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Seisomaty6td tulisi tauottaa saannollisesti.
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Erityisen kuormittava tilanne apteekeissa on apteekkarin vaihtumi-
nen. Uuden apteekkarin, josta tulee tyontekijoiden uusi esimies,
valitsee Fimea. Apteekkarin vaihtumisen yhteydessd jotkin tyotavat
saattavat muuttua ja apteekki voi esimerkiksi muuttaa uusiin tiloihin.
Tama luo tyOyhteisoon epdavarmuutta. Joskus apteekkarinvaihdos
saattaa pitkittyd, jos joku apteekkilupaa hakeneista valittaa paatok-
sestd hallinto-oikeuteen. Talloin vanha apteekkari hoitaa apteekkia
siihen asti, kunnes valitukset on kasitelty. Tahdn voi kulua aikaa 1-2
vuotta.

Mitd voin itse tehda

Jokaisen tyontekijan omalla toiminnalla on merkittdva vaikutus seka
tyoturvallisuuteen ettd tyoviihtyvyyteen. Uuteen tyopaikkaan menta-
essd tyonantajalla on velvollisuus perehdyttad tyontekija tyoturvalli-
suusasioihin ja tyontekijan vastuulla on toteuttaa turvallista toimin-
taa omassa tyossadn tyonantajan ohjeiden mukaan. Oman toimin-
nan vaikutus tyoviihtyvyyteen on merkittava.

Tyokyvyn yllapitaminen ja ergonomia

Tyon kuormittavuuden arviointi on tirked osa tyohyvinvointia.
Ergonomiasta huolehtiminen ehkaisee tyoperdisten vaivojen ja vam-
mojen syntya ja parantaa tyokykya.

Ladketeknikoilla apteekkityodssa fyysista kuormittavuutta aiheuttavat
esimerkiksi seisomatyd, painavien ja isojen kuormien kasittely seka
staattiset tydasennot ja toistuvat liikkeet.

Seisomatyo

Ladketeknikon tyopdivddan apteekissa kuuluu yleensd jonkin ver-
ran seisomatyotd. Esimerkiksi kassatyotd voidaan tehdd seisten.
Seisominen rasittaa tuki- ja liikuntaelimistod, ja seisomatyota tulisi-
kin pystyd tauottamaan. Monissa apteekeissa kassapisteelta voidaan
valilla liitkkua muualle, esimerkiksi hakemaan asiakkaalle hanen
pyytdamadnsa tuotetta, jolloin seisomatyohon tulee luontevasti tau-
koja. Jos kassatyota tehddan pitkid aikoja yhtdjaksoisesti, olisi hyva
olla mahdollisuus istua ainakin osan ajasta. Seisomatyon aiheut-
tamaa kuormitusta vdhentdvat hyvat tyojalkineet sekd seisomiseen
soveltuva tyopaikan lattiamateriaali.

Painavien ja isojen kuormien kasittely

Logistiikan tyotehtdvissd ladketeknikko joutuu
késittelemddn painavia sekd ulkomitoiltaan iso-
ja kuormia, kuten tukkuliikkeiden pakkauslaati-
koita tai dialyysinestelaatikoita. Oikea nostotek-
niikka on tdrked kasiteltdessa painavia kuormia.
Oikean tekniikan avulla seldn ja muun tuki- ja
liilkuntaelimiston kuormitus vdahenee ja valtetadn
tapaturmia.

Apteekissa tulisi olla riittavat ja turvalliset tyotilat
myos isojen ja painavien pakkausten kdsittelyyn.
Sopivat apuvdlineet helpottavat tydskentelya.

Staattiset tyoasennot

Osa tyotehtdvista on sellaisia, ettd tyontekija on
samassa asennossa liikkkumatta hyvin pitkaan.
Tallaiset staattiset tydasennot kuormittavat elimis-
tod yllattavan paljon. Staattisen tydasennon ylla-
pitdimiseksi elimiston lihakset joutuvat voimak-
kaaseen rasitukseen. Tyypillisesti tietokoneella
tehtdvdssa tyossd tydasento on staattinen ja niska-
hartiaseudun lihakset ovat jannityneina.

Staattiset tydasennot voivat aiheuttaa esimerkiksi
lihaskipuja tai jannityspadnsarkya. Kiputilojen en-
naltaehkdisy ontarkeda ja kdytannossa helppoa, jos
sithen vain kiinnitetadn huomiota. Tyopisteen tulisi
aina olla saddetty tydntekijalle sopivaksi. Tyotuolin
ja tydopoyddn korkeutta pitdisi pystyd sadatamaan.
Tietokoneella tyoskenneltiessd ndyttopdatteen
ja ndppdimiston tulisi olla tyontekijélle sopivalla
korkeudella. Apteekkitydssda tdmd on usein iso
haaste, koska samaa tyopistettd kayttdd yleensa
usea tyontekija.

