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Bakgrund

Det kan vara slitsamt att 1 sitt arbete stindigt exponeras for andra minniskor och
att dagligen mota ett stort antal ménniskor. Speciellt om resultatet av motet kan
ha stor betydelse for kunderna. Socialarbetare, ldkare, apotekare, forsdkrings-
kasseanstillda och banktjanstemén dr exempel pa personalkategorier dar kvalitet
pa kundmdétet kan ha avgorande betydelse for kundens framtid. Sddana personal-
kategorier kan behdva fa extra uppmirksamhet nir det géller arbetssituationen si
att de kan uppna och behalla hog kvalitet p4 mdtet utan att branna ut sig. Det ena
malet med den fordndringsprocess som beskrivs hér var att ge apoteksanstéllda
en mojlighet att klara att ha ansvarsfyllda kundmoten under ett helt arbetsliv och
samtidigt utvecklas och behalla hilsan.

Personal pd apotek ska 1 kundmotet inte bara leverera ratt medicin, utan dven
f4 kunden att forstd hur den ska anvéndas. Felaktig medicinanvidndning &r inte
ovanligt och kan orsaka stor skada. De ekonomiska marginalerna som staten gett
apoteken dr ganska snédva och stéller krav pd hog effektivitet pa apoteken. Dess-
utom kan Apoteket AB utsittas for dkad konkurrensutsatthet i1 framtiden. Det
andra malet som projektgruppen formulerade for fordndringsprocessen var att
underlitta en langsiktig utveckling for det aktuella apoteket med okad kvalitet
och effektivitet.

En héllbar verksamhet kombinerar konkurrenskraft for verksamheten med en
utvecklande och hédlsosam arbetssituation for de anstéllda. Vi menar att en ldng-
siktig konkurrenskraft krdver en stindig utveckling 1 form av anpassning till for-
dndringar 1 marknaden och egna innovationer vad giller organisation, arbetssitt
och produkter. Men stindiga forandringar riskerar att bdde forsdmra effektivitet
och ge problem for de anstillda.

Ett grundldggande antagande bakom denna skrift 4r att hillbar utveckling kan
uppnas om fordndringarna far vdxa fram 1 interaktion mellan medarbetare pé en
arbetsplats. Antingen vardagligen, under personalens arbete med att 16sa verk-
samhetens uppgifter, eller 1 samband med ett forandringsprojekt. 1 organise-
ringens samtal kan den nddvindiga anpassningen och innovationerna ske pé ett
sdtt som upplevs naturligt. Med organiseringens samtal menar vi samtal och
annan interaktion under arbetet mellan personerna 1 verksamheten (till exempel
anstillda, stab och ledning) och med externa personer (till exempel kunder,
leverantorer, partners) som leder till en 16pande utveckling av allt det 1 arbetet
som inte dr forutbestdmt (till exempel arbetssitt, samarbetsformer, kompetens,
forestillningar och sprakbruk). Att utvecklingen upplevs som naturlig menar vi
beror pd att den inte dr beslutad och kontrollerad. Denna organisering (det vill
sdga omkonstruktion och nykonstruktion av organisationen) sker istédllet genom
en standig och omarklig anpassning till férdndrade forutsittningar (till exempel
organisationsfordndringar, teknisk utveckling, fordandrade kundéonskemal, fordand-
rade konkurrensforutséttningar). Tack vare sin delaktighet kan de inblandade



personerna utvecklas 1 samklang med verksamheten. P4 si sétt undviks spinn-
ingar och frustrationer som annars kan riskera konkurrenskraft och halsa vid for-
dndringar.

En nyckel till hallbarhet dr dirmed att ge fOrutsittningar for organiseringens
samtal. Den organisering som samtalen leder fram till, formar ett socialt system
bestdende av arbetstagare pd en arbetsplats. Runt detta sociala system finns andra
system och olika randvillkor som ger forutsittningar for samtalen; foretagsled-
ning, teknik, rum, organisation, andra avdelningar, kunder, partners, samhélle
och sé vidare. Den forandringsprocess som beskrivs hir fokuserades pd att ut-
forma organisation och rum for att underlitta organiseringens samtal, det vill
sdga interaktion under arbete mellan personerna 1 verksamheten. Utvarderingen
av det renoverade apotek som denna forskarstddda fordndringen ledde fram till
ger ingen anledning att dndra vart antagande att organiseringens samtal dr en
nyckel till hallbarhet.

Det forsta syftet med denna skrift r att ge exempel pd hur man kan organisera
arbetet och utforma rummet for att géra verksamheten hallbar. Vilket enligt vart
antagande kan specificeras till: Att ge exempel pd hur goda forutsittningar for
interaktion under arbetet kan leda till en framvédxande organisering med allt
hogre effektivitet och kvalitet, en framviaxt som sker parallellt med att personalen
kompetensutvecklas och utan att deras hélsa hotas. Genom att dels ge organisa-
toriska forutséttningar for interaktion, som till exempel att ge anledningar att fora
arbetssamtal, dels goda rumsliga forutsittningar for interaktion, som till exempel
att medarbetare utfor arbetsuppgifter s ndra varandra att de kan se varandra
arbeta och samtala under arbetet.

Det andra syftet med denna skrift ar att ge exempel pd en fordndringsprocess
som leder till goda forutséttningar att uppfylla det forsta syftet om héllbarhet. Att
anvinda sig av skriftens exempel pd goda l16sningar for héllbarhet och kopiera
dem in 1 sin egen verksamhet skulle g tvért emot var tanke pa hur hallbarhet kan
uppnds. Vért antagande dr ju att hallbara forandringarna bast kan vixa fram i
organiseringens samtal. Andra syftet dr allts at visa hur en organisatorisk och
rumslig utformning kan vixa fram 1 interaktion med personal pd verksamheten.
Och hur teorier om héllbarhet kan finnas med och péverka denna framvixt. Det
forsta syftet handlar om framvéxt samtidigt med det vardagliga arbetet 1 en orga-
nisation och det andra syftet handlar om framvéxt vid sidan om det vardagliga
arbetet, inom ett fordndringsprojekt.

Vi inleder med att beskriva forskningssammanhanget och de teoretiska
utgangspunkterna for fordndringsprocessen. Den empiriska forskningen bedrevs i
tva samverkansprojekt med Apoteket AB och inom forskningsprogrammet Salut
som projekten ingick i. Utvecklingen av teorier om héllbara arbetssystem pa-
borjades inom Saltsa, ett internationellt natverk av forskare (Docherty m fl,
2002). I det projekt som beskrivs 1 denna artikel anvédndes teorier om komplexa
system och om rummet. De presenteras kortfattat 1 ett teorikapitel, for utforligare
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beskrivning hénvisas till boken Fornyelser pd svenska arbetsplatser — balans-
akter och utvecklingsdynamik (Backstrom, 2003) respektive (Soderberg, 2003).

Forandringsprocessen beskrivs steg for steg: vision, genomfdérande och ut-
vardering. Inom respektive steg redogors for tankarna bakom utformningen av
steget, det faktiska arbetet som utférdes och de resultat som arbetet mynnade ut 1.
Processen inleddes med utformningen av en vision: det ideala apoteket. Visionen
skapades utgéende frén ett apoteks verksamhetsuppgift, och utan att ta hansyn till
praktiska begransningar 1 ekonomi, teknik och tradition. Nésta steg 1 forandrings-
processen var anviandningen av visionen i en verklig ombyggnad och omorgani-
sering av ett apotek. Sista steget var utvdrderingen av fordndringen. De anstéllda
upplever att de 1 hog grad kunde pdverka utformningen av organisation och rum.
Och de anser att apoteket dr mer héllbart efter ombyggnaden. Avslutningsvis
funderar vi over vilka slutsatser och generella lirdomar som kan dras av fordand-
ringen och de positiva resultaten.

Forandringsprocessens sammanhang

Hur kan verksamheter organiseras och utvecklas for ett hdllbart arbetsliv, kénne-
tecknat av hdlsosamma och utvecklande arbetsforhallanden, konkurrenskraft och
kundnytta? Det var den overgripande frigestidllningen ndr SALUT-programmet
startade 1 januari 2001 och som déarefter pédgatt 1 olika konstellationer och
sammanhang med berdknad avslutning 2008.

SALUT star for Samverkan — Action Learning — Utveckling och programmet
har bedrivits av KTH/Indek och Arbetslivsinstitutet i samverkan. Den huvudsak-
liga mélsittningen med SALUT var att kunna identifiera orsaker och mekanismer
bakom ohillbart hoga nivéer av arbetsintensitet och att finna former och modeller
for hallbarhet genom alternativa arbetssystem som var hilsobefrdmjande for
medarbetarna och samtidigt konkurrenskraftiga och till nytta for kunder och
andra nyttjare.

Kérnan 1 SALUT-programmets forsta del, Salut 1, var ett ndtverk med del-
tagare frdn olika branscher representerade av ett statligt monopolforetag, en
landstingsorganisation, ett teknikforetag, en intresseférening, ett sjukhus och en
vardcentral (Kira, 2003, sid 45-49). Syftet med nétverket var att skapa en modell
over arbetsintensitet och hallbarhet utifrdn empiriska erfarenheter péd respektive
ingdende verksamhet. Nitverket var aktivt 2001-2002. Heterogenitet i nitverket
var ett intresse 1 sig for att underska om det fanns generella aspekter av inten-
sitet och hallbarhet 1 svenskt arbetsliv.

Varje ingdende foretag drev ett foretagsinternt projekt med fokus pa hall-
barhet. Respektive foretagsinternt projekt fick stod frdn tva av forskarna. Den
gemensamma delen av Salut 1 var sexton heldagsseminarier. I seminarierna med-
verkade forskargruppen och projektledarna 1 det foretagsinterna projektet (1-2
personer fran vardera av de sex ingéende foretagen eller organisationerna). Vid



seminarierna utbyttes erfarenheter frdn de foretagsinterna projekten, det fanns
dven inslag av teorigenomgéngar och samtal om generella branschoverskridande
faktorer som kunde orsaka intensitet eller gynna héllbarheten.

Trots heterogeniteten 1 gruppens sammansittning kdnde nétverksdeltagarna i
regel igen sig 1 varandras redogorelser av intensitetsfaktorer inom sina respektive
arbetsplatser och foga konstigt var vil det da det grovt géllde generella arbets-
organisatoriska faktorer som ledning och ledarskap, organisationskulturer,
kommunikation och dialog, relationer, delaktighet och medarbetarskap, tydlighet
och otydlighet, resurser och obalanser (Thelander, 2003, sid 14-15).

Salut 2 (2003-2008) ar ett kluster av projekt som halls samman av den gemen-
samma malséttningen att frimja héllbarhet och av dterkommande traffar for de
ingdende forskarna.

Det ideala apoteket i teorin (Salut 1 projekt)

Apoteket AB var en av de sex branschheterogena organisationerna som med-
verkade 1 det inledande néitverket och hade tva foretagsinterna projekt. Det ena
var "Apotek Syd”, som blev startpunkten pd den forédndringsprocess som be-
skrivs 1 denna skrift.

”Apotek Syd” var ett lokalt homogent nédtverk med chefsfarmaceuterna fran
fem olika apotek i1 sddra Stockholm. En av chefsfarmaceuterna 1 Apotek Syd-
gruppen deltog tillika 1 det heterogena Salut-nédtverket. S& det fanns ett utbyte
mellan dessa parallella natverk. Till skillnad frdn det branschblandade natverket
kunde vi inom Apotek Syd arbeta branschspecifikt med fragor som rorde just
apoteksvirlden. Syftet med detta nitverk var att utveckla “det ideala apoteket™ 1
teorin. Gruppen arbetade med en idéutveckling av hur det tinkta héllbara
apoteket skulle kunna vara organiserat och rumsligt och tekniskt konstruerat.
Projektet resulterade 1 ett bildspel som beskriver ’det ideala apoteket”. Resultaten
frdn denna del presenteras under rubriken Resultat fran fas 1 — Det ideala
apoteket, se nedan.

Ombyggnad av apoteket Fasanen (Salut 2 projekt)

Ombyggnad av apoteket Fasanen var ett av projekten 1 Salut 2. Med erfaren-
heterna frdn “Det ideala apoteket 1 teorin” gick vi vidare till denna fas i den
interaktiva processen. Apotek Fasanens chefsfarmaceut hade deltagit i den fGrsta
fasen, sa det fanns en kontinuitet och naturlig 6verforing av erfarenheter. Apotek
Fasanen stod infor en behovlig ombyggnad efter arton ar. Apotekslokalerna var
slitna och tungrodda och disfunktionella nédr det gillde nytdnkande i arbetssitt
och samverkansformer. Nu gavs det en mojlighet att se Over organisationen 1 ett
rumsligt, socialt och tekniskt sammanhang 1 den praktiska verkligheten. Resul-
taten fran denna del presenteras under rubriken Resultat fran fas 2 — Anvindning
av idealet: Den genomforda interventionen, se nedan. Apotek Fasanen-projektet



pagick 2003-2004. En utvirdering genomfordes ett halvér efter apotekets fardig-
stillande. Resultaten frdn denna del presenteras under rubriken Resultat frdn
uppfoljning — Hur blev det?, se nedan.

