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Kundenbindungsinstrument Botendienst

Besondere Anforderungen durch die neue Apothekenbetriebsordnung

von Hardy Scholz

Der Botendienst gehért zum Leistungsspektrum vieler
Apotheken. Nach Angaben der ABDA werden jeden Tag
250.000 dieser Botendienste erledigt, also rund zwolf Mal
pro Tag und Apotheke. Jede Apotheke, die sich entschei-
det, diesen Service fir ihre Patienten anzubieten, sollte die
rechtlichen Rahmenbedingungen kennen, insbesondere
wie sie sich nach der Vierten Verordnung zur Anderung
der Apothekenbetriebsordnung (ApBetrO) vom 5. Juni
2012 darstellen. Thre Novellierung brachte einige Neuerun-
gen mit sich, auf die sich Apotheker einzustellen haben.
Gesetzliche Basis ist § 17 Abs. 2 ApBetrO.

Der Botendienst darf nicht mit dem Ver-
sandhandel verwechselt werden. Der
Bote muss zur Apotheke gehoren, d. h.
eine Zustellung durch Dritte, wie Kurie-
re oder Taxis, ist nicht erlaubt. Aus Griin-
den der Arzneimittelsicherheit ist es
wichtig, dass der Apotheker gegeniiber
dem von ihm persénlich eingesetzten
Boten ein Weisungsrecht und eine Auf-
sichtsmdéglichkeit besitzt.

Hierin liegt das einzig taugliche
Abgrenzungskriterium zwischen dem
erlaubnisfreien Botengang und dem
Versandhandel, fiir den die besondere
Erlaubnis nach § 11 a Apothekengesetz
notig ist. Ansonsten unterscheiden sich
Botengang und Versandhandel ihrem
Ablauf nach nicht derart, dass eine Ab-
grenzung auf andere Art moglich wére.
Die Unterscheidung ist in der Praxis
allerdings deshalb bedeutend, weil bei
einem Versandhandel ohne Erlaubnis
scharfe Sanktionen drohen.

Begriindete Ausnahme oder
besonderer Apothekenservice?

Eine Zustellung durch Boten der Apothe-
ke ohne Erlaubnis nach § 11a ApoGistim

Einzelfall zuldssig. Der Verzicht auf das
Merkmal ,im Einzelfall“ scheiterte am
Widerstand des Bundesrats, weil er die
Botenzustellung genauso wenig wie den
Versand als ,Regelversorgungsform® an-
erkennen wollte.

Die Regel ist die Abgabe nach § 17
Abs. 1a ApBetrO, d. h. in den Apotheken-
betriebsrdumen und durch pharmazeu-
tisches Personal. Alles andere bildet die
Ausnahme. Daraus sollte man aber nicht
vorschnell eine restriktive Handhabung
ableiten. Denn nach der Rechtsprechung
des Bundesverwaltungsgerichts zur vor-
herigen Rechtslage musste bereits kein
besonderer Grund vorliegen, der die Zu-
stellung des Arzneimittels durch Boten
rechtfertigt.

Ein Einzelfall liegt jedenfalls vor,
wenn Umstdnde eine Abgabe der Arz-
neimittel in der Apotheke ausschlieBen
oder erheblich erschweren. Diese kon-
nen in der Person des Patienten und
seiner konkreten Situation oder in der
Apotheke begriindet sein, die beispiels-
weise ein nicht vorrédtiges Arzneimittel
noch beschaffen oder ein Rezepturarz-
neimittel herstellen muss.

Es erscheint sachgerecht, auch einen
regelméBigen Botendienst bei Kunden
mit Dauermedikation als einen solchen
Einzelfall anzusehen. Ob man den Bo-
tengang nur unter reinen Serviceaspek-
ten betrachten kann, wird kontrovers
diskutiert. Dafiir spricht, dass die Zu-
stellung durch beaufsichtigte Boten im
Verhiltnis zum Versand die sicherere
Zustellungsvariante darstellt und nicht
ersichtlich ist, weshalb die Botenzustel-
lung insoweit schlechter behandelt wer-
den soll als der Versand. .

Fiir Produkte des Randsortiments,
nicht apothekenpflichtige Produkte und
Medizinprodukte sind davon unabhén-
gig unbegrenzte Botengénge zuléssig.

Beratung ist obligatorisch

Eine Beratung des Patienten durch
pharmazeutisches Personal ist obliga-
torisch, sofern nicht zuvor bereits eine
Beratung in der Apotheke stattgefunden
hat. Diese Beratung muss ,in unmittel-
barem Zusammenhang mit der Auslie-
ferung erfolgen“ und zwar so rechtzei-
tig, dass der Patient die erforderlichen
Informationen noch vor Anwendung der



Ob in der Apotheke oder beim Botengang — die Beratung ist verpflichtend!

ausgelieferten Arzneimittel beriicksich-
tigen kann.

