tird DIIC mngen
= lamat ioner

pa apotek”

-— Camilo Pers oreningen for generiska lakemedel och
ygard, Lakemedelsk




Bakgrund

* ARI-dagen 2022

» Fragor och diskussioner om hantering av
reklamationer pa apotek fran deltagarna

» Efterfragades atgarder for forbattrat
samarbete mellan apotek och
lakemedelsforetagen for foljsamhet mot de
regelverk som ligger till grund for
reklamationshantering

» ARI beslutade att gora en utbildningsinsats for
apoteken med avseende pa reklamationshantering

» Arbetsgrupp bildades



Medverkande/ kreatorer

 Johnny Tran, representant fran lakemedelsforetag, (Kvalitetsspecialist pa Chiesi Pharma AB)
 Elisabeth Narup, representant for apotek (Lakemedelsansvarig farmaceut, Apoteket AB)
» Bruno Barbieri, ARI, Sveriges Apoteksforening (Sakkunnig Apoteket AB)

» Camilo Persson, ARI, Foreningen for generiska lakemedel och biosimilarier (Quality Assurance
Manager, Viatris)

 Christine Nygard, ARI, Lakemedelshandlarna (Kvalitetsspecialist, Orifarm AB)
« Sandra Wikander, representant fran lakemedelsforetag (Sr RA Associate, Gilead Sciences Sweden AB)

» Roberth Svensberg, ARI, Lakemedelsdistributorsforeningen (Sakkunnig och kvalitetschef
pa Oriola Sweden)

« Elisabeth Julin, representant for apotek (Lakemedelsansvarig farmaceut, Apoteket AB)

* (Asa Jonare, ARI/Likemedelsindustriféreningen (Sakkunnig pa Gilead Sciences Sweden AB)



Malet med
utbildningsinsatsen

« Betona vikten av reklamationshantering for
patientsakerheten

« Oka forstaelsen for de olika stegen i processen
* Apotek «—> Lakemedelsforetag

* Framja samarbete mellan apotek och foretag |
reklamationsprocessen




Format

* Webinarium

« Jtillfallen under april 2023
* 20 april kl. 15.00
e 25 april kl. 15.00
» 26 april kl. 15.00

e Utbildning i en kombination av
forinspelade filmer och studiointervju

* Fragestund pa slutet

Utbildning — Sa hanterar du reklamationer pa apotek

ARI* arrangerar under april tre utbildningstillfallen om reklamationshantering pa apotek.
Utbildningen vander sig till all apotekspersonal som hanterar reklamationer och ar kostnadsini.
Utbildningen ges i form av ett ca 1 timme langt webbinarium via Teams och &r densamma vid
tre olika tillfallen.

Sista anmélningsdag: 31 mars
Innehall

Under webbinariet far du veta mer om vad man som apotekspersonal sarskilt behéver tanka pa
vid mottagande och rapportering av reklamationer, hantening av reklamationsprover samt varfor
reklamationshanteringen ar sa viktig. Personal fran bade apotek och lakemedelsfaretag
medverkar och perspektiv fran respektive verksamhet tas upp.

Infar utbildningen tar vi garna emot fragor. Maila era fragestaliningar till
bruno.barbieri@apoteket.se och ange “Fraga till utbildning reklamationshantering” i
amnesraden.

Det kommer ocksa finnas majlighet att stalla fragor vid varje utbildningstillfalle.
Datum och anmadlan

20 april kl. 15.00

25 april k1.15.00

26 april k. 15.00

Det sista tillfallet den 26 april kommer att spelas in och goras tillgangligt for Atkomst i efterhand
och apoteken kommer kunna lagga upp lanken till inspelningen pa sina respektive intranat.

* AR star for Arbetsgruppen for Reklamationer och Indragningar. | ARl ingar representanter fran de
forskande lakemedelsfaretagen, generikaftretagen, parallellimportorer, apoteksbranschen,
dagligvaruhandeln, distributorer och Lakemedelsverket. ARI arbetar nationellt for att ta fram
gemensamma och sakra rutiner for reklamationer och indragningar for att en hiég sakerhet kring
lakemedel ska kunna uppraithallas. Arbetsgruppen arrangerar dven informationsdagar och utbildningar
om reklamationer och indragningar.




Arbetsprocess

Arbetsmoéten inom gruppen for att
definiera och ta fram:

* Fragestallning

* Specifikation och format

Film, skadespel och redigering

O 0  Tid, plats
» Tillganglighet av utbildningen
* Inbjudan
Tl

Infor sandning:

* Repetitioner & genrep



Dags fOr sindning...

» Sandningar fran Apoteket ABs huvudkontor i Solna
« Ett “sandningsrum’ och ett "kontrollrum "

+ Totalt ca 250 inloggade deltagare
» | flera fall var det fler deltagare som samlats i en lokal for att titta tillsammans

Sandningsrum




Innehall

« Scenario med avvikande tablett inleder utbildningen.

» Kort historik kring det regelverk vi har idag for apotek och
partihandlare nar det kommer till skyldigheten att hantera
reklamationer.

» Statistik och exempel pa reklamationer som faktiskt har lett till
indragningar.

* Foljetangen med den avvikande tabletten fortsatter. Vi foljer
hanteringen pa apotek och vad som hander pa
lakemedelsforetaget.

* Betoning pa att...
... félja lokala rutiner samt kontakta apotekets LMA vid
osakerhet
... félja instruktionerna fran lakemedelsforetaget
... ha patientsakerheten i fokus

TRAN Johnny

« Fragestund pa slutet TRAN Johnny



Inkomna fragor

« Hantering av biverkningar och granslandet mellanreklamation s

och biverkning

* Gransland - reklamation eller inte ?

» Ersattningar

TRAN Johnny

TRAN Johnny
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Hur skulle du betygsatta
utbildningen?
(1 = inte bra; 6 = mycket bra)



Larde du dig nagot nytt
under utbildningen?®

Nej

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20% 100%



Har ni andrat nagra
arbetssatt kring
hanteringen av

apotek sedan utbildningen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ja



Har ni dndrat nagra arbetssatt kring
hanteringen av reklamationer pa
ert apotek sedan utbildningen?

"Mest hur vibemoter kunder som vill reklamera."

"Blivit mer tillmotesgdende mot foretagens frigor somde
begir in vid utredningar."

"Det var inget nytt som skilde sig fran vara interna
rutier."

"Planerar att ldta 6vriga medarbetare se utbildningen sa
att alla far mer forstdelse for vad som ar viktigt ndr man
tar emot reklamationer."

"Vihar mirkt upp en back for reklamationer."



Vad tar vimed oss mfor framtida projekt ?

Till exempel:
* Valav tidpunkt

* Inkludera perspektiv fran fler
apotek 4n oppenvardsapotek



Vad hander nu..en uppfoljare?

* Finns intresse for liknande
projekt/satsningar i framtiden i

ARIs regi¢

* Har du nagon bra idé pa liknande
projekt inom ramen for
Reklamationer och Indragningar?e
Kanske nagot av det du har hort
idag®

* Vitar garna emot dina forslag i

chattfunktionen!



Utbildningen nas pa Roda webben

sa hanterar du reklamationer pa apotek

ROda we b be n 4 maj 2023 héll ART en uthildning i hur reklamationer ska hanteras pa apotek. Inspelningen av denna

uthildning kan du se har .

Startsida Réda webben
Uppdateringar av Réda wehben

Reklamationer
Indragningar
Ansvarsoversikt for olika aktérer
Kurser

LIF Jourtelefon
Information om kakor

AV R VAR VYA T RV RV




Kvalitetskontrollen
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