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Einleitung

1999-2008 wurden in der Arzneimittelinformation des Klinikums der Universitat Miinchen
14 400 patientenbezogene Anfragen zur Arzneimitteltherapie , die telefonisch oder vor Ort
auf der Station gestellt worden waren, von klinisch erfahrenen Krankenhausapothekern
beantwortet und seit 2002 in der ADKA Arzneimittel-Info-Datenbank dokumentiert. Im
Rahmen eines kontinuierlichen Qualitatsmanagements sollen Kundenzufriedenheit und

Servicequalitat untersucht werden.

Methode

Im Zeitraum 01.09. - 30.11.2008 wurde jeder Antwort ein Bewertungsbogen beigelegt. Bei
85 Kurzinformationen und 40 Umstellungen der Hausarztmedikation wurden keine

Bewertungsbogen mitgeschickt.

Ergebnisse

Von 01.09. - 30.11.2008 wurden 427 Anfragen, 53% von Arzten und 35% von der Pflege,
beantwortet und 302 Bewertungsbogen verschickt. 54 (18 %) ausgefiilite Bewertungsbogen
erhielten wir zurtick, 60% von Arzten und 40% von Pflegekraften. Im Untersuchunszeitraum
betrug die mittlere Bearbeitungszeit der Antworten 71 min, haufigste Fragenkategorien
waren: 83 zur Arzneimittelauswahl bei individuellen Patienten, 68 zur Applikationstechnik,
37 zur Dosierung, 34 zu Interaktionen, 30 kinetische Berechnungen und 29 zu Neben-
wirkungen. 49% der Antworten fuhrten zu einer verbesserten Therapiesicherheit einzelner
Patienten. Die Anfragen wurden aus 25 verschiedenen Fachabteilungen des Klinikums
gestellt. 62% mussten am gleichen Tag beantwortet werden. Auswertung des Fragebogens:

CAMPUS GROSSHADERN
KLINIKUM

LMU‘

APOTHEKE

srversirar moncies | | ARZNEIMITTELINFORMATION

aus der Apotheke

cf it 2 (161-6610 0 r Hau:

da MNein Kommantar
1. Hat dar Ansprechpartnar den Kermgunkt

Inwer Anfrage erfasst?

2a. Hat Sie die telefonische Antwort
rechizallig ereicht

2b. Hat Sie diz gohritlighe Antwort
rechizailig emeicht?

3. Bitte vergeban Sie zur Bewertung der Antwarl Notan von 1-5:

Bewertung der Antwort 1]z[aja|s
Tnhalt dar schriflichan Anwert

Umfang schritthichen Antwort
Imsaizb

it dia Prads
4. Umang dar beigelegten Literatur:

Ozuweniy O richtg © zu viel

5. Nutzung der Arznelmittelintormation der Apothaka:
lch haba dan Servica bishar

© ainmal © mahimals  © ragelmdfig genutzt

6. Waitare Bemarkungan, Anragungen, Winsche:

7. keh tinde die Teiinahme des inischen Pharmazeutan an der Visits zur Beratung
: O 0 nein

| Arzoainmitaliiagen winschanswer:

8. Angaben zur Persan
© Oberarzt
© Assistenzarzt
© Schwester | Pllagar
& Schwester / Pieger in Auskildung

o Sttionsart
a P
O Stationslaitung

Vielen Dank fir Ihie Beantwortung der Fragen!

£ P ne ) AP By

Anzahl

[

Erfassung des Kiinischen Problems Teleforische Antwort rechizeiig

Sehvifiche Antwort rechizeitly

Anzahl

Umfang belgelegte Literatur

Diskussion

Die Ergebnisqualitat - Erfassung des klinischen
Problems, Inhalt, Umfang und Rechtzeitigkeit der
Antwort - der Arzneimittelinformation wird von unseren
Kunden insgesamt als sehr gut bewertet. So wird die
Optimierung der Therapiesicherheit fiir den einzelnen
Patienten mithilfe der Antwort erst maoglich. Die
teilweise suboptimale Umsetzbarkeit in die Praxis ist ein
Punkt, der vor Ort in direkten Gesprachen genauer
untersucht werden muss. Der relativ geringe Rucklauf
erklart sich voraussichtlich dadurch, dass Stamm-
kunden bei jeder Antwort einen Bewertungsbogen
erhielten, doch unseren Service nicht wiederholt
bewerteten.

Schlussfolgerung

Berutsgruppe

Das Gesamtergebnis der Kundenbefragung ergab eine hohe
Kundenzufriedenheit und Servicequalitat. Der Wunsch von
liber 50% der Kunden, einen klinischen Pharmazeuten auf der
Station zur Arzneimittelberatung zur Verfiigung zu haben,
muss in geeigheten Gremien diskutiert werden.
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