POLITIK

A

Qualitdtssicherung

Der Aufwand lohnt sich

Von Stephanie Schersch / Qualitdtsmanagementsysteme sind nicht

bei allen Apothekern beliebt. Manchem gelten sie als unnétige Biirokra-
tie. Doch viele, die sich dazu entschliefien, staunen tber positive Effekte auf

die tagliche Arbeit.

»Ich war eigentlich immer der Meinung,
dass ich eine sehr gut strukturierte Apo-
theke fiihre«, so Apothekerin Uta Boger.
Lange Zeit habe sie daher keine Veranlas-
sung gesehen, ein QM-System in ihrer Ser-
tiirner-Apotheke zu etablieren. »Jetzt weild
ich, dass es immer noch ein bisschen bes-
ser gehte«, sagt sie und lacht. Mitte Juni er-
hielt die Apotheke im Frankfurter Stadtteil
Griesheim ihr Zertifikat, das sie nun offizi-

ell als QMS-Betrieb ausweist. Vorausge-
gangen waren acht Monate Qualifizie-
rungsarbeit. »Wegen des Aufwandes wa-
ren einige Mitarbeiter anfangs sehr skep-
tisch«, erzahlt Boger. Neben dem laufenden
Tagesgeschdft sei es tatsachlich nicht im-
mer leicht gewesen, die zusatzlichen Ar-
beiten, die mit der Qualifizierung anfielen,
durchzufiihren. »Letztendlich haben aber
alle an einem Strang gezogen. Die Arbeit
hat uns als Team sogar noch starker zu-
sammengeschweilt.«

Wie die Sertlirner-Apotheke ldsst sich
eine wachsende Zahl deutscher Apothe-
ken QMS-zertifizieren. Ziel ist dabei die
Optimierung der Betriebsabldufe und so-
mit die Sicherstellung von Qualitat. »\QMS
garantiert der Apotheke einen einheitli-
chen Leistungsauftritt nach auBen«, sagt
Dr. Christiane Eckert-Lill, Geschaftsfiihre-
rin Pharmazie der ABDA — Bundesvereini-

gung Deutscher Apothekerverbande. Denn
aufgrund standardisierter Abldufe wirden
Arbeiten immer demselben Qualitatsstan-
dard entsprechend ausgefiihrt. Bestehen-
de Gesetze geben in einigen Bereichen be-
reits feste Regeln und Qualitatsziele vor, so
etwa bei der Herstellung und Priifung von
Arzneimitteln. Fiir eine Reihe pharmazeuti-
scher Dienstleistungen besteht dagegen
ein Spielraum. QMS setzt auch an dieser

Uta Boger prasentiert
stolz das OMS-Zertifi-
kat in der Offizin ihrer
Sertiirner-Apotheke in
Frankfurt am Main:
»Das System macht
die Arbeit fiir ale
leichter und setzt
Ressourcen frei.«
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Stelle einen einheitlichen und qualitdtsori-
entierten Handlungsrahmen.

Alle Apothekerkammern der Lander
bieten inzwischen die Moglichkeit, im Rah-
men der berufsstindischen Selbstverwal-
tung ein QMS in der Apotheke zu etablie-
ren. Auch (ber Institute wie TUV oder De-
kra ist eine Zertifizierung moéglich, manche
Unternehmen bieten zudem sogenannte
Gruppenzertifizierungen an, fir mehrere
Apotheken im Verbund. »Es bestehen gro-
Re Unterschiede zwischen den einzelnen
Anbietern«, sagt Eckert-Lill. »Apotheker
sollten sehr genau priifen, was die Zertifi-
zierung bei den einzelnen Instituten um-
fasst.« Die Sertlrner-Apotheke hat sich fir
die Firma Sanprocert entschieden, ein auf
den Gesundheitsbereich spezialisiertes
Unternehmen, das mit dem Hessischen
Apothekerverband in Verbindung steht.
Boger betont die gute Zusammenarbeit.
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»Die Zertifizierung von
Sanprocert ist sehr gut auf
Apotheken zugeschnitten.«
Das mache vieles leichter,
denn so wiirden gezielt die phar-
mazeutischen Aspekte bei der Zertifi-
zierung in den Vordergrund gestellt. »Ganz
besonders hat uns auch die auf Apotheken
spezialisierten Lésungsagentur Ehniss un-
terstlitzt und bei der Arbeit geholfene, so
Boger. Dennoch habe vor allem die Doku-
mentationsarbeit viel Zeit in Anspruch ge-
nommen. Zehn griine DINA-4-Ordner ste-
hen im hinteren Bereich der Apotheke, ge-
flllt mit Dokumenten. Festgehalten wird
beinahe alles, von der Lieferantenbewer-
tung Gber Schulungsunterlagen bis hin zu
Kundenreklamationen. Kernstiick des QMS
sind jedoch die Arbeitsanweisungen. Alle
Abldufe und Arbeitsschritte in der Apothe-
ke werden dabei in Form von Anleitungen
dokumentiert. »Ein Aufwand, der sich in
jedem Fall lohnt«, so Boger. Denn Ablaufe
werden systematisch strukturiert und da-
bei standardisiert. »Das macht die Arbeit
fir alle leichter und setzt Ressourcen frei.«
Mitarbeiter hitten so mehr Zeit fiir andere
Aufgaben. AuRerdem kénnten neue Kolle-
gen problemlos in den Arbeitsprozess ein-
steigen und sich dabei an den Anweisun-
gen orientieren. »Es ist ja alles bis ins Detail
festgehalten.«