Figur 1. Forskningsprogram och projekt som fordndringsprocessen varit del av:
NATVERKET: Apoteket som en av sex olika branscher/organisationer =
Teoriutveckling av intensitet och hallbarhet.

APOTEK SYD: Fem olika apotek branschspecifikt = Teori- och praktikutveckling av
det tidnkta hallbara apoteket

APOTEK FASANEN: Det specifika apoteket = Lokalt interaktivt utvecklingsarbete.

- SALUT —> SALUT
200 200 200 200
NATVERKET]|x x [ x x x X X X X X X x x| x X
APOTEKEN x x x X x|[x o x x x X x ombyggnad utvdrderi
SYD teamorganis
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FASANEN XXXXX STANGT X X

Teoretiska utgdngspunkter

Begreppet héllbara arbetssystem utvecklades mot bakgrund av problemen med
utbrandhet 1 arbetslivet. En mojlig orsak bakom utbriandhet ar att arbetslivet
befinner sig 1 en brytningstid. Manga verksambheter dr 1 standig utveckling for att
behalla konkurrenskraften. De stravar efter att anpassa sig till fordndringar pé
marknaden och att géra egna innovationer vad giller organisation, arbetssétt och
produkter. Detta leder till en utveckling av arbetsorganisationen:
* frdn en stabil och trygg byrakratisk organisation, med centralstyrning,
tydliga deluppgifter, standarder och rutiner.
* mot en flexibel organisation med distribuerad beslutsritt och arbetsupp-
gifter som arbetstagarna sjélva definierar.

SALUT-programmets méilséttning att finna former och modeller for héllbarhet
kan forstas 1 perspektivet av att en tid med ny praktik och nya problem behdver
forandrade modeller och teorier.

Lokala organiseringsprocesser

En verksamhets sitt att fungera kan delas in 1 tvé kategorier (Capra, 2002). Dels
finns den formella och designade delen av organisationen, som utformats for ett
dndamél. Den kan mojliggora stabilitet och innehdlla optimerade processer och
rutiner (ibid, sid 105). Dels finns den framvédxande organiseringen som mdjliggor
fornyelse, flexibilitet och kreativitet (ibid, sid 106). Framvixten sker lokalt 1
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organiseringens samtal mellan personer 1 verksamheten. Vi menar att dessa
lokala organiseringsprocesser dr en mojlig vig till hdllbarhet. Och tror att det ar
dessa ledare dr ute efter nér foretag overgar fran en byrakratisk till en flexibel
organisation, dven om de sdllan formulerar det sa.

Interaktion innebdr ofta att man paverkar varandra och skapar verkligheten
gemensamt (Berger & Luckmann, 1966). Om den som hdr/ser mig reagerar pa
mitt handlande far jag mojlighet att uppleva mina tankar sedda utifran av ett
annat subjekt. Mina egna tankar blir dirmed objektifierade och tydligare for mig.
Jag far ocksd mojligheter att forstd den jag samtalar med och hennes tankar. Tvé
som samtalar har kontinuerlig och 6msesidig tillgdng till varandras subjektivitet.
Interaktion ger en mgjlighet till samordning och sammanhang. Den mojliggor en
parallell utveckling av tdnkande och handlande hos alla de personer som ingar 1
organiseringens samtal, samtidigt som organisationen utvecklas. Pa sé sétt und-
viks spanningar och frustrationer som orsakas av att man forstir fordndringen
olika, haller olika takt och drar at olika héll. Denna inre samordning &r viktig for
att behdlla konkurrenskraft och hilsa vid forandringar.

All ménsklig aktivitet &r foremal for vanebildning. Allt agerande som
upprepas ofta blir till ett monster, som kan upprepas med minimal anstrangning
och som ir begriplig for utféraren som ett monster. Institutionalisering sker nér
det dr en Omsesidig karakterisering av vanemadssiga handlingar av vissa aktorer
(ibid, sid 51). Ett exempel dr den praxis som utvecklas av medarbetare pa en
arbetsplats. Karakteriseringen innefattar bdde handlingarna i sig och vem i
institutionen som utfér dem. Den 0msesidig karakteriseringen byggs upp 1 inter-
aktion mellan aktérerna under en delad historisk process, den kan inte tillverkas
pa ett dgonblick. Institutioner kontrollerar det manskliga uppforandet, genom sin
blotta existens, genom att visa pa forbestimda monster av uppforande, och som
leder agerandet at ett av manga teoretiskt tinkbara hall.

Utforandet av varje aterkommande arbetsuppgift bestar av likartade monster
av handlingar. Over tid finns ofta en 16pande utveckling av befintliga handlings-
monster (Wackers & Backstrom, 2006). Idealt paverkas denna langsamma f6r-
dndring 1 utforandet, av information som anvénds for att utfora arbetet effektivt
och med hog kvalitet, som till exempel vilka resurser man har tillgéng till, vad
kunderna onskar, feedback pa hur det gick forra gangen, konkurrenternas age-
rande och sa vidare. Interaktion mellan personalen som innehéller sddan infor-
mation mojliggdr en god anpassning av arbetsséttet till fordndringar 1 omgiv-
ningen (Marion, 1999). Denna yttre samordning, det vill sdga anpassning till det
yttre for att nd 0kad duglighet, ar givetvis central for konkurrenskraften.

Interaktionen mdjliggor inte bara en 16pande anpassning. Det finns ocksa moj-
ligheter for nya och helt oforutsdgbara innovationer vad géller organisation,
arbetssétt och produkter (Stacey m fl, 2000). Verksamheten far pa det sittet
mojligheten att innovativt leda utvecklingen pé sin marknad.



Skapa och aterskapa resurser

Teorin om héllbara arbetssystem bygger pé att skillnaden mellan arbetstagarens
ambition och hennes resurser orsakar problem i de flexibla organisationerna.
Problem som drabbar bade verksamhetens konkurrenskraft och arbetstagarnas
hilsa. Arbetstagarna riskerar att vara alltfér ambitiosa nir de definierar sina
arbetsuppgifter 1 forhdllande till de resurser de har tillgédng till. Speciellt som
organisationens styr- och stddsystem ofta inte hunnit med att anpassas till den
flexibla organisationen och ddarmed inte ger tillrickligt med resurser till arbets-
tagaren 1 den nya situationen. I begreppet hallbara arbetssystem finns dérfor ett
fokus pa arbetstagarens resurser (Moldaschl, 2002).

Resurser kan skapas och aterskapas béde centralt och decentraliserat ute 1
verksamheten. En studie dver vissa samhillens misslyckande och kollaps, jam-
fort med andra samhéllens hallbarhet och 6verlevnad, visar pa dessa tva végar till
héllbarhet (Diamond, 2006). For att en central resurstilldelning ska fungera léng-
siktigt tycks krédvas att ledningen kan forvénta sig vara beroende av att verksam-
heten fungerar bra dven langt fram 1 tiden (ibid, sid 305). Den végen kan dérfor
vara mindre framgéngsrik 1 ett flexibelt arbetsliv som préiglas av otydligt 4gande
och av att den hogre ledningen byter arbete ganska ofta. For att ett lokalt resurs-
skapande och aterskapande ska fungera krédvs att enheten ar liten nog sé att indi-
viderna kan se helheten och kidnna ett gemensamt intresse. Annars kan intresse-
konflikter och sjdlvisk anvéndning av resurser forstora hdllbarheten. Interaktion
okar forutsittningar att se helheten och okar chansen att personalen kédnner ett
gemensamt intresse och ddrmed &r viktig for skapande och &terskapande av
resurser.

Organiseringens samtal, dess produkter och forutsattningar

Organiseringens samtal mojliggor alltsd bdde hallbar verksamhetsutvecklingen
och héllbar lokal resursuppbyggnad. Ménniskors interaktion i arbetet (samtal, att
se varandra arbeta, epost och sd vidare) ger alltsd ménga olika produkter av be-
tydelse for verksamheten. Interaktionen producerar (Backstrom & D66s, under
utgivning; Berger & Luckmann, 1966; Capra, 2002):

* Organisationskultur. Interaktionen ger upphov till tankar och mening som
ger anledning till mer kommunikation. Férekomst av feedbackloopar gor
att gemensamma uppfattnings-, tolknings- och vérderingssystem produ-
ceras. Det gemensamma meningskontextet forstirks sedan ytterligare
genom fortsatt kommunikation.

* Organisationstillhorighet. Det gemensamma meningskontextet ger indi-
viderna identitet som tillhoriga verksamheten. Forvantningar, delaktig-
heter och lojaliteter, upprétthlls och aterférhandlas i interaktionen.



* Praxis. Interaktion innebir i grunden koordinering av beteende. Over tid
utvecklas samordning och institutionaliserat handlande med roller och be-
teenderegler.

* Relationik, det vill sdga ett mOnster av relationer péd arbetsplatsen som &r
viktiga for ett kompetent utforande av arbetsuppgiften.

* Anpassning och innovation som gor att verksamheten kan vara duglig och
kanske till och med leda utvecklingen pad marknaden.

* Resursgenerering lokalt som ger en langsiktig hallbarhet.

En nyckel till hédllbarhet dr ddrmed att ge forutsdttningar for organiseringens sam-
tal. Den fordndringsprocess som beskrivs hér fokuserades pé att utforma organi-
sation och rum fOr att underldtta interaktion under arbete mellan personerna i
verksamheten.

Den organisatoriska och rumsliga 16sningen har stor betydelse for mojlig-
heterna att interagera under arbetet. Exempel pa 16sningar:

* Mindre arbetsenheter som arbetar med arbetsuppgifter som héinger
samman och krdver samverkan. Till exempel mojlighet till kvalificerad
kompetensanvindning och specialisering som motiverar samtal och sam-
arbete for att klara helheten.

* Arbetsenheter som dr sammanhéllna rumsligt och har en gemensam ostord
central arbetsyta dér stor del av arbetet kan utforas.

* (Gemensamma raster och trivsamt rum att samlas i under dem.

Forskarnas roll 1 forandringsprocessen

Den roll vi forskare tog under fordndringsprocessen dr jimforbar med chefens
regissorsuppgift (Backstrom m fl, 2006). Regissorsuppgiften ar en tredje uppgift
for chefen, utover att forvalta det bestdende och leda fordndring, som innebéir att
skapa fOorutsattningar som gor sjdlvorganisering mojlig. Metaforen dr vald utifrdn
regissOrens uppgift att leda en ensemble av skédespelare 1 arbetet med att under
forberedelse- och repetitionsfas skapa ett samspel som fungerar under kommande
forestéllningar, det vill sdga pa scenen nir ledaren sjilv inte langre d4r med. Siktet
ar instéllt pa framvéaxt av gemensamt begripande och handlande. I fokus ar verk-
samhetsuppgift, kompetensutveckling och sjidlvorganisering.

Vi antog att projektets badda syften skulle uppnas genom de resultat som véxer
fram under samtalen mellan apoteksanstéllda. Ett grundantagande var att man
tjédnar pa att lita starten ta lang tid 1 denna typ av processer med hog delaktighet
(Adler, 1999). Om man lagger en stadig gemensam grund sa gar det bade fortare
och ger ett béttre slutresultat. Forskarnas roll var att underlétta detta samtalande
och framvéxande sa langt som mojligt:

* haélla i den plan och det mdl som fattades vid de inledande métena.
* grovplanera innehdll 1 m&ten 1 enlighet med mél, plan och tidstillgédng.



* ansvara for att nodvandiga steg hinner tas under tillgdnglig tid.

* aktivt delta 1 moten med egna erfarenheter och teoretiska perspektiv.

e aktivt lyssna pd vad som sdgs och utifrdn det: analysera, formulera
sammanfattningar, terrapportera sammanfattningar och vid behov foresla
revidering av mél och plan.

* understodja ett dialogiskt samtal, dir alla dr aktiva och lyssnande
(Wilhelmson & Do66s, 2002).

* uppmuntra och stdodja idéutveckling och hjdlpa till med att komma forbi
konflikter och l&sningar.

* hitta sétt att &skadliggora idéer och forslag som framkommer under
motena.

* foresla hemlixor, det vill sdga uppgifter att tinka pa mellan métena.

Resultat frdn fas 1 — Det ideala apoteket

Projektet Apotek Syd utgjorde ett av de foretagsinterna projekt som kravdes for
att f3 medverka 1 Salut 1. Det bestod av fem chefsfarmaceuter, som traffades
l6pande tillsammans med tva av oss forskare. Vi triffades ute pd respektive
apotek vid tolv tillfillen frdn halvarsskiftet 2001 till och med 2002. Projektets
forsta moten handlade om att bestimma vad Apotek Syds projekt skulle kunna
vara. Beslutet fattades att malet skulle vara att ta fram ett idealapotek ur ett hall-
barhetsperspektiv, utan att ta hiansyn till praktiska begransningar. Inom projektet
genomfordes dven flodesanalys och tidsstudier och en del studiebesdk vid apotek
som hade intressanta tekniska och/eller organisatoriska ldsningar.

