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oo \(YMS QMS-Apotheke

isas gms-pharma
2010
N
Blie Lisull
gine Chance

oo PO Srteny
fur g
die Fuhrung Ihrer Apotheke,

die Umsetzung der KVG- und LOA-Bestimmungen,
den Nachweis der Qualitat Ihrer Dienstleistungen.
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Wieso QMS-Apotheke? ssamemmms |QMS

2010

« Kontinuierliche Qualitatsentwicklung der individuellen
Dienstleistungen

« Rationalisierung und Optimierung der Ressourcen
 Praxisorientiertes FUhrungssystem

« Positionierung in Bezug auf die Konkurrenz und gegenuber
Markt

 Zufriedene und treue Kunden
 Motivation des Apothekenteams

o Erflullung der KVG- und LOA-Bestimmungen uber die
Qualitat

 International anerkanntes Qualitatslabel (ISAS QMS-
Pharma 2010)
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Der Weg zu QMS-Apotheke Dizms

Anfordern der Unterlagen bei pharmaSuisse
Unterzeichnung und Rucksendung des Vertrages
Versand Qualitétsmana?ementhandbuch QMS-
Aﬁotheke (Login fur Online-Version) durch
pharmaSuisse

Festlegung des Audittermins und Versand des
Vorauditformulars

Ausfullen des Vorauditformulars und Information des
Apothekenteams Uber den Auditablauf

Eintreffen des Auditberichts

Registrierung der Apotheke bei ISAS und Verleihung
des Labels QMS-Apotheke (abhangig vom Resultat)

Umsetzung individueller Verbesserungsmassnahmen
und Test im Rahmen von 2 Mystery Shoppings
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Der Vertrag QMS-Apotheke oo \QMS

2010

 Fur jedes Audit (alle 3 Jahre) wird ein neuer Vertrag ab-
geschlossen

 Im Auditpreis inbegriffen ist das Audit inkl. Auditbericht
(inkl. Kundenzufriedenheitsanalyse), das Handbuch QMS-
Apotheke (bei 1. Audit) sowie das Label-Dienstleistungspaket
QMS-Apotheke (inkl. Zertifikat, ISAS-Registrierung, 100 Flyer,
Selbstklebeetiketten, 2 Mystery Shopping)

 In der Regel hat das Audit innerhalb von 8 Monaten nach der
Vertragsunterzeichnung zu erfolgen.

« Der Versand des Auditberichtes hat bis spatestens 3 Monate
nach erfolgtem Audit zu erfolgen.
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ualitatsmanagementhandbuch oramey \QM'S

isas gms-pharma

MS-Apotheke

& QMS-Pharma - Windows Inieme{vExpkxE:t_lEmﬂggstellt vor pharl;ﬁ;m

5.¢ Favoriten % | AltaVists - Babelfish Ubers... | Customize Links g‘ FIP - The world organisati... g Free Hotmail g | M5N.com g‘ Radio Station Guide & | Web Slice-Katalog +

