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Wertvolle Hilfe
mit System

Von Heidi Ehniss* / interne Kontrollsysteme (IKS), Securpharm,
eine gednderte ISO-Norm fiir zertifizierte Apotheken und aktuell
die neue EU-Datenschutzgrundverordnung: Der biirokratische
Aufwand im Apothekenbetrieb nimmt stetig zu. Ein gut
funktionierendes Qualitdtsmanagement ist da eine groRe Hilfe.

Der biirokratische Aufwand, den Apo-
thekenleiter und ihre Teams taglich ne-
ben der Kundenbetreuung bewiltigen
miussen, ist immens. Aktuell muss etwa

ma Uberpriifen. Denn hiufig sehen sie
das QMS eher als Last denn als wertvol-
le Hilfe im Arbeitsalltag. Kein Wunder,
denn das OM-Handbuch wird oft eher
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Von einem guten QMS in der Apotheke profitiert das gesamte Team. Strukturierte Kommuni-
kation und klare Zustdndigkeiten sind dabei besonders wichtig.

die neue EU-Datenschutzgrundverord-
nung (DSGVO) in den Apothekenalitag
integriert werden. Ein maRgeschnei-
dertes Qualitdtsmanagement-System
(QMS) erleichtert die Umsetzung der
Anforderungen sehr. Denn es bedeutet
strukturierte und nachvoliziehbare Pro-
zesse und einen reibungslosen Kommu-
nikationsfluss fiir jeden Mitarbeiter. So
steht letzlich mehr Zeit flir den Kunden
zur Verfiigung.

Auf dem Weg zu einem individuell
strukturierten QMS missen Apothe-
kenmitarbeiter und Inhaber aber zu-
nachst ihre Einstellung zu diesem The-
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lieblos gefiinrt. Da steht in der Apothe-
ke ein Ordner indem sich die Papierun-
terlagen stapeln, chne Inhaltsverzeich-
nis und System. Die Folge: Keiner traut
sich so richtig an das Handbuch heran

OMS sichert Arbeitsplétze
Um dies zu dndern, gilt es zunachst ein-
mal zu verinnerlichen: Das Qualititsma-
nagementsystem ist das Apothekenma-
nagementsystem. Es erleichtert die
Arbeit und tragt zur Standortsicherung
der Apotheke und der Arbeitsplatze bei.
Die gesetzlichen Anforderungen der
Apotheken-Betriebsordnung (ApBetrQ)
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fiir ein OMS sind klar definiert, dariiber
hinaus kénnen die Apotheker sich ein
maRgeschneidertes Managementsys-
tem gestalten, mit individuell festge-
legten Schwerpunkten.

Damit das OMS zu einem echten All-
tagshelfer wird, kénnte beispielsweise
eine bessere Aufteilung der Themen
helfen. So empfiehlt es sich etwa, aus
dem einen Ordner QM Handbuch diver-
se Ordner mit Inhaltsverzeichnissen zur
besseren Ubersicht anzulegen. Dies
kann sowohl in Papierform als auch in
der EDV aufgebaut werden.

Neben dem geforderten Revisions-
ordner kénnte so etwa der Ordner Ar-
beitsanweisungen mit Inhaltsverzeich-
nis entstehen. Jeder Ordner kdnnte ein
Zahlenregister bekommen und im In-
haltsverzeichnis wird dann die jeweili-
ge Ziffer vermerkt, unter der das Doku-
ment abgelegt ist. Dieses Inhaltsver-
zeichnis-System kann in jedem Ordner
genutzt werden: im Schulungsordner
und in den Ordnern fur Hygiene- und
Temperaturmanagement, Heimbelie-
ferung, Datenschutz, IKS und Secur-
pharm.

Kommunikation ist wichtig
Ein weiterer wichtiger Punkt fir ein
mafRgeschneidertes QM-System ist die
Kemmunikation in der Apotheke.
Durch unvollstdndige Kommunikation
sind beispielsweise keine Zustindig-
keitsbereiche definiert und so fiihlt sich
keiner verantwortlich.

Sehr hilfreich fiir den Informations-
fluss ist das Ubergabebuch. Oftmals
wird in kleinen Apotheken gesagt: »Wir
kommunizieren doch jeden Tag.« Je-
doch ist es heutzutage angesichts der
enormen Informationsflut wichtiger
denn je, geschaftsrelevante Daten und
Infos schriftlich zu dokumentieren.

Beispiel: Ein Teilzeitmitarbeiter hat
einem Kunden eine Zusage zur Abho-
lung gemacht. Der Kunde kommt am
nachsten Tag in die Apotheke, doch
weil der Mitarbeiter nicht da ist und
keiner den Vorgang kennt, liegt das
Medikament nicht auf der Abholbank.
Hier kann das Ubergabebuch enorme
Unterstiitzung leisten — entweder in
Papierform oder elektronisch.

Auch regelmaRige Teamsitzungen
zum QMS sind wichtig. Apothekenin-
haber und Mitarbeiter, die mit Agenda
und Ergebnisprotokoll etwa einmal im
Monat oder bei kleineren Teams ein-
mal im Quartal eine Teamsitzung
durchfiihren, sind besser auf dem Lau-
fenden und kénnen strukturierter ar-



beiten. Vor allem Tellzeitmitarbeiter
werden durch solche Sitzungen noch
besser in die Tagesabliufe einge-
bunden.

Oft halten Mitarbeiter diese Team-
sitzungen allerdings fiir ineffektiv. Sie
haben das Gefiihl, keine Ideen einbrin-
gen zu kénnen und verlieren so ihr In-
teresse. Hier ist die Vorbereitung mit
einer Agenda von groRer Bedeutung,
Die Themen zum Tagesgeschift kon-
nen im Ubergabebuch oder an der
Kommunikationswand gesammelt
werden. Auch ein Moderator und Zeit-
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manager ist natzlich, der das Ziel der
Teamsitzung und ein Zeftfenster fest-
legt. Eine wertschitzende und diszipli-
nierte Kommunikation ist fiir den Er-
folg solcher Teamsitzungen ebenfalls
ein wichtiger Faktor. Zudem kénnen
die QMS-Schulungen auch fiir die ge-
meinsame Planung von individuellen
Kundenaktionen genutzt werden,

Ein alltagtaugliches OM-System
bedeutet also nicht nur gut sortierte
Ordner und Formulare, um gesetzliche
Anforderungen umzusetzen. Es bietet
die Moglichkeit eines selbstgestalte-

ten Managementsystems, das uber
eigene Ideen, Vorgaben und Kunden-
winsche mit Leben gefiillt werden
kann. /
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