Qualitatsmanagement bringt
System in den Apothekenalltag

Ordnung ist das halbe Leben — doch die Einrichtung eines funktionierenden
Qualitatsmanagementsystems (QMS) in der Apotheke bringt noch mehr Vorteile.
Durch standardisierte Arbeitsablaufe werden Fehlerquellen eliminiert, Arbeits-
ablaufe effizienter gestaltet und Missverstandnisse vermieden, wodurch auch die
Kundenzufriedenheit steigt. Hat die Apotheke eine QMS-Zertifizierung erhalten,
sind Kontrollen durch den Pharmazierat oder das Gewerbeaufsichtsamt kein
Problem mehr, da durch QMS die Qualitat des Betriebes automatisch dokumen-
tiert ist.
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Qualitdtsmanagement (QM) zielt darauf
ab, die Qualitat von Dienstleistungen
und Produkten jederzeit zu gewahrleis-
ten, standig zu optimieren und somit
den Geschaftserfolg auf lange Sicht zu
garantieren. Wer ein Qualitdtsmanage-
mentsystem (QMS) aufgebaut hat, kann
ein Qualitatszertifikat erwerben. Dieses
ist ein nach auRen sichtbares Zeichen,
das die Einflhrung eines anerkannten
QM-Systems dokumentiert. Die fur die
Zertifizierung zu erflillenden Anforde-
rungen sind in der QM-Satzung der je-
weiligen Apothekenkammer, den Leitli-
nien der Bundesapothekenkammer und
der Norm DIN 1SO 9001 festgelegt.

Weiterkommen mit QMS

Die Arbeitswelt des Apothekers ist kom-
plex — ein gutes QMS schafft Durchblick
und Sicherheit. Eingefahrene Arbeitsab-
ldufe konnen Uberdacht, rationalisiert
und optimiert werden. Auf allen Ebenen

des Betriebes wird durch Kosteneinspa-
rung und den Zugewinn von Umsatzpo-
tenzialen Mehrwert geschaffen. Ein gut
funktionierendes und mit Leben erfulltes
QM-System setzt Ressourcen frei fur
eine intensivere Beratung, verbesserte
Dienstleistungen und eine verstarkte
Umsetzung der pharmazeutischen Be-
treuung. In zertifizierten Apotheken for-
dert das Qualitatsmanagementhand-
buch eine einheitliche und fundierte
Beratungsempfehlung. Apotheken mit
QMS profilieren sich deutlicher und ge-
zielter in bestimmten Bereichen pharma-
zeutischer Dienstleistungen.

Aus der Perspektive des Kunden ist QMS
nicht nur auf dem Zertifikat ,lesbar”,
sondern unmittelbar ,erlebbar”: Er fuhlt
sich besser beraten und betreut, ist zu-
friedener und kommt gerne wieder.

Vaon einer starkeren Kundenbindung und
einer gesteigerten Effizienz profitiert
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Der PDAC-Zyklus beschreibt den kontinuierlichen Verbesserungsprozess in einem

Qualitdtsmanagementsystem

selbstverstandlich auch die Apotheke: In
einem richtig umgesetzten QMS stecken
gleichzeitig Gkonomische Chancen und
damit eine sichere Existenz bzw. — flr
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter — ein
sicherer Arbeitsplatz.

QM in der Praxis soll ...

= flr alle verstandlich sein,

* den Mindeststandard der
DIN-Norm erfillen,

= Gesetze und Verordnungen
beriicksichtigen,

* den Leitlinien der Apotheken-
kammer geniigen,

= fehleranfallige Ablaufe steuern,
= geringe Kosten verursachen,

= schnell umsetzbar sein.

Teamgeist und Motivation
der Mitarbeiter

Abgesehen von der vorteilhaften Dar-
stellung nach aufsen beginnt die Wir-
kung eines gut funktionierenden und
tagtaglich gelebten QM-Systems inner-
halb des Apothekenteams:

QMS fordert den Teamgeist und die Mo-
tivation der Mitarbeiter, insbesondere
wenn das QM-Handbuch gemeinsam
erarbeitet wurde. Die Zielsetzungen sind

‘fur jeden nachvollziehbar. Die Aufgaben-

verteilung ist eindeutig geregelt. Klare,
zum Teil selbst formulierte Arbeitsanwei-
sungen helfen, Betriebsablaufe effizienter
zu gestalten. Hinzu kommt der Ansporn
flr jeden Einzelnen, das Angebot der
Apctheke fortwahrend zu optimieren.

