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Doelstelling, Beleid, Uitvoering en
Resultaten Brancheloket Apotheken in het jaar 2009
Dit jaarverslag 2009 hoort bij de jaarrekening 2009 van het Brancheloket Apotheken. Het geeft de doelstellingen van het Brancheloket Apotheken weer, welk beleid werd gevoerd, hoe dit beleid is uitgevoerd en wat de resultaten zijn geweest van dit beleid in het jaar 2009.
Doelstelling

Per 1 januari 2009 coördineert de SBA de activiteiten van het Brancheloket Apotheken. De Stichting Receptor is per 1 juli 2009 geliquideerd.

De sociale partijen hebben een coördinerende rol en sturen het beleid voor preventie, verzuim en reïntegratie aan via het Brancheloket Apotheken. Doel hierbij is een zo laag mogelijk verzuimpercentage. Het Brancheloket initieert en coördineert het te voeren beleid hiertoe en het stelt de bij de uitvoering van preventie, verzuimbegeleiding en reïntegratie horende protocollen op. Het beleid wordt uitgevoerd door de partijen die gezamenlijk het Brancheloket Apotheken hebben opgericht, te weten Keerpunt, ArboNed, De Amersfoortse Verzekeringen en de SBA. Het Brancheloket Apotheken is in werking getreden op 1 januari 2006.
De coördinerende taken hebben betrekking op:

1. Adviseren en sturen loket bij de realisatie van de in de SLA 2010 vastgestelde doelstellingen:

· Terugdringing ziekteverzuim
· Goede Arbodienstverlening
· Monitoren van ziekteverzuim en re-integratie

2. Adviseren stuurgroep Brancheloket
3. Verrichten van promotieactiviteiten
4. Opstellen rapportages en jaarverslag
Het Brancheloket Apotheken draagt samen met de SBA zorg voor de uitvoering van de contracten tussen de SBA en Arboned inzake de Vertrouwenspersoon & Calamiteitenopvang en PrikPunt. Per 2010 worden deze activiteiten onderdeel van het Brancheloket.

Uitvoering

De uitvoering van het initiëren /coördineren van beleid werd in 2009 gedaan door een functionaris, te weten de coördinator Brancheloket Apotheken. De coördinator functioneert onder andere als voorzitter van de Werkgroep Brancheloket Apotheken. De werkgroep rapporteert aan en adviseert de Stuurgroep van het Brancheloket Apotheken. Zowel de Werkgroep als de Stuurgroep bestaat uit vertegenwoordigers van de partijen uit de 4-partijenovereenkomst te weten ArboNed, Keerpunt, KNMP en de Amersfoortse Verzekeringen, inclusief de SBA. 
Beleid

Het beleid is gericht op het zo laag mogelijk krijgen en houden van het verzuimpercentage binnen de apotheekbranche. En daarmee dan ook gericht op preventie en reïntegratie. Hiervoor zijn verschillende protocollen ontwikkeld. Er wordt door de aangesloten partijen volgens deze protocollen gewerkt. De protocollen zijn opgenomen in het Handboek Brancheloket Apotheken. Kenmerkend voor al deze protocollen zijn snelheid, alertheid en betrokkenheid bij en naar de 610 aangesloten apotheken bij het Brancheloket.

Resultaten

In de Brancherapportage 2009 zijn alle resultaten weergegeven die door het Brancheloket Apotheken zijn gegenereerd. Dit is een resultaat van de gezamenlijke inspanningen van de partijen die samen het Brancheloket Apotheken vormen. 
De belangrijkste resultaten zijn de volgende:
· het ziekteverzuimpercentage is in 2009 uitgekomen op 3,7%;
· het frequent verzuim is gedaald van 6,5% naar 6%;
· het verzuim door zwangerschap en bevalling is gestegen;

· het verzuim door psychische klachten is gedaald;
· alle doelstellingen rondom ‘goede arbodienstverlening’ zijn gehaald;

· klanten zijn tevreden over de dienstverlening door de professionals van het loket;

· sociale partijen kunnen de gegevens monitoren via de brancherapportage(s);
· minder apothekers bellen het 0900 nummer van het Brancheloket;
· het aantal aangesloten apotheken is gestegen;
· bekendheid is gegeven aan cursussen;
· klachten zijn geregistreerd.
Toelichting op de resultaten

Ziekteverzuimpercentage

Het ziekteverzuim terugdringen is sinds de oprichting van het Brancheloket Apotheken de belangrijkste doelstelling. Het verzuimpercentage in 2008 was 3,5%. In de SLA 2009 is de norm vastgesteld op 3,5%. Het verzuimpercentage van 2009 is uitgekomen op 3,7%. 
Het gemiddelde landelijk verzuim in de apotheekbranche is 3,8%
 (2008:3,9%), dit is inclusief het aantal klanten van het Brancheloket. Het verzuim bij niet aangesloten apotheken komt gemiddeld uit op 4,2% (2008:4,1%). 

