Meier: Im Prinzip mit seiner Person-
lichkeit, mit seiner Art. Er muss die
Grinde klar kommunizieren. Das Prob-
lem ist, dass Arbeitnehmer und Arbeit-
geber unterschiedliche Bedirfnisse

haben. Es sind diese Schnittstellen, die
Probleme schaffen. Je klarer, praziser
und offener Kommunikation stattfin-
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Volker Hess (links) im Interview mit Urs Meier.

QUALITATSMANAGEMENT

det, desto besser werden Entschei-
dungen akzeptiert.

Hess: »Anders sein. Besser seinl« ist
das Motto des Management-Kongres-
ses auf Mallorca. Was kénnen Apothe-
ker von den legendaren Querkdpfen im
Fufsball lernen?

Foto: Lauer-Fischer

Uberleben in
fordernden Zeiten

Von Heidi Ehniss / Viele Apotheken sehen Qualitdtsmanagement
immer noch als »Ballast« an und sind erleichtert, wenn ein zertifi-
ziertes QMS auch in einer novellierten Apothekenbetriebsordnung

nicht gefordert wird.

Ein Qualitats- und Apothekenmanage-
mentsystem kann helfen, die taglichen
Herausforderungen effizienter zu meis-
tern. »Es halt das Team zusammen und
schafft Freiraum flir neue Ressourcen.
Ich habe noch keine Ap%theke erlebt,
bei der das nicht funktioniert hat«, sagt
die Leiterin der Losungsagentur Heidi
Ehniss in Kdnigstein.

Gemeinsame Ziele
festlegen als erster Schritt
Heidi Ehniss hat in den vergangenen
zehn Jahren in circa 350 Apotheken er-
folgreich ein Qualitdts- und Apothe-
kenmanagementsystem eingefihrt. In
dieser Zeit hat sie immer wieder fest-
gestellt, wo die Herausforderungen lie-
gen. Insbesondere das Feld der Kom-
munikation kann verbessert werden.
Innerhalb des Teams werden beispiels-
weise wichtige Informationen nicht

immer oder nur unversténdlich weiter-
gegeben. Bei Apotheken, die mit Teil-
zeitkrdften arbeiten, kann das fatale
Folgen haben. Ganz wichtig, so Ehniss,
sei aber auch die Starkung des Teams
und des Apothekenleiters. Jedem
Teammitglied sollte bewusst werden,
dass das Miteinander, nicht das Gegen-
einander zum Erfolg fihrt.

Motivierte Mitarbeiter haben mehr
Erfolg, das weill jeder. Doch welche
Strategie hilft dabei, dieses Ziel zu er-
reichen? Heidi Ehniss kennt die Ant-
wort. »Der erste Schritt ist, dass ge-
meinsame Ziele festgelegt werden,
eine Transparenz, von der alle Beteilig-
ten profitieren.« Der Weg zur abschlie-
Benden [SO-Zertifizierung sei dann
ganz leicht zu bewaltigen. Sechs Mona-
te misse man dafir einplanen.

Was passiert in dieser Zeit? »leder
externe Berater setzt andere Schwer-
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Meier: Dieses Echtsein, dieses »Merk-
wirdigsein«, das auch in meinem Vor-
trag vorkommt. Es geht darum, dass
man durchaus seine Ecken und Kanten
zeigen und damit Erfolg haben kann.

Hess: Als Schiedsrichter sind Sie
weit in der Welt herumgekommen. Ha-
ben Sie einen Tipp fiir die Kongressteil-
nehmer?

Meier: Man sollte einmal auf der klei-
nen Insel Sa Dragonera gewesen sein./

Der Management-Kongress von
Pharmazeutischer Zeitung und Lau-
er Fischer findet vom 1. bis 5. Novem-
ber in Camp de Mar auf Mallorca
statt. Das vollstandige Programm
finden Sie in PZ 30/201, Seite 52-53.

punkte. Mir ist es wichtig, dass das
Team die Bausteine fiir ein wachsendes
Qualitditsmanagement selbst erarbei-
tet«, erldutert Ehniss. Team bedeutet,
dass alle Angestellten und der Apothe-
kenleiter auf einer Ebene kommunizie-
ren — das komme in vielen Apotheken
zu kurz.

Es wird zu wenig
miteinander gesprochen
Ehniss Meinung nach wird oft zu wenig
miteinander gesprochen, sodass viel
Zeit damit verbracht werden muss, die
nicht vorhandenen Informationen neu
zu erarbeiten.

Durch die unvollstandige Kommuni-
kation wiirden beispielsweise auch kei-
ne Zustdndigkeitsbereiche klar defi-
niert. Keiner fiithle sich verantwortlich.
Fehler, die eigentlich durch Optimie-
rungsprozesse ausgeglichen werden
sollten, werden teilnahmslos als Miss-
geschick verbucht. Langfristig ein teu-
rer Spaf und ein Bremsklotz fir die Ar-
beitsleistung aller Beteiligten. Heidi
Ehniss fragt deshalb gleich beim ersten
Termin, wer fiir was verantwortlich ist.
Ist dies nicht klar definiert, fehlen wich-
tige Voraussetzungen flr effizientes
Arbeiten. Das Team soll mitreden, aber
jeder soll auch seinen Teil der Verant-
wortung tragen.