Problemidentifiering

Projektet inleddes med en analys av orsakerna till intensiteten inom apoteksbran-
schen. Intensiteten uttryckte sig enligt projektet 1 hdg stress, trétthet, bristande
arbetsglidje och lag arbetstillfredsstdllelse. Orsakerna till intensiteten som de
diskuterades 1 gruppen kunde sammanfattas under fem huvudsakliga begrepp, se
tabell 1.

Den sociala interaktionen hade en tydlig rumslig arkitektonisk anknytning
med fokus pa utsatthet och brist pd ”privacy”, 1 bemirkelsen av att stindigt vara
iakttagen och utsatt for overhdring. Oppna planldsningar pa apoteken, dir de
flesta arbetsuppgifterna utférdes infor kundernas betraktande upplevdes som
stressande, sarskilt 1 kombination med mangden kundkontakter som kunde ga
upp till mer dn hundratalet per person och dag.

Otydligheten kunde handla om vem som hade ansvar for vad, till exempel
ansvarsfordelningen i praktiken mellan den tilltradande apoteksomradeschefen
och den tidigare chefsfarmaceuten, som ofta fanns kvar pd sitt apotek men
formellt forlorat sitt chefsansvar. Aven relationen mellan det lokala apoteket och



de andra apoteken inom apoteksomrddet och relationen med regionen och huvud-
kontoret kunde vara oklart. Och hur skulle man gé tillviga for att utveckla
Apoteket AB:s malséttning med delaktighet och medarbetarskap?

Tiden avség 1 forsta hand oacceptabelt l1dnga vintetider for kunderna. Apoteket
AB kritiserades 1 samhillsdebatten for brister 1 tillgdnglighet och service och
apoteksmonopolet ifrdgasattes vilket utsatte personalen for en pressande arbets-
situation med tryck bdde uppifrdn och utifrdn. Likt moment 22 innebar tids-
pressen 1 expedieringsarbetet vid disken att det var svart att {4 tid for reflektion
och samtal arbetskollegorna sinsemellan for att soka forbéttra rutinerna. Projekt-
deltagarna pratade dven om “Tidstjuvarna”, som i regel avsag aterkommande
storningar, som till exempel tekniska problem eller onddiga rutiner.

Byrdkratin avsdg regleringar 1 rutiner som kunderna manga ginger uppfattade
som obegripliga och hindrande och bidrog till en dalig service.

Sedimenten hade ocksa en koppling till byrdkrati och regelstyrning samt
apoteksyrkets gamla traditioner och 1 vissa fall otidsenliga normer och virde-
ringar som fortfarande “’satt 1 viggarna” som hinder for nytinkande och genom-
forande av nya idéer.

Tabell 1. Orsaker till intensitet inom apoteksbranschen.

Social interaktion:
* Utsatthet, stindigt ”pa scenen” infor kunderna
* Brist pd mojlighet till avskildhet
* Brist pd mojlighet att motas
* Overhéring

Otydlighet:
* Brister i ledning och ledarskap
* Oklara roller och ansvar mellan huvudkontor, apoteksomrade och de lokala
apoteken
* Bristande delaktighet/medarbetarskap

Tid:
* Lénga vintetider for kunderna
* Brist pé tid for reflektion och moéten
* Tidstjuvar”

Byrékrati:
* Regelstyrning kontra kundnytta och service
Sediment:

* Hierarki och regelstyrning
¢ Gammal kultur, normer och virderingar
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Milformulering

Efter att ha identifierat ett antal olika orsaker till intensitet i apoteksarbetet
arbetade Apotek Sydgruppen vidare med att formulera vad de uppfattade som
viktigaste forutsittningarna eller idéerna om hur det nya héallbara “’idealapoteket”
skulle fungera, vilket kunde sammanfattas i f6ljande punkter:
Apoteket ska:
* vara konkurrenskraftigt jamfort med handeln och privata apotekskedjor
och attraktivt som arbetsplats 1 konkurrens med ldkemedelsindustrin.
* vara inspirationsgivande och fordndringsdrivande.
* ge en kundanpassad och effektiv service utifran varierande kundbehov.
* ge kunderna bista tinkbara service, det vill sdga ett professionellt och
trovirdigt bemdtande.
* erbjuda en bra arbetssituation praglad av delaktighet och inflytande.
* erbjuda arbetsforhallanden sa att personalen vid 60+ fortfarande kinner
ork och lust 1 arbetet.
* fokusera social interaktion, relationer som uppstir i1 interaktionen och
dynamiken mellan individens autonomi och integration i apoteket.

Det ideala apoteket i teorin

Problembild och malformulering gav projektet grunden for att formulera “det
ideala apoteket”. Vi strdvade efter att tinka nytt och springa ramar, utan att
begrinsa oss efter dagens verklighet. Vi tinkte bort hinder och begriansningar och
sokte ett ideal 1 den bésta av vérldar.

Apotek Sydgruppens arbete resulterade 1 ett bildspel (se bilaga 1) som, utifrdn
ovanstdende maélsittning for det héllbara apoteket, omfattade nyheter jamfort
med det gdngse apoteket. Det handlade om nya sitt att organisera arbetet och nya
rumsliga och tekniska l6sningar.

Fyra centrala nytdnkanden presenterades:

* Den virtuella virdinnan. Det @r en interaktiv dator ddr kunden sjélv loggar
in med apotekskortet. Receptet himtas fran webben och presenteras pa
dataskdrmen. Kunden far information om vad varan kostar, om den finns 1
lager eller inte och en uppskattning av vintetiden. Kunden far ocksé svara
pa frigor om till exempel vilka recept som ska behandlas nu, om man vill
hidmta snarast eller senare och om man accepterar att ta en billigare, men
likvardig medicin. Nér kunden &r fardig laggs ordern 1 en virtuell k6 och
kunden far en nummerlapp.

*  Produktionsén. Produktionsén dr den centrala delen av apoteket bakom
scen. Runt 6n finns rika mdjligheter till arbetssamtal utan att bli stord av
kundernas blickar. Den virtuella kon av inldimnade recept presenteras pa
en dataskdrm vid 6n. Medarbetarna kan vélja recept dels efter vilken
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specialkompetens man har, dels efter kons utseende, det vill sdga hur
manga vintande som finns av olika kundkategorier.

* Nytinkande om lagret. Normalt sorteras apotekslager alfabetiskt efter
varans namn. Grundsorteringen i det ideala apotekets lager ar efter ATC-
kod. Det innebér att varor som anvidnds mot samma sjukdomar hamnar
bredvid varandra. Det blir dirmed littare att klara de lagerférdndringar
som blir konsekvensen av att man séljer mest av det billigaste lakemedlet
av en viss typ och att det varierar vilket som ér billigast. Det innebér ocksa
ett larande att se vilka mediciner som hamnar bredvid varandra. De typer
av lakemedel som det séljs mest av, placeras 1 ndrlager runt produk-
tionson. Varorna ligger 1 6ppna hyllor. Och man har en handdator att an-
vianda vid inventeringar av lagret.

* Teamorganisation. Arbetet organiseras 1 tre lag, som befinner sig i nér-
heten av varandra under arbetsdagen och som didrmed har mgjlighet att
prata med varandra. Lagen turas om att arbeta med olika arbetsuppgifter.
Forsta linjen arbetar med forsédljning och egenvérdsradgivning, de be-
finner sig 1 handelsrummet (se nedan). Andra linjen arbetar med recepten,
de traffas runt produktionson, men &dr dven ute 1 radgivningsrummet med
kunderna. Tredje linjen arbetar med lager- och lokalvard, skoter olika
ansvarsomraden, vidareutbildar sig och kan hjélpa andra linjen om det blir
koer, de ar helt bakom scenen.

Det ideala apoteket delades in 1 fyra delar:

* Handelsrummet, som ska vara intressevickande och kopvinligt. I handels-
rummet finns in- och utgéng for kunder och utgéngskassa. Mellan han-
delsrummet och vantrummet finns vardinnefunktionen, diar kunder kan
lamna in sina recept.

» [Informationscenter och vintrum, som ska vara anvandarvinligt och ratio-
nellt. I informationscenter/vantrum finns sittplatser, hyllor med informa-
tionsmaterial och interaktiva datorer med information. Har finns ocksé en
stdkanal for utlamning av recept.

* Receptutldmning och medicinsk radgivning, som ska vara lugnt och profes-
sionellt. I detta rum finns avgrinsade sittkanaler for medicinsk rddgivning
utan 6verhorning.

* Produktionsrummet, som ska vara effektivt och socialt. Produktions-
rummet dr utan insyn fran de publika delarna av apoteket. Centralt 1
produktionsrummet finns produktionsén och runt den finns lagerrum (med
varuintag och personalingang), kontor, métes-/fikarum och omkladnings-
rum.

I bildspelet presenteras ocksd scenarier av vad som hdnder 1 apoteket nir olika
kategorier av kunder kommer in. Det finns ocksé tankar om hur man kan stédnga
av delar av apoteket om man har kvéllsoppet.
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Chefsfarmaceuterna visade och diskuterade bildspelet med sina medarbetare
ute pa de fem olika apotek som de representerade. En av chefsfarmaceuterna och
vi forskare presenterade dven bildspelet och diskuterade det nya idéerna med
hogre ledningen pd apotekets huvudkontor som blev mycket intresserade och
entusiastiska och ville lata oss forskare fortsétta i ett konkret ssmmanhang, nam-
ligen med Apotek Fasanen i1 Stockholm som stod infor en modernisering och
omfattande ombyggnation. S& foljde sdledes projektets andra fas, det lokala ut-
vecklingsprojektet.

Resultat fran fas 2 — Anvindning av idealet: Den genomforda
interventionen

Vi fick tillfdlle att prova idéer och erfarenheter fran det tidigare idémissiga
projektet 1 en konkret verklighet, med utgangspunkt i medarbetarnas specifika
vardag och gé ett steg vidare. Det gillde att utveckla arbetsorganisationen och
lata de organisatoriska kraven och onskemalen ligga till grund for apotekets nya
rumsliga utformning, det vill sdga att fi processer och strukturer att passa ihop.
De anstéllda pd apoteket Fasanen hade redan fatt se bildspelet om det ideala
apoteket”, eftersom deras apotekschef ingick 1 Apotek Syd projektet.

Forskningsansatsen var interaktiv, det vill sdga att forskningen skedde till-
sammans med de berdrda pad apoteket for en gemensam kunskapsbildning
(Svensson m fl, 2002). Aven chefen for apoteksomridet, representanter fran
Apoteket ABs enhet for lokaler och arkitekten som var anlitad for ombyggnation
av lokalerna deltog men hade inledningsvis en mer tillbakadragen roll, eftersom
utvecklingsarbetet skulle ske pd medarbetarnas villkor, med delaktighet och
sjalvbestimmande som utgadngspunkt.

Under januari till mars 2003 hade vi sju méten med ovan ndmnda deltagare.
Av de 28 anstéllda pa Fasanen deltog ungefér 75 procent vid de flesta tillfdllena.
Motena varade knappt tva timmar mellan 08.00 och 09.45 dé personalen avvek
for att oppna apoteket. Darefter fortsatte forskarna, ledningen, representanterna
frdn lokalenheten och arkitekten ytterligare en dryg timma med att sammanfatta
motet och planera ndstkommande.

Den aktuella situationen

Vid introduktionen, det forsta motet, presenterade forskarna en modell for
organisationsutveckling som beskriver hur rum, organisation, teknik och sociala
faktorer samspelar och dr inbordes beroende, hur strukturer och processer sam-
verkar och bor beaktas i1 fOrdndrings- och utvecklingsprojekt (Porras &
Robertson, 1992; Soderberg, 2003). Syftet var att sédtta de rumsliga faktorerna i
sitt organisatoriska sammanhang sd att ombyggnationen av apoteket inte skulle
uppfattas som ett ”lokalprojekt” utan snarare som ett projekt for organisations-
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utveckling med mgjlighet till forandring och fornyelse av arbetssétt och metoder
som utgdngspunkt for utformningen av nya rumsliga strukturer.

Figur 2. Den organisatoriska arenan (fritt efter Porras & Robertson 1992).
[}
omvar/

QO'

Vision

Den organizatoriska
arenan

Organisation «

Sociala faktorer

Vi presenterade dven tankar om rummets uppgifter 1 sitt organisatoriska samman-
hang: att mojliggéra och ge uttryck at olika funktioner, att stodja sociala pro-
cesser, det vill sdga interaktioner mianniskor emellan och produkterna av inter-
aktionen, och att symboliskt formedla vérderingar, normer och foretagets forhall-
ningssétt till medarbetare och kunder (Norberg-Schulz, 1988).