[\ S I

Ladketeknikot kdsittelevat tydssadan myos painavia kuormia.

Oikea nostotekniikka.



Varastonhallinta

Apteekin varastonhallinta

Apteekin logistiikka on paljolti samanlaista kuin muissakin myyma-
[6issa. Erityistd apteekeissa on, ettd vaikka osa myytavistd tuotteis-
ta on elintarvikkeita, ei tuoretavaroita kovin usein ole myynnissa.
Oman erityispiirteensd tuovat viitehintajarjestelma muuttuvine hin-
toineen ja lddkelaki. Osassa apteekeista toimii apteekin rinnalla kir-
janpidollisesti erillinen yhti6, jonka lukuun muut kuin ladkkeelliset
tuotteet myydaan. Tall6in tavarat myos tilataan kahden eri yrityksen
nimissa.

Reseptiladkkeet sadilytetddn apteekissa muista tuotteista erillaan.
Ne voivat olla esimerkiksi reseptilaatikoissa, varastoautomaatis-
sa tai omassa karusellissa, joka sijaitsee |dhelld reseptinkirjoitusta.
Reseptilddkkeet voivat olla aakkosjarjestyksessd, vaikuttavan aineen

Karuselli

mukaan jaoteltuina tai satunnaisessa jdrjestyksessd, jolloin saman
ladkkeet eri vahvuudet eivat ole ldhelld toisiaan. Silloin ladkkeen
|6ytamiseksi taytyy tietad ladkkeen varastopaikka, joka on apteek-
kiohjelmassa. Silloin kerdilyd varten oleva erillinen tulostin tulostaa
lapun, jossa on ldadkkeen nimi, varastopaikka ja reseptinkirjoitus-
pisteen numero tai koodi. Talla varmistetaan, ettd kerdillddn oikean
tuotteen oikea vahvuus.

Itsehoitolddkkeet ovat pddosin asiakaspuolella palveluvalintahyl-
lyissd. Lahivarastot voivat olla ldhelld olevissa laatikoissa. Jos samaa
tuotetta on enemman varastossa, loput ovat isommassa varastossa
hieman kauempana, esimerkiksi myymalan takaosassa liikuteltavissa
hyllyissa.

\

Fama eli reseptilddkkeiden laatikosto.
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Tilaus

Apteekit tilaavat ladkkeet kolmesta eri tukkuliikkeestd, Oriolasta,
Tamrosta ja Magnumista. Suurin osa ladkkeista tilataan joko Tamrosta
tai Oriolasta, joihin tilaukset tehdddn usein pdivittdin. Pdivittdisilla
tilauksilla pyritddn pitdmdan apteekin toimitusvarmuus hyvana ja
kustannukset kohtuullisena. Tilauksen jdlkeen tavarat toimitetaan
apteekkiin joko samana pdivdna tai seuraavana aamuna apteekin
sijainnin mukaan.

Ensin kullekin tuoteryhmdlle mietitidn sopiva palvelutaso eli toi-
mitusvarmuus. Toimitusvarmuus tarkoittaa sitd, kuinka suurella var-
muudella apteekissa on varastossa tuotetta, jota asiakas haluaa ostaa.
Ladkkeissa on mahdollista tavoittaa jopa ldhes 100 prosentin toimi-
tusvarmuus, johon pyritddn joissain elintdrkeissd tuotteissa. Muissa
tuotteissa, esimerkiksi niin kutsutuissa vapaan kaupan tuotteissa,
toimitusvarmuus ei ole yhta hyva kuin ladkkeissa. Ladkelaissa on
ladkkeiden myyntiluvassa sdaddetty velvoite pitaa ladkettd apteekkien
saatavilla, ja jos se ei ole mahdollista, siitd on ilmoitettava Fimealle.
Apteekeissa tilataan ldadkkeitd yleensd 1-3 viikon kulutusta vastaava

Tilausehdotuksen muokkaus ja hyvaksynta
+ Hyvaksy ehdotelma ja tee tilaukset
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Nimi

Tilaa Asdil.