Q}: ~ hitp:/ v gms-pharma.ch/d /it ind st

| - QMS-Pharma [ ] P v (] fmm v Seitew Sicherheitv Edrasv @

pharmaSuisse (
BD 1.1 Internes Audit QMS
[Logo der Apotheke]
Struktur /
=P ichnis. Vert sc nt e 4.2.4 Standige Verbesserung der
= 1. Inhaltsverzeichnis, Verfasser und Copyright, harmazeutischen Dienstleistungen ;
stichwartverzeichnis, leere Vorlagen Seiten 6 P S April 2009
» 2. Einleitung und Tipps Dokument
.3 3. Zielsetzungen, Anwendungsbereich und .
Inkraftsetzung des Qualititshandbuchs Erstellt: Gepriift: Genehmigt: ‘
bt | 4. Struktur und Organisation Eratian:
¥ Z1 4.1 struur und interen Organisation der Apotheke “
* E] 4.2 1n der Apotheke angewandite Arbeitsprozesse PANBEON! o smsenmmsnsnnpansgennaetnsnns nobntan s sdninns mkntamsanbatansankntamyabatonsassntennnsbatnanessitasnnstusnasas DatL
L E| 4.2.1 Organisation der Arbeit _J,J'N E
El 422 patientendossier
;| 4.2 3 Dokumentation der pharmazeutischen Aktivitaten AL UnE = Tk
v Lo laid nter P 1
E %iﬁg}::wstzﬂeg:zrbessemngderpharmazeut\schen 1 Das Leitbild der Apotheke ist schriftlich festgehalten (fir intern und extern).
g ) 2 Mind. alle drei Jahre wird die Unternehmensstrategie aktualisiert (im Minimum mittels
P1 Internes Audit e Marktanalyse, SWOT-Analyse (oder gleichwertig) und Marktpositicnierung)
?!' D 1.1 Int 5 Audit § 7 3 Analyse der Entwicklung der Verkaufszahlen (nach therapeutischen Gruppen oder Lokalisation
El 80 1.2 Internes Audit Prozess etc. mind. 1 mal pro Jahr). : _
- O 4 Die Apotheke verflgt Ober eine Homepage (apothekeneigene Domane)
= = HIEHES UG R eeRehe 5 Einheitliche und saubere Berufskleidung des Teams (welche eine ,Corporate Identity”
El 80 1.4 Internes Audit oTC und Beratung reprasentiert)
El 80 1.5 Internes Audit Ksmmunication 3] Alle Mitarbeiter tragen Namensschilder mit folgenden Angaben: Name und/oder Vorname; Beruf
»E h {Apotheker, Pharma-Assistentin etc.}.
P2 Qualititsbericht 7 Die Apotheke verfiigt tiber eine schriftlich festgehaltene Strategie beziiglich Auswahl (diese soll
"Blpa Managementbewertung gegenuber Informationen der Arzneimittelhersteller kritisch sein) und Organisation ihres
Y Elpy Fortbildung Informationsmaterials zuhanden der Kundschaft,
5] 3] Diese Strategie wird dem Patienten/Kunden kommuniziert {permanent oder mind. 6 mal pro Jahr).
4.2.5 Marketingstrategien 9 Von den folgenden sieben Themen steht dem Publikum fur mindestens funf standig eine
rE 4.2.6 Herstellung von Medikamenten Information zur Verf[.lgung, oder die Apot_heke verfagt zumindest Ober eine Liste mit den zur
El4s7 Benutzung des Informatiksystems Bestellung erforderhc_hen [n_formatrcnen (inkl. Adresse, Telefon- oder Faxnummer):
rE o ) Gesundheitsjournal fir die Offentlichkeit (Kundenzeitschrift)
. 4.2.8 Einkaufe und Lagerbewirts chaftung Krebs (Pravention, Therapie, Patientenbetreuung, etc.)
El 4.2.9 Kundenorientierte Dienstleistungen B Herz- und Kreislaufkrankheiten (Pravention, Therapie, Patientenbetreuung, ete.) L
PEs Anforderungen an die pharmazeutischen < () | L4
Basisdienstleistungen
" El 6. Anforderung an die Kundenzufriedenheit - | Dokumentenname: BD 1.1 Internes Audit Struktur 15} April 2009

5

Fertig @ Intemet | Geschitzter Modus: Aktiv &~ ®100% -
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Was wird durchleuchtet?

AUDIT

»
»

A

Struktur
(25%)

Unternehmens-
fuhrung

Ressourcen

Personal-
management

Prozess
259%

Unternehmens-
fhrung

Ressourcen

Personal-
management

Pharm. Dienstleistungen
(50%)

Rezeptvalidierung

Pharmazeutische Behandlung

Verhalten und
Patienteninformation

v

A

Kundenzufriedenheitsanalyse
(uber alle Gebiete)
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Auditablauf (1/2) wsammee |QMS

« Dauer des Audits: ca. 7 Stunden
« Auditor erhalt Vorauditformular der Apotheke

« Wahrend des Audittages: Verteilen von 50
Kunden-  zufriedenheitsbdgen

« Interviewteil (ca. 2-3 h): Befragung der
verantwortlichen Person (Verwalter), eines
Apothekers und 1-2 Pharma- Assistentinnen
(Kapitel 4.1 und 4.2)

© Schweizerischer Apothekerver band Societe Suisse des Pharmaciens Societa Svizzera dei Farmacisti Version 1.2, P harmaSuisse f
November 2009



10

Auditablauf (2/2) wsarmn |QMS

2010

* Beobachtungsteil (restliche Auditzeit): jeweils 6-10 Falle
pro Standard:
Kapitel 5.1: Rezeptvalidierung
Kapitel 5.2: Verlangen eines Produktes ohne Rezept oder
einer Beratung
Kapitel 5.3: Verhalten des Apothekerteams

« Nach dem Audit: evtl. kurzes allgemeines Feedback des
Auditors, detaillierter schriftlicher Auditbericht folgt nach
6-8 Wochen
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Preise fur pharmaSuisse-Mitglieder = \OMS

2010

e 1. Audit (inkl. Handbuch, Auditbericht, Label QMS Pharma
2010): sFr. 4'650.- pro Apotheke (Gultigkeit 3 Jahre)

 Wiederholungsaudit (inkl. Auditbericht, Label QMS Pharma
2010): sFr. 4'350.- pro Apotheke (Gultigkeit 3 Jahre)

Ansprechperson
Andrea Spicher, Koordinatorin QMS-Apotheke

Telefon: 031 978 58 19
Email: gms@pharmasuisse.org
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Qualitat ist
wenn die Kunden
zuriockkommen

nicht die Ware.
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