Efter denna introduktion fick apotekets medarbetare fundera dver hur den dé
aktuella situationen var pd Fasanen utifrén tre frdgor: /) Vad fungerar bra idag?
2) Vad kan bli bdttre framéver? och 3) Vad vill jag infora i det nya? Reflek-
tionerna skulle vara spontana och varje friga gavs tio minuter och fem post it-
lappar per person. Lapparna sattes upp pa en vdgg och medarbetarna grupperade
och namngav olika grupperingar som till exempel Organisation; Informations-
hantering; Personal; Kosystem; Forvaring; Varuhantering; Kundmiljé; Kund-
kontakter; Trivsel etcetera. Forskarna tog vara pa lapparna och analyserade
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innehéllet under den f6ljande veckan enligt Porras och Robertsons (1992) vari-
abler Rum, Organisation, Teknik och Sociala faktorer.

Vid det andra métet en vecka senare presenterade forskarna resultaten som
visade att de allra flesta kommentarerna handlade om rumsliga aspekter (145
stycken) av vilka 32 stycken var synpunkter pad vad som fungerade bra, 63
stycken pa vad som kunde forbéttras och 50 om nyheter man ville infora. 49
kommentarer rorde tekniska faktorer av vilka 16 var forbattringar och 23 nyheter
att infora. 43 kommentarer kunde grupperas in under rubriken sociala faktorer.
Av dessa beskrev de allra flesta (35 stycken) vad som fungerade bra. Bara tva
kommentarer beskrev vad som kunde bli battre socialt och sex stycken nyheter
att infora. Organisatoriska faktorer fick ocksa 43 kommentarer av vilka 17
stycken om vad som fungerade bra, 18 om vad som kunde bli battre och atta
stycken om nyheter att infora.

Den sociala miljon tycktes sdledes fungera mycket bra. De stora problemen
lag 1 den fysiskt rumsliga och tekniska miljon samt 1 viss man 1 arbetets organi-
sering.

Exempel fran nuldgesanalys steg 1:

Vad fungerar bra pa Fasanen idag?

* Socialt: samarbete och sammanhallning, lirande, kompetens och profes-
sionalitet, kundkontakterna.

* Organisatoriskt: recept och egenvard étskilda, scheman, delegering av
ansvar.

* Rumsligt: ”bruna béanken” centralt, avskdrmning men nédrhet till kunder,
nirhet till kontor och lunchrum och centrala funktioner.

* Tekniskt: tva kosystem.

Vad kan bli biittre pa Fasanen?

* Socialt: kundmoten utan reflektion pa grund av kundtrycket.

* Organisatoriskt: samverkan mellan personalkategorier om recept, stress,
langa kotider, tidsbrist.

*  Rumsligt: Trangt vid till exempel “bruna binken”, disk, varuintaget och
lunchrum; informationsmiljon, éverhoring, exponering, bristande avskild-
het, kundutrymme och milj6, ergonomi, sittkanaler, klimat och ventilation.

* Tekniskt: Utgangskassor, kylskép, lagersystem, telefoner.

Vad vill jag infora pa nya Fasanen?

* Socialt: omsorg om personalen.
* Organisatoriskt: flexibla arbetstider, mer info och utbildning, mer varie-
rande arbetsuppgifter.
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* Rumsligt: Mojlighet till avskildhet och integritet, stimulerande kundmiljo,
nya kanaler, béttre utrymmen, inredning och hyllor, fungerande ventila-
tion, utgédngskassor.

* Tekniskt: Kosystem, mojlighet styra kundflodet, kunddator for info och
egenservice.

Vid det andra motet presenterade ocksa en representant fran Apoteket ABs lokal-
enhet ett antal rumsliga, tekniska och organisatoriska l6sningar som provats pa
olika apotek runt om i landet. De representerade icke traditionella och alternativa
sdtt att utforma apoteksarbetet pa.

Framtidsvision

Medarbetarna fick under det andra moétet ocksd utforma en framtidsvision med
hjilp av samma metod som 1 nuldgesanalysen. Fragorna handlade om: Egna madl
i arbetet pd apoteket? Kundmotet i receptapoteket? och Samarbetet i personal-
gruppen?

Forskarna éterforde resultaten av framtidsvisionen vid det tredje motet en
vecka senare. Och de kunde sammanfattas enligt nedan:

Egna mal i arbetet pa apoteket?

* Socialt: ndjda kunder, professionellt och vinligt bemdtande, tid f6r kund-
moten, gott kamratskap och samarbete inom gruppen, ldra av varandra,
trivsel och samvaro.

* Organisatoriskt: varierat schema, snabb och sdker expediering, latt-
anvanda rutiner och olika aspekter av tid, som rimliga véntetider, tid for
varandra och for info och reflektion, och att slippa stressa.

* Rumsligt: integritet 1 kundmoten och 1 kund-personalmoten.

* Tekniskt: snabbt och enkelt infosystem.

Kundmotet i receptapoteket?

* Socialt: ndjda kunder, positiv och professionell attityd, bra dialog, person-
ligt engagemang, vinlighet, tid, tillrdcklig och bra info, arbetsglddje, gott
samarbete.

* Organisatoriskt: ritt kompetens 1 kundmdétet, varor pa lager, fungerande
info, bra kosystem, korta véntetider, god personaltillgdng.

* Rumsligt: Bra info-miljo, mojlighet till avskildhet, lugn och rofylld miljo,
kunden ska forsta hur vi arbetar, bade niarhet och distans.

* Tekniskt: kosystem litt att forstd, fungerande stodsystem, inte for minga
olika kder.
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Samarbetet i personalgruppen?

* Socialt: 6ppenhet, hogt 1 tak, respektera varandra, lyssna, tid att prata med
varandra, gemensamma raster, fler aktiviteter tillsammans.

* Organisatoriskt: mindre stress, veta vad alla gor, gemensam samling for
info, samspel/team, reflektionstid, olika kompetenser kan utvecklas, bra
rutiner och hjélpa varandra.

* Rumsligt: integritet, avskildhet kund — nirhet personal, social samvaro.

* Tekniskt: ---

Konkretisering — Ideal och verklighetens forutsiattningar mots

Vid det tredje moétet fick arkitekten som anlitats for ombyggnationen presentera
forutséttningarna for bygget, det vill sdga sdvidl mgjligheter som vissa begréins-
ningar. Arkitekten hade varit med och lyssnat vid nuldgesanalyserna men inte
sjalv fitt vara aktiv. Medarbetarna delades darefter in 1 tre grupper som fick
arbeta konkret 1 legomodeller med hur de skulle 6nska att det nya apoteket skulle
utformas utifrdn de tidigare nuldgesanalyserna. Modellbyggandet fortsatte under
den efterfoljande veckan i olika utrymmen pé apoteket.
Ett par kirnfridgor som vuxit fram var:
* Hur differentiera kunderna 1 a) snabba kunder, b) mer tidskrdvande kunder
och ¢) kunder som behovde fordjupad radgivning?
* Hur organisera for en optimal balans 1 den sociala interaktionen kund —
farmaceut, medarbetare — medarbetare samt egen integritet?

Ett eventuellt svar pa dessa frdgor kunde vara det som vi kom att kalla "vdr-
dinnemodellen”. Modellen innebédr att kunderna ldmnar sina recept till en
“vardinna” vid en mottagningsdisk. Véardinnan kan omgaende se om medicinen
finns inne och sortera recepten efter kompetensbehov och efter hur pass tids-
krivande receptexpedieringen beddms, ge kunden omedelbart svar och skicka
receptet vidare till medarbetarna “bakom scenen”. Dessa 1 sin tur effektuerar
bestillningen och ldmnar ut medicinen till kunden tillsammans med eventuell
radgivning. Fordelarna skulle vara snabbare expediering 4n med den traditionella
modellen dir kunderna expedieras osorterat i den ordning nummerlapparna
visade och ddr samma medarbetare expedierar kunden fran borjan till slut. Dess-
utom skulle vdrdinnemodellen kunna vara en 16sning pd problemet med den
standiga exponeringen pad scenen, som det rddande sittet att organisera arbetet
och planera apoteksrummet medforde. Det vill siga man skulle kunna fa en
balans 1 den sociala interaktionen och inte stindigt behova iakttagas eller av-
lyssnas av kunderna.
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Det ar for svart

Det fjdrde motet var avsatt for medarbetarna att presentera modellerna och testa
nya arbetssitt med ett antal olika kundkategorier baserade pa typ av recept. Det
gick inget vidare bra. Modellbyggandet verkade ha last tankegangarna till befint-
liga arbetsrutiner och rumsliga I6sningar. Det blev en forvirring 1 gruppen och
plotsligt tycktes det som om nya rutiner for att hantera recepten — “vérdinne-
modellen” som diskuterats — var hotande. De nya vindarna var som bortblésta.

Arkitekten efterlyste ett tydligare program, han kunde inte gora nigra forslag
péa de presenterade modellerna. Medarbetarna var kritiska till att arbeta med lego-
modellerna. ”Vi dr inga byggare! Det dr mycket bittre att prata och diskutera”
tyckte de. Ledningen konstaterade en turbulens” 1 personalgruppen och fram-
hivde att ’ni maste ldra er leva med osédkerheten ... dr detta vad ni verkligen vill
ha ... inga fordndringar? Nu dr det faktiskt ni sjdlva som bestimmer!” och
”pudelns kdrna dr att dela upp kunderna pa nagot sétt. Ni méste vara 6verens om
grundkriterierna!”. Projektet forlangdes med tva veckor.

Djupare analys av tva alternativ

De tre medarbetargrupperna fick nu 1 uppgift att géra beskrivningar av arbets-
rutinerna vilket innebar att analysera kundens, receptens och likemedlens vig
samt teknikerns och farmaceutens arbete vid en traditionell arbetsorganisatorisk
16sning respektive den sé& kallade vérdinnemodellen”. De skulle d@ven fororda
den av de tvd organisatoriska modellerna som den de valde. Aven legomodell-
erna skulle vidareutvecklas efter rutinanalyserna. Nu fick grupperna tvd veckor
pa sig. Forskarna besokte grupperna i "halvtid” for att folja upp hur arbetet for-
fl6t.

Vid det femte motet presenterade de tre grupperna sina analyser av kundens,
receptens och ldkemedlens vig samt farmaceutens och teknikernas arbetsinsatser
1 den befintliga organisationsmodellen samt enligt den nya “viardinnemodellen”.
Alla grupperna var overens om att “viardinnemodellen” var det bdsta och mest
effektiva sittet att organisera apoteksarbetet. Tva nya legomodeller presenterades
ocksa diar floden och social interaktion testades, dven dar till “vdrdinnemo-
dellens” fordel. Arkitekten hade nu fatt ett tillrickligt underlag for att kunna
arbeta fram ett program och en forsta skiss.

Arkitekten stimmer av och ombyggnad startas

Cirka tre veckor senare vid det sjdtte métet presenterade arkitekten hur han
uppfattade de huvudsakliga organisatoriska strukturerna och processerna samt
skisser pd den rumsliga utformningen som stod for dessa.

En grupp som representerade personalen utsdgs att ha tdta kontakter med
arkitekten den ndrmaste veckan for att bevaka detaljer 1 inredning och utrustning.
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Vid det sista och sjunde motet gav arkitekten en presentation av det nya
apoteket 1 en tredimensionell dataanimering. Man kunde ”gd runt” 1 modellen
och testa hur de nya rutinerna skulle kunna fungera. Det var konsensus i gruppen:

Nu kor vi!

Tabell 2. Sammanfattning av utvecklingsprocessens sju steg.

Datum Aktivitet

Forsta motet 15/1 - Introduktion: Den organisatoriska arenan (forskarna)

- Analys av nuldget steg 1: (medarbetarna)

Andra métet 23/1 - Aterforing av nuligesanalys 1 (forskarna)

- Exempel frdn andra apotek (lokalenheten)

- Analys av nuldget steg 2: (medarbetarna)

Tredje métet 29/1 - Aterféring av nuligesanalys 2 (forskarna)

- Presentation av forutséttningarna (arkitekten)

- Idéutveckling 1 modellbygge (medarbetarna)
Fjdrde motet 6/2 - Modellpresentationer och rollspel om social interaktion

och fléden (medarbetarna)

Femte métet 18/2 - Presentation av rutinanalyser (medarbetarna)

- Nya modeller presenteras (medarbetarna)

Sjdtte motet 13/3 - De huvudsakliga organisatoriska funktionerna samt skissforslag

till rumsliga l6sningar (arkitekten)

- Representantgrupp utses (medarbetarna)

Sjunde métet 21/3 - Slutgiltigt forslag pa rumsliga l6sningar och en 3-Dimentionell

presentation (arkitekten)
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Resultat fran uppfoljning — Hur blev det?

Apotek Fasanen stingdes for ombyggnation 1 slutet av maj 2003 och cirka ett
halvar framét. Personalen spreds ut pa olika apotek inom apoteksomradet. Under
tiden som apoteket var stingt for ombyggnation fortsatte ledningen och med-
arbetarna organiseringsprocessen genom att bygga upp en teamorganisation. En
arbetsgrupp pa fem personer utsigs for att arbeta med apotekets nya rutiner.
Forskarna var inte med i denna del av processen. Eftersom medarbetarna var
spridda pa apoteksomrddets ovriga sex olika apotek kommunicerades idéerna via
fax. Ett mote for samtliga genomfordes @ven hemma hos chefsfarmaceuten.

