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Bakgrund

• ARI-dagen 2022
• Frågor och diskussioner om hantering av 

reklamationer på apotek från deltagarna
• Efterfrågades åtgärder för förbättrat 

samarbete mellan apotek och 
läkemedelsföretagen för följsamhet mot de 
regelverk som ligger till grund för 
reklamationshantering

• ARI beslutade att göra en utbildningsinsats för 
apoteken med avseende på reklamationshantering

• Arbetsgrupp bildades



Medverkande/ kreat örer

• Johnny Tran, representant från läkemedelsföretag, (Kvalitetsspecialist på Chiesi Pharma AB)

• Elisabeth Narup, representant för apotek (Läkemedelsansvarig farmaceut, Apoteket AB)

• Bruno Barbieri, ARI, Sveriges Apoteksförening (Sakkunnig Apoteket AB)

• Camilo Persson, ARI, Föreningen för generiska läkemedel och biosimilarier (Quality Assurance 
Manager, Viatris)

• Christine Nygård, ARI, Läkemedelshandlarna (Kvalitetsspecialist, Orifarm AB)

• Sandra Wikander, representant från läkemedelsföretag (Sr RA Associate, Gilead Sciences Sweden AB)

• Roberth Svensberg, ARI, Läkemedelsdistributörsföreningen (Sakkunnig och kvalitetschef 
på Oriola Sweden)

• Elisabeth Julin, representant för apotek (Läkemedelsansvarig farmaceut, Apoteket AB)

• (Åsa Jonare, ARI/Läkemedelsindustriföreningen (Sakkunnig på Gilead Sciences Sweden AB)



• Betona vikten av reklamationshantering för 
patientsäkerheten

• Öka förståelsen för de olika stegen i processen
• Apotek             Läkemedelsföretag

• Främja samarbete mellan apotek och företag i 
reklamationsprocessen

Målet  med 
ut bildningsinsat sen



Format



Arbet sprocess



Dags för  sändning…
• Sändningar från Apoteket ABs huvudkontor i Solna

• Ett “sändningsrum” och ett "kontrollrum "

• Totalt ca 250 inloggade deltagare 
• I flera fall var det fler deltagare som samlats i en lokal för att titta tillsammans

Sändningsrum



Innehåll

• Scenario med avvikande tablett inleder utbildningen.

• Kort historik kring det regelverk vi har idag för apotek och 
partihandlare när det kommer till skyldigheten att hantera 
reklamationer.

• Statistik och exempel på reklamationer som faktiskt har lett till 
indragningar.

• Följetången med den avvikande tabletten fortsätter. Vi följer 
hanteringen på apotek och vad som händer på 
läkemedelsföretaget.

• Betoning på att…
… följa lokala rutiner samt kontakta apotekets LMA vid 
osäkerhet 
… följa instruktionerna från läkemedelsföretaget
… ha patientsäkerheten i fokus

• Frågestund på slutet



Inkomna frågor

• Hantering av biverkningar och gränslandet mellanreklamation
och biverkning

• Gränsland - reklamation eller inte?

• Ersättningar



Vad t yckt e delt agarna om ut bildningen?



Hur skulle du betygsätta
utbildningen?
(1 = inte bra; 6 = mycket bra)





Har ni ändrat några
arbetssätt kring
hanteringen av 
reklamationer på ert
apotek sedan utbildningen?



Har ni ändrat några arbetssätt kring
hanteringen av reklamationer på
ert apotek sedan utbildningen?

"Mest hur vi bemöt er kunder som vill reklamera."

"Blivit  mer t illmöt esgående mot  föret agens frågor som de 
begär in vid ut redningar ."

"Det  var  inget nyt t  som skilde sig från våra int erna 
rut iner ."

"Planerar at t låt a övr iga medarbet are se ut bildningen så
at t alla får mer först åelse för vad som är vikt igt när man 
t ar  emot reklamat ioner ."

"Vi har  märkt upp en back för reklamat ioner ."



Vad t ar  vi med oss inför  fr amt ida projekt ?

Till exempel:
• Val av t idpunkt

• Inkludera perspekt iv från fler  
apot ek än öppenvårdsapot ek



Vad händer nu… en uppföljar e?



Ut bildningen nås på Röda webben



TACK!
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