De forskande
lakemedelsforetagen

Minnesanteckningar
Datum: 2021-03-23
Rubrik: Test av LIF Jourtelefon hos Falck Lakarbilar

Narvarande: Ernst Andersson, Lif

Bakgrund
2021-03-23 kl. 20.00 genomfordes en testringning for att undersoka kvaliteten i tjansten ”Lif
Jourtelefon”.

Arende

Inringaren ska dela ldkemedel i dosett till sin mor och har upptackt att tabletterna X fran
foretag Y faller sonder nér de trycks ut ur blisterkartan. Inringaren undrar om det ar nagot
som fattas i tabletterna eftersom de ej haller ihop.

Nagra dagars forbrukning av tabletter finns kvar fran foregaende férpackning, som racker
nagra dagar, innan de nya maste anvandas.

Handelseforlopp

Inringaren ringde kl. 20.00, textmeddelandet om Lif jourtelefon lastes upp, meddelande om
att inringaren star forst i tur lases upp med jamna mellanrum under vantetiden. Mellan
upplasningarna av meddelandet som sager att inringaren star forst i tur ar det tyst.
Operatoren svarar efter 1 minuter och ca. 30 sekunder.

Inringaren beskriver drendet som det ar beskrivet ovan och fragar om man kan fa kontakt
med foéretaget och fraga vad som ar fel, eller om jag ska fraga apoteket eller vad ska man
vanda sig?

Operatoren fragar om det ar ett Iskemedel som ska anvandas ikvall.
Inringaren svarar att det inte maste tas ikvall, utan att det finns nagra tabletter kvar sa det &r
inte akut idag.

Operatoren beskriver att de ar en jourtelefon for akuta arenden, men att de kan hjalpa till
att etablera kontakt med foretaget, men berattar att de inte kan lova nar foretaget kommer
aterkoppla, om det sker redan ikvall eller om det drgjer till nagon gang imorgon exempelvis.
Operatoren berattar att inringaren sjalv kan kontakta foretaget under kontorstider imorgon,
eller sa kan jag forsoka reklamera varan till apoteket.

Operatoren fragar om det varit nagot problem med detta ldkemedel innan, inringaren sager
att det ar forsta gangen det ar problem.

Inringaren fragar om kontakten som kunde férmedlas och far till svar igen att de kan
formedla drendet till foretaget men att det kanske ar enklare att ringa upp imorgon sa ar
man saker pa att fa kontakt (sa att inringaren inte rakar missa samtalet eller liknande om



foretaget ringer upp istéllet, eftersom operatéren inte kan sdga nar foretaget kommer ringa
upp).

Inringaren sager att da gor vi sa, att inringaren kontaktar foretaget pa kontorstider.
Operatoren fragar efter inringarens telefonnummer och inringaren uppger detta.

Samtalet dokumenterades av Lif Jourtelefon som felringning.

Dokumenterat av Lif Jourtelefon

Har hamtat ut lakemedel x for sin mor, skulle dela den i dosett féor kommande dagar.
Tabletten smular sig nar den tas ut ur foérpackningen.

Har nagra tabletter kvar fran tidigare forpackning. Inget som behdver atgarda akut.
Hanvisar att ga tillbaka till apoteket for att reklamera forpackningen, eller ta kontakt med
lakemedelsforetaget dagtid om hen vill héra med foretaget varfor tabletterna smular sig.
Inringaren kdnner inte att det var nagot akut for stunden. Sa darav ingen kontakt med
lakemedelsforetaget via oss. Inringaren tar sjalv kontakt med apoteket eller
lakemedelsforetaget dagtid, oklart vilket féretag det gallde, endast vilken medicin.

Slutsats

Operatoren beddmde korrekt samtalet som icke-akut. Da en produkt namndes skulle dock
samtalet ha dokumenterats pa foretaget, som Aterrapportering utan formedlad kontakt, i
stallet for en felringning, vilket Lif har foljt upp med Falck Lakarbilar.

Kommentar och atgéard, Falck Lakarbilar - Operatéren bedémde drendet som icke akut, och
hanvisade inringaren till tva instanser. Operatdren noterade lakemedelsnamnet men
missade att fraga inringaren om tillverkande lakemedelsféretag. Nar operatoéren sedan slog
upp lakemedlet i Fass fanns det flera tillverkare.

Operatoren hade namn och telefonnummer till inringaren men da samtalet kom under
kvallen och dokumenterades forst pa morgonen efter sa bedémde operatéren att det inte
var aktuellt att ta en ny kontakt med inringaren.

Arendet registrerades diarmed som felringt/ldkemedelstillverkarna inte nimndes.
Operatoren skulle fragat om tillverkande lakemedelsféretag, sa samtalet hade kunnat
registreras korrekt.

Falck Lakarbilar kommer ha en repeterande genomgang av hanteringen av inkommande
samtal till Lif Jourtelefon.



