser blandt andet til det tidspunkt, da regeringen aktiverede dele af lsegemiddelberedskabet,
som betad, at man ikke leengere kunne kabe mere receptpligtig medicin pa apoteket, udover det,
der svarer til ens normale forbrug''. Dette satte apoteket i en svaer situation, nar en nyligt opereret
borger skulle have flere pakker smertestillende. Men det har dog veeret godt med direkte mails fra
Laegemiddelstyrelsen til Danmarks Apotekerforening, oplyser informanten fra Apotek A. En anden
informant fra Apotek I har oplyst, at Danmarks Apotekerforening har veeret god til at videreformidle
regeringens informationer.
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En anden informant fra Apotek B har oplyst, at man har tjekket mails fra Danmarks Apotekerforening
lobende, hvor der kom nye informationer flere gange dagligt. Men det har — ifglge informanten
- veeret frustrerende, at Ekstra Bladet (og dermed befolkningen) har faet nye informationer for
apoteket — og dermed har apoteket ikke veeret i stand til at implementere de nye regler, inden
kunderne strommede ind.

Generelt oplyser informanter fra flere apoteker, Apotek D, E F, G, K og L, at regeringen kom med
mange informationer, og eendringer skulle oftest implenteres med kort varsel, og sa kunne disse
retningslinjer vaere vage, sa det efterlod plads til fortolkninger. Dette kunne skabe forvirring og
udfordring for apotekerne. F.eks. oplyser en anonymivores supplerende spagrgeskemaundersogelse,
at myndighederne var for hurtigt ud med pressemeddelelser om "Hold afstand”-badges, som
kunderne kunne hente gratis pa apotekerne - for apotekerne fik disse pa lager. Dette satte ifolge
informanten apotekerne i darligt lys i samfundet — ogsa efterfelgende, hvor de blot fik et lille parti
badges.

Informanten fra Apotek D har oplyst, at der var usikkerhed om, hvorvidt apotekspersonalet skulle
beere mundbind. Danmarks Apotekerforening preeciserede dog senere, at det skulle man.

Der var ogsa en del forvirring i forhold til anvendelse af mundbind hos kunderne. Flere anonyme
informanter i vores supplerende spgrgeskemaundersggelse har oplyst, at man flere gange i den
forste nedlukning har givet forkert vejledning omkring, hvilke slags mundbind (type 1 eller 2) der
skulle bruges, hvor lang tid det matte bruges, hvor ofte man skal udskifte det, og om mundbindet
overhovedet har nogen beskyttende virkning.

En anonym informant har endvidere oplyst, at vedkommendes apoteks grossistvirksomhed, TMJ,
havde oplyst én ting, mens medierne oplyste noget andet i forhold til type mundbind.

En anden anonym informant har oplyst, at det i vedkommendes apotek har vaeret diskuteret, hvorvidt
dennes apotek skulle salge stofmundbind og mundvisir, som kunderne efterspurgte. Apoteket
befandt sig i et dilemma mellem pa den ene side at veere trovaerdig og sundhedsansvarlig, idet
stofmundbind og mundbvisir ikke var godkendt pa daveerende tidspunkt, og pa den anden side
servicere kunderne.

Informanten fra Apotek E har oplyst, at man sorterede i informationerne fra myndighederne og
forsggte at prioritere rigtigt i forhold til, hvad der var vigtigt at felge. Dette skyldes ifelge informanten,
at Danmarks Apotekerforenings meddelelser har vaeret mangelfulde.

Informanterne fra Apotek F og Apotek G har oplyst, at informationerne fra myndighederne kunne
have veeret mere malrettet apotekerne.



Noget, der fyldte meget i apotekernes hverdag under forste nedlukning, var de divergerende
informationer, som apotekerne fik. Det kunne f.eks. vaere informationer om ethanolprocenten
i handsprit. Ifelge informanten fra Apotek G fik kunderne forskelligt at vide, alt efter hvornar
vejledningen foregik og af hvilken apoteksansat. Informanterne fra de forskellige interviewede
apoteker er alle enige i, at én ting er vage og konstante retningslinjer fra regeringen, men en anden
ting er, at alt dette skete, mens apotekspersonalet har veeret pa arbejde, hvor det hele skal ga hurtigt
— seerligt under COVID-19-krisen. Informanten fra Apotek L har oplyst, at det har veeret sveert at
folge med i pressemaderne, der foregik, mens man var pa vagt. Det var derfor ifelge informanten
sveert at afvise kunder, der f.eks. gnskede at bruge alle deres tilgaengelige recepter fra serveren.

Regeringen har veeret god til at lave forskellige plakater med informationer, som blev lagt p& blandt
andet Sundhedsstyrelsens hjemmeside, som man bare kunne printe ud og heenge pa apoteket.
Som eksempel kan naevnes den famgse ”"Forebyg smitte”-plakat, som virksomheder m.v. har brugt.
Dette har ogsa sendt et klart signal til hele befolkningen. En informant fra Apotek G oplyser, at
myndighederne burde lave plakater malrettet apotekerne, sa det ikke bliver hjemmelavede plakater.

En informant fra Apotek L har ytret gnske om, at regeringen inddrog repraesentanter fra Danmarks
Apotekerforening mere i forhandlingerne om nye tiltag m.v. vedr. apotekerne, saledes at regeringen
undgér dobbeltarbejde og formindsker forvirringen hos apotekspersonalet.

Svarene i vores supplerende spargeskemaundersagelse underbygger ikke helt ovenstdende. Her
svarede 67% af de adspurgte anonyme personer, at man pa deres respektive apoteker ikke er
kommet til at give COVID-19-relaterede informationer, som senere har vist sig at vaere ukorrekte.
Séaledes ber man holde sig noget kritisk over for ovenstaende svar fra informanterne.

5.1.2.2. Kommunikation mellem kunder og apoteker

Det har generelt blandt apotekspersonalet vaeret en udfordring med kommunikationen med
kunderne. Apotekspersonalet har vaeret meget frustreret over at blive "taget pa sengen”, nar de
skulle vejlede kunderne. Det har nemlig — som naevnt ovenfor — vaeret svaert for apotekspersonalet
at foalge med i alle de nye informationer. Det hele har resulteret i mange utilfredse kunder, hvor nogen
ogsa har veeret direkte verbalt aggressive. Men der har ogsa veeret mindst lige s& mange positive
meldinger fra kunderne. Apotekerne har ogsa stillet skilte og klistermaerker op med forskellige
informationer til kunderne. Apotekerne har ogsa veeret gode til at bruge medier, herunder de sociale
medier.

En informant fra Apotek A har oplyst, at der forventes mere af apotekerne under COVID-19, blot
fordi man har en hvid kittel pa. Informanten oplyste endvidere, at manglende konkrete retningslinjer
fra Sundhedsstyrelsen skabte en udfordring i forhold til ma@det med kunderne i relation til spgrgsmal
om COVID-19. Det var ogsa en udfordring for apotekerne, at kunderne ofte fik nyheder fra
myndighederne for apotekspersonalet. Derudover har myndighederne med korte intervaller givet
informationer til befolkningen.



Forvirringen omkring mundbind og ethanolprocenten i handsprit var det, der fyldte mest hos
de interviewede apoteker. Det hele gjorde, at apotekspersonalet ofte var uforberedte i forhold
til handteringen af kundespergsmal, der skabte utilfredshed hos kunderne og frustration hos
personalet. Dette er flere apoteker enige i, herunder Apotek F, G og L.

Selv om apotekspersonalet har oplevet utilfredse kunder, har der ogsa veeret tilfredse og
taknemmelige kunder, herunder den kunde, der i indledningen til dette projekt er citeret for at have
sagt "Tak, fordi | er her”.

Man ma nemlig forsta hele situationen fra begge sider. Kunder, der helst skal hurtigt ind og hurtigt
ud af apoteket for at fa lov til at kebe det, de skal have, samt fa korrekt vejledning. Apotekerne
har under COVID-19 veeret i en ekstra svaer situation, hvor det bade har handlet om at beskytte
kunderne, betjene og vejlede dem hurtigt og korrekt, men ogsa om at passe pa apotekspersonalet
og butikken. Det er en balancegang, men den direkte og konstante kontakt med kunderne har helt
klart veeret udfordrende, men som de fleste apoteker har handteret bedst muligt. Dette gaelder
f.eks. i form af skiltning.
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Figur 4

Skiltning har veeret en stor del af apotekernes eksterne kommunikation med kunderne.

Apotekerne har anvendt skiltning og klistermeerker for at begraense smitten i butikken, og dermed
har man forsggt at skabe et trygt sted at veere for bade kunder og medarbejdere. De fleste apoteker
har valgt at saette skilte op, herunder Apotek E, F, G, H, og L. Eksempelvis har Apotek H og | sat
et skilt op med information omkring, hvor mange kunder der hgjst ma veere i butikken. Et anonymt
apotek har ogsa sat et skilt op med teksten "Tak, fordi du betaler med kort” (se figur 4), der er formet
som et hjerte. Dette er for at sende et positivt budskab til kunden og dermed gge forstaeligheden
blandt kunderne.



Apotek H har ogsa sat klistermaerker pa& gulvet, hvor kunder kunne se, hvor meget afstand der
skulle holdes til andre kunder. Lasningen med klistermaerker pa gulvet har Apotek | ikke gjort brug
af, idet man onskede at have tillid til, at kunderne selv kunne finde ud af det.

| vores supplerende sporgeskemaundersggelse har nogle anonyme informanter oplyst, at kunderne
ikke var gode til at overholde retningslinjerne, herunder holde afstand til andre kunder og antal
kunder i butikken.

En anden anonym informant har oplyst, at man ikke folte, at kunderne laeste alle de skilte i butikken
med informationer fra myndighederne.

Kommunikation med kunder gennem deres egen hjemmeside, nyhedsmedier og sociale medier
har fyldt mere under COVID-19 for flere apoteker.

En informant fra Apotek E har oplyst, at deres apotek har brugt deres egen hjemmeside for at
oplyse befolkningen omkring &bningstider, COVID-19-relaterede svar m.v. En gennemgang af de
interviewede apotekers svar, samt de anonymes svar af vores supplerende undersggelse, viser, at
de sociale medier har veeret brugt i hgjere grad end hjemmesiden til at na ud til kunderne.

En apoteksansat lavede et opslag pa vedkommendes egen Facebook-profil omkring, at kunder skal
blive vaek fra apotekerne, hvis de har symptomer. Dette skabte opmaerksomhed, og informanten
blev herefter kontaktet af et nyhedsmedie, hvilket resulterede i en artikel om emnet'2. Nyhedsmedier
har veeret en god made til at n& effektivt ud til kunderne omkring emnet pa.

Hjemmeside og nyhedsmedier er ikke de eneste medier, som apotekerne har anvendt. Danskerne
er storforbrugere af de sociale medier, og derfor har mange af de interviewede apoteker brugt disse
medier, herunder Facebook og Instagram.