Den forsta december dter6ppnade Apotek Fasanen i sin nya skepnad och med
en ny arbetsorganisation. Ett halvar senare 1 juni 2004 paborjade forskarna en
utviardering av utvecklingsarbetet och vilka resultat det givit. Hosten 2004 éter-
fordes och diskuterades resultaten i ett mote med medarbetarna och ledningen.

Syftet med utvirderingen var att fi en uppfattning om hur utvecklingsarbetet
fallit ut framfor allt ur ett héllbarhetsperspektiv kdnnetecknat av goda arbets-
forhdllanden, konkurrenskraft och kundnytta.

Den nya Fasanen

Rummet organiserades 1 kundrum och produktionsrum (till hoger respektive till
véinster 1 figur 3). Produktionsrummet dr avskdrmad med en raglasvigg, vilket
framforallt innebdr att man kan iordningstédlla medicinerna “bakom scenen”, utan
kundernas direkta insyn. Viardinnemodellen infordes och kom att kallas for
receptmottagning. Alla kunder fick l[dmna in sitt recept till en virdinna, som sitter
vid den ldnga disken rakt framfor ingdngen och sedan ga och sitta sig och vénta
pa sin tur 1 vantrummet (hogst upp till hoger 1 figur 3). Detta, att vantande kunder
inte langre star néra receptutlimningens kundmoteskanaler, minskar risken for de
ska hora vad som sdgs i andra kunders radgivningssamtal och minskar dven
stressen 1 kundmdétet. Receptet iordningstills 1 produktionsrummet, dér det finns
en god social miljo for arbetstagarna. Produktionson dr uppdelad i1 tvd smadar
ndra varandra. Nér det ar dags att trdffa kunden kallas hon/han fram till 1amplig
kundkanal. Den nya organisationen kom att bestd av tre team med vardera en
teamledare och fem-sex personer enligt principen en éldre erfaren person och en
senare anstilld vardera ur de tre yrkeskategorierna apotekare, receptarie och
apotekstekniker.
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Figur 3. Fasanens nya rumsliga utformning (ritning efter Apoteket AB och A. Silje-
strom Arkitektkontor AB).

Utvirderingens metod och den undersokta gruppen

Inledningsvis gjorde vi semistrukturerade djupintervjuer med tre nyckelpersoner
1 syfte att fi en Oversiktlig bild av vad som hént under det senaste &ret och en
validering av de frigestéllningar vi valt. Vi studerade olika dokument som ut-
vecklats av Apoteket AB och en enkét delades ut till samtliga 28 medarbetare.

Enkéten besvarades av 25 personer. Bortfallet pa tre personer bestod 1 en lang-
tidssjukskriven, en fordldraledig person samt en person av okénd orsak. Gruppen
bestod till 6verviagande del av kvinnor (88 procent) och en mindre andel mén (12
procent). Fem personer var apotekare, nio receptarier, sex apotekstekniker och
fem tillhorde ndgon annan kategori. Néra hélften var under 36 ar (48 procent),
lika manga 3655 ar och en person (4 procent) mer dn 56 éar. 17 av de som
svarade hade varit med 1 utvecklingsprojektet och besvarade frdgan om hur de
upplevde att medverka 1 det.

Nedan beskrivs de fragor 1 utvdrderingen vars resultat anvinds 1 denna artikel.
Frégor foljdes av pdstdenden som skulle besvaras 1 en skala. Nedan finns exem-
pel pa pastdende som medarbetarna hade att ta stidllning till. Hela enkdten med
alla fragor, alla pastdenden och de olika svarsskalorna finns 1 bilaga 2.

Arbetstagarna pa apoteket Fasanen var huvudaktorerna 1 att utforma det for-
slag till omorganisering och ombyggnad som sedan genomfordes. En fraga be-
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handlade sjilva utvecklingsprocessen. Den f6ljdes av tio péstdenden. Svar an-
gavs pé en sexgradig skala frdn “instimmer inte alls” till ”instimmer helt”.

07. Hur upplevde du att utvecklingsprojektet fungerade? (markera varje pa-
stdende med kryss pa skalan hur pass vél du instimmer 1 pastaendet eller
inte)

a) Jag kénde att jag kunde vara med och paverka nya sétt att arbeta

Projektets tre huvudsakliga utvecklingsvariabler rummet och organisering med
receptmottagning och 1 team syftade sammantaget till att bidra till goda och
utvecklande arbetsforhallanden, konkurrenskraft och kundnytta som grund for
det hallbara apoteket. For att ta reda pd hur varje dtgard for sig upplevdes stéllde
vi en frédga for respektive utvecklingsvariabel med tretton likartade pdstadenden.
Péstaendena skulle besvaras 1 en sexgradig skala frdn ”instimmer inte alls™ till
“instdimmer helt”.

08. Hur upplever du Apotek Fasanens nya rumsliga utformning? (markera
varje pastdende med kryss pa skalan hur pass vl du instimmer 1 pastdendet
eller inte)

d) den rumsliga utformningen bidrar till arbetstillfredsstillelse

e) arbetet blir mindre stressigt nér jag inte stindigt kan iakttas av kunderna

10. Hur upplever du det nya sdttet att organisera med receptmottagning?
(markera varje pastiende med kryss pd skalan hur pass vél du instimmer 1
pastdendet eller inte)

d) det bidrar till arbetstillfredsstillelse

e) det blir mindre stressigt dn att ha sin egen kund hela vigen

11. Hur upplever du att organiseringen i team fungerar? (markera varje
pastdende med kryss pé skalan om det blivit béttre eller simre)

d) att arbeta 1 team bidrar till arbetstillfredsstillelse

e) det blir mindre stressigt att arbeta 1 team

Enligt det teoretiska perspektiv redovisat ovan skulle fordndringen kunna leda till
att apoteket Fasanen blir ett hdllbart arbetssystem. Det vill sdga att man uppnér
langsiktiga positiva effekter for dgare, anstédllda och kunder. Vi har operationa-
liserat denna forhoppning med en fraga foljd av 26 pastdenden. Svar angavs pa
en femgradig skala frdn “klart battre” till “klart sémre”.

29. Om du jamfor situationen som den dr nu ett halvar efter dteroppnandet
av apotek Fasanen, hur upplever du da att det blivit i féljande avseenden
...7 (Besvaras av de av er som varit med fore nyoppnandet av Apotek
Fasanen i december 2003)

e)... effektiviteten 1 arbetet

Fraga 7 besvarades av de 17 personer som medverkade 1 utvecklingsprojektet,
som alla markerade sin instimmandegrad till samtliga pdstdenden under fraga 17
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(inget internt bortfall). Vissa pastdenden inom fraga 8, 10 och 11 besvarades av
alla 25 deltagare och minsta antalet svar pa ett pastdende var 19 (max 24 procent
internt bortfall). Frdga 29 besvarades av de 21 personer som arbetade pa Fasanen
redan fore ombyggnaden, minsta antalet svar pd ett pistdende var 17 (max 18
procent internt bortfall).

Upplevelser av utvecklingsprojektet

Hur upplevdes utvecklingsprojektets sju motestillfillen? Enligt intervjuerna
fungerade det mycket bra och forskarnas analyser, sammanstéllningar och ater-
foring av resultaten fran de olika tillfdllena uppskattades. Momentet dir med-
arbetarna fick analysera och beskriva “receptets vig” utifran sex olika kundkate-
gorier 1 tva olika arbetsorganisatoriska situationer och direfter ta stillning for
vilken som fungerade bést var en konkret och utmanande uppgift som enligt
ledningen fungerade utmairkt.

Déremot upplevdes modellbyggandet 1 lego visserligen som roligt men svért.
”Det var ingen av oss som vagade bygga viggen.” Den asyftade viggen var en
forutsittning for arbete “bakom scenen” for att slippa stindig exponering for
kundernas 6verhdring och iakttagande blickar vilka upplevdes som ett starkt
stressmoment. Sddana synpunkter var léttare att uttrycka 1 6vningarna med post-
it lapparna.

Det upplevdes ocksd som en stor fordel att arkitekten och lokalgruppsrepre-
sentanterna foljde processen fran borjan, det 6kade forstdelsen av olika faktorer
som var viktiga att beakta 1 den rumsliga utformningen. Medarbetarna kidnde sig
verkligen delaktiga 1 utvecklingsarbetet dven om nagra tyckte att de blev
styrda”.

Enkéten visade att medarbetarna upplevde en hog grad av inflytande Over
resultatet 1 utvecklingsprojektet, se figur 4. Samtliga upplevde att de i1 varierande
grad kunnat paverka sdvil nya arbetssitt (47 procent 1 hog grad och 53 1 viss
man), som den rumsliga utformningen (76 procent i hog grad och 24 i viss mén).
Ett par personer (6 procent) tyckte inte att ledningen lyssnat pd deras synpunkter
medan drygt hélften (53 procent) tyckte tvartom att de fatt stort gehor och 43
procent 1 viss man.

Alla som varit med 1 utvecklingsprojektet ansag att de kénde storre ansvar for
att arbetet skulle fungera efter projektet dn tidigare (71 procent 1 hog grad och 29
1 viss mén).

Medverkan 1 projektet hade viss paverkan pd kompetensutvecklingen, béde
den egna (35 procent i hog grad och 41 1 viss man) och gruppens (30 procent 1
hog grad och 41 1 viss mén)

Medverkan 1 projektet orsakade snarare stirkt sammanhéllning (41 procent i
hog grad och 35 1 viss man) och okad forstaelse mellan yrkesgrupper (29 procent
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1 hog grad och 53 1 viss méan), dn splittring (18 procent 1 hog grad och 29 1 viss
man) och 6kade revirgrianser (12 procent 1 hog grad och 35 1 viss mén).

Figur 4. Upplevelser av hur utvecklingsprojektet fungerade.
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Forandringens betydelse for hiallbarheten pa Fasanen

Effekterna av omorganisering och ombyggnad forvéntas leda till hdllbara forbatt-
ringar for dgare, medarbetare och kunder. I utvédrderingen ett halvir efter om-
byggnaden stélldes frdgor om medarbetarna upplever att sddana forbattringar
intraffat jaimfort med innan. Ménga medarbetare tycker att apoteket blivit béttre
efter utvecklingsprojektet, fa att det blivit simre och ungefdr hilften att det &r
sma skillnader, s kan man sammanfatta svaren pa fraga 29.

Medarbetarna ser att utvecklingsprojektet har varit positivt for verksamheten,
se figur 5. Majoriteten menar att bade effektiviteten i1 arbetet och I6nsamheten
forbittrats (95 respektive 72 procent). Aven viktiga organisatoriska aspekter som
tydlighet och dterkoppling av resultat har forbattras enligt flera (38 respektive 55
procent) och ingen anser att det forsdmrats. Hélften anser att medarbetarna dr mer
ndjda pd den nya Fasanen.

Figur 5. Effekter for verksamheten av utvecklingsprojektet.
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Medarbetarnas mojlighet att utveckla och anvidnda sin kompetens pd Fasanen har
forbattrats nagot av utvecklingsprojektet, enligt de svarande, se figur 6. 30-57
procent anser att olika aspekter nir det géller kompetens ar bittre efter fordnd-
ringen, jaimfort med 0—16 procent som tycker att det dr sdmre. Férandringen 1 ut-
nyttjande av den egna kapaciteten dr mest positiv (57 procent) och tiden for
reflektion dr det som flest tycker har forsdmrats (16 procent).

Figur 6. Effekter av utvecklingsprojektet pd medarbetarnas mojlighet att utveckla och
anvénda sin kompetens.
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Kunderna har fatt det mycket béttre pa den nya Fasanen, enligt medarbetarna, se
figur 7. Samtliga svarande menar att kotider och miljon for kunderna har for-
battras och flertalet att kundnyttan 6kats (78 procent).

Figur 7. Effekter for kunderna av utvecklingsprojektet.
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Aven arbetsmiljon har forbittras enligt de flesta, se figur 8. Arbetstrivsel och
arbetstillfredsstillelse har forbattrats enligt majoriteten (62 respektive 57 pro-
cent). Det ar fler som tycker att den sociala gemenskapen blivit béttre och att
stressen minskat (43 respektive 29 procent), 4n de som tycker att det blivit simre
(bdda 14 procent).
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Figur 8. Arbetsmiljoméssiga effekter av utvecklingsprojektet.
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Nytta av ny rumsutformning, receptmottagning respektive
teamorganisation

Utvérderingen har undersokt vilka sammantagna effekter man upplevt att
projektets tre huvudsakliga utvecklingsvariabler haft: rummet, receptmottagning
och teamorganisationen, se figur 9. Alla de 21 som svarat pd denna del av
enkdten menar att ombyggnaden av rummet har lett till en béttre situation dn fore
utvecklingsprojektet. Aven inforandet av receptmottagning har gett forbittringar
enligt de flesta (84 procent). Det dr ocksé fler som anser att teamorganisationen
lett till forbattringar (47 procent) dn att det lett till forsdmringar (18 procent).

