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A GYOGYSZERTARI LOGISZTIKA ES A
MINOSEGBIZTOSITAS NEHANY OSSZEFUGGESE,
VALAMINT KOZREMUKODOI

Koémar Maria Magdolna — Gal Jozsef

Absztrakt: A gyégyszertir/patika olyan egészségiigyl intézmény, amely szolgéltaté és
kiskereskedelmi funkciokat it el. A hazai jogi héttér szigori elbirdsokat fogalmaz meg, illetve
miikodésében nagyon fontos a mindségbiztositis. A gyogyszertarakban, mint az izleti vilagban
altaldban, menedzser tervezi, szervezi, iranyitja és ellendrzi a folyamatokat. Kutatasok ramutattak
arra, hogy a ndi vezet6k sikeresebbé tehetik az ilyen tipusi vallalkozdsokat. Logisztikai és
mindségbiztositasi rendszereik befolydsoljdk a gyogyszertir versenyképességét, amennyiben
helyesen tudjadk meghatdrozni piaci pozicioikat, versenyelonyre tesznek szert. Feladataik
megoldasihoz segitséget nyujt a logisztika, amely magaban foglalja anyagok, személyek, az energia
és az informdcidk mozgasit. Ehhez az aldbbi négy tulajdonsag (gyogyszerész szakma, QP -
meghatalmazott személy, menedzser és nd) egy személyben kell, hogy egyiitt legyen. A tudastéke
€s az interperszondlis kapcsolatok segitenek megoldani a felmerilt problémakat.

Abstract: A pharmacy is such a health care institution that carries out health service and retail
functions. The national legal framework has strict regulations about quality assurance. In the world
of business a manager plans, organizes, directs and controls. Research has shown that the majority
of business leaders think that companies with women executives are more successful. Logistics and
quality assurance both influence company and pharmacy competitiveness on their own. When they
combine they can determine market positions more significantly. Solving problems in logistics
involves the movement of materials, personnel, energy and information. In the case I detail, the
above four features (pharmacist, QP - Qualified Person, manager and woman) manifest in one
person. Knowledge capital and interpersonal relations helped her solve the problem.

Kulesszavak: gyogyszertar, logisztika, mindség, vezetés, nok az iizleti életben
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1. Bevezetés

A gyogyszertar a gydgyszerellatasra iranyuld egészségiigyi szolgaltatdo és
kiskereskedelmi tevékenységet is végz0 egészségiigyi intézmény. A gydgyitasi
folyamatban a gydgyszertar lehet az els6, de az utolsé lancszem is, ahol a beteg a
gyogyszeres terdpidjaval kapcsolatban még iranyithatdé és ellenérizhetd. A
gyogyszerész az a személy, aki ezt kell kompetenciéval meg is teheti a patikaban.
A gyogyszertari munka, a gyogyszerészet igy valhat az elsodleges ,,kapuorré”
MGYK, 2013; Németh, 2005).

A gyogyszertairak, mint az egészségiigyi ellatas keretében miik6dd
intézmények fontos szerepet toltenck be a helyben, illetve vidéki kistelepiilések,
elsésorban a kis-, apro- és torpefalvak esetében a vonzaskorzetben ¢élok
gyogykezeléssel és  egészségmegbrzéssel  kapcsolatos  sziikségleteinek
kielégitésében, ami kihat az érintettek életminéségének alakulasara (Kis, 2008).
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Az egészségigyl torvény eldirdsa szerint minden egészségiigyl szolgaltatd
biztositja a belsé mindségiigyi rendszer miikédését. A Magyar Gyodgyszerészi
Kamara Minéségiigyl Kézikonyvvel nyujt segitséget a gyogyszertaraknak, mely
altal minden gyakorlé gyogyszerész koteles biztositani, hogy az altala nyjtott
szolgaltatas a lehetd legmagasabb szinvonali legyen (MGYK, 2013).

Az iizlet vilagaban tevékenykedé szervezetek vezet6i a menedzserek, akiknek
szerepkore gyogyszertarakra is értelmezhetd. A gyodgyszertarvezetd egy
személyben szamos feladatot lat el: tervez, szervez, irdnyit, ellenériz. E
szerepkorben, mint menedzser, azt a személyt testesiti meg, aki magara vallalja a
kiilénbozd eréforrasok oOsszehangolasanak feladatat, a kivant célok elérése
érdekében irdnyitja az er6forrasokat, és vallalja az ezzel jard kockazat egészét vagy
egy részét (Imreh et al., 2008).