En informant fra Apotek E har oplyst, at deres apotek har brugt deres Facebook-side. Det apotek
har lavet en drive-in, s& kunder kunne kere ind pa gadgaden, som man tidligere ikke har kunnet.
Apoteket fik dispensation fra kommunen til at udfere drive-in p& gagaden.

En informant fra Apotek G har oplyst, at apoteket er blevet bedre til at opdatere pa Facebook,
og hvor fokus pa salg er fjernet i opslagene. | vores supplerende skema oplyser flere anonyme
informanter imidlertid, at apotekerne har sat fokus pa salg gennem de sociale medier.
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| vores supplerende spargeskema har flere svaret, at man pé blandt andet Facebook har givet
status pa lagerbeholdning af veernemidler, oplyst om muligheden for at bruge online-lasninger
(f.eks. to-go-lasningen), mobilafthentning ved apoteket, afhentning af varer pa parkeringspladsen
uden for apoteket, at apotekerne stadig har abent, selvom Danmark har veeret lukket ned, reklameret
for webshop, kert (flere) reklamer med tilbud (f.eks. gratis fragt), kampagner og konkurrencer pa
Facebook m.v. Nogle apoteker har ogsa valgt at forteelle om mange af de retningslinjer fra regeringen,
herunder gode rad om f.eks. handhygiejne og hudpleje i forbindelse med allergiske reaktioner som
folge af brug af mundbind, samt opfordringer til kunderne om at baere mundbind, holde afstand
m.v., nar de kommer ind i butikken. En anonym informant har svaret, at vedkommendes apotek
har lagt en video op, hvor de oplyser om lagerbeholdning pa de forskellige vaernemidler samt
muligheden for at f& bragt medicinen ud til adressen.

Et apotek oplevede i sommeren 2020 en stridighed, efter at apoteket havde lagt et opslag pa
Facebook om et produkt, der skulle veere effektivt mod COVID-19. | opslaget stod der: "ColdZyme
deaktivere Sars-Cov-2 med 98,3%”. Opslaget blev efterfalgende slettet, og ejeren har offentligt
udtalt, at opslaget ikke skulle have veeret lagt op™.

Denne sag viser, hvor galt det kan ga for apoteker, der deler misinformation. Det er derfor vigtigt,
at et apotek har nogle klare retningslinjer for, hvornar, hvordan, hvor og hvad der ber deles pa de
sociale medier.

| vores supplerende spargeskema har 78 anonyme informanter svaret folgende pa vores spargsmal
"Hvem er ansvarlig pa jeres apotek for at kommunikere ud til kunderne igennem f.eks. Facebook?”:
75% har svaret medarbejdere, 14% ledelsen, 6% andre og 5% ved ikke.

De 6%, der har svaret “andre”, har svaret falgende: Bade ledelse og en medarbejder, den Facebook-
ansvarlige, en fast medarbejder, eleverne og fa udvalgte medarbejdere, som har faet oplaering i
kommunikation pa de sociale medier. Tallene kan indikere, at der netop ikke (for alle apotekers
vedkommende) er klare retningslinjer for informationsdeling pa de sociale medier.

Til spergsmalet om "Bliver indslagene pa f.eks. Facebook og Instagram gennemgaet sammen med
en anden kollega eller ledelsen, inden det bliver offentliggjort?” har 28% svaret ja, 43% nej og 29%
ved ikke. Igen viser tallene, at der ikke for alle apotekers vedkommende er klare retningslinjer for
informationsdeling p& de sociale medier.

Til spargsmalet om “Har jeres apotek péa noget tidspunkt under pandemien solgt f.eks. Medi-Skrub
eller ColdZyme spray til forebyggelse af COVID-19?” har 2% svaret ja, 68% nej, 12% andet og 18%
ved ikke.

De 3%, der har svaret ”ja”, og de 12%, der har svaret "andet”, har svaret felgende: Medi-Skrub,
ColdZyme spray, C-vitamin-, K-vitamin- og D-vitamintilskud, brintoverilte, handsker, handsprit,
mundbind. Nogle har svaret, at man har solgt ovenstdende hvor man har tydeliggjort det over for
kunderne at der er manglende dokumentation pa ColdZymes effekt mod covid-19.
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Til spergsmalet om "Er man pé jeres apotek kommet til at give COVID-19 relaterede informationer,
som man senere har fundet ud af ikke er helt korrekte?” svarede 8% ja, 66% nej og 26% ved ikke.

De 8%, der har svaret ja, har uddybet: brugen af mundbind, COVID-19’s omfang og ethanolprocenten
i hAndsprit.

Nar disse tal sammenholdes med de svar, vi har faet i forbindelse med vores interviews, stemmer
de ikke helt overens. | vores interviews har de fleste apoteker svaret, at de har givet information til
kunder, der senere har vist sig ikke at vaere korrekte. Som naevnt for skyldtes dette myndighedernes
uklare retningslinjer, uklar intern kommunikation m.v.



Vi har stillet ovenstdende spergsmal til vores (anonyme) informanter, idet det er vigtigt — ogsa
for apoteker — at al information givet til befolkningen er korrekt. Dette har ikke mindst gjort sig
geeldende under COVID-19, hvor det har veeret sveert at fortolke og implementere den store
maengde informationer og retningslinjer fra myndighederne.

Forst og fremmest er denne stridighed et godt eksempel pa og en vigtig pdmindelse om, hvor
meget en god intern kommunikation betyder for apotekerne, iszer i krisetider, hvor befolkningen er

utrygge.

Det er ekstra vigtigt, at der er sammenhaeng mellem intern og ekstern kommunikation. Desuden
er apotekerne myndighedernes forleengede arm, og nar en stridighed rammer et enkelt apotek,
rammer det pa en made alle apoteker.

Apotekerne er ganske vist i konkurrence med hinanden, men apoteksansatte er pa linje med dem,
nar det gaelder troveerdighed. Apoteksansatte har en funktion, et navn og en hvid kittel at leve op til.

5.2. Interview med Danmarks Apotekerforening

Vi har den 18. december 2020 interviewet Danmarks Apotekerforening i forhold til den udfordring,
apotekerne har haft i forbindelse med kommunikation under COVID-19. Vi gnskede at hgare,
om apotekernes frustration har vaeret berettiget, eller om pandemiens vilkdr kan begrunde
udfordringerne.

Vores interviews og supplerende spgrgeskema vidner om to ting: For det forste om utilfredsheden hos
apotekerne, der er af den opfattelse, at det har veeret en udfordring for sa vidt angar kommunikation,
herunder fra Danmarks Apotekerforening. For det andet faler apotekerne, at apotekssektoren ikke
nyder tilstreekkelig anerkendelse i samfundet — selv om de er en del af sundhedsvaesnet. | forhold
til sidstnasvnte henvises til afsnit 6, hvor emnet bliver behandlet mere dybdegéende.

Helle Jacobsgaard, farmaceut fra Danmarks Apotekerforening, har i interviewet forklaret, at
foreningen er et bindeled mellem apotekerne og myndighederne. Danmarks Apotekerforening
er nemlig den nemmeste vej for myndighederne (Laegemiddelstyrelsen, Sundhedsministeriet,
Styrelsen for Patientsikkerhed, Sundhedsstyrelsen og regionerne) at na ud til apotekerne.

“ Regeringen, myndighederne, Danmarks Apotekerforening og | ude pa apotekerne byggede
skibet, mens det sejlede. Ingen vidste i foraret, hvordan det vil ende. ,,

— Helle Jacobsgaard, farmaceut fra Danmarks Apotekerforeningen.




Danmarks Apotekerforening har derfor — og som konsekvens af coronas udvikling allerede for
nedlukningen af Danmark den 11. marts 2020 — oprettet en gruppe til handtering af informationer fra
myndighederne. Gruppen — oplyser Helle Jacobsgaard — bestar af en farmakonom, tre farmaceuter,
tre jurister, en gkonom, en presseansvarlig, samt den sundhedsfaglige direkter og vicedirektaor.
Gruppen har siden den 9. januar 2020 fulgt med i myndighedernes hjemmesider og har siden holdt
mode hver morgen for at felge med i de nye informationer og viderebringe disse til apotekerne.

Udfordringen, som gruppen har madt i forbindelse med at saette apotekerne pa dagsordenen hos
myndighederne, har veeret til at tage og fole pa: ”... det, der har veeret en keempe udfordring, er, at
det har veeret rigtig sveert at komme igennem til myndighederne. Fordi de sad hjemme, og hvis man
fik fat i nogen, sa skulle vedkommende lige vende det med sin kollega, som ogsa sad og arbejdede
hjemmefra. Det kunne de ikke bare gare hen over skrivebordet, for der sad jo ikke en kollega pa den
anden side af skrivebordet.” — Helle Jacobsgaard.

Derudover har myndighederne i nogle situationer bedt Danmarks Apotekerforening sende
informationerne, retningslinjerne m.v. direkte til apotekerne uden mulighed for at kommentere pa
disse. | andre situationer har foreningen forsagt at overbevise myndighederne om, at de pageeldende
retningslinjer m.v. ikke passer til apotekernes hverdag, og derfor har haft mulighed for at laegge
deres egen fortolkning af disse henover.

Beskeden fra myndighederne skulle hurtigst muligt ud til apotekerne igennem Danmarks
Apotekerforening, og derefter matte gruppen seette sig ned og bearbejde myndighedernes
informationer, retningslinjer m.v. Helle Jacobsgaard hariinterviewet oplyst, at hvis nogle informationer
ikke passede ind til apotekernes hverdag, matte gruppen argumentere over for myndighederne
for at overbevise dem om eventuelle zendringer. For at eksemplificere det enkelt, forklarede Helle
Jacobsgaard, at Danmarks Apotekerforening viderebragte informationerne fra myndighederne til
apotekerne om morgenen og brugte dagen pa at argumentere for apotekernes sag. Derfor kunne
der nogle gange komme nye informationer fra myndighederne om eftermiddagen samme dag — der
muligvis modsagde informationerne fra morgenen — og som Danmarks Apotekerforening s& méatte
videreformidle til apotekerne om eftermiddagen.

| vores interviews har informanterne fra de forskellige apoteker givet udtryk for, at de mener, at
apotekerne fylder en del hos regeringen, for sa vidt angar udarbejdelsen af retningslinjerne m.v.
Men ifolge Helle Jacobsgaard er dette ikke tilfeeldet. Hun har i interviewet oplyst, at i de fleste
tilfeelde skal Danmarks Apotekerforening selv rabe op for at gere myndighederne opmaerksomme
pa, at apotekerne eksisterer.



Pa samme made blev det for Danmarks Apotekerforening en udfordring at give personalet pa
apotekerne mulighed for at komme til test for COVID-19. Helle Jacobsgaard forteeller: "Det helt
store problem var i starten, at | ikke kunne komme til test. Det var en stor udfordring. Og lige sddan,
da sundhedspersonalet skulle have ret til en influenzavaccine, der métte vi jo igen keempe og gore
myndighederne opmaerksomme p4, at | stod jo ude i frontlinjen og matte ikke lukke. Derfor var
det ogsa vigtigt, at | ogsa blev omfattet af det. Det gik sa lidt lettere, fordi her kunne vi henvise til
svineinfluenzaen. Kan | huske svineinfluenzaen? Dengang blev apotekerne omfattet af den gruppe,
der godt kunne blive vaccineret.”