Figur 9. Upplevda effekter av utvecklingsprojektets tre fokuserade omraden; ny rums-
utformning, receptmottagning respektive teamorganisation.
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Den rumsliga utformningen har varit viktigast for de positiva effekterna av
utvecklingsprojektet, foljt av inférandet av receptmottagning, se figur 10. Néar det
giller den rumsliga utformningen ligger medelvirdet for graden av instimmande
till de positiva pastdendena mellan 4,4 och 5,1 pa en sexgradig skala. Aven for
receptmottagning ligger alla medelvarden 6ver 3,5. Medan teamorganisationen
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ligger under 3,5 for tva pastdenden. Framfor allt avvisar medarbetarna péstdendet
”Jag har lattare att koncentrera mig nér vi arbetar 1 team” (medelvérde 1,7).

Figur 10. Verksamhetens nytta av utvecklingsprojektets tre fokuserade omrdden; ny
rumsutformning, receptmottagning respektive teamorganisation (strecken mellan
punkterna 1 figuren har ingen betydelsebdrande funktion, de héller ihop punkter som
hianfor sig till samma utvecklingsvariabel for att 6ka ldsbarheten).
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Nir det géller kundens situation dr den rumsliga utformningen och receptmot-
tagningen 1 huvudsak positiv, enligt medarbetarna, se figur 11. Framforallt in-
stimmer man till pastdenden att de forkortat kotider och 6kat mojligheterna att ge
bra service till kunderna (kotider 4,6 respektive 4,8 och kundservice 4,7 respek-
tive 5,0 av 6). Inférandet av teamorganisation verkar inte ha haft ndgon storre
inverkan pd kundens situation.

Figur 11. Kundnytta av utvecklingsprojektets tre fokuserade omraden; ny rumsutform-
ning, receptmottagning respektive teamorganisation.
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Den rumsliga utformningen uppges ha varit mest positiv for arbetsmiljo och
teamorganisationen minst positiv, se figur 12. Speciellt instimmer medarbetarna
till positiva péstdenden om rummets inverkan pd arbetstillfredsstillelse och
minskad stress (5,5 respektive 5,2 av 6). Receptmottagning dr ockséd positiv nir
det giller alla undersokta aspekter av arbetsmiljé. Mest bidrar den till 6kad om-
vaxling 1 arbetet och arbetstillfredsstéllelse (4,8 respektive 4,5 av 6). Nér det
giller pastdenden om teamorganisationen, kommer reaktionen pa “Jag blir inte
lika trott nér jag arbetar 1 team” langst bort frén det neutrala 3,5. Medelvérdet 2,6
betyder att manga inte haller med.

Figur 12. Arbetsmiljoaspekter pa utvecklingsprojektets tre fokuserade omraden; ny
rumsutformning, receptmottagning respektive teamorganisation.
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Diskussion och slutsatser

Tre delprojekt har beskrivits: utformningen av visionen om det ideala apoteket,
ombyggnaden och omorganiseringen av apoteket Fasanen, samt utvarderingen av
denna forandring. Grundantagande 1 alla projekten var att hallbara fordndringarna
bist kan vixa fram 1 organiseringens samtal. Delprojekten ligger seriellt efter
varandra 1 tiden och bygger pa varandras resultat. De har likartade syften. Det
forsta syftet handlar om att uppna héllbarhet 1 verksamheten genom framvéxande
organisering under arbetet. Det andra syftet handlar om fordndringsprocessen dér
en organisatorisk och rumslig utformning far vixa fram 1 interaktion med per-
sonal pd verksamheten.

Tanken med delprojekt 1, att utforma en vision av det ideala apoteket, var att
ge ett teoretiskt exempel pd hur man kan organisera arbetet och utforma rummet
for att gora ett apoteks verksamhet hallbar, det vill sdga att man uppnér ldng-
siktiga positiva effekter for dgare, anstdllda och kunder. Visionen utformades
som ett bildspel. Bildspelet visades for medarbetare vid nagra apotek och for
personer pa huvudkontoret for Apoteket AB. Visionen uppfattades som till-

28



rackligt intressant for att fa ligga till grund for renoveringen av apoteket Fasanen.
Mojligheten 6ppnades ddrmed for delprojekt 2, att d&ven ge praktiskt exempel pa
hur man kan organisera arbetet och utforma rummet for att gora ett apoteks
verksamhet hallbar. Ndgot som forverkligades 1 och med ombyggnaden och om-
organiseringen av apoteket Fasanen. Tanken med delprojekt 3, utvarderingen, var
att undersoka om syften uppnatts och om antagandet dirmed kan anses vara rim-
ligt.

Tolkning av utviarderingens resultatet

Utvirderingsresultatet indikerar att det forsta syftet, att uppné héllbarhet, kan ha
uppfyllts. Medarbetarna menar att Fasanen ett och ett halvt &r efter fordndringen
har positiva effekter for dgarna, som béttre effektivitet och flyt i verksamheten,
har kortare kotider och béttre service for kunderna, samt har mindre stress och
okad arbetstillfredsstéllelse for medarbetarna. Fasanen kan ddrmed antas vara ett
exempel pd hur man kan organisera arbetet och utforma rummet for att gora
verksamheten hallbar.

Att Fasanen blivit en hallbar organisation betyder att 4ven det andra syftet har
uppnatts. De projekt som beskrivs 1 rapporten ger exempel pd en fordndrings-
process som lett fram till goda forutséttningar for héllbarhet.

Grundantagandet att hdllbar utveckling kan uppnas om fordndringar far vidxa
fram 1 interaktion mellan medarbetare pa en arbetsplats véigledde sdvéal utform-
ningen av visionen, som genomfOrande och malsittning for fordndringspro-
cessen. Utvirderingen visar att majoriteten av medarbetarna upplevde en hog
grad av inflytande dver utformningen av det nya apoteket Fasanen. Medarbetarna
upplevelse av deltagande 1 fordndringsprocessen bekriftar att grundantagandet
paverkat fordandringen. De kédnner dven ett storre ansvar for apotekets funktion
vid utvirderingen, dn fore fordandringen, vilket antyder att grundantagandet pé-
verkar dven det vardagliga arbetet. Detta plus utvdrderingens positiva resultat
styrker dirmed var dvertygelse om att grundantagandet ar riktigt.

Studiens svagheter och styrkor

Hur sédkert kan vi hidvda att den forandringsprocess som beskrivs hir gav goda
forutsittningar for hallbarhet och att de exempel pd organisatorisk och rumslig
utformning som beskrivs 1 denna artikel var en héllbar utformning av verksam-
heten? Det finns tvd uppenbara svagheter. Samma forskare som lett fordndrings-
processen har ocksd genomfort utvirderingen och skrivit artikeln. Vi hoppas att
var vetenskapliga metod, som beskrivs 1 artikeln, kan ge dtminstone en basal till-
tro till resultaten. For det andra sa dr materialet litet, det en studie av endast en
forandringsprocess. Samtidigt sattes teoretiskt grundade antaganden upp fore for-
andringen och experimentet har utfallit 1 enlighet med dessa.
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Den rumsliga utformningen fér fantastiskt positiva resultat i utvédrderingen.
Delvis kan det forklaras av att Fasanen inte hade byggts om pé ldnge och att de
gamla lokalerna var slitna och disfunktionella. Aven en traditionell renovering
skulle antagligen f4 goda omddmen. Inforandet av receptmottagning far ocksa
mycket goda omdomen. Receptmottagning var en av de frdgor som diskuterades
mest, innan medarbetarna bestimde sig for att vélja 16sningen. Medarbetarna ar
kanske darfor extra kidnsloméssigt bundna vid att just den 16sningen ska fungera
bra. Man skulle kunna se det som ett problem, att en ldsning skulle kunna
fungera bra tack vare att personalen tror pd den, trots att den “egentligen” &r
délig. Vér tanke 1 projektet dr snarare att héllbarhet kan uppnés genom att alla
delar far védxa fram tillsammans, snarare dn att det finns objektivt bra 16sningar
som kan kopas utifrén.

Styrkorna 1 studien ligger i1 att den omfattar hela processen fran problem-
formulering till utvardering av fordndring, att den innehéller badde en teoretisk
bas och en praktisk fordndring och att resultatet av utvdrderingen &r relativt tyd-
ligt och starkt positivt.

Reflektion over helheten

Det fanns bade likheter och skillnader i att leda de tvd processerna: forma
visionen respektive forma verkligheten. I bada fallen handlade de mycket om att
hjdlpa deltagarna att frigéra sig frn dagens vanor och begriansningar. Att skapa
en vision som inte begriansades av vad man trodde var mojligt 1 det existerande
Apoteket AB, med till exempel begriansade resurser och uttalade 6nskemal pa hur
det ska vara. Respektive att ifrdgasitta forutfattade meningar och sddant som
hemmablint uppfattas som sjdlvklarheter nar man tillsammans skapar en ny verk-
lighet, sd att inte ddligt fungerande 16sningar fran det som varit rdkar f6lja med in
1 det nya.

Men ndr man val frigjort sig fran vanor och begrinsningar upplevdes fortsitt-
ningen valdigt olika. Att forma en vision var lustfyllt, men nér det vél var gjort s
insdg man att mycket dterstod. Hur kan den forverkligas? Att forma verkligheten
upplevdes dédremot besvirligt och angestfyllt. Men nir omvandlingen val var
fardig, sd var det roligt att borja arbeta i den nya verkligheten.

Den kritiska punkten 1 Fasanens fordndring kom vid det fjairde moétet. De tre
forsta motena hade handlat om problembeskrivning, om att forma en framtids-
vision och att initiera konkretiseringen av idéerna. Vid tredje motets slut gav vi
dem en hemlédxa att utforma en forsta konkretisering av idéerna som skulle
presenteras pé fjarde motet. Var upplevelse var att det fanns mycket energi, idéer
och nytidnkande 1 gruppen fram till denna hemlidxa. Vid presentationerna var
energin och idéerna borta. De forslag som presenterades innebar inget nytdnk-
ande. Vér tolkning ar att medarbetarna nu insett att de inte bara ldmnade infor-
mation till en fordndringsprocess, utan att de sjdlva skulle fatta beslut och ta
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ansvar for utformningen av sitt eget framtida arbete. Kanske var man osédker pa
sin egen kompetens att utforma organisation och rum. Denna uppgift brot ocksa
mot det institutionaliserade handlingsmonstret inom Apoteket AB. Det dr inte
personalen som ska fatta sddana har beslut. Man onskade plotsligt att arkitekten
eller ledningen skulle ta 6ver. Men ledningen vidholl att det var medarbetarna
som skulle utforma det forslag som skulle vara underlag for forédndringen.
Projektet forlingdes med tvd veckor sé att man fick mojlighet att tinka och prata
mer och hinna fordndra handlingsmonstret. Och vid ndsta mote var energin och
nytdnkandet tillbaka.

Det forslag som utformades under moétena med Fasanens personal inneholl
ganska detaljerade beskrivningar av den rumsliga utformningen och av recept-
mottagningen. Det fanns ocksd idéer om teamorganisation, men de hann inte
utvecklas under denna process. Istillet blev det en grupp av fem personer som
under ombyggnaden utformade detaljerna 1 denna del av forandringen. Utvérde-
ringen visar tydligt att teamorganisationen var den del av fordndringen som
medarbetarna tycker fungerar simst. Det behdver inte betyda att den blev samre
dn de andra. Den rumsliga utformningen och receptmottagningen kdnner de flesta
medarbetarna ansvar for. De kdnner ocksa 1 detalj till varfor den ser ut som den
gbr. Anvéandningen av rummet och receptmottagningen dr kanske dirmed i en
levande och stdndig héllbar utveckling mot 6kad duglighet, som de flesta deltar i.
Teamorganisationen, som detaljutformades av en liten arbetsgrupp, upplevs
kanske som nigot som andra hittat p4 och som man inte riktigt forstar varfor den
ser ut som den gor. Man kénner varken ansvar for att f4 den att fungera eller vet
hur det ska ga till.

Slutsatser

Utvérderingen visar att apoteket Fasanen ar ett hallbart apotek, med effektivitet
och flyt 1 verksamheten, med korta kotider och bra service, och med lite stress
och god arbetstillfredsstéllelse. Vi menar att detta uppnatts tack vare goda forut-
sattningar for organiseringens samtal, vilket lett till en naturlig framvéxt av goda
l6sningar 1 arbetet och darmed till bra anpassning till kundkrav, forutsittningar
och marknad, det vill sdga en hog duglighet.