Verklaringen die gegeven kunnen worden voor deze stijging van het ziekteverzuim in 2009 ten opzichte van 2008, zijn de volgende:
· toename aantal ziekmeldingen door werkgevers;

· meer verzuim t.g.v. zwangerschap en bevalling (% gevallen,  dagen en gemiddelde verzuimduur);

· meer verzuim letsel (% gevallen, dagen en gemiddelde verzuimduur).
Terugdringen frequent verzuim

Frequent verzuim is verzuim waarbij betrokkene zich in een jaar vier keer of meer ziek meldt.
In 2009 hebben 484 medewerkers vier keer of meer verzuimd over de periode van 12 maanden. Afgezet  tegen het totaal aantal medewerkers komt het percentage frequent verzuim in 2009 uit op 6% (2008:6,5%).

Zwangerschap en bevallingsgerelateerde verzuim

Het percentage gevallen verzuim door zwangerschap en bevalling is in 2009 uitgekomen op 12,9% (2008:11,4%). Ook het percentage verzuimdagen en de gemiddelde verzuimduur is gestegen. Er is een onderzoek gehouden naar de redenen voor het hoge verzuim tengevolge van zwangerschap en bevalling binnen apotheken.  Een belangrijk deel van de ingebrachte suggesties richt zich op het tijdig aanpassen van de fysieke werkbelasting, maar ook werkdrukvermindering, goede en tijdige voorlichting zowel aan de zwangere werkneemster als aan de collega’s komen naar voren.
Verminderen verzuim door psychische klachten

In 2009 is een daling van het aantal gevallen verzuim door psychische oorzaken waar te nemen. In 2008 was het verzuim door psychische klachten 25,2%, in 2009 21%. 
In april is gestart met het vervolgonderzoek naar de redenen voor het hoge verzuim tengevolge van

psychische aandoeningen.  De belangrijkste conclusie is dat bij aangesloten apotheken er een

grotere samenhang zichtbaar is tussen taakbelasting (werkhoeveelheid en werktempo) en

autonomie. Deze samenhang werkt stressverhogend en kan gezien worden als de belangrijkste

oorzaak van psychische klachten bij medewerkers. Als de sturingsmogelijkheden toenemen,

bijvoorbeeld de mogelijkheid om invloed te hebben op de wijze waarop werkzaamheden

uitgevoerd worden, het bepalen van een eigen werktempo en werkvolgorde, neemt de kans op

stress af. 

Goede arbodienstverlening

Alle doelstellingen rondom ‘goede arbodienstverlening’ zijn gehaald: het loket heeft tevreden klanten, de telefonische triage, de probleemanalyses én de WIA-aanvragen zijn tijdig. 
Klanttevredenheid

Het Brancheloket Apotheken heeft in 2009 de tevredenheid van apothekers over het loket onderzocht. Hier kwam een grote tevredenheid uit. De apothekers geven het Brancheloket een 7,8 op een schaal van 1-10. Werknemers ontvingen in 2009 bij het afsluiten van een begeleidingstraject een vragenlijst. Zij waarderen de dienstverlening van het loket zelfs met een 8! De ervaren betrokkenheid van de bedrijfsarts is met een cijfer 7,4 gewaardeerd.

In 2009 is bijna niets veranderd aan de website. Gemiddeld worden twee nieuwsberichten per maand geplaatst. Naast informatie op de site heeft het Brancheloket wederom per kwartaal een mailing verstuurd met relevante informatie. De website is van belang voor de aangesloten apothekers. Zij krijgen via deze site toegang tot de software om hun verzuimmeldingen te doen en om hun managementrapportages in te zien. 
In 2009 is meer informatie over het loket op de website van de KNMP geplaatst met een link naar de site van het loket. Ook is de site gebruikt als middel om de enquête in te vullen. Werkgevers beoordelen de informatiewaarde van de site met een 7,4. Dit betekent dat de informatie die we geven door onze klanten nog steeds als voldoende wordt beschouwd.  Werknemers waarderen de informatie op de site gemiddeld met een 7,8.