Citatet fra Helle Jacobsgaard om erfaringerne fra svineinfluenzaen er et godt eksempel pa, hvorfor
det er vigtigt, at vi leerer af vores erfaringer fra COVID-19-pandemien, som netop er formalet med
dette projekt.

Pa trods af Danmarks Apotekerforenings udfordringer og kampe for at f& apotekerne med pa
myndighedernes dagsorden, sa er Helle Jacobsgaard forstdende for den made, myndighederne
har handteret situationen pa. Hun oplyser i interviewet, at hun udmaerket forstar apotekernes
frustrationer, og derfor har foreningen ogsa haft en hotline, hvor apotekere og ansatte kunne ringe
nar som helst. Denne hotline har vaeret seerligt brugt i forbindelse med problemer med at blive
testet.

Helle Jacobsgaard forteeller imidlertid, at udfordringerne har gjort sig seerligt geeldende i starten af
pandemien. Situationen er nemlig blevet forbedret, idet der er skabt en rutine i gruppens arbejde,
og gruppen har ogsa faet faste kontaktpersoner hos de relevante myndigheder. P4 den made har
man smidiggjort hele processen omkring videreformidlingen af informationerne fra myndighederne
til apotekerne gennem Danmarks Apotekerforening.

5.3. Delanbefalinger - Kommunikation pa apotekerne under COVID-19
Pa baggrund af ovenstaende anbefaler vi falgende:

a) At ledelsen i apotekerne saetter mere fokus pa intern kommunikation. l|kke alle
kommunikationsformer er ngdvendige for ethvert apotek, men det er ikke desto mindre
vigtigt, at det pagaeldende apotek eller koncern veelger den eller de kommunikationsform(er),
der gor det muligt at n& ud til hele apotekspersonalet, og at man nar ud til disse hurtigt.

b) At sociale medier som f.eks. Facebook bliver brugt. P4 grund af platformens udbygning,
herunder funktionen med notifikation, lave opslag, deling af nyheder m.v., gor det Facebook
til en potentiel kommunikationsform. Men ikke alle bruger de sociale medier. Derfor er det
vigtigt, at kommunikationen ogsa sker pa mere neutrale platforme - f.eks. morgenbriefinger,
intranettet, personalemgder, Teams-moder og nyhedsmail. Det er dog vigtigt, at man
i forbindelse med overvejelserne til udvaelgelsen af kommunikationsform(er), har det i
tankerne, at informationsdelingen skal ske effektivt, hurtigt og uden spild af ressourcer. En
informationsdeling kan séledes ske parallelt pa flere platforme.



c)

At hvert apotek udpeger en (eller flere) informationsansvarlig(e) til varetagelsen af
informationsdelingen i det pageeldende apotek (i forhold til intern kommunikation). Denne/
disse ansvarlig(e) ber f.eks. holde sig opdateret i forhold til myndighederne, fagforeningerne
(f.eks. Medlemsnettet), men ogsa i forhold til andre filialer. Dette kan sikre en ensartet,
effektiv og sikker informationsdeling. Alt efter storrelsen pa apoteket ber antallet af
informationsansvarlige holdes nede pa to. Vi anbefaler samtidig, at der bade veaelges en fra
ledelsen og en fra personalet. Vi anbefaler ikke brug af elever eller praktikanter til denne
opgave.

At filialerne i koncernen sparer med hinanden, og at koncernen deler den samme information
ud samtidigt til alle filialer ved samme kommunikationsform. Dette er seerligt relevant pa
grund af rokeringer blandt apotekspersonalet. Man kan f.eks. bruge intranettet, men ogsé
have en feelles for koncernen lukket Facebook-gruppe.

At man sa vidt muligt afholder mader virtuelt, hvor den fysiske kontakt er begraenset.

At ledelsen er synlig over for apotekspersonalet, seerligt i forbindelse med den interne
kommunikation under en pandemi, hvor informationer kommer hurtigt og er mange. Ledelsen
ber lave udmeldinger pa de(n) valgte kommunikationsform(er) i form af videoer, nar fysiske
mader ikke er en mulighed.

At ledelsen i apotekerne seetter mere fokus pa ekstern kommunikation sadvel som intern
kommunikation. Vi anbefaler, at der udvaelges to informationsansvarlige i forhold til ekstern
kommunikation. Det bgr veere de samme personer, der star for bade den interne og den
eksterne kommunikation, for at veere tovholder mellem de to led. Det anbefales, at de
informationsansvarlige holder mgder med resten af apotekspersonalet og ledelsen via de
kommunikationsformer, der er valgt. Her har alle mulighed for at kommentere, diskutere og
dele viden, og dermed far de ansvarlige et bedre grundlag at dele information ud fra.

At kommunikationen mellem myndigheder og apoteker fortsat sker via Danmarks
Apotekerforening for at sikre en ensartet information pa tveers af alle apoteker. Til dette
formal ber apoteker bruge de interne og eksterne informationsansvarlige, der har test
kontakt til Danmarks Apotekerforening. Danmarks Apotekerforening har nemlig selv faet
kontaktpersoner i Laegemiddelstyrelsen, som resulterer i mere malrettede informationer til
apotekerne. Det bar overvejes, om der skal anvendes én bestemt kommunikationsform til
dette formal, s& alle apoteksansatte kan leese, hvad Danmarks Apotekerforening melder
ud, og evt. med mulighed for at kommentere pa dette. P4 denne made smidigger man hele
informationsprocessen fra myndighederne til apotekerne via Danmarks Apotekerforening.

At apotekerne i samarbejde med Danmarks Apotekerforening og evt. med myndighederne
udarbejder professionelle skilte og klistermaerker til brug i butikkerne. Vi anbefaler samtidig,
at der ikke saettes for mange skilte op i butikken, idet det kan blive uoverskueligt for kunderne,
der jo gnsker hurtigt ind og ud. Dertil kommer, at de fleste apoteker har tilbudsskilte. Man
kan ikke naegte kontakter, men et kaerligt skilt med " Tak, fordi du betaler med kort” anbefales.



) At man nar ud til kunder og samfundet generelt via sociale medier. Facebook er et af de
mest anvendte sociale medier i Danmark, hvorfor det er oplagt at bruge denne platform til
ekstern kommunikation. Det samme geelder Instagram og LinkedIn. Ogsa pa dette omrade
bor apotekerne bruge de faste informationsansvarlige. Faste informationsansvarlige, der
har faet tilstreekkelige kurser i intern og ekstern kommunikation, herunder brug af de sociale
medier, vil modvirke, at der opstar stridighed mod et apotek eller generelt apotekssektoren.
Vi anbefaler, at der kommer "andre gjne” pa opslag, inden de lsegges ud pa de sociale
medier. Der bor vaere fokus pa korrektur, faglighed, opsaetning, kildehenvisning m.v.

k) At aktererne i apotekssektoren tilbyder malrettede og serigse kurser til de udvalgte
informationsansvarlige, der har faet til opgave at handtere den interne og eksterne
kommunikation pa filialer og i koncernen. Dette vil veere med til at ruste de ansvarlige til
deres vigtige opgave, men ogsa at apotekssektoren handler som én stor akter i samfundet.
Vi er bekendte med, at der allerede findes sma kurser malrettet til det



6. Apotekernes rolle

6.1. Samfundets anerkendelse af apotekernes vigtige rolle
| indledningen skrev vi, at en kunde har ytret taknemlighed for apotekernes eksistens.

Men apotekspersonalet mener ifglge vores interviews, at det ikke er seerlig tit, at de anerkendes for
deres rolle i samfundet som en del af sundhedsvaesnet.

Apoteker tilbyder mere end blot at holde dbent og seelge medicin. Det kan veere sundhedsydelser
som influenzavaccination, tjek pa inhalation, medicinsamtaler samt sundhedsplejeprodukter.

Afslutningsvis er der i naerveerende afsnit nedskrevet de vaesentligste delanbefalinger.

En informant fra Apotek A har svaret, at pandemien har bekreeftet apotekernes store rolle i
sundhedsveaesenet, hvor kunderne sgger informationer pa apotekerne. Informanten har ogsa svaret,
at de har veeret omstillingsparate i forhold til Covid-19 og i forhold til de mange pressemeddelelser
m.v. Den pagaeldende informant mener, at apotekerne er klar til at baere mere pa skuldrene.

Netopiforhold til denne ekstra byrde har Apotek B allerede i efteraret 2020 svaret, at den pageeldende
regner med, at apotekerne kommer til at fa til opgave at vaccinere borgerne mod corona. Dette er
egentlig ogsa oplagt, nar apotekerne allerede i forvejen vaccinerer mod influenza m.v. Informanten
fra Apotek E er enig med Apotek A og B om, at apoteker kan meget mere end at szelge medicin.

En informant fra Apotek D har svaret, at det har veeret fedt, at statsministeren, Mette Frederiksen,
naevner apoteker og fremhasver apotekernes rolle, men anerkendelsen har vaeret laenge ventet fra
apotekernes side. Informanten har endvidere svaret, at lsegerne henviser patienter til apotekerne
mere end itiden for pandemien, og dermed udvides befolkningens anerkendelse af apoteksverdenen.
Informanten fra Apotek H har svaret, at leeger, iseer i forbindelse med vaccinationerne i efteraret
2020, har henvist rigtig mange patienter til apotekerne. Laegerne har nemlig haft travit og/eller har
manglet influenzavacciner under pandemien. Udover at dette har givet apotekerne en storre rolle
i sundhedssektoren, har det ogsa vist, at man kan komme langt, nar sektoren arbejder sammen.

En informant fra Apotek G har svaret, at pageeldendes arbejde som farmakonom pa et apotek,
hvor vedkommende har daglig kontakt med mange kunder, har medfert, at vedkommende ikke
har kunnet se sin syge far i flere maneder. Dette har naturligvis veeret en del af mange danskeres
hverdag, men den pagaeldende informant savner som det mindste ros fra samfundet.



En informant fra Apotek L har svaret, at Sundhedsstyrelsen ber overveje at bruge apotekerne mere
i forbindelse med COVID-19. Det er naturligvis sveert at vide, hvor meget sundhedsmyndighederne
bruger apotekernes viden, data og kompetencer, hvorfor det er sveert at kommentere pa dette
udsagn. Vi har som naevnt ovenfor forsggt at lave et interview med Laegemiddelstyrelsen, som ikke
har veeret muligt.

Laegemiddelstyrelsen har ved starten af forste nedlukning varslet, at apotekerne kan ifalde bgder,
safremt de udleverer mere end én pakning med handkabsmedicin pr. kunde'.