Az emberi eréforras, a logisztikai és a mindségbiztositasi tevékenységek kiilon-
kiilon is alapvetben befolyasoljak a vallalkozasok, igy a gydgyszertdrak piaci
versenyképességét, egyiittes hatasuk pedig méginkdabb meghatarozza a piacon
elfoglalt helyzetiiket.

2. A gydgyszerész

A beteg ember napjainkban egyre gyakrabban a hirdetések és az internetr6l szerzett
informaciok felhasznalasaval diagnosztizalja tiineteit, €s az orvos megkeriilésével
kezd sokszor veszélyes 6ngydgyitasba. Ez a feladat nagymértékben megnoveli a
gyogyszertari munka felelosségét és az egészségnevelésben betoltott szerepét.

A gyogyszerészek kiildetése a magas szinvonalu mindennapi gyogyszerészi
gyakorlat, a gyégyszerészi gondozas, a gyogyszerek, és mas gydgyaszati termékek,
valamint szolgaltatasok szakszerii biztositasa, logisztikai folyamatok koordinalasa.
Kulcsfontossagu tovabba a gyogyszerészek kivalo kommunikacios képessége és a
megfelelé informacié atadasa (informacidlogisztika), ezen kiviil az embereknek és
a tarsadalomnak segitségnyujtas abban, hogy legjobban hasznaljak fel ezeket és
sziikség esetén orvosi ellatashoz iranyitsak ket (Németh, 2005).

3. A mindségbiztosito

A gazdasigi élet, ezen beliill a termelés alapvetd kategdridja a termeékek
hasznosithatosaga, tartdssaga, célszeriisége, stb. Ezen tulajdonsagokat egy széval
mindségnek nevezzilk. A piaci alapon mikodé gazdasdgokban a mindség
fokozottan érvényesiilé igény, mely nemcsak a targyként megjelend termekek,
hanem szolgaltatisok esetében is alapvetd kovetelmény (Pet6 et al., 2005).

A vilagon egyetlen egészségiigyi intézmény sem engedheti meg maganak azt,
hogy figyelmen kiviil hagyja a minOséget. Az egészségiigy mindsége az
egészségiigyi szakemberek, menedzserek, egészségpolitikai dontéshozék és a
finanszirozok figyelmének kozéppontjaba keriilt. A mindséggel kapcsolatos
iranyelvek, tevékenységek - mindségiigyi rendszerek, kézikonyvek - mind azt
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szolgaljak, hogy az egészségiigy céljai explicit mddon keriiljenek
megfogalmazasra, a praxis tudomanyos alapu, transzparens és kontrollalhatd
legyen (Gulacsi, 2000).

A mindéségbiztositasi tudomany nagy klasszikusa, Deming szerint ennek alapja
négy elem folyamatos, ciklikus ismétlése: ,tervezz, hajtsd végre, ellendrizd és 1épj
kozbe” (angolul: plan, do, check, act - ezek kezddbetilit 6sszeolvasva beszéliink
»PDCA” ciklusrdl). Azért ,.ciklus”, mert ezeket az elemeket folyamatosan kell
egymads utan alkalmazni.

Hogyan végezziink tehdt mindségbiztositast? Az 1. tdbldzatban egy
gyogyszertari tevékenység példajan mutatjuk be. (Tevékenység alatt érthetiink
barmit, igy az expedialast, a magisztralis gydgyszerkészitést, gydgyszerbeszerzést,
raktarozast stb.).

Mitdl fiigg a mindségbiztositas foka és konkrét tartalma? A PDCA 1épéseknek
mindig meg kell lenniik (kiilonben nem beszélhetiink minéségbiztositasrol!),
azonban ezek tartalma - az adott gydgyszertar jellegétl fiiggben — nagyon
kiilonb6z6 lehet. A fenti példabol megitélhetd, hogy a mindségbiztositis
folyamatos, nem egyszeri tevékenység.