Att hela personalen deltog i framtagandet av den organisatoriska och rumsliga
utformningen av apoteket Fasanen gav pa flera olika sitt goda forutsittningar att
uppnd hallbarhet. Utformningen planerades av personalen som har god kénne-
dom om hur det vardagliga arbetet verkligen gér till pa apoteket. Personalen har
investerat arbete och prestige 1 10sningar som de tror pa och de 4r dirmed
beredda att ta ansvar for dem. Dessutom kénner de att de dger 16sningarna och
har mandat att vidareutveckla dem och hantera de problem som uppstar. En slut-
sats av detta dr att framvixt av organisering under det vardagliga arbetet under-
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lattas om den ursprungliga utformningen av arbetsplatsen var en process med
interaktiv delaktighet.
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Uppfoljning av Apotek Fasanen i SALUT-projektet. Juni 2004

01.Vilken yrkeskategori tillhor du?
1. O Apotekare

2. O Receptarie

3. O Apotekstekniker

4. O Annat,ndmligen:............ccovviiiiiiiiiinnn.nn.
02.Alder

1. O <25ér

2. O 26-35ar

3. O 36-45ar

4. O 46-55ar

5. 0 >56ér
03.Kon

1. 0 Kvinna

2. O Man

04.Hur liinge har du arbetat pa Apotek Fasanen?
I. O <lar

1-5ér

6—10 ar

11-20 ar

21 -30ér

>31 ar

N AW
O ooonO

05.Vilket team tillhor du?
1. O Petras
2. O Simonas
3. O Lenas
4. O tillhor inget team

06.Deltog du i utvecklingsprojektet for det nya apoteket som vi (Tomas och Inger i SALUT-
projektet) hade hos er vintern 2003?
1. O javid 1 -2 tillfillen
ja, vid 3 — 4 tillfillen
ja, vid 5 — 6 tillféllen
ja, vid alla 7 tillfallena
. nej, ingen gang
(Om du svarat alt. nej, ingen giang, var vinlig hoppa over fraga 07 pa niista sida)

O
O
O
O

TIPSR
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07.Hur upplevde du att utvecklingsprojektet fungerade? (markera varje pastiende med kryss pa
skalan hur pass vil du instdimmer 1 pastdendet eller inte)

instimmer instimmer
inte alls helt

a) Jag kénde att jag kunde vara

med och pédverka nya sitt 01 02 03 04 Os Os

att arbeta

b) Jag kinde att jag kunde vara

med och pdverka det nya 01 02 03 04 Os Os

apoteksrummet

c) Jagkénde att ledningen
verkligen lyssnade pa mfl 02 03 04 0s ml3
vara synpunkter

d) Efter projektet kéinde jag storre ansvar
for att det skulle fungera 01 02 03 04 Os Os

e) Det bidrog till 6kad forstaelse
mellan olika yrkeskategorier ) 02 mk 04 Os Os

f) Det uppstod tydligare revir-
grianser mellan olika yrkes- ) 02 mk 04 Os Os
grupper

g) Det bidrog till min egen
kompetensutveckling 01 02 03 04 Os Os

h) Det bidrog till gruppens
kompetensutveckling 01 02 03 04 Os Os

1) Det bidrog till att stirka
sammanhéllningen 1 hela ) 02 mk 04 Os Os
gruppen

j) Det bidrog till att splittra
den ursprungliga gruppen 01 02 03 04 0s O
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Nedan foljer tre huvudfragor med en rad pastaenden. Den forsta handlar om
rummet, den andra om véirdinnemodellen och den tredje om team-
organisationen. Flera pdstdenden dterkommer under varje huvudfraga i syfte att
se betydelsen av vad var och en av de tre dtgirderna har for utfallet

08.Hur upplever du Apotek Fasanens nya rumsliga utformning? (markera varje pastdende
med kryss pa skalan hur pass vél du instimmer 1 pastaendet eller inte)

instimmer instimmer
inte alls helt
a) Jag har oftast mojlighet att prata
ostort med mina kollegor utan att
kunderna hor ) 02 03 04 Os Os
b) Jag har oftast mdjlighet att prata
ostort med kunden utan att andra
kunder hor ) 02 03 04 Os Os
c) Det ér latt att hitta och plocka
mediciner 1 den nya miljon ) 02 mk 04 Os Os
d) Den rumsliga utformningen
bidrar till arbetstillfredsstéllelse 01 02 03 04 Os Os

e) Arbetet blir mindre stressigt nir jag inte
standigt kan iakttagas av kunderna 01 02 03 04 Os Os

f) Rummet bidrar till att korta kotiderna O 02 03 04 0s ml3

g) Den rumsliga miljon bidrar till
omvixling 1 arbetet mfl 02 03 04 0s ml3

h) Den rumsliga miljon bidrar till att under-
latta kommunikationen oss emellan ) mp) mE] 4 Os 6

1) Rummet har betydelse for mojligheterna
att lara av varandra 01 02 03 04 Os Os

J) Jag har litt att koncentrera mig nér jag
inte exponeras for kundernas blickar mfl 02 03 04 0s ml3

k) Jag blir inte lika tr6tt som 1 en mer
oppen miljo ) 02 mk 04 Os Os

1) Arbetsprocessen flyter bra i den
nya miljén ) 02 mk 04 Os Os

m) Den nya miljon bidrar till god
effektivitet mj 02 03 04 Os Os
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fortsdttning fraga 08

instimmer

inte alls
n) Den nya miljon bidrar till att vi kan

ge kunderna bittre service

o) Den nya miljon bidrar till ndjdare
kunder

p) Den nya miljon bidrar till n6jdare
medarbetare

09.Hur pass funktionell tycker du att den nya rumsliga miljon dr niir det giller...:

inte alls

funktionellt
a) ...receptmottagningen !
b) ...officinen !
¢) ...varuintag och varuhanteringen 01
d) ...kompaktlager !
e) ...det flytande lagret 01
f) ...receptutlimningen !
g) ...kundutrymmena !
h) ...personalutrymmena 01
1) ...annat: 01

)

)

)

2

2

2

2
2
2
2
2
2
2
2
2

03

03

03

03
03
03
03
03
03
03
03
03

L4

L4

L4

L4
L4
L4
L4
L4
L4
L4
L4
L4

0Os

0Os

0Os

0Os
0Os
0Os
0Os
0Os
0Os
0Os
0Os
0Os

instimmer
helt

Oe

Oe

Oe

mycket
funktionellt

Oe
Oe
Oe
Oe
Oe
Oe
Oe
Oe
Oe

10.Hur upplever du det nya siittet att organisera receptmottagningen med en virdinna?

(markera varje pastdende med kryss pa skalan hur pass vil du instimmer 1 pastadendet eller inte)
instimmer

inte alls

a) Det dr lattare att sortera kunder efter
komplexitet och uppskattad vantetid

b) Jag kan lattare vélja kunder som passar
min kompetens

c) Iregel kan jag vilja om jag vill
arbeta 1 mottagningen eller bakom

d) Det bidrar till arbetstillfredsstéllelse

e) Det blir mindre stressigt @n att ha sin
egen kund hela vigen

f) Det forkortar kotiderna

g) Virdinnemodellen erbjuder omvixling

)

)

)

)

)

)

)

2

2

2

2

2

2

2

03

03

03

03

03

03

03

L4

L4

L4

L4

L4

L4

L4

0Os

0Os

0Os

0Os

0Os

0Os

0Os

instimmer
helt

Oe

Oe

Oe

Oe

Oe

Oe

Oe
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fortsdttning fraga 10
instimmer instimmer
inte alls helt

h) Virdinnemodellen bidrar till att under-
latta kommunikationen oss emellan 01 02 k] 04 Os Os

1) Virdinnemodellen ger oss mdjligheter
att lara av varandra 01 02 03 04 Os Os

J) Jag har littare att koncentrera mig nér
vi har en sérskild receptmottagning mfl 02 03 04 0s ml3

k) Jag inte blir lika trott som nér jag har en
egen kund hela vigen 01 02 03 04 Os Os

1) Arbetsprocessen flyter bra med en
separat receptmottagning mf! 02 03 04 Os O

m) Det ér effektivare @n det traditionella
séttet dar man har sin egen kund hela vigen 01 02 03 04 Os Os

n) Vikan ge kunderna béttre service med
Virdinnemodellen ) 02 03 04 Os Os

o) Det nya arbetssittet bidrar till nojdare
kunder ) 02 03 04 Os Os

p) Det nya arbetsséttet bidrar till ndjdare
medarbetare mfl 02 03 04 0s ml3

11.Hur upplever du att organiseringen i team fungerar? (markera varje pastiende med
kryss pé skalan hur pass vél du instimmer 1 pastdendet eller inte)

instimmer instimmer
inte alls helt

a) Det fungerar béttre med team-

organisation dn som det var tidigare 01 02 03 04 Os Os

b) Mitt team har en bra sammansittning 01 02 03 04 0s ml3

c) Det ar vildigt viktigt att vi kan

kommunicera och komma overens i teamet 01 02 03 04 Os Os

d) Att arbeta 1 team bidrar till

arbetstillfredsstillelse 01 02 03 04 Os Os

e) Det blir mindre stressigt att arbeta 1 team O1 02 03 04 Os ml3
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fortsdttning fraga 11.

instimmer instimmer
inte alls helt

f) Det forkortar kdtiderna att arbeta 1 team 01 02 03 04 0s ml3

g) Teamarbete erbjuder omviéxling mfl 02 03 04 0s ml3

h) Att arbeta 1 team bidrar till att under-
latta kommunikationen oss emellan mfl 02 03 04 0s ml3

1) Att arbeta 1 team ger oss mojligheter
att lara av varandra 01 02 03 04 Os Os

J) Jag har littare att koncentrera mig nér
vi arbetar 1 team 01 02 03 04 Os Os

k) Jag inte blir lika tr6tt nér vi arbetar 1 team1 02 03 04 Os ml3

1) Arbetsprocessen flyter bra nér vi
arbetar 1 team mfl 02 03 04 0s ml3

m) Det ér effektivare att arbeta 1 team &n
det traditionella sittet 01 02 03 04 Os Os

n) Vikan ge kunderna bittre service nir
vi arbetar 1 team 01 02 03 04 Os Os

0) Det nya arbetssittet bidrar till ngjdare
kunder ) 02 03 04 Os Os

p) Att arbeta i team bidrar till njdare
medarbetare 01 02 03 04 Os Os

q) Teamet &r inte sdrskilt viktigt 1

sig. Det dr viktigare att kunna 01 02 03 04 Os Os
arbeta thop med dom jag gillar

r) I vért team diskuterar vi ofta
hur vi ska 16sa olika uppgifter mfl 02 03 04 0s ml3
pa bista sitt

s) Vi diskuterar ofta teamen emellan

hur vi ska arbeta tillsammans 01 02 03 04 Os Os
pa bista sitt
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fortsdttning fraga 11

t) Teamledaren har en viktig
roll 1 planeringen av hur vért
team ska arbeta och fungera

u) CF har en viktig roll 1

planeringen av hur teamen
ska arbeta och fungera

v) AOC har en viktig roll 1
planeringen av hur teamen
ska arbeta och fungera

instimmer
inte alls

)

)

)

2

2

2

03

03

03

L4

L4

L4

0Os

0Os

0Os

7
instimmer
helt
Oe
Oe
Oe

12.Hur dr sammanhallningen? (markera varje pastdende med kryss pa skalan hur pass vil du

instdmmer 1 pastdendet eller inte)

a) Vi har bra sammanhéllning
inom mitt eget team

b) Jag kdnner mer sammanhallning
med personer utanfor mitt eget team

¢) Vi har bra sammanhallningen
inom hela Fasanen

d) Vi-kédnslan inom apoteks-
omradet ar stark

13.Hur upplever du samhorighet med...

a) Apoteket AB

b) Apoteket Hélsa?

c) det egna distriktet?

d) det egna apoteksomradet?
e) Apotek Fasanen?

f) det egna teamet?