Danmarks Apotekerforening var dog uforstdende overfor det forhold, at apotekerne ifaldt
bedeansvar, idet apotekssektoren hver dag keemper for at hjeelpe danskerne igennem COVID-19, og
at apotekerne altid folger de sundhedsfaglige retningslinjer uden nedvendigheden af at handhasve
disse med bgde.

Informanten fra Apotek E har svaret, at Danmarks Apotekerforening bgr lave feelles kampagner
i form af videoer, reklamer m.v. om, hvordan man opferer sig pa apoteket, hvad apotekets rolle i
samfundet er, og hvad de kan. Dette kan forgge respekten for apotekernes vigtige arbejde.

Apotekerne har som felge af COVID-19 faet endnu en kompetence i form af udfersel af antistoftests
pa borgere. Informant fra Apotek | og K er begge enige i, at dette har veeret en god ting i forhold til
at forege apotekernes anerkendelse i samfundet.

Generelt foler de interviewede pa apotekerne, at man har faet mere anerkendelse som folge af
COVID-19, men at det ikke er tilstreekkeligt i forhold til, hvor stor en byrde man lgfter i samfundet —
herunder saerligt under pandemien.

Nogle af de interviewede pa apotekerne har svaret, at de foler, at apotekerne er i en grazone: det
ene ben i detailhandlen og det andet ben i sundhedssektoren. Dette kan veere én af arsagerne til
den manglende anerkendelse, som apotekerne higer efter.

Helle Jacobsgaard fra Danmarks Apotekerforening har oplyst, at de fra deres side gor meget for
at gore apotekerne mere synlige, seerligt over for myndighederne. Nar regeringen skal udarbejde
nye retningslinjer m.v., skal foreningen rabe op for at gare myndighederne opmaerksomme p4a, at
apotekerne eksisterer.
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6.2. Delanbefalinger — apotekernes rolle

Pa baggrund af ovenstaende anbefaler vi falgende:

a)

At der fra fagforeningernes side saettes mere fokus pa at gere apotekerne synlige i samfundet
- bade i forhold til befolkningen og regeringen. Denne opgave ber iseer loftes af Danmarks
Apotekerforening.

At der saettes fokus pa apotekerne som helhed, men ogsd pa de enkelte grupper i
apotekssektoren: apotekeren, der holder apoteket abent, farmaceuten og farmakonomen,
der dagligt arbejder i frontlinjen, servicemedarbejderen, der dagligt serger for hygiejnen, og
chaufforen, der dagligt leverer medicin til kundernes hjem. Det er saledes vigtigt, at alle disse
grupper anerkendes for deres store indsats — saerligt under COVID-19.

At fagforeningerne reklamerer for apotekernes arbejde via medierne, herunder seerligt de
sociale medier. Dette kan f.eks. veere i form af en kort film om de enkelte gruppers hverdag.
Reklame kan ogsa ske pa de sociale medier i form af billeder, illustrationer, tekstopslag
af apotekernes hverdag. Siderne pa de sociale medier ber opdateres jeevnligt ogsa med
faglige opslag - f.eks. kare temaer om forskellige sygdomme.

At det enkelte apotek ogsa jeevnligt laver opslag pa de sociale medier. Der ber veere en
balance mellem salgsorienterede og faglige opslag. De salgsorienterede opslag kan oge
salget pa apoteket, men de faglige opslag styrker apotekernes anerkendelse i samfundet
som en del af sundhedsveaesnet.



7. Personaletrivsel pa apotekerne
under COVID-19

Nedlukningen i marts 2020 som felge af COVID-19 indebar, at alle offentligt ansatte, der ikke varetog
kritiske funktioner i samfundet, blev hjemsendt. Farmakonomer og farmaceuter varetager — ligesom
lzeger og sygeplejersker — kritiske funktioner i sundhedsvaesenet. Det har veeret helt afgerende for
folkesundheden, at disse funktioner blev holdt kerende — og fortsat holdes karende.

| den anledning har det givet medarbejderne pa apotekerne udfordringer i forhold til afvikling af
ferie, arbejdsskema, tryghed m.v. TR, AMIR og CRECEA er ogsé inddraget i neerveerende afsnit. Vi
har i den forbindelse ogsa interviewet Farmakonomforeningen og PharmaDanmark.

Selvom det i praksis ikke har veeret nemt at indordne sig under de nye vilkar, har de interviewede
apoteker udvist stor villighed til at finde lgsninger pa ovenstdende udfordringer. Det forhold, at
ledelsen ogsa har taget initiativ til at finde lgsninger, har ogsa givet medarbejderne ro i sindet.
Afslutningsvis er der i naerveerende afsnit nedskrevet de vaesentligste delanbefalinger.
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7.1. Afvikling af ferie og afspadsering

Afvikling af ferie og afspadsering har veeret et stort emne for apotekerne under pandemien.
Apotekerne har handteret disse udfordringer pa forskellige mader. Arbejdsgiverne har generelt
veeret fleksible i forhold til at tilretteleegge arbejdsforholdene séledes, at de medarbejdere med
store afspadseringspukler har faet tilbudt afspadsering og/eller ferie, og der er blevet taget hensyn
til barnefamilier. Svarene viser dog, at der stadig er nogle apoteker, hvor man har veeret nodt til at
tvinge folk til at holde afspadsering og/eller ferie.

ApotekHsendte—-somdetenesteinterviewedeapotek—-13medarbejderepalenkompensationsordning.

Informanterne fra Apotek A, | og J har svaret, at der har vaeret mulighed for frivilligt at holde ferie og
afspadsering, som isaer kom bgrnefamilier til gode. Informanten fra Apotek B har derimod svaret,
at man pa deres apotek har gjort brug af tvungen afspadsering begrundet i kundemangel. Det har
iseer givet udfordringer for de medarbejdere, der ikke havde tilstraekkelige afspadseringstimer pa
timekontoen. Nogle apoteker har ikke haft nedgang i kundeantal, idet disse har veeret beliggende
ved sommerhusomrader. Informanten fra Apotek I har svaret, at man derfor ikke har veeret nedsaget
til at tvinge folk pa afspadsering. Ledelsen pa apoteket gik meget op i medarbejdernes mulighed
for pasning af bern, hvorfor man tidligt meldte ud, at medarbejderne kunne give besked, hvis man
skulle have fri.

Informanten fra Apotek J har svaret, at en bestemt kollega fik en speciel aftale med ledelsen i forhold
til afhentning af bern fra institutionen, idet hendes eegtefeelle ogsa arbejdede i sundhedsvaesenet.

| vores supplerende spargeskemaundersogelse (se figur 5) har 32% af de adspurgte 47 farmakonomer
oplevet omrokering i skemaet med kort varsel. Derudover har 21% af de adspurgte svaret, at
manglende kommunikation har veeret en udfordring. Og 15% har svaret, at afvikling af ferie og
afspadsering har veeret den mest fremtraedende udfordring under pandemien.

Hvad har vaeret den mest fremtraedende udfordring?

@ Omrokering i skema med kort varsel

@ Manglende kommunikation

@ Afvikling af afspadsering og ferie
Uenigheder om at falge sundhedsstyrelsen
anbefalinger

@ Hygiejne

@® Andet

Figur 5



| vores supplerende spargeskemaundersggelse har en anonym svaret, at pageeldendes apotek, der
la i et center og dermed fik kortere abningstider, gav udfordringer i forhold til timekontoen. En anden
anonym har svaret, at pagaeldendes apotek har veeret ngdt til at gere brug af tvangsafspadsering.
Dette har gjort medarbejderne utilfredse, idet man ikke laeengere havde afspadseringstimer tilbage
til f.eks. personlige geremal. Samme apotek har veeret ngdsaget til at indfere lukning for indkeb af
nye varer pa grund af nedgang i salg. Disse faktorer har medfert, at stemningen har vaeret darlig
pa det pagaeldende apotek.

En anden respondent har svaret, at ledelsen har bedt medarbejderne om at holde ferie eller
afspadsere, idet der ikke har veeret sa meget at lave i butikken.

En anden anonym har svaret, at man lavede en aftale med ledelsen, der betad, at medarbejderne
alene blev trukket halvt i afspadsering, og ledelsen gav den anden halvdel af timerne. Dette ma
anses som en rigtig god og fleksibel lgsning pa udfordringen om afspadsering.

En anonym har ogsa svaret, at medarbejderne har taget ekstra ferie.
Nar apotekssektoren pa den ene eller anden made bliver ramt pa gkonomien, falder det naturligt

for mange apoteker at gore brug af tvangsafspadsering og gere brug af ekstra ferie. Dette ma ogsa
veere en uundgaelig lasning, for at undga afskedigelser.

“ Da vi ikke havde oplevet dette for , var der pa apoteket ikke udarbejdet en beredskabsplan
for handtering af en evt. pandemi, det fik vi lavet i marts '20, og det fungerede rigtig godt

her, da landet igen lukkede ned. ,,

— Anonym.

En anonym har under kommunikation som udfordring neevnt beredskabsplan for handtering af
en evt. pandemi, der blev iveerksat i marts 2020, som efter eget udsagn har fungeret “rigtig godt”
under anden bglge. Beredskabsplan vil blive naevnt i sidste afsnit.

7.2. Fleksibilitet og stabilitet pa arbejdsskemaet

Fleksibilitet er naglen til en god work-life-balance. Ledelsen sammen med den skemaansvarlige
og den enkelte medarbejder pa apotekerne har vaeret nadt til at ga pa kompromis med en reekke
forhold; ferie, afspadsering, arbejdstider m.v., under pandemien.

Flere af de interviewede apoteker har svaret, at ledelsen pd apotekerne har sa vidt muligt tilrettelagt
arbejdsskemaet efter den enkelte medarbejders behov. F.eks. har tre ud af tolv af de interviewede
apoteker opdelt medarbejderne i hold, sd man arbejder med de samme kollegaer i samme afdeling.
Apotek H har oplyst, at man delte medarbejderne i tre hold, saledes at hvert hold arbejder to dage
om ugen og holdt fri fire dage om ugen under den forste nedlukning. Dette betad, at hvis et hold
blev smittet, var det kun netop dette hold, der skulle isoleres.
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Pa Apotek E har medarbejderne kunne fa passet deres born pa apoteket, hvor servicemedarbejderne
har givet en ekstra hand. Informanten fra Apotek H har ogsa oplyst, at man pa deres apotek har
delt medarbejderne i hold og fordelt arbejdsdagene mellem medarbejderne af samme grund.
Humaeret har veeret hojt pa apoteket pa grund af fleksibiliteten pa arbejdet, og at det ikke medforte
udfordringer i forhold til bernepasning.

Informanten fra Apotek J har oplyst, at man ogsé péa deres apotek har haft meget fleksibilitet. F.eks.
blev medarbejdere i starten af pandemien sendt hjem i 14 dage, hvis de havde influenza eller havde
de mindste symptomer.

Informanten fra Apotek A har oplyst, at man har haft sterre fleksibilitet grundet veerende stort
apotek. Der har saledes veere flere kollegaer, man kunne treekke pa ved frafald.