A mindségbiztositis célja:

a szolgaltatdsok mindségének folyamatos fejlesztése, a szolgaltatas
folyamatainak megismerése és részletes tervezése, ideértve a lehetséges
hibak megel6zésének tervezését is,

a szolgaltatasok soran felmeriil6 hidnyossagok idében torténd felismerése, a
megsziintetéshez sziikséges intézkedések megtétele és ezek ellendrzése,

a hianyossigok okainak feltdrdsa, az azokbol fakadé koltségek, karok
csokkentése,

a szakmai és mindségiigyi kovetelményeknek valo megfelelés és a sajat
kovetelményrendszer fejlesztése.

Osszefoglalva a gyogyszertari mindségbiztositas a belsé mindségiigyi rendszer
kialakitasat és aktiv mikodtetését jelenti IMGYK, 2013).
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1. tdbldzat. Gyégyszertiri tevékenység mingségbiztositasa

Kovetelmény Dokumentilas Ismertet’e S>
’ megbeszélés
Elsé ciklus
Osszeszedjiik a Maga a Minéségiigyi Minden munkatarssal
tevékenységre vonatkozo Kézikonyv, ha csak a ,,sajat | ismertetjik ezeket és
jogi, szakmai szabalyokat. gydgyszertarra valo keltezve alairatjuk.

konkretizalds” nem jart
Wabb szabaly készitésével
(mindent irdsban!)

Minden munkatars kovesse
a szabalyt.

Ha a szabaly el6irja.

Ha ezzel kapcsolatos
megbeszélés tortént, azt
keltezve, alairasokkal
dokumentéljuk és eltessziik.

A mindségbiztositassal

Ha ellen6rzés tortént, azt

Ha ellen6rzés tortént, annak

megbizott gyogyszerész dokumentdlni kell (datum, eredményét ismertetni kell
donti el, hogy mindezeket alairasok). az érdekeltekkel (datum,
hogyan ellenérzi. alairasok).

A mindségbiztosito (a Ezt dokumentaljak (ok, Kémi a munkatarsak otleteit

személyi jogos
gyogyszerésszel) eldonti:
megfeleld-e a szabaly
alkalmazasa, vagy tovabbi

datum, alairas).

a tevékenység javitasahoz.

biztositék kell?
Misodik ciklus
A mindségbiztosité — a Ezt részletesen leirjak Ismertetik a
személyi jogos (datum, alairasok) és a helyi | munkatérsakkal, mint fent.
egyetértésével — megtervezi | Mindségellendrzo

a javito vagy segitd
intézkedést.

Keézikonyv része lesz.

Bevezetik a helyi szabalyt.

A bevezetés idépontjat
dokumentaljak.

Minden érintett munkatars
alairja, hogy tudomésul
vette.

A mindségbiztositd
gyogyszerész id6rol-idére
ellendrzi, hogy elérték-e a
kivant célt?

Ezt dokumentalja, mint
fent.

Az ellen6rzés eredményét
ismerteti, mint fent.

Dontés: megfelelé-e most
mdr a tevékenység
mindségbiztositasa, vagy
tovabbi belsd szabalyt
dolgozzanak ki?

Mint fent.

Mint fent.

Harmadik ciklus... stb.!

Forrds: MGYK (2013)
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4. A menedzser

A menedzsereknek o©nallo dontési jogkorikk van, dontéseikkel kapcsolatban
egyetemleges felelosséggel tartoznak a cég elsé szamu vezetbi, vagy a
tulajdonosok felé elszamolasi kotelezettségiik van. Dontéseik hatdst gyakorolnak a
kézvetlen tarsadalmi- €s természeti kdrnyezetiikre is (Zsotér és Csaszar, 2013). Az
izlet vilagaban a menedzserek viselik a gazdasag kockazati elemeit, 6k a gazdasag
mozgatorugoi, széles korben egylittmitkodnek a gazdasagi folyamatok mas
szerepldivel, akikkel a folyamatos miikédést biztositjak. Itt megemlitenénk, hogy
nem csak a vallalatok, hanem a telepiilések vezetdire is gondolni kell, akik
mondhatni ,, menedzseri” feladatokat is ellatnak (Zsotér és Toth, 2014).