Oft sei es schwierig, bei der ersten
Besprechung bereits Ergebnisse zu er-
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zielen, mitunter auch, weil sowohl der
Apothekenleiter als auch die Mitarbei-
ter diese Art von Teamsitzungen zu-
nachst einmal Giben missen.

Erst wenn die Vertrauensebene in-
nerhalb der Gesprachsrunde stimmt
und jeder Mitarbeiter weiR, dass sein
Beitrag das Team voranbringen kann,
greift das Konzept. »Wenn diese kom-
munikative Hirde iiberschritten ist,

Das Team der Stuttgarter Schloss-Apotheke mit Heidi Ehniss (Dritte von rechts). Foto: Ehniss

betritt das Team eine gemeinsame
Ebene. Das ist die Basis fiir ein erfolg-
reiches Qualitatsmanagement.«

Nach Ehniss' Erfahrung ist diese ge-
meinsame Ebene gleichzeitig das Er-
folgsrezept jeder Apotheke. Wer es ver-
steht, die Mitarbeiter in alle Apotheken-
aktivitaten einzubinden, setzt kreatives
Potenzial frei und kann gemeinsam defi-
nierte Ziele schneller, leichter und effek-

OMS - DIE VORTEILE AUF EINEN BLICK

= Mehr Ubersichtlichkeit durch
transparente Strukturen;

« Verbesserung der internen
Kommunikation;

- Mitarbeitermotivation;

- Teamfahigkeit;

- Verbesserung der Teamleistung;

= bessere externe Kommunikation;

- authentischer Apothekenauftritt;

- bessere Kundenbindung;

- besseres Zeitmanagement;

« mehr Zeit fiir neue Ressourcen:

- gemeinsame Ziele werden
effektiver umgesetzt;

- Optimierungsprozesse werden
ermoglicht.

Mappus geht zum Pharmakonzern Merck

dpa / Der friihere Ministerprasident
von Baden-Wiirttemberg, Stefan Map-
pus (CDU), macht es wie Hessens Ex-
Ministerprasident Roland Koch (CDU):
Er wechselt in die Wirtschaft. Gut vier
Monate nach seiner Abwahl teilte der
45-Jéhrige vorige Woche mit, dass er
vom 1. September an fiir den Darm-
stadter Pharma- und Chemiekonzern
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Merck arbeitet. »Mappus wird eine
Flhrungsfunktion im Ausland (iber-
nehmene, bestatigte ein Sprecher des
Unternehmens. Nach einem halben
Jahr Einarbeitungszeit soll Mappus Lei-
ter einer Filiale von Merck in Stidostasi-
en oder Stidamerika werden.

Sein Landtagsmandat will der Pforz-
heimer Ende August nach 15 Jahren nie-
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tiver umsetzen. Die Schloss-Apotheke in
Stuttgart hat mit der Unterstiitzung
von Heidi Ehniss ein Qualitatsmanage-
mentsystem eingefiihrt und die Zertifi-
zierung erfolgreich absolviert. Trotz Ur-
laubszeit und vielen Teilzeitkraften ge-
lang das dem Apothekenteam innerhalb
von sieben Monaten.

Apothekenleiterin Ursula Forsten-
eichner berichtet im Gesprach mit der
Pharmazeutischen Zeitung, dass insbe-
sondere die Zuordnung von Verant-
wortlichkeiten, die interne Kommuni-
kation sowie das Fehler- und Reklama-
tionsmanagement verbessert und Be-
ratungsleitlinien erarbeitet wurden.

leden Monat werden nun in Team-
sitzungen Probleme besprochen und
behoben. »Das hat das Zusammenge-
horigkeitsgefiihl gestarkt«, sagt Fors-
teneichner. »Wir haben gelernt, aus
Fehlern zu lernen.« Jeder habe nun sei-
ne klaren Aufgaben, fiir die er sich ver-
antwortlich fiihle. »Ich als Chefin bin
unwahrscheinlich entlastet.«

Dank Ubergabebuch wird
nichts mehr vergessen

Jede Mitarbeiterin schaut ins Uberga-
bebuch, wenn sie kommt. Dort steht,
wer was erledigen soll, sodass nichts
mehr vergessen geht. »Und wir sind
standig am Verbesserne, sagt die Apo-
thekerin. Durch die jahrlichen Audits
bleibe die Motivation hoch, sich perma-
nent weiterzuentwickeln.

QMS bietet eine Chance, dem im-
mer starker werdendem Konkurrenz-
druck und den standigen Einsparungen
im Gesundheitswesen durch Authenti-
zitat zu entkommen, davon ist Heidi
Ehniss iiberzeugt. »Erfolg kann erarbei-
tet werdene, sagt sie.

OMS sei der Leitfaden daflr, wenn
es aktiv genutzt werde. Stimmen die
internen Strukturen, kénnen Apothe-
ken die gesundheitspolitischen Heraus-
forderungen besser iiberstehen. /

derlegen. Den Sprung in die Wirtschaft
sieht er als grofRe Chance. »Politik war
ein wichtiger Teil meines Lebens und es
ist mir emotional extrem schwer gefal-
len, aus der Politik herauszugehen. Aber
so ein berufliches Angebot ist in vieler-
lei Hinsicht ein Gliicksfall«, sagte Map-
pusden Stuttgarter Nachrichten. Merck
sei auf ihn zugekommen.

Der Diplom-Okonom hat friiher fiir
Siemens Telefone vertrieben. /