Sociale partijen kunnen de gegevens monitoren via de brancherapportage(s)

Twee keer per jaar wordt een brancherapportage opgesteld. Hierdoor worden trends inzichtelijk en kan gericht sturing worden gegeven.
0900 nummer van het Brancheloket 
Er is een daling zichtbaar in het aantal apothekers dat het 0900 nummer van het brancheloket belt met vragen over verzuim en algemeen advies. In 2008 is het 0900-nummer 555 keer gebeld, in 2009 445 keer. 
Aangesloten apotheken 
Het aantal aangesloten apotheken is in 2009 gestegen ten opzichte van 2008. Het aantal aansluitingen bij ArboNed is met 6,4% toegenomen, bij ArboExtra met 1,7%.
In 2009 zijn er vier beurzen bezocht, en hebben de regio-adviseurs van de SBA verschillende bijeenkomsten met Farmaceutisch managers georganiseerd, waarin de dienstverlening van het loket is uiteengezet. Met medewerking van de SBA regio- adviseurs worden contacten gelegd en zijn de afspraken gemaakt. Daarnaast brengen zij het loket in hun reguliere contacten met de branche onder de aandacht. Bij veel apotheken is het loket al bekend en zijn de ervaringen positief.

Bekendheid geven aan cursussen 
Het Brancheloket biedt de SBA een goede mogelijkheid tot de ontwikkeling van nieuwe producten en diensten, alsmede het vermarkten daarvan. Zowel door de casemanagers als door de SBA regio-adviseurs én door middel van diverse promotieactiviteiten zijn de cursussen van SBA weer onder de aandacht gebracht. De coördinator van het Brancheloket Apotheken heeft in overleg met de cursusorganisatie van de SBA bekeken op welke wijze zij het platform van het Brancheloket kunnen gebruiken bij hun werving van HRM cursussen en de inzet van het HRM-adviesteam.
Klachtenregistratie
Vanaf november 2007 is op de site van het loket een digitaal klachtenformulier opgenomen dat na verzending door de klager gelijk terecht komt bij de coördinator. In 2009 zijn 9 formele meldingen via de website ingediend. Deze stijging is mede te verklaren doordat de casemanagers verwijzen naar de mogelijkheid van deze klachtenafhandeling.

Daarnaast zijn afspraken gemaakt over afhandeling van de zg ‘informele’ klachten, te weten die klachten die niet via de website worden ingediend. Met partijen in het loket is afgesproken dat deze in overleg met de coördinator besproken worden, en waarop, indien wenselijk dan wel noodzakelijk, actie door de coördinator wordt ondernomen. Er zijn 22 informele klachten binnengekomen.
In de Klachtenrapportage 2009 kunt u een beschrijving van de klachten in 2009 nalezen.
Conclusies 
Het Brancheloket Apotheken heeft als belangrijkste doelstelling om het verzuim binnen de aangesloten apotheken te minimaliseren. In het jaar 2009 is het verzuimpercentage uitgekomen op 3,7%.  
Alles wordt gedaan om het verzuim te minimaliseren. Er is aandacht voor de tijdigheid van stappen in het verzuimproces, voor frequent verzuim en voor preventieve advisering om zo verzuim te voorkomen. Verwezen wordt naar bestaande cursussen van de SBA, en het HRM-adviesteam van de SBA, gewezen wordt op de eigen verantwoordelijkheid van de werkgevers.

Uit onderzoek blijkt dat onze klanten tevreden zijn zowel over de dienstverlening door de professionals als over de informatie die gegeven wordt via de website. Het Brancheloket promoot de kennis en kunde van het loket op plaatsen waar apothekers zijn zoals bij de beurzen. De tevredenheid van onze klanten, maar ook van hun medewerkers, is groot te noemen. 

Sociale partijen kunnen de gegevens monitoren via de brancherapportage(s) en apothekers weten goed de weg te vinden naar het 0900 nummer van het Brancheloket met vragen over verzuim. Er is in 2009 aandacht geweest voor vermarkten SBA producten, intensivering contacten tussen casemanager en SBA regio-adviseurs. Er zijn beurzen bezocht  waardoor het loket zijn naamsbekendheid verder heeft vergroot. 
Nader te raadplegen documentatie
Dit jaarverslag geeft aan wat in 2009 gedaan is door het Brancheloket Apotheken maar vooral wat bereikt is mede via inspanningen van alle vier de betrokken partijen. Wanneer u meer wilt weten over het Brancheloket Apotheken wordt u verwezen naar de Brancherapportage Brancheloket Apotheken 2009. Deze, en de klachtenrapportage 2009, is op te vragen bij de coördinator van het Brancheloket Apotheken.
� Bron: ArboNed 
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