Ahhoz, hogy egy menedzser az iizlet vilagaban sikereket érjen el, a formalis
hatalmon tul — ami a kinevezésekor, posztjanak betoliésével megvalosul — specialis
emberi képességekkel és készségekkel is kell rendelkeznie, melyek biztositjak a
vele szemben tamasztott elvarasoknak torténd megfelelést.

Imreh et al. (2008) megfogalmazdsaban az alapvetdé menedzseri készségek az
aldbbiak, melyeket a gyogyszerészekre is lehet értelmezni:

Technikai készség. A menedzser technikai készsége megmutatja, hogy
»mennyire van otthon” a konkrét szakmai teriileten, annak technologiai
folyamataiban, szaktudasa mennyire naprakész, és az {izleti folyamatokban azonnal
felhasznalhato (példaul pénziigyi, marketing, termelési, humaneréforras-
gazdalkodas teriiletén). A technikai készség képessé teszi a menedzsert a napi
feladatok rutinszeri megoldasara, a szakmai problémdk o6nalld elharitasara. A
gyogyszerészek esetében a hihetetlen szamban megjelené gyogyszerek és egyéb, a
gyogyszertarakban forgalmazott termékek oriasi kihivast jelentenek. A felhasznald
vasarlasi szandéka elott a gyogyszerésznek mar részletesen ismernie kell.

Interperszondlis  készség. A  gyogyszerész interperszonalis készsége
megmutatja, hogy mennyire tudja kezelni az emberi kapcsolatokat, mennyire tud
banni az emberekkel, milyen empatikus készségekkel rendelkezik. Ezen készség
szerepe annal fontosabb, minél tobb emberrel kell munkakapcsolatot kialakitania.

Diagnosztikus készség. A menedzser diagnosztikus készsége megmutatja, hogy
mennyire képes felismerni a problémakat, megfogalmazni egy feladat lényegét,
diagnosztizalni az adott helyzetet. Ez a jelenség napi szinten jelenik meg a
patikdban a kordbban mar leirt ongyogyitasi jelenség felerésodésével. Nagyon
fontos a feladatok pontos megfogalmazasa, a problémak definialaséra, a korrekt és
szakszeri tajékoztatas, kiszolgdlds. A diagnosztikus készség szerepe akkor a
legfontosabb, ha a komyezet gyorsan valtozik és a célok eléréshez vezetd utat
folyamatosan ujra kell fogalmazni.

Konceptudlis készség. A menedzser konceptualis készsége megmutatja, hogy
mennyire képes terveket, koncepciokat késziteni, jovot tervezni. A kifinomult
konceptualis készség segitségével a menedzser képes a meglévé informaciok
alapjan megfogalmazni a szervezet el6tt allo célokat, képes a feladatok kozott
rangsorolni, valamint rendszerben gondolkozni, feltimi az ok okozati
Osszefiiggéseket a tulajdonosok korében, amennyiben az alabb részletezett
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készségeket is elsajatitja. A készség valdjaban egy tokéletesen elsajatitott,
begyakorolt cselekvési rutin. Ahol emberekkel is kell foglalkozni, ott ez
kiilon6sképpen fontos.

Minztberg egyik kutatisanak jelentosége elsdsorban az volt, hogy megalapozta
a menedzserek tényleges tevékenységével kapcsolatos vizsgalodasokat,
rairanyitotta a figyelmet magara a teriiletre. Kutatasa soran tiz menedzseri szerepet
azonositott, melyeket harom nagyobb csoportba sorolt be Gigymint interperszonalis,
informéacids és dontési szerepkor.

Természetesen egy - akar gylgyszertari — menedzseri tevékenység kapcsan
tobbféle szerep valtja egymast, ezen szerepek eltérd aranyban jelennek meg a
kiilonb6z6 szintli vezetoknél. A szerepek széles tarhazanak ismerete, és azok
alkalmazisa egy-egy szituicidban fontos tényezé lehet a menedzser munkajanak
megitélésében (Imreh et al., 2008).