Den Kunden seien die Verdnderungen
in der Sertiirner-Apotheke bereits positiv
aufgefallen, sagt Boger. »Ich habe das Ge-
flhl, dass wir noch mehr Lob bekommen
als zuvor« Jeder im Team verantwortet
nun einen bestimmten Bereich. »Die Moti-
vation der Mitarbeiter ist dadurch gewach-
sen.« In Teambesprechungen findet ein re-
gelmaRiger Austausch statt. Auch das ist
wichtiger Bestandteil des QMS, denn so
wird jeder Mitarbeiter in den Kreislauf der
standigen Qualitatsverbesserung einbezo-
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Kundenreklamationen

Alles wird dokumentiert: Arbeitsanweisungen,
Lieferantenbewertungen und vieles mehr.
Foto: PZ/Sick



|39 7 2009

POLITIK

gen. »Es ist wichtig, dass QMS vom gesam-
ten Team gelebt wird«, so Eckert-Lill. »Nur
dann macht das System Sinn.« Die Audito-
ren, die letztendlich das Zertifikat verge-
ben, wirden darauf ein starkes Augenmerk
legen, sagt sie. Trotz all der Anspriiche, die
OMS an die Apotheke stellt, miisse das Sys-
tem jedoch flexibel bleiben. »Der Apothe-
ker darf in seiner Verantwortung als freier
Heilberufler nicht durch Auflagen oder
Vereinheitlichungen eingeschrankt wer-
dene, sagt Eckert-Lill. QMS veranlasse den
Apotheker dazu, betriebsorganisatorische
Prozesse zu reflektieren und kritisch zu
hinerfragen, »So erfolgt Qualitatsverbes-
serung von innen heraus, ohne dass viele
Regeln und Verordnungen von aulen im-
plementiert werden.«

Schatzungen zufolge tragen derzeit
circa 20 Prozent der deutschen Apotheken
ein OMS-Zertifikat. Schon bald kdnnten
es mehr werden, denn Alten- und Pflege-
heime verlangen ebenso wie Krankenkas-
sen bei der Belieferung mit Hilfsmitteln
immer &fter eine entsprechende Zertifi-
zierung. Rund 3000 Euro kostet diese bei
Sanprocert in drei Jahren, alle zwélf Mo-
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Dr. Christiane Eckert-Lill: »Qualitatsverbesserung

erfolgt von innen heraus.« Foto: PZ/Archiv

nate erfolgen Zwischenaudits, in denen
die Umsetzung des QMS Uberpriift wird.
Ahnliche Kosten fallen bei der Zertifizie-
rung durch die Bayerische Landesapothe-
kerkammer an, 2700 Euro kostet hier die
Erstzertifizierung. Mitunter bestehen je-

ABDA: Nach dem AQ-Wissenstest auf die Reise

ABDA / »Gesundheit hat viele Gesichter«
Der Claim der Kampagne der deutschen
Apotheker ist auch das Motto des Messe-
standes der ABDAwahrend der Expopharm
in Disseldorf. Vom 24. bis zum 27. Septem-
ber zeigen Dutzende groRe Plakate den
Weg zu einem Stand.