Informanten fra Apotek D har oplyst, at man péa deres apotek af logistiske grunde ikke har veeret
fuldsteendigt delt op, idet medarbejderne rokerer meget blandt afdelingerne. Undtagelsesvis blev
dem, der havde behov for fast skema og arbejdssted grundet udfordringer med pasning af bern,
tilgodeset.

Informanten fra Apotek D har oplyst, at grundet aendring i kundeflow blev flere kollegaer sendt til en
anden enhed. Det vil sige, at der ikke skete en ikke lgbende rokering, men aendring af arbejdssted.
Det samme oplyser informanten fra Apotek G, der tilfgjer, at apoteksfilialen pa et center havde
mange kunder, mens filialen pa hovedgaden havde fa som folge af pandemien.

Siden apotekslovens ikrafttraeden i 2015 er der kommet over 60% flere apoteker i Danmark!®.
Det har blandt andet betydet, at medarbejdere i visse tilfeelde har vaeret ngdt til at rokere pa flere
afdelinger, iseer ved sygdom, ferie m.v. Nogle af de interviewede har oplevet pandemiens ulemper
som en positiv ting. En af de interviewede fra Apotek E har oplyst, at pandemien har givet ro pa
skemaet, idet man skulle arbejde i samme afdeling og med de samme mennesker. Det kunne
mange af kollegaerne lide, idet man ogsaé leerte kollegaer bedre at kende og dermed skabte bedre
samarbejde, har informanten oplyst.

Informanten fra Apotek B har oplyst, at heller ikke pa deres apotek har man rokeret rundt pa
medarbejderne pa tveers af afdelinger i de forste syv uger under og efter den forste nedlukning.
Dette for at minimere mulig smittespredning.

Pa Apotek | oplyser informanten, at man ikke lavede aendringer fra for og under COVID-19-krisen,
men at man tidligt meldte ud til medarbejderne, at der var mulighed for at fa fri i forhold til barn.
Det samme geaelder Apotek K, der hverken har haft skemaaendringer eller personaledeling, idet der
er tale om et lille apotek.

)
15 Gulev Larsen, Jesper. (s.d.). Apotekerloven fra 2015 sikrer bedre hjeelp til landets medicinbrugere og flere ’:““
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| vores supplerende spargeskema har vi stillet vores anonyme informanter spargsmalet om, hvilke
udfordringer, de mener, har vaeret de storste pa arbejdspladsen under pandemien. En har svaret,
at rokering har veeret en fordel pa apoteket under pandemien. Syv har derimod svaret, at man har
oplevet rokering som en udfordring. Udfordringen har veeret, at det var hardt konstant at mede sa
mange forskellige kollegaer, at rokering skete med kort frist, samt det forhold, at man risikerede
at smitte flere. Flere anonyme informanter har svaret, at disse ikke kunne se logikken i, at man
rokerede medarbejderne pa tveers af afdelingerne, men apoteket ikke ville afholde personalemade.
En anonym informant har svaret, at vedkommende har oplevet det som en ulempe at veere last fast
til en bestemt afdeling med meget kort varsel.

De fleste anonyme informanter er enige i, at det forhold, at man hele tiden skulle "slukke brande”,
enten ved at tage en kollegas vagt fra ens normale arbejdssted, eller at man skulle rokere til en
anden afdeling — med kort varsel, har vzeret den storste udfordring. En anonym informant har svaret,
at de mange rokeringer har pévirket medarbejdernes ansvarsomrader. En anonym informant har
svaret, at pa trods af rokeringer sa er det ikke altid, at der er tilstreekkeligt personale pa filialen.

De mange (nedvendige) rokeringer pa apotekerne, der skyldes COVID-19-relaterede frafald blandt
medarbejderne, har — ifglge de anonyme informanter — medfart en @get arbejdsbyrde, aflysning af
fridage og afspadseringsdage.

Flere anonyme informanter har oplyst, at overenskomsten i forbindelse med skemaplanlaegningen
under pandemien har veeret tilsidesat. Den nye overenskomst betod, at der kunne laves
skemaaendringer med 14 dages varsel mod tidligere fire ugers varsel'®. Ifelge svarene i vores
supplerende sporgeskemaundersogelse har dette medfort utilfredshed hos nogle medarbejdere. En
anonym informant har oplyst, at vedkommende har veeret utilfreds med, at Farmakonomforeningen
ikke meldte hurtigere ud omkring afvigelse fra overenskomsten i forhold til varselsaendringen.
En anden anonym informant har oplyst, at det har vaeret en udfordring i forhold til, om den nye
overenskomst blev forlaenget eller ej. To anonyme informanter har oplyst, at overenskomsten er
blevet tilsidesat, og én af disse har endda oplyst, at vedkommende er blevet bedt om at arbejde
kortere tid med under 14 dages varsel, da centeret lukkede tidligere end normalt. Endnu en
informant har oplyst, at man kunne blive kaldt ind pa arbejdet med fa timers varsel pa fridage. Vi
bemeerker, at det ikke har veeret muligt at bekraefte oplysninger om, at apoteker ikke har overholdt
overenskomsten, og fa uddybet disse oplysninger, netop fordi der er tale om en anonym informant.

Ud fra ovenstdende lader det til, at apotekernes beliggenhed, starrelse og antal filialer har stor
betydning for medarbejdernes fleksibilitet og stabilitet pa arbejdsskemaet.

& .’.
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7.3. Ledelsens anerkendelse og personaletryghed

Tryghed og anerkendelse pa en arbejdsplads medfarer god trivsel. Apotekspersonalet har under
COVID-19-krisen ydet en afgerende arbejdsindsats over for borgerne, herunder staet i fronten pa
lige fod med det avrige sundhedspersonale. Men hvordan kan apotekerne opna eller opretholde en
hgj personaletrivsel under en pandemi?

Vi har veeret vidne til, hvordan pandemien har forandret verden, og hvor pressede lederne pa
apotekerne har veeret, da landet delvist blev lukket ned. Ledere pa apotekerne har generelt faet et
udvidet ansvar for bade at handtere medarbejdere, kunder og forretningen. De skulle bade fastholde
kvalitet og service, samtidig med at de skulle sikre tryghed hos bade medarbejderne og kunderne.

Folgende er et uddrag fra Arbejdstilsynet:

1. Medarbejderne skal medvirke til at skabe et godt psykisk arbejdsmiljg og sikre trivsel og
tryghed pa arbejdspladsen.

2. Medarbejderne skal falge de instruktioner og retningslinjer, der bliver givet eller aftalt i forhold
til forebyggelse af smitte.

Medarbejderne skal altsd ogsé medvirke til god trivsel pa arbejdspladsen — og dermed er det ikke
alene ledelsens ansvar. Kommunikation mellem ledelse og personale er nggleordet for et godt
arbejdsmiljg, isaer under krisetider. Personalet kan udtrykke deres utilfredshed og bekymringer,
mens ledelsen kan tage disse til efterretning eller komme med en god forklaring pa, hvorfor tingene
ikke kan eendres'’.

Karsten Mellon, som er lektor pa Professionshgjskolen Absalon, skriver folgende om ledelse i
forbindelse med COVID-19: "Lederne har vaeret under et pres for at handle, en egentlig handletvang
(...) Men det har maske ogsa smittet positivt af pa lederne — at de har turde prove”. Karsten Mellon
naevner tre egenskaber, som ledere har skullet tilegne sig for at hdndtere medarbejdere, organisation
og kunder gennem krisen, nemlig; tdlmodighed, tryghed og tydelighed. Karsten Mellon pointerer, at
man i en organisation skaber psykologisk tryghed blandt andet gennem kommunikation™. Netop
kommunikation har vi behandlet indgdende i dette projekt, idet det har veeret det emne, der har
fyldt mest hos vores interviewede personer. Kommunikation er ogsa noget, der fylder i naerveerende
afsnit om anerkendelse og tryghed. De tre ovennaevnte egenskaber bliver sdledes behandlet i
naerveerende afsnit.
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Svarene i vores interviews viser, at ledelsen pa de pageeldende apoteker har veeret god til at
anerkende medarbejdernes indsats under COVID-19-krisen.

Informanten fra Apotek G har sdledes svaret, at apoteket har givet en gave til alle medarbejdere:
"Det var et keempe skulderklap. Vi folte os anerkendt,” svarede informanten. Informanten fra Apotek
C har svaret, at apoteket ifelge ledelsen udger frontlinjen pa det pageeldende apotek. Informanten
er tilfreds med, at ledelsen anerkender medarbejderne, uanset stilling. Informanten fra Apotek E
har svaret, at man pa grund af manglende kunder var ngdt til at lukke apoteket tidligere pa dagen
end normalt. | den forbindelse valgte apotekeren at give en enkelt gratis fridag. P& Apotek L har
man ogsa tilgodeset medarbejderne. Informanten pa det pagaeldende apotek har nemlig svaret, at
ledelsen har givet farmakonomer lidt ekstra i lan som et engangsbelob fra farmakonompuljen.

Svarene i vores supplerende spargeskemaundersogelse tegner derimod et andet billede. Séledes
svarer en anonym informant, at medarbejderne i perioder har "lgbet” hurtigere pa arbejdet end de
plejer, men at ledelsen ikke har anerkendt denne arbejdsindsats.

Flere anonyme informanter har svaret, at man blev opfordret til hver uge at lade sig teste for
COVID-19, men at dette skulle ske i fritiden. Og dette til trods for, at der ligger et testcenter lige i
naerheden, svarer én af de anonyme informanter. Dette er udtryk for manglende anerkendelse af
medarbejdernes arbejdsindsats, de skal jo veere i frontlinjen og udseetter altsa sig selv og andre
for smittefare. Dog har en anonym informant svaret, at man pa det pageeldende apotek ma bruge
arbejdstiden til én test om ugen.

Man kan ogsa sige, at medarbejderne mangler anerkendelse, nar ledelsen ikke tilgodeser
medarbejderens tryghed. Saledes svarer flere anonyme informanter, at medarbejdernes bekymringer
og behov ikke blev tilgodeset, idet der var fald i omsaetning. Eksempelvis fik ét apotek sat plexiglas
op meget sent, og medarbejderne fik af ledelsen at vide, at man skulle genbruge handsker og
mundbind, samt at man ikke ma opfordre kunderne til at holde afstand og betale med kort. En anden
anonym informant har svaret, at ledelsen ikke passer pd medarbejderne, idet den pagaeldende
mente, at deres apotek var nogle af de sidste, der fik sat afskaermning op — og det var efter flere
forgeeves forsag.

En anonym informant har svaret, at nye arbejdsgange kreever tilveenning, og det skal ledelsen ogsa
forstd. En anden anonym informant har svaret, at ledelsen har veeret darlig til at kommunikere,
hvilken sti apoteket skulle ga ned ad. Nar personalet ikke gik ned ad samme sti, skabes der
frustration hos ledelsen, svarer den anonyme informant. Kommunikation er — som naevnt tidligere —
saledes nggleordet for godt arbejdsmilje.