5. A né, mint gyégyszerész

A McKinsey globalis kutatasa szerint a vallalatvezetdk 72 szazaléka gy gondolja,
hogy sikeresebb az a cég, amelynek vezetésében nok is részt vesznek. Ennek
ellenére a cégek tobbsége még mindig messze van attol, hogy vezetdi kérében
csokkenjen a férfiak tulsulya. A nok és férfiak esélyegyenldségérél szold unids
Jelentés szerint kiilénosen a felsévezetdi pozicioban még mindig sokkal tobb a feérfi
az EU-ban, annak ellenére, hogy egyre t6bb nonek van magas képzettsége. A noi
vezetdk aranya az utobbi években nem valtozott, atlagosan 30 szazalék, szamos
tagillamban azonban még ennél is kevesebb. A gyogyszertarakban (J6l-Lét KHA,
2012; Popova, 2002).

A koztudatban léteznek olyan sztereotipiak, amelyek a vezetSvé valasban
segithetik a férfiakat, a ndket viszont éppen ellenkezoleg hatraltathatjak. Igy
példaul a férfiakat logikusnak, racionalisnak, agresszivnak, stratégiai
gondolkodasunak, erds kiizdé szellemnek tartjadk. A ndék az altalanositas szerint
intuitivek, emociondlisak, engedelmesek, egyiittérzok, spontin gondolkodok,
egyittmiikodék. Ebbol az kovetkezik, hogy a férfi az, aki jO vezetonek és
dontéshozonak szamit, a n6 pedig hiiséges tamogatdja és kovetdje, annak ellenére,
hogy ezek a sztereotipiak a tarsadalmi valtozasok hatasara folyamatosan valtozni
latszanak (Popova, 2002). A gyogyszerész szakmaban a nok aranya magasabb, igy
vezetbket is gyakrabban talalni kozottik, akik magas szinvonalon végzik
munkajukat.

6. A mingéségbiztositas és logisztika a gyégyszertarban
A logisztika a piacgazdasag szervezési rendszere, magaban foglalja az anyag-,

személy-, energia-, €s az informacié-dramlatok rendszerbeli feliigyeletét,
iranyitasat és feliigyeletét.
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A gyodgyszertari minoségiigyl kézikonyv az alabbi logisztikai folyamatokat
szabalyozza (MGYK, 2013):

— Gyogyszergazdalkodas, készletezés

— Beszerzés

— A gydgyszertar kapcsolata beszallitoival

— Megrendelés

— Gyobgyszerek, egyéb anyagok atvétele, tarolasa

— Aruérkezéssel kapcsolatos reklamaciok

— Gyogyszeranyagok atvétele

— Gyogyszerraktarozas

— Raktarozasi koriilmények

— A raktari rendezés elvei

—~ ABC-rend

~ FIFO és FEFO elv

— A felhasznélhatdsagi idotartam.

7. Egy gyégyszertar logisztikai mingségbiztositisa vs. interperszonalis
kapcsolatok

A gyodgyszertarakban a fenti logisztikai folyamatok koziil az alabbiak végrehajtasa
- foként elektronikus formaban, tdmogatassal - térténik meg: beszerzés,
kapcsolattartas a beszallitokkal, gyogyszerek atvétele.

A gydgyszerrendelés szamitogépes halézaton keresztiil, ritka esetben telefonon
torténik. Mind a két moédszerrel azonnali informécié kaphaté a megrendelés
teljesitésének visszaigazolasarol, arrdl, hogy a megrendelt termék megérkezik-e
patikakba, vagy részleges, ill. tartdés hiany miatt nem. A tovabbiakban a telephelyi
gyodgyszer nagykereskedonél nem talalhato tételek jol lathatéan annulalt stituszba
keriilnek.

A patikai informatikai programban lehetéség van arra, hogy még a rendelés
elkiildése eldtt megnézze a gydgyszerész, hogy adott nagykeresked6knél a keresett
termék van-e raktaron? Amennyiben az informacié lathatd, hogy korlatozottan
elérhetd, ill. bizonytalan ellatds, abban az esetben szokds felhivni a
nagykereskedelmi diszpécser kozpontot, ahol a kollégdk tovabbi pontosabb
informéciét adnak.