Ein neues Konzept soll die Aktivitaten
der Berufsorganisation nicht nur darstel-
len, sondern auch die Expopharm-Gaste
aktiv einbeziehen. Gelingen soll dies mit ei-
nem offenen, hellen und flachen Ausstel-
lungsbereich, der nicht nur durch unge-
wohnte Bildwelten auf sich aufmerksam
macht, sondern die Apotheker?nnen und
Apotheker auch durch interessante phar-
mazeutische und kommunikative Inhalte
auf frische Art und Weise begeistern kann.
Thomas Bellartz, Leiter der Kommunikati-
on der ABDA: »Nach einem ersten zarten
Versuch im vergangenen lahr, haben wir
nun das komplette Standkonzept gedn-
dert. Der Messestand spiegelt unsere of-
fensive Kommunikation wider. Wir wollen
die Messebesucher auf unserem Weg mit-
nehmen.«

Vier Module machen den ABDA-5tand
aus und geben ihm eine Ordnung. »AQ —
Apotheke und Qualitdt« ist ein Modul, das
die Fortbildungskampagne der ABDA in-
szeniert. Beim Wissensquiz, dem soge-

nannten AQ-Test, konnen Besucher ihr
Fachwissen priifen. Unter den Teilnehmern
wird eine Reise nach Vancouver verlost.

Ein anderes Modul ist das »Foto-Shoo-
ting«, das Expopharmbesuchern aus dem
Vorjahr bekannt sein dirfte. In diesem Jahr
zeigt die ABDA, wie die bislang abgelichte-
ten »Kopfe« auf grofsen Postern wirken.
Natdirlich haben die Besucher erneut die
Maoglichkeit, Teil der Kampagne »Gesund-
heit hat viele Gesichter« zu werden. Mas-
kenbildner setzen die Modelle professio-
nell in Szene. Die Fotos werden auch noch
vor Ort ausgedruckt. Ein schones Souvenir
von der Expopharm und ein Zeichen des
Engagements flr den Berufsstand.

»Corporate Social Responsibility« (sozi-
ale Verantwortung) ist nicht nur ein weite-
res Modul des ABDA-Stands, sondern ein
echtes Anliegen der Apothekerschaft. Die
ABDA und ihre Mitgliedsorganisationen
prasentieren sich als Nationale Férderer
des Deutschen Behindertensportverban-
des (DBS). Die beiden Biathleten Verena
und Michael Bentele weihen am Stand in-
teressierte Besucher in die Geheimnisse ei-
ner SchieRanlage fir Blinden-Biathlon ein.
Wer glaubt, er habe scharfe Sinne, muss
sich dort moglicherweise eines Besseren
belehren lassen. Der SpalR am Sport soll
nicht zu kurz kommen!
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doch deutliche Preisunterschiede zwi-
schen den einzelnen Zertifizerungsange-
boten. In der Regel hangt dies mit unter-
schiedlichen Betreuungsleistungen vor
und wahrend der Zertifizierung zusam-
men. So fallen bei der Kammer Nordrhein
nur etwa 750 Euro an, auch in Schleswig-
Holstein liegen die Kosten in diesem Be-
reich.

Der Aufwand, der mit der Etablierung
eines OM-Systems in der Apotheke ein-
hergeht, ist nicht unerheblich. Inzwischen
wird die Arbeit dank neuer technischer
Maoglichkeiten jedoch starkt erleichtert.
Einige Apothekerkammern bieten bei-
spielsweise internetbasierte OM-Hand-
blcher fir die durch sie zertifizierten
Apotheken. Die kontinuierliche Aktuali-
sierung der Daten muss also nicht jeder
einzelne Betrieb vornehmen, sie erfolgt
automatisch. Fir die Sertlrner-Apotheke
hatten sich Kosten und Aufwand in jedem
Fall gelohnt, sagt Boger. »Zu Beginn der
Zertifizierung dachte ich, mit QMS wird
die Arbeit besser, schneller und effektiver
—das hat sich fiir mich und mein Team be-
statigte /

Erstmals prasentiert die ABDA der Berufs-
&ffentlichkeit die Funktionen des Informa-
tionsstandes, der bei zahlreichen Veran-
staltungen, zum Beispiel Parteitagen oder
Kongressen, im Einsatz ist. Das Modul bil-
det die Lounge des Messestandes. Hier
konnen sich Interessierte nicht nur Gber
die ABDA und deren Tatigkeiten, sondern
auch mit speziellen Themenfeldern, wie
beispielsweise der Arzneimittelkommissi-
on (AMK) befassen. Das Modul »ZL« infor-
miert (iber die Arbeit des Zentrallabors.
Besuchen und mitmachen lohnt sich
also am ABDA-Stand vom 24. bis 27. Sep-
tember in Halle 3, Standnummer F-30. /

Bilder fiir eine gute Sache. Am ABDA-Stand kén-
nen Apothekerinnen, Apotheker und PTA Teil der
Gesichter-Kampagne werden. Foto: ABDA