Achinta

saldo

Lainassa

Osasto

Taimittaja

Vs

Varattu

saatavuus

AMORION 500 MG 14 FOL TABL

1.00

571

2.00

ORIOLA

0.00

CONCERTA 18 MG 30 KPL DEPOTABL

1.00

3.00

ORIOLA

0.00

CONCERTA 38 MG 30 KPL DEPOTABL

3.00

3.00

ORIOLA

0.00

3M KIND REMOVAL SILIKONITEIPPI 2,5CMX5M 1 RLL

12.00

0.00

ORIOLA

0.00

SCHOLL PHARMA KOVETTUMAKYNA 2IN1 9 ML

6.00

0.00

ORIOLA

0.00

SCHOLL PHARMA 2IN1 TEHOHOITO LIIKAVARPAILLE 1 KPL

6.00

0.00

ORIOLA

0.00

ojo|o|ojo|o|g

MEDROL VET 4MG 30 VET TABL

1.00

0.00

ORIOLA

0.00

Tkl
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FUR

= Keskimdardinen viikkomyynti

Tuotemenekki

oo v 8 8, B B B

|

114 14/14 17/14 2014 2314 26/14 2914

3214 35/14 38/14 4114
Viikot

44/14

47114

50/14

115

4115

s

10/15

Tilauksen arvo: 320,61 € Riveja: 7 kpl
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Erilaisilla asiakkailla on erilaiset tarpeet.
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On tdrkedd huomioida vyksilollisesti asiakas, jota
palvelemme juuri silld hetkelld. Nuorelle asiakkaal-
le puhutaan eri tavoin kuin vanhalle. Osa apteekin
asiakkaista on hyvin sairaita, ja he voivat olla vasy-
neitd tai kivuliaita. Kaikkia asiakkaita tulee kohdella
kunnioittavasti. Kiukkuiseen asiakkaaseen kannattaa
suhtautua tyynesti ja pitdd mielessd, ettd asiakas pois-
tuu kuitenkin suhteellisen pian eikd asiakaspalvelu-
tilanne kesta loputtomiin. Hankalissa tilanteissa voi
pyytaad paikalle asiakaspalvelusta vastaavan proviiso-
rin tai apteekkarin.

Varsinkin isommilla paikkakunnilla apteekin asiakas-
kuntaan voi kuulua asiakkaita, jotka eivit puhu suo-
mea. Osa heistd puhuu ainakin jonkin verran englan-
tia, joten asiakaspalvelusanaston osaaminen englan-
nin kielelld on tarkeda. Suomessa asuu ja matkailee
paljon vendldisid, jolloin vendjan kielen osaaminen
on hyodyksi, erityisesti Itd-Suomessa ja padkaupunki-
seudulla. Rannikkoseudulla seka muilla kaksikielisil-
[d tai ruotsinkielisilld alueilla ruotsin kielen taito on
valttamaton.

TEHTAVA

Keskustele parin kanssa tai pienryhmassa sii-

td, minkalaisia hankalia asiakkaita olette koh-
danneet tyossdoppimisjaksoilla apteekissa tai
muussa palvelualan tyopaikassa.

Tyytymattoman asiakkaan kohtaaminen

Silloin talloin eteen tulee tilanteita, joissa asiakas on tyytymaton
saamaansa tuotteeseen ja palveluun. Han voi tulla reklamoimaan
viallisesta tai sopimattomasta tuotteesta, tai han voi olla tyytyma-
ton apteekissa saamaansa palveluun. Joskus apteekin asiakkaat ovat
tyytymattomia asioihin, joihin apteekkihenkilokunta ei voi vaikuttaa,
kuten esimerkiksi ladkaripalveluihin tai Kela-korvauksiin.

Ndissd tilanteissa asiakaspalvelijan tulee kdyttaytyd ammattimaises-
ti. Kannattaa ensisijaisesti pyrkia sdilyttdmaan oma rauhallisuutensa
ja kohteliaisuus asiakasta kohtaan. Asiakkaan kiukkuun ei kannata
ldhted mukaan, mutta asiakkaan on hyvd antaa ensiksi purkaa pois
tyytymattdmyyttddan. Tama vaatii asiakaspalvelijalta taitoa kuunnel-
la aktiivisesti, mitd sanottavaa asiakkaalla on. Vasta kun asiakas on
saanut kertoa asiansa ja rauhoittunut, kannattaa ldhted selvittamaan
asiaa.

Onpa todella
harmillista.

Aktiivinen kuuntelu

Aktiivisessa kuuntelussa asiakaspalvelija paitsi kuuntelee asiakasta,
my0s osoittaa asiakkaalle, ettd han kuuntelee. Tama tapahtuu elei-
den ja lyhyiden lauseiden avulla. ”Ymmarran”, “Onpa todella har-
millista”, “Tuo tuntui varmasti ikavaltd”. Talloin asiakkaalle valittyy
tunne siitd, ettd hantd kuunnellaan ja ymmadrretdan ja ettd hanel-
la on oikeus tuntemuksiinsa, jos esimerkiksi apteekissa on toimittu
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