8. Esettanulmany

Az elsd szerz6 munkahelyén, a gyogyszertarban tortént, hogy egy négy napos
iinnep miatt igen nehézkessé valt a gydgyszerrendelés. Egy szerda este egy beteg
ritka és draga gyogyszert szeretett volna kivaltani a gyogyszertarban. A gydgyszert
a gyogyszerésznek rendelnie kellett, mivel a keresett gyogyszer éppen akkor a
patikai raktirban nem volt és hivatalos helyettesitéje sem létezik. A patikus
megnézte az informatikai programban, hogy van-e a nagykereskedéknek. Azt az
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informaciot kapta, hogy egy misik telephelyrél atszallithato. Mivel ezt
bizonytalansagra adott okot, ezért telefonon is felhivta a nagykereskedelmi
diszpécser kozpontot. Kideriilt, hogy sajnos nincs a szegedi raktarnak, de
Kecskemétrol atkonvertalhatd a rendelni kivant igen draga gyogyszer. Nagyon
oriltink, hogy sikeriilt elintézni a nehezen beszerezheté gyogyszert és a négy
napos munkasziineti napok kozotti pénteken (ezem a napon még volt
gyogyszerkiszallitas, a tobbi napokon nem) sikeriilt a gyogyszert megrendelni.

Masnap a szombati munkarend szerinti pénteken menetrendszeriien
megérkezett az aru (/. kép). A gydgyszerek atvétele a mindségiigyi rendszer altal
rogzitett és a mindségbiztositd altal szigori moédon szabalyozott (nagykereskedd
altal nyomtatott szamla, elektronikus szamla, ladakon elhelyezett kiszedéi listak,
elektronikus vonalkodos tételes gyogyszeratvétel) pontosan megtortént. Sajnos
azonban a rendelt gydgyszernek csak a papir alapu és e-szamlaja érkezett meg, a
gyogyszer sem a tobbi ladaban, sem a kiszed6i papirokon nem volt (2. kép).

Munkasziineti nap 1évén telefonon elémni a telephelyeken senkit nem lehetett.
Szerencsére menedzseriink gazdag kapcsolati, informacids tokével rendelkezik, igy
sikeriilt felvennie a kapcsolatot a szegedi raktarvezetdvel, akinek ismerte a céges
mobiltelefonszamat.

A raktarvezetd délutan csak a menedzser kedvéért ment be a telephelyre és
clokereste a kecskeméti ,eltévedt” ladat rejtd gyogyszert. Igy tehat, a
gyogyszertarat vezeté holgy - aki rugalmasan és gyorsan felismerte a probléma
legjobb megoldasi lehetdségét - beutazott Szegedre és sikerillt atvennie a
raktarvezet6tol a gyogyszert, melyet azonnal ki is szallitott a beteghez, aki még
aznap este elkezdhette a gyogyszeres kezelését.

1. kép: Glé szerszallit ladak dtvétel elott

Forras: A szerz0 sajat készitésii fotoja
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2. kép: o szrszéllité ladak atvétel kozben

9 Y

Forras: A szerz6 sﬁjz’lt készitésii fotdja

9. Osszefoglalis

A gyogyszertarakban dolgozé gydgyszerész vezetonek nemcsak a szigora szakmai,
mindségbiztositasi  kovetelményeknek kell megfelelni, hanem hatékony
menedzserként, mint tervezod, szervezo, vezetdi €s ellendrzoi feladatokat is el kell
latnia.

A fejlédé informacios tarsadalom vallalati értéktermelési folyamataiban egyre
jobban elo6térbe keriil a technoldgian, a tudastokén tul a vallalkozoi téke dimenzidi,
mely informaciods, kapcsolati és bizalmi formaban hatékonyan jelennek meg a
problémdk megoldasaban is.

A szigoru mindségbiztositasi rendszerek logisztikai fazisai sincsenek kivédve a
nulla hiba célérték elérésének délibabjaval. A gyodgyszertar, ha versenyképessé akar
valni, kivalo szallitoképességekkel kell rendelkeznie, mellyel minimalizalhatja a
kockazatot a betegnél, mint vasarlonal és egyben bizalmat is ébreszt. A patikaban
keletkezé szamos logisztikai probléma megoldasaban aktivan vesz részt a szakmat
képviselé gyogyszerész, a mindségért felelds mindségbiztositd, a szamos
készséggel (technikai, interperszonalis, diagnosztikus, konceptualis) és
szerepkorrel rendelkez6 menedzser. Jelen esetben a négy kategoériat egy személy
testesitette meg, aki végiil a probléma megoldasanak kulcsat az interperszonalis
kapcsolataiban talalta meg.
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