En enkelt anonym informant har svaret, at normering af personale pa filialer ikke har vaeret
tilfredsstillende. Det ser den anonyme informant som mangel pa anerkendelse af medarbejdernes
arbejdsindsats.



En enkelt anonym informant har dog svaret, at den pageeldende roser ledelsens handtering af
krisen, som hele tiden har veeret opdateret med nye tiltag, har lyttet til medarbejdernes gnsker om
sikkerhed og vaernemidler m.v.

Umiddelbart virker svarene i vores interviews mere positivladede over for ledelsen, mens svarene i
vores supplerende spargeskemaundersggelse virker mere negativladede. Noget kunne tyde pa, at
anonymiteten har fremkaldt nogle svar, som ikke kunne fas i vores interviews.

Uanset begrundelsen, sa tegner alle svarene et billede af, at nogle apoteker har veeret gode til at
anerkende medarbejderne, mens andre apoteker har vaeret mindre gode. Det sidstnaevnte kan -
ud fra svarene — skyldes, at apotekerne har haft mindre fokus p& medarbejdernes personaletrivsel
under den hektiske pandemi, saerligt pa grund af fokus pa omsaetning.

Generelt kan man sige, at medarbejderne savner (mere) anerkendelse fra ledelsen for deres
arbejdsindsats. En anerkendelse behgver ngdvendigvis ikke veaere et materielt gode, men kan vaere
noget sa simpelt som rosende og veerdsaettende ord, altsa et klap pé skulderen.

Svarene i vores interviews viser, at ledelsen i de pageeldende apoteker har veeret gode til at skabe
tryghed blandt medarbejderne under COVID-19-krisen.

Séledes svarer informanterne fra Apotek A, B, C, D, G og J, at ledelsen er gaet op i
medarbejdernes tryghed og har lyttet til deres bekymringer og behov. De pageeldende apoteker
har tilgodeset medarbejdernes tryghed ved blandt andet at seette plexiglas ved skranken (eller
for Apotek C’s vedkommende saette en stol foran skranken), lukke hveranden skranke for at
skabe bedre afstand, give mundbind eller visir til frivillig brug til medarbejderne, handsprit (eller
spritstander) ved skranken til medarbejderne og ved indgangen eller pa veeggen til kunderne,
delt medarbejderne i hold afdelingsmaessigt, lade de samme hold spise frokost sammen, holdt
Teams-moder frem for fysiske moder (dog for Apotek C’s vedkommende har de holdt fysiske
meader, hvor medarbejderne havde ryggen til hinanden), bomuldshandsker til medarbejderne
ved betjeningen af kunderne, sgrge for at alle i butikken holder afstand m.v. Informanten fra Apotek
J har svaret, at det, der gjorde medarbejderne utrygge, var, at ingen havde vaeret igennem en
sadan krise far, men at man snakkede meget sammen og stettede hinanden. Samme informant har
svaret, at selv om seerligt de medarbejdere, der havde kroniske sygdomme, var bekymrede, har
ledelsen har gjort deres for at skabe tryghed pa arbejdspladsen.

Informanterne fra Apotek G, H og | har svaret, at Tjek pa inhalation og Medicinsamtaler har veeret
nedprioriteret for at skabe mere tryghed blandt medarbejderne, idet medarbejderne ikke har folt sig
trygge ved udferelsen af disse.



Informanterne fra Apotek B og E naevner dog en vigtig ting, nemlig at folk er forskellige og har behov
for forskellige ting. Derfor har medarbejderne ogsa reageret forskelligt pa pandemien. Ledelsen kan
naturligvis ikke tilgodese hver eneste medarbejders specielle behov, men ud fra svarene pa vores
interviews har de vaeret gode til at ramme inden for ”skiven”. Eksempelvis oplyser informanten fra
Apotek E, at nogle af medarbejderne skulle tage offentlig transport til arbejde, og sé skulle disse
ogsa veere i teet kontakt med en hel masse kunder i lgbet af en arbejdsdag, hvorfor de folte sig
utrygge. Der er meget lidt, ledelsen kan gere i disse tilfeelde. Til gengaeld har ledelsen pa Apotek
E og H givet medarbejderne en enorm tryghed ved at forsikre dem om, at de ikke vil miste deres
arbejde.

Noget, som ogsa har optaget nogle af informanterne i vores interviews er, at Farmakonomforeningen
har radet til, at medarbejdere, der har specielle behov, herunder medarbejdere der selv har, eller
har familiemedlemmer, der har kroniske sygdomme, kan arbejde med andre opgaver end direkte
kundekontakt. Dette kan f.eks. veere forsendelse af medicin. Informanten fra Apotek G har svaret,
at Farmakonomforeningens rad ikke er realistisk, idet medarbejdere ikke tidligere har provet at
arbejde med forsendelse. En kollega sagde op, idet hun var sarbar pa grund af sygdom, oplyser
den pagaeldende informant.

En anden ting, som ogsa har optaget nogle af informanterne i vores interviews, er, at ledelsen ikke
har haft nok fokus pa det psykiske pres under pandemien. Informanten fra Apotek E har svaret,
at man pa den pageeldendes apotek har snakket meget om de praktiske ting, herunder at skabe
fysisk tryghed for medarbejderne, men ikke om hvordan medarbejderne har det psykisk ved at
ga pa arbejde. Informanten fra Apotek L har svaret, at det er forfeerdeligt at vide, at man kan
smitte kronisk syge mennesker, hvilket kan have fatale konsekvenser, hvilket giver den pagaeldende
informant en oplevelse af et psykisk pres. Dog har informanten fra Apotek H svaret, at apotekeren
pa det pageeldende apotek sendte ugentlige mails til medarbejderne, om hvordan disse havde det,
samtidig med at apotekeren skrev en opsummering af nye retningslinjer m.v. Apotekeren ringede
ogsa til medarbejderne.

Et enkelt apotek (Apotek F) fra vores interviews har svaret, at apoteket ikke har investeret i plexiglas.
Dette har gjort medarbejderne utrygge, selvom ulempen ved plexiglas er, at man hgrer kunderne
darligt.

Svarene i vores supplerende sporgeskemaundersggelse bekreefter svarene i vores interviews.
De anonyme svar indeholder bade positive og negative svar omkring ledelsens handtering af
medarbejdernes tryghed.



Af positive svar oplyser de anonyme informanter, at ledelsen har reageret hurtigt p& pandemien og
har vaeret god til at passe pa medarbejderne og kunderne, som har falt sig trygge. Som eksempler
kan naevnes, at ledelsen har givet den ngdvendige information til medarbejderne, sgrget for at
medarbejderne og kunderne holdt afstand, serget for daglig afspritning i butikken, mulighed
for hurtig test af medarbejderne, respekteret myndighedernes retningslinjer, fdet sat plexiglas
op ved skrankerne, fokus pa afspritning, stillet vaernemidler tilgeengeligt, instruktioner i form af
klistermaerker i butikken om antal kunder m.v., og at medarbejderne ogsa passer pa hinanden,
deling af medarbejdere i hold, handteret COVID-19-ramte medarbejderne uden at stresse disse
til hurtigt at vende tilbage til arbejdet, samt taget hensyn til medarbejderes senfalger som falge
af COVID-19-smitte i forbindelse med arbejdsplanlaegningen m.fl. Flere anonyme informanter har
svaret, at der har veeret fokus pa det psykiske arbejdsmilja, hvor man har veeret gode til at snakke
om tingene.

En anonym informant har svaret, at man pé& den pageeldendes apotek har investeret i en baerbar
betalingsterminal til chaufferen. En anden anonym informant har svaret, at man pa det pageeldende
apotek havde en beredskabsplan, allerede da der var tale om corona, og derfor har apoteket hele
tiden veeret péa forkant med beskyttelsesudstyr m.v.

Af negative svar oplyser de anonyme informanter, at ledelsen har vaeret darlig til at reagere
(hurtigere) pa pandemien og har dermed skabt en utryghed pa apoteket og blandt medarbejderne.
Som eksempler kan naevnes, at ledelsen ikke har givet medarbejderne mulighed for at blive testet i
arbejdstiden, manglende, for sma og for ringe kvalitet pa plexiglas/afskeermning, ringe afspritning i
butikken, manglende handtering af medarbejdernes stress, herunder at gravide ikke er blevet skanet
ift. smitterisiko, intern medarbejderkonflikt, idet ikke alle medarbejdere overholder retningslinjerne,
herunder vedr. afstand mellem medarbejdere og kunder og medarbejderne indbyrdes, mangel pa
veernemidler, iseer i starten af pandemien, anvender alle skranker, selv om de star teet pa hinanden,
og s& har medarbejderne staet for taet pa hinanden ved morgenbriefinger. En anonym informant
har svaret, at én medarbejder gik tidligere pa barsel pa grund af frygt for at vaere pa arbejde under
pandemien.

Flere anonyme informanter naevner, at kunder ikke huskede at holde afstand og overholde
retningslinjerne, herunder brug af mundbind og handsprit m.v. Det har skabt utryghed hos flere
medarbejdere. Spargsmalet er, om ledelsen kan geres ansvarlig for dette. Vi mener, at ledelsen i
samarbejde med medarbejderne har ansvaret for, at kunderne overholder reglerne. Dette kan ske
ved skiltning eller ved direkte saglig konfrontation med kunder. P& denne méade sikrer man, at bade
medarbejdere og andre kunder kan fgle sig trygge i butikken.

Noget vaesentligt, som flere anonyme informanter har svaret, er, at nogle medarbejdere er taget pa
job med symptomer, mens de ventede pa en ledig tid til at blive testet. En anden anonym informant
har svaret, at man har haft en smittet kollega, og at der gik flere dage, inden alle medarbejdere blev
informeret. Endnu en anonym informant har svaret, at man har genbrugt mundbind og handsker pa
arbejdet, og at man ikke matte bede kunder holde afstand. En anonym informant har svaret, at man
pa den pagaeldendes apotek har haft elever pa udstationering, som har gjort nogle medarbejdere
utrygge, og en anden anonym informant har svaret, at nogle medarbejdere ikke onskede at
kontrollere eleverne pa grund af smittefaren.
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Generelt kan man ud fra svarene i vores interviews og supplerende spgrgeskema sige, at
medarbejderne foler sig trygge. At ledelsen har reageret hurtigt pa pandemien og serget for
iseer medarbejdernes fysiske tryghed. Den psykiske tryghed pé apotekerne savner dog (mere)
opmeerksomhed. Ud fra svarene ber ledelsen pa nogle af apotekerne dog yde en starre indsats,
herunder serge for afskaermning, rigeligt med vaernemidler og klare retningslinjer for bade
medarbejdere og kunder.

7.4. Brug af tillidsrepraesentant og arbejdsmiljgrepraesentant

En tillidsrepraesentant (TR) er en, der varetager interesser for den gruppe kollegaer, som den
pageeldende repraesenterer — det er gruppen, der veelger sin TR. En TR’s typiske opgaver er at
forhandle med ledelsen om lon, arbejdsforhold, ansaettelser, afskedigelser, overarbejde m.v."°.

