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INHALT

1 QUALITATSMANAGEMENTSYSTEM

1.1  Aufbau und Weiterentwicklung des QM-Systems
1.1.1  Organisation des QM-Systems

1.2 Bewertung des QM-Systems

1.2.1  Interne Qualitatssicherung

1.2.2  Externe Qualitatssicherung

1.3  Aufgaben der Apothekenleitung

1.3.1  Entwicklung und Pflege der Vision, Mission und Strategie
1.3.2  Investitions- und Finanzmanagement

1.4 Lenkung von Dokumenten, Aufzeichnungen und Daten
1.4.1  Erstellung, Aufbewahrung, Aktualisierung und Vernichtung
1.4.2  Umgang mit Patientendaten (Kundendatei)

1.5 Geschaftsprozesse

1.5.1  Beschaffung

1.5.2  Prifung und Lagerung in der Apotheke

1.5.3  Herstellung

1.5.4  Information und Beratung bei der Selbstmedikation

1.5.5  Information und Beratung bei einer Verordnung

1.5.6  Arzneimittelrecherche

1.5.7  Information und Beratung bei der Abgabe von Gefahrstoffen
1.5.8  Umgang mit dokumentationspflichtigen Produkten

1.5.9  Abrechnung von Leistungen

1.5.10 Umgang mit Arzneimittelrisiken

1.6 Besondere Herstellung, Tatigkeiten und Versorgungsformen
1.6.1  Versorgung der Bewohner von Heimen

1.6.2  Versand der Arzneimittel aus der Apotheke

1.6.3  Arzneimittelversorgung von Krankenh&usern

1.6.4  Herstellung von Zytostatika

1.6.5 GroBhandel mit Arzneimitteln

1.6.6  Versorgung von Praxen (Sprechstunden- und Praxisbedarf)
2 INFRASTRUKTUR

2.1 Informationen

2.1.1  Literatur und Fachzeitschriften
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Apotheken-EDV
Telefon, Telefax, E-Mail, Internet

Gebdude

Offizin

Rezeptur/Labor

Weitere Apothekenrgume (Notdienstzimmer, Sozialbereich, Sicherheit)
Gerdte und Prifmittel

Hygiene
Hygienekonzept in der Apotheke

KUNDENORIENTIERUNG

Umgang mit Fehlern und Beschwerden
Fehler- und Beschwerdemanagement
Verbesserung (Korrektur und Vorbeugung)

Validierung der Information und Beratung

Patienteninformation und -beratung in der Selbstmedikation (Kunde/Patient 1-5)
Patienteninformation und -beratung in der Selbstmedikation (Kunde/Patient 6-10)

Patienteninformation und -beratung bei Abgabe
eines verschriebenen Arzneimittels

Informations- und Demonstrationsmaterialien
Kundeninformationen

Demonstrationsmaterial

Dienstleistungen
Hausapotheke/Pharmazeutische Betreuung
Botendienst

Blutuntersuchungen

Weitere Dienstleistungen

Zufriedenheit
Ermittlung der Kundenzufriedenheit
Serviceorientierung

MITARBEITER

Organisation

Personalplanung und Organisation
Personaleinsatz und Verfigbarkeit
Information und Kommunikation
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3.1
5.1.1
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5.1.3
5.1.4

5.2
5.2.1
522

Ausbildung
Planung und Durchfihrung von AusbildungsmaBBnahmen

Fort- und Weiterbildung
Planung, Durchfihrung und Bewertung von FortbildungsmaBBnahmen
Weiterbildung

Zufriedenheit
Ermittlung der Mitarbeiterzufriedenheit

Mitarbeiterorientierte Apothekenleitung

GESELLSCHAFT

Offentlichkeitsarbeit/Image

Offentlichkeitsarbeit

Kooperation mit anderen Einrichtungen des Gesundheitswesens
Patientenschulung

Internetauftritt

Notfallversorgung und Bereitschaftsdienst
Notfallversorgung
Bereitschaftsdienst

AUSWERTUNG
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