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Apteekki kriisin
ytimessa

Kukaan ei voinut aavistaa, kuinka suuresta ja pitkaaikaisesta oskenmaen Apteekissa oli
kriisista oli kyse, kun juomavesi saastui Nokialla viime vuoden tehty yleinen valmiussuun-
marraskuussa. Nokian 3. Koskenméaen Apteekki sijaitsi saastu- nitelma pandemian varal-

| keskelld. Apteekkari Inkeri Muotka kertoi Farma- ta pari vuotta aikaisemmin
neen alueen keskelld. Apteekkari Inkeri Muotka kertoi Farma lintuinfluenssan Uhatessa.

sian paivilla kriisista apteekin nakdékulmasta. Suunnitelmassa méariteltiin kehykset toi-
minnalle kriisissa: mita pitaa tehda mis-
sakin tilanteessa ja ketka ovat vastuuhen-
kiloita. Ajatuksena oli, ettd suunnitelmaa
sovelletaan ja tarkennetaan jokaisen krii-
sin kohdalla.

Keskelle kriisia apteekki joutui, kun
Nokialla marraskuussa 2007 jatevetta paa-
si vuotamaan vesijohtoverkostoon. Saastu-
neella alueella asui noin 12 000 nokialaista,
joita tuhannet sairastuivat veden valityksel-
|& levinneiden bakteerien ja virusten aihe-
uttamiin ripuli- ja oksennustautiin.




Apteekin
valmius-
suunnitelma

Apteekkikohtaisen valmiussuunnitelman olisi
hyvé pitaa sisallaan tiedot, miten varmistetaan
kriisitilanteessa

e henkildkunnan riittavyys

e varastointi- ja ladkevalmistustilojen riittavyys
e paikalliset lagkevalikoiman erityistarpeet

¢ mahdollisuudet |dékevalikoiman taydentami-

seen
e puhelinneuvonnan jarjestaminen

litilanteesta joustavampi toimitus
° nopeat ja joustavat ladketoimitukset
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e erityiskorvattujen ladkevalmisteiden normaa-

Psykologiaa
asiakaspalvelussa

Koskenmden Apteekki sijaitsi keskelld saas-
tunutta aluetta. Apteekissa kuultiin kata-
strofista tyontekijan lapsen koulun kaut-
ta. Koska alussa tietoa kriisista oli vahan,
asiakkaiden keskuudessa liikkui paljon hu-
huja tilanteesta. Kun tietoa alkoi tulla, sita
kopioitiin Nokian kaupungin www-sivuilta
tiedotteisiin, jotka olivat kassalla asiakkai-
den nahtavilld. Tiedotteisiin koottiin tietoa
myos valiaikaisesti loppuneiden tuotteiden
tuloajoista, hammasharjojen vaihdosta ja
kodinkoneiden puhdistuksesta — kaikesta,
mista keksittiin, Inkeri Muotka sanoo.

- Aluksi emme ymmaértaneet ollen-
kaan, mista on kyse ja kuinka laaja kriisis-
13 oli tulossa. Menimme vain paiva kerral-
laan. Tietoa kriisista saatiin monesti myos
asiakkailta, Muotka kertoo.

Joka aamu proviisori soitti terveyskes-
kukseen pdivittadkseen tilanteen: onko sai-
rastuneita lisda, mitd laakevalmisteita tarvi-
taan ja mita neuvoja annetaan asiakkaille.
[ltapaivisin saatiin uutta tietoa, kun labo-
ratoriotulokset terveyskeskuksessa valmis-
tuivat.

- Asiakaspalvelussa tarvittiin todella
paljon psykologiaa asiakkaiden rauhoitte-
luun, huhujen oikomiseen ja tilanteesta sel-
vidmiseen. Kriisin pitkittyessa monella asi-
akkaalla oli itku herkassa, kun huono olo
vain jatkui ja uusi oireita ilmaantui, Muot-
ka kertoo.

Myds apteekin henkildkunta joutui
venymaan aarirajoille, kun asiakasmaarat
olivat huomattavasti normaalia suurem-
pia ja kaksi omaa tyontekijaa sairastui. Ve-
den kayttokiellon takia Nokian ulkopuolel-
la asuvat tydntekijat toivat vetta tydpaikalle
kanistereissa. Tee ja kahvi keitettiin kanis-
teriveteen ja kasidesinfiointiaineet olivat
kovassa kaytdssa.

Kysyntapiikit ja

paluu arkeen

Kriisin aikana koettiin monikymmenker-
taisia tuotteiden myyntipiikkeja normaali-
tilanteeseen verrattuna. Muun muassa ri-
puliladkkeiden ja -juomien, antibioottien,
pahoinvointiladkkeiden, tulehduskipu- ja
sarkylaakkeiden, kasidesinfiointiaineiden
sekd maitohappobakteerien menekki kas-
voi valtavasti. Vaikka geneerinen substituu-

tio auttoi varaston hallinnassa, menekkia
oli silti vaikea hallita, varsinkin aluksi.

- Meiddn onnemme oli, ettd Tampe-
reen Tamro oli Idhelld ja saimme nopeas-
ti tdydennystd. Olin sielld kriisin edetessa
nahty vieras, Muotka muistelee.

Puolitoista kuukautta kriisin alkami-
sen jalkeen saatiin tieto, etta kauppakes-
kus, jossa apteekki sijaitsee, oli koko ajan
saanut puhdasta vetta. Pulloveden kayttoa
jatkettiin kuitenkin viela, silla henkildkunta
ei tahtonut uskoa uutista.

Pikku hiljaa palattiin kuitenkin arkeen.
Edelleen kriisi elaa silti nokialaisten mielissa
ja tulee ilmi asiakaskeskusteluissa.

- Opimme kriisista ainakin sen, etta
mita tahansa voi tapahtua. Opimme myos,
etta tydskenteleminen ja venyminen onnis-
tuvat paineen alla. Apteekin ulkopuolella
uskon, ettd viestinnasta ja sen merkityk-
sesta ja nopeudesta opittiin myds paljon,
Inkeri Muotka toteaa. l
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