Stora kvalitetsutmaningar
for avreglerad apoteksbransch

Nar den svenska apoteksnaringen avreglerades innebar det dkade
utmaningar for kvalitetsarbetet i branschen. Med fler aktorer pa
marknaden har det kommit skarpta regler om sakerhet, samtidigt som
den nya konkurrensen kraver tydligare fokus pa ndjda kunder.
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Apoteken lever i tva véarldar, dar man bade ska driva forsaljning i butik och vara en del av hélso- och sjukvarden,
menar Inger Nasman, kvalitetsdirektér pa Kronans Droghandel.

Idag finns ett 10-tal apotekskedjori lan-
det. En av dem ar Kronans Droghandel
som kopte och tog 6ver 170 apotek vid
avregleringen for knappt ett &r sedan,
och som sedan dess ocksd Oppnat
manga nya. Idag driver man omkring
180 apotek.

Tva varldar
Sékra och effektiva rutiner ute pa apo-
teken dr ett stort och viktigt omrade
for kvalitetsarbetet inom Kronans
Droghandel. Foretaget tog over befint-
liga verksamheter och har lagt mycket
kraft pa att skapa nya system och rutiner.
— Bland annat ska vi byta ut alla
IT-system. Just nu testar vi nytt expe-
ditionssystem och nytt avvikelsesystem.
D4 ar det mycket viktigt att vi samtidigt
vidmakthaller sakra rutiner. Det 4r en
hygienfaktor i var typ av verksamhet,
sager kvalitetsdirektor Inger Nasman.
— Avregleringen innebir ocksa att
verksamheten och kvalitetsarbetet
blir mycket mer kundorienterat. Det
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handlar om hog tjanstekvalitet, bra
bemoétande och god radgivning med
bibehéllen patientsidkerhet.

— Vi lever s att sdga i tva varldar,
déar vi badde ska driva forsédljning i
butik och vara en del av hilso- och
sjukvérden.

Mycket regler
Likemedelshanteringen ar kringgéardad
av strikta regler kring sidkerhet och
mycket myndighetskontroll. Ett apotek
inspekteras exempelvis mycket mer dn
ett storre sjukhus. Regelbundna inspek-
tioner ska goras av Datainspektionen,
Socialstyrelsen, Lakemedelsverket, kom-
munens livsmedelsinspektorer och TLV
(Tandvérds- och likemedelsformans-
verket). Nar det giller rapportering av
allvarliga avvikelser i verksamheten lyder
apoteken under samma lagstiftning som
hélso- och sjukvirden, forutom kraven
frdn Lakemedelsverket.

— Det dr vildigt mycket regelsystem
och vi har en jurist anstilld pd min

avdelning som ocksé ar personuppgifts-
ombud, berittar Inger Nasman.

— Det ar viktigt for oss att standigt
utvirdera vilka risker vi har och se vad
vi kan gora for att forbattra rutinerna.
Ett exempel pé felrisk dr ndr man for
6ver information fran pappersrecept
till elektroniska recept.

Kulturprojekt
Apotek hari Sverige drivits som mono-
pol under cirka 40 ar. Nu nir apoteken
ar konkurrensutsatta finns det behov
av en delvis ny kultur. Inom Kronans
Droghandel drivs darfor ett stort kul-
turprojekt som ar inriktat pé att astad-
komma mer lokalt ansvar péa apoteken
och mer kundorientering.

— En utmaning i det hér arbetet ar
att manga medarbetare ar sd vana vid
att kvalitet i var bransch bara handlar
om kvalitetskontroll och avvikelser.
Men idag handlar detta mycket mer &n
tidigare om ndjda kunder, siger Inger
Nésman.



Utover sdkerhet och kundoriente-
ring handlar kvalitetsarbetet ocksd om
att arbeta effektivt. Inte minst genom
att forenkla rutinerna s mycket som
mojligt och genom att i arbetsfordel-
ningen pa apoteken utnyttja all den
kompetens som finns.

Okade krav

pa distributionsledet

En annan del av svensk likemedelshan-
tering stdr KD Pharma for. Foretaget
ingar i samma koncern som Kronans
Droghandel, men har en oberoende roll
och uppgift att lagerhalla och distribu-
era likemedel till alla apotekskedjor i
landet. Aven hir innebir avregleringen
fordandrade utmaningar for kvalitets-
arbetet. Bade nir det géller regelverk
och kundnéjdhet.

— Forutom cirka 100 uppdrags-
givare har vi idag ett 10-tal apoteks-
aktorer som kunder, jamfort med en
enda tidigare. Varje kund har sina krav
och 6nskemal, och det dr mycket viktigt
att vi fAingar upp och uppfyller dessa.
Allt forbattringsarbete kopplas nu tyd-
ligare till kundnyttan, sager Fahimeh
Sedehi, som ir kvalitetschef pd KD
Pharma.

— Med flera apoteksaktorer har det
ocksd kommit nya skarpta regler och
foreskrifter. Exempelvis om validering
och verifiering av transporter, batch-
certifikat och returhantering. Det inne-
béar nya rutiner och mycket arbete med
systemutveckling.

Produktsakerhetsfragor ar centrala.
Det handlar om att alla 1dkemedel hal-
ler sin kvalitet genom hela lagrings-,
hanterings- och distributionskedjan.

Lean, Sex Sigma och
kvalitetsbristkostnader

KD Pharma anvander Lean som grund-
koncept i forbattringsarbetet och har
ambitionen att kombinera det med Sex
Sigma. Man har idag en Lean-manager
och utbildar i Lean pa olika nivéer pa
foretaget. Inom ndgra ar rdknar man
ocksa med att ha ndgra Sex Sigma-utbil-
dade Black Belts och aven Green Belts.
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Det ar viktigt att avgransa forbattringsprojekt sa att man ocksa gar i mal med dem,
tycker Fahimeh Sedehi, kvalitetschef pa KD Pharma.

En utmaning i forbattringsarbetet
ar, enligt Fahimeh Sedehi, att fragestall-
ningar har en tendens att bli for stora,
vilket kan gora att man inte gér i mal.
D4 ar det bra att bryta ner forbattrings-
omraden i avgransade projekt.

— En annan utmaning ar att iden-
tifiera och gora alla medvetna om kva-
litetsbristkostnaderna, som ju finns
i alla typer av verksamheter och ofta
motsvarar en stor del av omsattningen.
Gor man dessa kostnader synliga blir
det lattare att arbeta med dem.

Mot fem-stjarnigt foretag

Inom KD Pharma drivs ett stort forbatt-
ringsprogram inom kvalitet och siker-
het som kallas Five star company och
omfattar fem huvuddelar:

» Marknad, dar man bland annat arbe-
tar med alla in- och utprocesser for
lakemedel, utifran kunders perspektiv.
o Arbetssitt och kultur, dar Lean och
utbildning ar viktiga delar.

» GXP-siakrade processer, som handlar
om att ha goda processer som motsva-
rar regelverket.

« Séker teknisk miljo, exempelvis loka-
ler med ritt temperaturer, larm vid
avvikelser etc.

« Riskhantering, som bland annat hand-
lar om kontinuitetsplaner for att hélla
koll pé processerna och att 4ven ha en
plan B vid avvikelser.

— Det hir programmet ar ett paraply
for vart forbattringsarbete och just nu
driver vi cirka 40 olika delprojekt och
aktiviteter inom detta, sidger Fahimeh
Sedehi.

Inger Nasman och Fahimeh
Sedehi har genomgatt

Kvalitetschefsutbildning hos
Sandholm Associates.
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