Kartlegging og analyse av henvendelser til sykehusapotek
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Bakgrunn: Sykehusapotek sikrer legemiddelforsyning til sykehus og enkeltpasienter,
spesialproduserte legemidler som ikke kan skaffes fra industrien og gir faglige rdd som bidrar
til riktig legemiddelbruk. For & bruke denne kompetansen pé en best mulig méte, er det
onskelig 4 ha bedre kunnskap om henvendelsene sykehusapotek mottar.

Hensikt: Hensikten med studien var & kartlegge omfang og type henvendelser, hvem som
besvarer henvendelsene, samt tidsbruk knyttet til handtering av henvendelser 1
Sjukehusapoteka Vest.

Metode: For 4 kartlegge henvendelser ble det utviklet et detaljert elektronisk sperreskjema
som ble sendt til fire apotek i Sjukehusapoteka Vest med de tilherende fagomrédene;
publikumsapotek, sykehusekspedisjon, produksjon og raddgivningstjeneste. I forkant av
kartleggingen ble det utfort flere moter med nekkelpersonale, observasjoner i apotekene og
pilotering i ett av apotekene. Den endelige kartleggingsstudien ble gjennomfert med
registrering av henvendelser, bide elektronisk og pa papir. eBestillinger i
publikumsavdelingene ble retrospektivt hentet ut for kartleggingsperioden. Data ble analysert
ved bruk av deskriptiv statistikk.

Resultat: I kartleggingen ble det registrert totalt 1876 henvendelser, hvor 1430 ble registrert
elektronisk og 446 ble registrert pd papir. Farmaseyter registrerte 77,2% av henvendelsene.
Sykehusekspedisjonene stod for 57% av alle registreringer. Antall henvendelser fulgte
storrelsen péd apotekene. Det var flest henvendelser innen kategorien «Varehdndtering og
logistikk» (59%) og spesialisthelsetjenesten stod for 65% av det totale antallet henvendelser.
De fleste henvendelsene kunne besvares innen 5 minutter.

Konklusjon: Studien bekrefter at det er mest samhandling med hovedkunden; sykehusene.
Henvendelser innen varehandtering og logistikk var hyppig 1 alle avdelinger, ofte knyttet til
etterlysning og status pa bestilling. Denne type henvendelser besvares oftest av farmaseyter.
Man kan sperre seg hvordan de korte og hyppige telefonhenvendelsene pévirker apotekets
arbeid, da det hos andre helseprofesjoner er sett at hyppige forstyrrelser kan fore til
menneskelige feil (1, 2). Materialet fra studien gir verdifull innsikt ndr man planlegger for
nedvendig kompetanseutvikling, riktig organisering og bruk av teknologi for a effektivisere
og kvalitetssikre dialog innad i sykehusapotek, og mellom sykehusapotek og kunder.
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