En arbejdsmiljgrepreesentant (AMIR) minder om en TR, men hvor AMIR’s centrale opgaver er
arbejdsmiljo, herunder et godt fysisk og psykisk arbejdsmiljg, som er afgerende for trivslen blandt
medarbejderne pa arbejdspladsen?®.

TR og AMIR har stor indflydelse pa medarbejdernes trivsel og deres fysiske sével som psykiske ve
og vel. Derfor er det naturligt, at TR og AMIR har en fremtraedende rolle — szerligt under en pandemi.

Svarene i vores interview viser, at Apotek A, D, H og J har gjort brug af TR pa forskellige mader.
Apotek A har sdledes svaret, at TR ikke har vaeret mere synlig under pandemien. Pa Apotek D er
det apotekeren, der har pataget sig rollen som TR (og AMIR). Derimod har Apotek H og J gjort
mere brug af TR, og svaret, at TR har veeret tilgeengelig under pandemien. TR for Apotek H har
f.eks. veeret inddraget i hjemsendelsen af medarbejdere pa lenkompensation. TR og AMIR har
ifalge informanten fra Apotek J ogsa veeret tilgaengelige, hvor de har veeret behjeelpelige i forhold til
medarbejdernes bekymringer.

‘ 19 Tillidsrepraesentanter. (s.d.). detdanskearbejdsmarked. Forlaget Columbus
L ‘ https://www.detdanskearbejdsmarked.dk/livet-paa-de-danske-arbejdspladser/hvem-bestemmer/
LR tillidsrepraesentanter/).
o .. 20 BFA,. (s.d.). Arbejdsmiljerepraesentantens rolle og opgaver. Arbejdsmiljoweb.
S8 @ https://www.arbejdsmiljoweb.dk/arbejdsmiljoearbejdet/arbejdsmiljoeorganisationen/

56 @& @ arbejdsmiljoerepraesentanten).



Svarene i vores supplerende spgrgeskemaundersggelse (se figur 6) viser, at 29% af anonyme
informanter har svaret, at TR og AMIR har brugt deres roller p& deres respektive apoteker under
COVID-19, mens 48% har svaret nej og 23% ved ikke.

Har din TR og AMIR brugt deres roller pa dit apotek under covid-19 krisen?

@ Ja
© Negj
@ Det ved jeg ikke

Figur 6

Dette er naturligvis fra vores synspunkt aergerligt, at TR og AMIR ikke er blevet anvendt mere under
pandemien, idet det — som dette projekt ogsa har vist — har vaeret ngdvendigt.

Af de 23%, der har svaret at apoteket har brugt TR/AMIR, er der givet eksempler pa, hvorledes man
har brugt disse.

| forhold til TR kan fglgende eksempler naevnes, nemlig, at TR har veeret god til at sege hjeelp
hos fagforeningen, involveret dem i forbindelse med varslinger af skemaaendringer, serget for at
tolke retningslinjerne, og at disse blev overholdt, og at alle fik vigtige informationer, sergede for fri
afbenyttelse af handsker til apotekspersonalet, sorgede for at skrotte apotekerens planer om at
palaegge medarbejderne at bruge ikke-godkendte masker m.v. En af de anonyme informanter, der
selv er TR, har dog svaret, at vedkommende ikke har folt sig kleedt pa til rollen under en pandemi,
herunder at finde en god balance mellem kollegaernes forskellige holdninger til myndighedernes
anbefalinger.

| forhold til AMIR kan fglgende eksempler neevnes, nemlig, at AMIR har vaeret med til at skabe
tryghed blandt kollegaerne, kommunikeret med ledelsen, indfert forholdsregler pa arbejdspladsen,
veeret med til at saette rammerne for afspritning, rengering og handtering af kunder, involveret sig i
forhold til det psykiske arbejdsmiljg, opdateret intranettet, taget kollegaernes utryghed og forslag i
betragtning, serget for, at der var tilstreekkeligt med veernemidler, sgrget for, at ledelsen investerede
i plexiglas m.v.
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7.5. Arbejdspladsvurdering (APV)

APV er virksomhedens eget redskab til at holde styr pa arbejdsmiljget. En APV kortlaegger
virksomhedens arbejdsmiljg, udpeger omrader, hvor der er behov for indsats og laegger en plan for,
hvordan man i virksomheden kan forbedre arbejdsmiljoet pa disse omrader. Det kan blandt andet
fore til mindsket sygefraveer, aget arbejdsgleede, tryghed, motivation og produktivitet.

En APV skal udferes mindst hvert tredje ar. Det kan altsd ogsa ske for — og her taenkes i forbindelse
med starre eendringer i virksomheden, f.eks. nar samfundet rammes af en pandemi som COVID-19.

Man kan lsese mere om APV pa Arbejdstilsynets hjemmeside, herunder hvem, hvad, hvorfor og
hvordan2'.

| vores interviews eller supplerende sporgeskemaundersggelse har vi ikke undersogt, om de
pageeldende apoteker har gennemfart en APV efter eller i forbindelse med COVID-19-krisen. Vi
har dog faet kendskab til, at Apotek J har gennemfart en APV i efterdret 2020 i kelvandet pa
pandemien. Apotekspersonalet blev bedt om at vurdere apotekets handtering af pandemien. Det
har ikke veeret muligt at fa indsigt i resultaterne.

Ikke desto mindre skal det pageeldende apotek roses for at gennemfare en APV under pandemien.

7.6. CRECEA

CRECEA er er autoriseret arbejdsmiljoradgiver, der hjeelper virksomheder med at forbedre
arbejdsmiljoet pa arbejdspladsen??. Danmarks Apotekerforening har indgaet en aftale med CRECEA
om servicering af apotekerne i arbejdsmiljoregi.

Vi har kontaktet CRECEA telefonisk i efteraret 2020 for at sperge, om de er blevet kontaktet af
aktorer i apoteksektoren. Hertil svarede CRECEA med deres ord, at "de er blevet kimet ned” af bade
apotekere og apotekspersonale vedrarende emner om konflikter p& arbejdspladsen i forbindelse
med handtering (eller mangel pa samme) af pandemien.

Det er gleedeligt, at apotekerne har gjort brug af CRECEA i forbindelse med pandemien. CRECEA
kan nemlig hjeelpe apotekerne med at seette fokus pa nogle af de udfordringer, som dette projekt
har vist, at apotekerne har (haft).

* .

‘.‘:‘ & 21 Arbejdstilsynet. (s.d.). at. https://at.dk/arbejdsmiljoearbejdet/apv-arbejdspladsvurdering/

S8 @ 22 Covid-19. (s.d.). crecea. https://www.crecea.dk/om-crecea

58 & @ 23 Brug CRECEA pa apoteket. (s.d.). crecea. http://apoteker.crecea.dk/a/CRECEA-jeres-raadgiver-i169.html



7.7. Interview med Farmakonomforeningen og PharmaDanmark

Vi har den 26. januar 2021 interviewet formanden for Farmakonomforeningen, Ann-Marie Gronbzek,
med henblik pa at f& kommentarer omkring farmakonomernes trivsel og omkring anerkendelse af
farmakonomernes indsats under pandemien.

Ann-Marie Grenbaek har oplyst, at Farmakonomforeningen som normalt har stéet til radighed for
deres medlemmer under pandemien. Hun har ogsa oplyst, at farmakonomerne har folt sig presset
under pandemien, hvor de har stillet flere og anderledes spargsmal til foreningen end normalt.

Presset har veeret storst i oktober 2020 pa grund af vaccinationssaesonen pa apotekerne.
Nogle medlemmer har folt sig presset pa grund af travihed — andre pa grund af mangel pa samme,
og som derfor blev sendt hjem.

Formanden har i interviewet oplyst, at man fra foreningens side respekterer de vilkar, som COVID-19
har sat, men at det samtidig ikke skal g& udover farmakonomernes arbejdsvilkdr. Hun oplyser, at
hun er blevet bekendt med apoteker, der ikke har gnsket at investere i plexiglas. Derudover har hun
erfaret, at apotekerne ikke altid sender de, der har bern, hjem.

Ann-Marie Greonbaek neevner, at interessekonflikterne mellem Farmakonomforeningen og
Danmarks Apotekerforening endte med en faglig voldgiftssag under pandemien. Der blev afsagt
voldgiftskendelse i januar 2021, hvor Farmakonomforeningen tabte segsmalet, der betad, at en
apoteker kan — efter at have drgftet med en farmakonom — ensidigt bestemme, at udfert overarbejde
skal afspadseres (og ikke udbetales), og at en apoteker ikke behgver at varsle om palaeg om
afspadsering i henhold til den geeldende overenskomst?.

Men der har ogsa veeret enighed blandt Farmakonomforeningen og Danmarks Apotekerforeningen,
der har fort til et godt samarbejde under COVID-19-pandemien. Ann-Marie Grgnbaek oplyser, at
de to fagforeninger sammen har udarbejdet en FAQ til deres medlemmer. De har ogsa serget for
at, medlemmerne kan testes én gang om ugen i arbejdstiden, men at det samtidig er frivilligt.
Farmakonomforeningen, Danmarks Apotekerforeningen og PharmaDanmark har sammen keempet
for, at regeringen sgrgede for, at apotekspersonalet er omfattet af gruppe 4 (udvalgt personale i
sundheds-, eldre- og visse dele af socialsektoren med seerlig risiko for smitte, eller som varetager
en kritisk funktion).

)
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Sygeplejersker har nydt stor anerkendelse fra samfundet og fra regeringens side under pandemien,
der skyldes deres direkte arbejde med patienter, men ogsa, at de er langt flere medlemmer end
farmakonomer. Derfor har farmakonomer ikke veeret i befolkningens bevidsthed pa samme made
som sygeplejerskerne, oplyser Ann-Marie Grgnbeek.

Denne anerkendelse kan ogsé ses, nar sygeplejerskerne har valgt at strejke for bedre vilkar — og
mange danskere statter sygeplejerskernes strejke®.

Et godt eksempel pa anerkendelse af farmakonomer er, hvor den tidligere formand for Praktiserende
Leegers Organisation (PLO) Christian Freitag anerkendte i et Twitter-opslag, at det var farmakonomer
- og ikke laeger — der fandt ud af, at man kunne fa ekstra doser ud af Moderna-vaccinen?.

Ann-Marie Grenbaek har i interviewet oplyst, at Farmakonomforeningen har arbejdet malrettet
pa at fremme farmakonomernes sag, og pandemien har faktisk vaeret en god hjeelpende hand
hertil. Foreningen vil arbejde videre pa denne bgalge, sa farmakonomerne ikke bliver glemt igen, nar
pandemien er ovre.

Vi har den 26. maj 2021 ogsa interviewet faglig chefkonsulent Marie Fog fra PharmaDanmark.
Formalet har — ligesom interviewet med Farmakonomforeningen — veeret at fa nogen kommentarer
omkring farmaceuternes trivsel og udfordringer pa apotekerne under pandemien.

