VERANDERMANAGEMENT

'PATIENT DIRECT HELPEN
LEVERT APOTHEEK VEEL OP’

Patiénten begrijpen vaak niet waarop ze
wachten in de apotheek, terwijl ze ziek zijn
of als mantelzorger proberen om tussen de
bedrijven door medicijnen op te halen.
Door apotheekmedewerkers in staat te stel-
len direct voor hen het goede te doen, ont-
staat rust in de apotheek, betoogt arbeids-
en organisatiepsycholoog Nanny Streng.
"Ook kun je meer patiénten helpen met
hetzelfde team.”

Auteur Edwin Bos
Foto Els Broers




Hoe komt het dat apothekersassis-
tenten de patiénten aan de balie
vaak niet direct kunnen helpen? Die
vraag is essentieel als de werkdruk
hoog is in de apotheek, klanten re-
gelmatig boos zijn en het financieel
resultaat onder druk staat, zegt Nan-
ny Streng, eigenaar van het veran-
derbureau Andersom Organiseren.

Streng is gespecialiseerd in veran-
dermanagement en helpt onder
meer apotheken, spoedeisende
hulp (SEH) en huisartsenpraktijken
met minder werkdruk, hogere klant-
tevredenheid en meer werkplezier
voor de medewerkers. “Het is van
groot belang dat medewerkers grip
hebben op wat patiénten vragen,
waardoor zij in plaats van verzuchtin-
gen juist complimenten krijgen. En
het mooie is dat patiénten op die

manier hun werkzaamheden aanstu-
ren en leidinggeven neerkomt op
het wegnemen van belemmerin-
gen.”

Door de vergrijzing, uitstroom naar
andere disciplines, en te weinig stu-
denten zoeken apotheken naar op-
lossingen die het werkproces regel-
matig juist inefficiént maken. Vol-
gens Streng zijn de gevaarlijkste:
uitstellen, taakgericht organiseren
waarbij niet iedereen alles kan, en
vooruitwerken bij herhaalmedicatie,
waardoor bijvoorbeeld veel central
filling binnenkomt terwijl er maar
weinig medewerkers in de apotheek
zijn.

Bij het anders organiseren van de
werkprocessen onderzoekt Streng
- die dit inmiddels in zo'n tweehon-
derd apotheken heeft gedaan — wat
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het apotheekteam belemmert om
patiénten direct te helpen. Voor-
beelden zijn: lange looplijnen, over-
dracht, sorteren, veel tussenlocaties,
de telefoon, en het inzetten van me-
dewerkers op taken die ze niet zelf
kunnen afronden.

60 tot 80% van dit soort belemme-
ringen worden vervolgens uit het
apotheekproces gehaald. “Als je
bijvoorbeeld met medewerkers wilt
werken, zorg dan voor werkzaamhe-
den die niet gecontroleerd hoeven
te worden”, zegt Streng, die ook
waarschuwt voor penny wise, pound
foolish. "In het verleden, toen medi-
cijnen nog veel kostten, was het zin-
vol om de voorraad laag te houden.
Nu is het veel belangrijker zorgvul-
dig om te gaan met de capaciteit
van apothekersassistenten, en er-
voor te zorgen dat zij niet te veel
misgrijpen.”

Daarnaast is het, volgens Streng,
belangrijk ervoor te zorgen dat apo-
thekersassistenten alles hebben om
hun werk goed te kunnen doen.
“Bezuinig niet op een goede stoel,
een extra printer of vloerbedekking
waarover je niet struikelt; en regel
dit snel.”

Een door leidinggevenden veelge-
maakte fout is het sturen op taken.
Wat volgens Streng tot gevolg heeft
dat de apothekersassistent die het
snelst typt, dit blijft doen en de
anderen steeds langzamer worden.
"Mijn overtuiging is dat alle apothe-
kersassistenten alle taken moeten
kunnen verrichten in relatie tot de
vraag van de patiént; geef ze eige-
naarschap en laat ze patiénten volle-
dig zelf athandelen. En een leiding-
gevende kan patiénten gelijk verde-
len over het hele team.”

Als apothekersassistenten de juiste
dingen mogen doen, zich gehoord
en gezien voelen en de werkdruk
gelijk wordt verdeeld over het team,
dan kun je met elkaar meer aan
en daalt het verloop uit de apothe-
ken, verzekert Streng. “"Daar hebben
we meer dan genoeg voorbeelden
van.” |
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