14..Tycker du att dina arbetsuppgifter idag innebir...

a) mojlighet att lara nytt?
b) utokade yrkeskvalifikationer?
c) fullt utnyttjande av din kapacitet?

instimmer
inte alls

)

)

)

)

2

inte alls
)
)
)
)
)
)

inte alls
)
)
)

2

2

2

2

2
2
2
2
2
2

2
2
2

03

03

03

03

03
03
03
03
03
03

03
03
03

L4

L4

L4

L4

L4
L4
L4
L4
L4
L4

L4
L4
L4

0Os

0Os

0Os

0Os

0Os
0Os
0Os
0Os
0Os
0Os

0Os
0Os
0Os

instimmer
helt

Oe

Oe

Oe

Oe

i hog grad
Oe
Oe
Oe
Oe
Oe
Oe

i hog grad
Oe
Oe
Oe
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15.. Tydlighet eller otydlighet i organisationen? (markera varje pastdende med kryss pa
skalan hur pass vil du instdimmer 1 pastdendet eller inte)

instimmer instimmer
inte alls helt

a) Apoteket ABs overgripande

mal och visioner ar tydliga mfl 02 03 04 Os ml3

b) Apotek Hilsas dvergripande

mal och visioner ar tydliga mfl 02 03 04 Os ml3

c) Apoteksomradets mal och visioner
ar tydliga for mig ) 02 03 04 Os Os

d) Apotek Fasanens mal och visioner
ar tydliga for mig ) 02 03 04 Os Os

e) Vi diskuterar ofta hur vi ska 01 02 03 04 Os Os
arbeta fOr att uppna malen

f) Syftet med varfor vi arbetar 1 01 02 03 04 Os Os
team dr tydligt

g) Jag vet precis vad jag sjdlv har for
ansvar och befogenheter 01 02 03 04 Os Os

h) Jag vet vilket ansvar och vilka befogen-
heter som géller for de olika

yrkeskategorierna mfl 02 03 04 0s ml3

1) Jag vet for det mesta vart jag ska
vianda mig 1 olika fragor ) 02 mk 04 Os Os

J) Jag tycker att det dr klart och tydligt
vad AOC har for ansvar och befogenheter 01 02 03 04 Os Os

k) Jag tycker att det &r klart och tydligt
vad CF har for ansvar och befogenheter 01 02 03 04 Os Os

1) Jag dr vél insatt 1 vilka regler som géller O 02 03 04 0s ml3

16.Vad har du vanligtvis for kinslor infor arbetsdagen ndr du dr pd vig till ditt arbete pd
morgonen?
positiva negativa
a) nér du ar utlanad till annat apotek 01 02 03 04 Os Os

b) till vardags pa Fasanen 01 02 03 04 Os Os
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17.Hur dir samarbetet? (markera varje pastdende med kryss pa skalan hur pass vil du instimmer 1

pastdendet eller inte)

instimmer
inte alls
a) Vi samarbetar bra
inom mitt eget team 01
b) Samarbetet mellan teamen
inom Fasanen dr bra mj
c) Vi har ett bra samarbete inom
apoteksomradet 01

2

2

2

03

03

03

L4

L4

L4

0Os

0Os

0Os

instimmer
helt

Oe

Oe

Oe

18.Hur ofta kan du vanligtvis siiga att du kinner verklig tillfredsstillelse med ditt jobb?

néstan alltid
a) ndr du r utlanad till annat apotek mfl
b) till vardags pa Fasanen 01

2
2

03
03

19.Hur upplever du att du kan pdverka ditt arbete vad giiller....

inte alls

a) ...hur du sjilv utfor dina

arbetsuppgifter? !
b) ...hur teamet ska arbeta? 01
c) ...samarbete mellan teamen? 01
d) ...dina arbetstider? 01
e) ...arbetets innehdll 1 stort? 01
f) ...attta egna initiativ? !
g) ...dina arbetstider? 01

2
2
2
2
2
2
2

03
03
03
03
03
03
03

L4
L4

L4
L4
L4
L4
L4
L4
L4

0Os
0Os

0Os
0Os
0Os
0Os
0Os
0Os
0Os

20.1 vilken utstrickning tycker du att du far signaler pa hur du gor ditt jobb?

a) genom att enbart se pa ditt aldrig
arbetsresultat 01

b) genom synpunkter fran och
samtal med arbetskamrater Oi

c) genom synpunkter frdn och
samtal med teamledaren Oi

d) genom synpunkter frdn och
samtal med CF !

e) genom synpunkter frdn och
samtal med AOC 01

f) genom synpunkter frdn och
samtal med DC mj

g) genom synpunkter fran och
samtal med kunder mj

2

2

2

2

2

2

2

03

03

03

03

03

03

03

L4

L4

L4

L4

L4

L4

L4

0Os

0Os

0Os

0Os

0Os

0Os

0Os

nistan aldrig
Oe
Oe

i hog grad

Oe
Oe
Oe
Oe
Oe
Oe
Oe

mycket ofta
Oe

Oe

Oe

Oe

Oe

Oe

Oe
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21.Hur ofta...?
nagon nagon nagon nagon
ging om gang per gang per gang per
aldrig aret kvartal méanad vecka dagligen

a) ...traffar du AOC? 01 02 03 04 Os Os
b) ...har du ldngre samtal om arbetet

med kollegor 1 ditt team? mfl 02 03 04 0s ml3
¢) ...har du langre samtal om arbetet

med kollegor pa hela Fasanen? mfl 02 03 04 0s ml3
d) ...har du langre samtal om arbetet

med kollegor inom apoteksomréadet? mfl 02 03 04 0s ml3
e) ...arbetar du pd andra apotek? 01 02 03 04 Os Os
f) ...far du information om hur pass

bra du utfor ditt arbete? 01 02 03 04 Os Os
g) ...far du information om hur pass

bra ditt team utfor sitt arbete? 01 02 03 04 Os Os
h) ...far du information om hur pass

bra det gér for apotek Fasanen? 01 02 03 04 Os Os
1) ...far du information om hur pass

bra det gér for apoteksomradet? 01 02 03 04 Os Os
J) ...far du arbetsuppgifter som dr nya

eller ovanliga for dig? ) 02 mk 04 Os Os

22.Den information du behover i ditt arbete fir du genom...? (markera varje pastaende med
kryss pé skalan hur pass vl du instimmer 1 pastdendet eller inte)

aldrig ofta

a) ...att lyssna pd/samtala med AOC 01 02 03 04 Os Os
b) ...att lyssna pd/samtala med CF 01 02 03 04 Os Os
c) ...att lyssna pd/samtala med teamledaren O1 02 03 04 Os Os
d) ...att lyssna pd/samtala med

andra kollegor ) 02 03 04 Os Os
e) ...ldsa pad Aponet 01 02 03 04 Os Os
f) ...ldsa apotekets e-post 01 02 03 04 Os Os
g) ...ldsa Apostrofen 01 02 03 04 Os Os

h) ...annat, vad 01 02 03 04 Os Os
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23.Forekomst av gemensam reflektion? (markera varje pastdende med kryss pa skalan hur
pass vél du instimmer 1 pastdendet eller inte)

instimmer instimmer
inte alls helt

a) Inom teamet har vi regelbundna samtal

om hur vi kan forbéttra arbetsprocessen mfl 02 03 04 Os ml3

b) Vi inom Fasanen brukar ofta diskutera
hur vi ska arbeta for att forbéttra

effektiviteten och kundnyttan 01 02 03 04 Os Os

c) Vi brukar granska och omprova apoteks-
omrédets mal, viarderingar och andra

antaganden bakom arbetet 01 02 03 04 Os Os

d) Vi brukar lyssna pé varandra pa ett 6ppet
sétt och dr beredda att dndra oss 01 02 03 04 Os Os

e) Nar vi diskuterar sa dr de flesta aktiva
och sédger vad de tinker 01 02 03 04 Os Os

f) Vi berittar om vira misstag och diskuterar
hur vi kan forebygga dem och ldra av dem 01 02 03 04 0s ml3

g) Var och en behédller girna sin kunskap
for sig sjalv ) 02 mk 04 Os Os

h) Mycket ér sd inarbetat att “det sitter i
vaggarna” och inte dr mycket att prata om 01 02 03 04 Os Os

1) Vi pratar mycket om det vi gor och kan,
tanker ofta thop och visar varandra 01 02 03 04 Os Os

24.Utveckling? (markera varje pastaende med kryss pa skalan hur pass vél du instimmer 1
pastdendet eller inte)

instimmer instimmer
inte alls helt

a) Jag har utvecklats mycket 1 mitt arbete

under senaste halvaret 01 02 k] 04 Os Os

b) Inom vart apoteksomréde utvecklar
vi nya egna mal ) 02 mk 04 Os Os

c) Inom vért apoteksomrade utvecklar
vi nya arbetssétt och rutiner 01 02 03 04 Os Os

d) Apotek Fasanen ér ofta forst med
nya idéer och arbetssétt mj 02 03 04 Os Os
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25.Ledarskapet? (markera varje pastaende med kryss pé skalan hur pass vl du instimmer 1
pastdendet eller inte)

instimmer instimmer
inte alls helt

a) Jag har mojlighet att trdffa min AOC

sé ofta som jag kdnner att jag behover 01 02 03 04 Os Os

b) Jag har mgjlighet att traffa min CF
sé ofta som jag kinner att jag behover 01 02 03 04 Os Os

c) Jag har mojlighet att trdffa min team-
ledare sa ofta som jag kédnner att

jag behover 01 02 03 04 Os Os

d) Min AOC dgnar mycket tid at att formulera
och formedla visioner, viarderingar,

strategier osv. 01 02 03 04 Os Os

e) Min AOC dgnar mycket tid at chefsuppgifter
som tex att planera, instruera, ge synpunkter,

administrera osv Oi mp) 03 04 Os Os

f) Min AOC dgnar mycket tid at det sociala
klimatet (t ex lyssna, stodja konfliktlosning,

betona laganda och samspel etc) 01 02 03 04 Os Os

g) Min CF édgnar mycket tid at att formulera
och formedla visioner, viarderingar,

strategier osv. 01 02 03 04 Os Os

h) Min CF édgnar mycket tid at chefsuppgifter
som tex att planera, instruera, ge synpunkter,

administrera osv 01 02 03 04 Os Os
1) Min CF édgnar mycket tid at det sociala
klimatet (t ex lyssna, stodja konfliktlosning,

betona laganda och samspel etc) 01 02 03 04 Os Os

26.Sttet att arbeta har utvecklats mycket under senast halviret...

instimmer instimmer
inte alls helt

a) ...for mig personligen 01 02 03 04 Os Os

b) ...for apotek Fasanen 01 02 03 04 Os Os

c) ...for apoteksomrddet 01 02 03 04 Os Os
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27.Arbetsresultatet har utvecklats mycket under senast halviret...

instimmer instimmer
inte alls helt

a) ...for mig personligen mfl 02 03 04 0s ml3

b) ...for apotek Fasanen 01 02 03 04 Os Os

c) ...for apoteksomradet 01 02 03 04 Os Os

28.Hur vanligt dir det att du i ditt arbete upplever...

nigra  nigon  nigon flera
ggr.om gingper ging per ggr. per
aldrig  Aret  minad vecka  vecka  dagligen
a) ...stress? 01 02 03 04 Os Os
b) ...arbetstillfredsstéllelse? 01 02 03 04 Os Os
c) ...0verbelastning? 01 02 03 04 Os Os
d) ...gott kamratskap? 01 02 03 04 Os Os
e) ...tidsbrist? 01 02 03 04 Os Os
f) ...tid for reflektion? 01 02 03 04 Os Os
g) ...ensidighet? 01 02 03 04 Os Os
h) ...alltfor manga olika uppgifter? mfl 02 03 04 0s ml3
1) ...kundtryck? 01 02 03 04 Os Os
J) ...tr6tthet? 01 02 03 04 Os Os
k) ...arbetsgldadje? 01 02 03 04 Os Os
1) ...brist pa avskildhet? 01 02 03 04 Os Os
m) ...att du lar nytt? 01 02 03 04 Os Os
n) ...anpassning till nya direktiv? 01 02 03 04 Os Os
0) ...oro for fordndringar? 01 02 03 04 Os Os
p) ...problem med tekniken? 01 02 03 04 Os Os

29.0m du jimfor situationen som den dr nu ett halvdr efter dteroppnandet av apotek Fasanen,
hur upplever du dd att det blivit i foljande avseenden...? (Besvaras av de av er som varit med
fore nyoppnandet av Apotek Fasanen 1 december 2003)

klart ingen klart

bittre skillnad simre
a) ...arbetstrivsel 01 02 03 04 Os
b) ...arbetstillfredsstéllelse 01 02 03 04 Os
¢) ...kundnyttan 01 02 03 04 Os
d) ...n6jda medarbetare 01 02 03 04 Os
e) ...effektiviteten i arbetet 01 02 03 04 Os
f) ...kotiderna 01 02 03 04 Os
g) ...egen kompetensutveckling 01 02 03 04 Os
h) ...att arbeta i team 01 02 03 04 Os
1) ...att ha receptmottagning/virdinnemodell 01 02 03 04 Os
J) ...den rumsliga arbetsmiljon 01 02 03 04 Os
k) ...miljon for kunderna ) 02 03 04 Os
1) ...lIonsamhet mj 02 03 04 Os

m) ...tid for reflektion mj 02 03 04 Os
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fortsdttning fraga 29.

klart ingen klart

bittre skillnad samre
n) ...utnyttjande av din kapacitet 01 02 03 04 Os
0) ...egna befogenheter och ansvar 01 02 03 04 Os
p) ...social gemenskap 01 02 03 04 Os
q) ...motivation och engagemang 01 02 03 04 Os
r) ...samarbetet inom Fasanen 01 02 03 04 Os
s) ...samarbetet inom apoteksomradet 01 02 03 04 Os
t) ...stress i arbetet 01 02 03 04 Os
u) ...mdjligheter att ldra nytt 01 02 03 04 Os
v) ...utdkade yrkeskvalifikationer 01 02 03 04 Os
w) ...tydlighet 1 organisationen 01 02 03 04 Os
x) ...mojlighet till inflytande 01 02 03 04 Os
y) ...aterkoppling av arbetsresultat 01 02 03 04 Os
z) ...tekniken 01 02 03 04 Os

Har du nagra ovriga synpunkter eller kommentarer sd dr du vilkommen att anteckna hir:

Stort tack for din medverkan!

Resultaten kommer att aterforas till er 1 borjan pa hosten. De kommer att
redovisas pa en helhetsniva. Inga enskilda individer kommer att kunna
identifieras.