Marie Fog har oplyst, at foreningen saerligt i starten af pandemien har haft et gget antal henvendelser
fra farmaceuterne pa apotekerne. Spergsmalene har seerligt drejet sig om rejse, graviditet,
hjemsendelse, pasning af barn, vaernemidler, tolkning af regler, samt ytret utryghed.

Hun oplyser, at juristerne for det meste var forberedte og kunne hjeelpe deres medlemmer. Dette
har inkluderet at sgrge for farmaceuternes tryghed pa apotekerne ved at eendre pa indretningen,
herunder ved at seette plexiglas op m.v. PharmaDanmark oplevede ogsé henvendelser fra deres
medlemmer, hvor de oplyste, at apoteket ikke havde prioriteret afskaermning, havde accepteret for
mange kunder ind i butikken m.v. Dette bekrasfter ogsa de svar, vi har faet fra vores interviews og
supplerende spgrgeskemaundersggelse.

L L
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Marie Fog har ogsé oplyst, at man ikke ifelge deres medlemmer har kunnet maerke forskel pa vagt-
og ikke-vagtapoteker. Til gengaeld har der veeret forskel pa traviheden, alt efter om der var tale
om et apotek i byen eller pa landet. De svar, vi har faet fra vores interviews og vores supplerende
spargeskemaundersogelse, bekreefter dette.

Der har veeret fa henvendelser vedrerende tvungen ferie og afspadsering for farmaceuter pa
apotekerne, har Marie Fog oplyst. Henvendelserne har nemlig drejet sig mest om veaernemidler,
spergsmal vedrgrende gravide, og om hvorvidt man matte tage pa ferie i udlandet.

Samarbejdet mellem Danmarks Apotekerforening, Farmakonomforeningen og PharmaDanmark
har ifalge Marie Fog vaeret konstruktivt og positivt. Ligesom formanden for Farmakonomforeningen
naevner Marie Fog, at det er vigtigt at st& sammen som foreninger og koordinere en intern politik
over for regeringen.

Marie Fog har i interviewet oplyst, at foreningen har lanceret en podcast-serie pa Spotify "Fra
forskning til frontlinjen — kampen mod corona”. Podcast-serien har fokus pa, hvordan life science-
specialister har arbejdet under coronakrisen.

7.8. Delanbefalinger — Personaletrivsel pa apotekerne under COVID-19
Pa baggrund af ovenstaende anbefaler vi falgende:

a) At apotekerne lytter til medarbejderne, og at man kommunikerer indbyrdes med hinanden
for at finde ud af, om der er udfordringer, og hvordan disse lgses bedst muligt. Vi agerer
forskelligt og kan derfor ogséa have forskellige behov. Det er derfor vigtigt, at ledelsen reagerer
hurtigt og effektivt.

b) At apotekerne (fortsat) sa vidt muligt tilpasser afvikling af ferie og afspadsering, der passer
til den enkelte medarbejders behov.

c) At apotekerne ikke favoriserer medarbejdere, men at man tilgodeser de mest sarbare (der
selv har, eller har parerende, der har, kroniske lidelser eller er gravide) og mest treengte
medarbejdere (bgrnefamilier) i forhold til ferie og afspadsering.

d) At hvis apotekerne pa grund af nedlukninger har kortere &bningstider, ber apoteker og
medarbejdere dele de tabte arbejdstimer ligeligt. Dette mener vi er en retfaerdig lasning. Pa
denne made sikrer man ogsa, at medarbejderne ikke ender med mange tabte arbejdstimer,
der kan udgere en stressfaktor, og dermed forringe trivslen p& arbejdspladsen.

e) At det i forhold til fleksibilitet og stabilitet p& arbejdsskemaet handler om at finde en god
balance for alle parter. Med andre ord skal alle parter ga pa kompromis og finde den bedst
mulige lgsning, der tilgodeser alle pa den pageeldende arbejdsplads. Vi mener af flere arsager,
at medarbejderne deles i hold — dels s& medarbejderne arbejder med de samme kollegaer,
og dels for at undga smittespredning. Apotekerne ber give medarbejderne varsel sa tidligt
som muligt.



f)

At alle parter overholder overenskomsterne efter bedste evne — ogsd under COVID-19-
krisen. Ved udfordringer med overholdelse af overenskomsterne, bor dette uden ungdigt
ophold tages op med medarbejderne og evt. med fagforeningerne.

At ledelsen anerkender medarbejderens indsats under pandemien og skaber tryghed
blandt medarbejderne. Dette skaber trivsel pa arbejdspladsen og dermed sterre indsats fra
medarbejdernes side. Ledelsens anerkendelse af medarbejderne kan f.eks. skeiform af gaver,
engangsbelgb fra farmakonompuljen eller fra apotekerens egen lomme, ros, gratis fridage,
fa lov til at blive testet i arbejdstiden m.v. Ledelsen kan skabe tryghed blandt medarbejderne
ved at investere i de nodvendige veernemidler, herunder f.eks. plexiglas, engangshandsker,
mundbind, handsprit, f& styr pa kundemaengden m.v. Ledelsen begr tage de nedvendige
forholdsregler i brug for at medarbejderne kan fole sig trygge ved at yde sundhedsydelser
som TPI, der iseer er vigtigt under en pandemi som COVID-19. hvor laegerne ikke har vaeret
tilgeengelige p& samme made.

At man udarbejder en beredskabsplan pa baggrund af COVID-19-erfaringerne, som evt. kan
tages i brug ved fremtidige pandemier/kriser.

At ledelsen melder klart ud, hvilke retningslinjer der geelder, og serger for, at alle folger
retningslinjerne i forhold til afspritning, afstand, test m.v. Dette vil veere med til at undgé splid
blandt medarbejderne og skabe tryghed blandt disse.

At ledelsen skaber transparens pa arbejdspladsen, séledes at smittede medarbejdere
sendes hjem, og de resterende medarbejdere bliver bekendt med dette.

At TR og AMIR bruger deres roller under pandemien, idet medarbejderne, saerligt i denne tid,
har behov for deres statte. Der bar investeres i kurser til TR og AMIR, saledes at disse bliver
kleedt p4, ikke alene i normale perioder, men ogsa under pandemier/kriser.

At der udferes en APV under pandemien, sdledes at ledelsen far en klar indikation p3,
hvordan det gar pa arbejdspladsen.

m) At ledelsen og medarbejderne gor brug af CRECEA under pandemien, idet de kan veere med

n)

o)

til at saette fokus pa de udfordringer, som apotekerne har, og hvordan disse bedst lzses.

At apoteker, farmaceuter og farmakonomer gar brug af deres respektive fagforeninger mest
muligt under pandemien.

At Danmarks Apotekerforening, PharmaDanmark og Farmakonomforeningen fortsat
samarbejder for at skabe de bedst mulige resultater for deres medlemmer i apotekssektoren.
Fagforeningerne bor investere endnu mere i branding af bade apotekerne som en samlet
enhed, men ogsa de forskellige grupper pa apotekerne. Fagforeningerne bgr samarbejde
endnu mere for at f& apotekssektoren anerkendt som en del af sundhedssektoren blandt
regeringen og befolkningen.



8. Sammenfatning af anbefalinger

Pa baggrund af ovenstdende delanbefalinger har vi lavet en opsamling af de vigtigste fokusomrader
for dette projekt. Da apotekerne ifolge resultaterne i dette projekt har taklet denne pandemi
forskelligt, kan apotekerne arbejde med de fokusomrader, der passer lige netop til deres apotek.

Vi er af den opfattelse, at der skal fokuseres pa falgende omrader:
Anbefalinger til ledelsen

a) At ledelsen altid gar forrest og viser den retning, som alle i feellesskab skal bevaege sig i
retning af. Det kreever, at ledelsen sikrer en god intern kommunikation for at opna dette.

b) Ledelsen skal kunne formidle myndighedernes retningslinjer hurtigt, klart og tydeligt, saledes
at medarbejderne arbejder ud fra disse.

c) At ledelsen er synlig og tilgaengelig for personalet under en krise, da det skaber tryghed og
ro hos personalet under en krise.

d) At anerkende medarbejdernes indsats under en pandemi, hvor medarbejderne arbejder
under andre betingelser og derfor har brug for at vide, at de gor det godt. Medarbejderne
har brug for og efterspoerger ledelsens anerkendelse.

e) At man fra ledelsens side foretager en APV-undersggelse. Dette for at sikre en vurdering af
ledelsens handtering af krisen og dermed muligheden for forbedringer.

f) At der ikke spares pa foranstaltninger, der kan begraense smitten pa apotekerne, herunder
f.eks. rengering, veernemidler, afskaermning, skilte m.v.

g) Atledelsen sammen med medarbejderne udarbejder en beredskabsplan til mulige fremtidige
sundhedskriser pa baggrund af erfaringerne fra COVID-19.



Anbefalinger til medarbejderne

a) At medarbejderne fokuserer pa de faktorer, de kan pavirke, og ikke pa det, som de ikke har
indflydelse pa, jf. omverdensmodellen og kontrolcirklen.

b) At medarbejderne falger apotekets feelles retningslinjer, s der opstar konsensus omkring de
informationer, der videregives til kunderne. Det er sdledes vigtigt, at medarbejderne seetter
sig ind i retningslinjerne, inden man udtaler sig om noget til kunderne.

c) At TR og AMIR bruger deres roller, seerligt under en krise, idet medarbejderne seerligt i denne
tid har behov for deres stotte. Der bar investeres i kurser til TR og AMIR, saledes, at disse
bliver kleedt pd, ikke alene i normale perioder, men ogsé under pandemier/kriser.

d) At medarbejderne ger brug af ledelsen, TR eller AMIR og er abne om deres bekymringer.

Anbefalinger til Danmarks Apotekerforening

a) At Danmarks Apotekerforening bliver ved med at seette fokus pa apotekernes synlighed
i samfundet. Det gaelder bade i forhold til regeringen og befolkningen, da dette har en
indflydelse pa vores rolle som veerende en del af sundhedsvaesnet, samt den anerkendelse,
som medarbejderne gnsker og fortjener at fa.

b) At Danmarks Apotekerforening bliver ved med at szette fokus pa og reklamere for apoteket
som helhed. Foreningen skal ogsa serge for, at der gives en retfaerdig opmaerksomhed til de
enkelte grupper, der dagligt arbejder i frontlinjen. En chauffor eller en servicemedarbejder
arbejder lige sd meget i frontlinjen som apotekeren, farmaceuten eller farmakonomen.

Andet

a) At Danmarks Apotekerforening, PharmaDanmark og Farmakonomforeningen fortsat
samarbejder for at skabe de bedst mulige resultater for deres medlemmer i apotekssektoren.
Fagforeningerne bor investere endnu mere i branding af bade apotekerne som en samlet
enhed, men ogsé af de forskellige grupper pa apotekerne. Fagforeningerne bgr samarbejde
endnu mere for at f& apotekssektoren anerkendt som en del af sundhedssektoren blandt
regeringen og befolkningen.