Eine weitere ,erwunschte Nebenwir-
kung” der prazise formulierten Arbeits-
anweisungen ist der verbesserte Infor-
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Hintergrund

Nach §§ 137 ff. des Flnften Sozial-
gesetzbuches (SGB V) sind alle Leis-
tungstrager des Gesundheitswesens
zur Qualitatssicherung verpflichtet.
Daher bietet die Standesorganisation
der Apotheker eine Mustersatzung
fiir das Qualitatsmanagement der

+ deutschen-Apotheken an. Darin wird
unter anderem festgelegt, dass der
Zweck der Zertifizierung

= die Gewahrleistung und kontinu-
ierliche Verbesserung der hohen
Qualitat der ordnungsgemaRen
Versorgung der Bevdlkerung mit
Arzneimitteln,

die Sicherstellung und Verbesse-
rung der Beratungsqualitat iber
Arzneimittel, insbesondere in der
Selbstmedikation,

die Erh6hung der Arzneimittelsi-
cherheit, auch unter dem Aspekt
des Verbraucher- und Patienten-
schutzes,

die Einflihrung und Weiterentwick-
lung der pharmazeutischen Betreu-
ung von Patienten sowie

die konsequente Weiterentwick-
lung einer fachlich hoch stehenden
Berufsausiibung in heilberuflicher
Verantwortung ist.

Quelle: www.gesundheit.de

mationsfluss. Das spart unndtige Rei-
bungsverluste und ist gerade in Apothe-
ken mit vielen Teilzeitkraften nicht zu
unterschatzen. Auch neue Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter oder Vertretungen
finden sich in einem Betrieb mit QM-
Handbuch schneller zurecht.

Ablauf

Um alle diese Ziele zu erreichen, gibt es
eine Vielzahl von Richtlinien, die die ein-
zelnen Aufgabenbereiche in der Apathe-
ke betreffen. Neben der Beratung der
Kunden sind zum Beispiel Hygienemaf-
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nahmen, die Zubereitung von Rezeptu-
ren oder auch die Prifung und Lagerung
von Ausgangsstoffen, die bei der Medi-
kamentenherstellung genutzt werden,
davon betroffen. Generell werden mit
einem Qualitdtsmanagementprogramm
alle Arbeitsablaufe in der Apotheke er-
fasst.

Auch die Kommunikations- und Informa-
tionsablaufe werden damit Uberpruft,
eventuelle Schwachstellen identifiziert
und behoben sowie Verantwortlichkei-
ten und Strukturen (neu) definiert. Als
ideale Prozesse werden sie in einem fur
diese Apotheke speziellen Handbuch
beschrieben.

Auf dieser Grundlage kann in einem drit-
ten Schritt die Zertifizierung erfolgen.
Apotheken, die die Anforderung erfallen,
erhalten ein Qualitats-Zertifikat und dir-
fen das QMS-Logo der Kammer fahren.

Beispiel: QM-Plakette Apothekenkam-
mer Niedersachsen e
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Grundsatzlich stehen jeder Apotheken-
leiterin und jedem Apothekenleiter ver-
schiedene Wege offen, ein eigenes QM-
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System aufzubauen: Wer ausschliefSlich
in Eigenregie das Handwerkszeug zur
Zertifizierung erwerben mochte, braucht
viel Zeit und Geduld.

Daneben gibt es die Maglichkeit, ein ex-
ternes Beratungsunternehmen zu enga-
gieren. Es gibt eine Vielzahl von Anbie-

tern, die wahlweise von Beratung, Schu-
lung, Erstellung von Handbtichern bis zur
so genannten Komplettlosung alles an-
bieten. Die Preise und Leistungen variie-
ren, so dass sich ein Vergleich lohnt.
Wichtig ist, dass die Beratungsdienstleis-
tung zu den Erwartungen und Anforde-
rungen der Apothekenleitung passt. M

System fiir die Apotheke: I1SO statt EFQM

Die ursprlinglich fir die Automobilin-
dustrie entwickelte und inzwischen fiir
alle Branchen anerkannte Norm defi-
niert umfangreiche Kriterien fir die
Anforderungen eines Qualitatsmanage-
ment-Systems. I1SO legt einen deutli-
chen Schwerpunkt auf die Optimierung
der organisatorischen Ablaufe von Ge-
schaftsprozessen und ist ein statisch
und fest gegliedertes System. Ein nach
ISO zertifiziertes Unternehmen erhalt
ein Systemzertifikat zur Bestatigung,
dass es das QM-System entsprechend
den Erfordernissen anwendet.

Bei dem EFQM-Modell der gegen Ende
der 80er Jahre gegriindeten European
Foundation for Management handelt
es sich um ein Total-Quality-Manage-
ment-System zur Umsetzung einer um-
fassenden auf Qualitat ausgerichteten
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Unternehmensstrategie, das im Ver-
gleich zu ISO die Mitarbeiter- und Kun-
denorientierung starker in den Vorder-
grund stellt. EFQM beruht auf einem
Selbstbewertungsansatz der eigenen
Organisation, der nach verschiedenen
Kriterien erfolgt. Diese Kriterien be-
schreiben, wie und warum ein Unter-
nehmen erfolgreich arbeitet. Mit dem
European Quality Award wird jahrlich
ein Preis an Unternehmen verliehen,
welches hdchstes Qualitatsniveau im
internationalen Vergleich auszeichnet.
EFQM ist ein Leistungszertifikat, d. h.
einem Unternehmen wird bestatigt,
dass es hochwertige (exzellente) Leis-
tungen erbringt.
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