Daran schlieBen sich zwei Streitfra-
gen an: Muss der Bote in diesem Fall
dem pharmazeutischen Personal der
Apotheke angehdren und ist eine telefo-
nische Beratung ausreichend?

Hierzu nimmt die ABDA einen re-
striktiven Standpunkt ein. Grundsitzlich
spricht jedoch nichts dagegen, Arznei-
mittel auch dann durch PTA oder nicht-
pharmazeutisches Apothekenpersonal
zuzustellen, wenn vorab keine Informa-
tion und Beratung des Patienten in der
Apotheke stattgefunden hat. SchlieBlich
entspricht es nach § 4 Abs. 1 ApBetrO
einem ordnungsgemé&Ben Apothekenbe-
trieb, wenndieInformationundBeratung
tiber Arzneimittel und Medizinprodukte
mittels ,Einrichtungen der Telekommu-
nikation® erfolgt. Eine Einschrankung
istlediglich zu beachten, wenn zur siche-
ren Anwendung des Arzneimittels die
notwendige Information und Beratung
nur personlich erfolgen kann.

Die behandelte Person hat als Vor-
aussetzung flir eine Belieferung eine
Telefonnummer bei der Apotheke an-
zugeben, unter der sie beraten werden
kann.

In der Regel gentiigt es, wenn orga-
nisatorisch gewéhrleistet ist, dass phar-
mazeutisches Personal - ohne Kosten fiir
den Kunden - fernmiindlich hinzuge-
zogen werden kann. Um eine solche

kostenlose Kontaktaufnahme zu ermog-
lichen, sollte ein nichtpharmazeutischer
Bote ein Mobiltelefon der Apotheke mit
sich fiihren und den Bedarf einer Bera-
tung aktiv ansprechen.

Unzureichend im Sinne der Bera-
tungspflicht wire eine Auslieferung,
z.B.mit einem schriftlichen Hinweis, der
bei Fragen auf eine kostenlose Hotline
verweist. Das entspricht nicht einer ak-
tiven unmittelbaren Beratung bei der
Auslieferung, wie sie § 20 und § 17
Abs. 2 ApBetrO vorsehen.

Nicht zuldssig diirfte es auch sein,
PTA fiir die Auslieferung eine Bera-
tungsbefugnis zu tibertragen. PTA diir-
fen pharmazeutische Tétigkeiten nim-
lich nur unter Aufsicht eines Apothe-
kers ausfiihren, was nicht der Fall ist,
wenn die PTA im Wege der Botenzustel-
lung auBerhalb der Apotheke Patienten
tiber das ausgelieferte Arzneimittel in-
formiert und berét.

Was beim Botendienst noch
beachtet werden muss

Selbstredend ist die qualitétssichernde
Gestaltung der Botenzustellung. Die
auszuliefernden Arzneimittel sind fiir
jeden Empfénger getrennt zu verpacken
und jeweils mit dessen Namen und An-
schrift zu versehen. Damit gelangen
personenbezogene Daten in Umlauf.
Aber auch Apothekenboten sind an
Schweigepflicht und Datengeheimnis
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gebunden. Als Teil des Apothekenper-
sonals sind sie hieriiber zu belehren.

. Der Bote darf die Medikamente nur
dem Kunden selbst aushindigen. An-
dernfalls, beispielsweisebei Abgabebeim
Nachbarn oder Einwurf in den Briefkas-
ten, ist vorher eine schriftliche Einver-
stdndniserkldrung einzuholen. Eben-
falls abkldren sollte man, ob das Medi-
kament an andere Familienangehorige
im gleichen Haushalt ausgehéndigt wer-
den kann. Generell sinnvoll ist es, wenn
sich der Bote die Ubergabe bestitigen
lasst. Die ApBetrO verlangt, soweit er-
forderlich, ein System zur Sendungsver-
folgung.

Bei der Auslieferung mit einem Pkw
diirfen die Medikamente nicht sichtbar
im Pkw liegen oder dort lingere Zeit,
beispielsweise iiber Nacht, deponiert
werden. Beim Verlassen ist der Wagen
stets abzuschlieBen. Fahrradboten miis-
sen alle auszuliefernden Medikamente
immer mit sich fiihren.

Am besten mit QMS

Die Regelungsdichte zum Botendienst
hat in der neuen ApBetrO zugenom-
men. Gewisse Unsicherheiten bleiben,
in welchem Umfang und unter welchen
Voraussetzungen die Botenzustellung
angeboten werden darf, weil die ABDA
die Botenzustellung als Présenzapothe-
ke vor Ort einstuft. Diese Sichtweise
ist aber rechtlich nicht zwingend. Den-
noch sind besondere Anforderungen zu
beachten. Um den erwarteten verant-
wortungsvollen Umgang mit diesem
Service zu dokumentieren, sollten qua-
litative Vorgaben und Abldufe der Bo-
tenzustellung im QMS durch den Apo-
thekenleiter geregelt werden. L
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