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Aterkommmande fréigor i supporten
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Bra att kanna till

Viktigt att pushnotifikationer alltid &r pd — Detta kan kontrolleras i appen under
Instaliningar>Notifikationer. Det ska vara grént bredvid Tillat notifikationer.

Har man en telefon med Android version 11 eller tidigare behéver man aktivera Plats i
sina installningar i telefonen.

Rekommenderat att regelbundet starta om sin telefon for att allt ska fungera felfritt.
Appen stédjer endast Android 8 eller senare version.
Anvandarmanualen finns i appen under Kontakt>Support>Till manualer.

Om man upplever problem i appen ar det bra att dubbelkolla s& att man har den
senaste versionen av appen. | Appstore/Google play butik kan man séka efter
ImagineCare-appen och se om det finns ndigon tillgédnglig uppdatering.

Nd&r en patient vill ha hjélp med ndgot som behover skickas vidare till supporten ér det
bra for oss att ha patientens support-ID. Detta finns i appen under Kontakt>Support.
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Vilka fragor/problem ér vanligast
inkommande i supporten?

Véagledning for parkoppling

Det &r ofta patienterna ringer for att f& végledning fér hur man kommer igdng, framférallt dldre patienter
som dr oroliga for att goéra fel. Det gdller framforallt vagledning for parkoppling av mdatenhet. Ddr hjalper
vi till med vagledning och passar gérna pd att informera patienten om vart dom kan hitta
Anvadndarmanualen som finns i appen.

Varden registreras inte i appen trots lyckad parkoppling

Vanligaste orsaken till detta ér att patienten pdbdrjar sin matning for tidigt. Det dr viktigt att man pdborjar
matningen i rétt steg, d.v.s. vaintar med att t.ex. klicka pd start-knappen pd sin matare till férst nér man
blir uppmanad att géra detta. Pabdrjar man matningen innan man dppnat appen, eller i ett for tidigt steg
sd registreras inte vardet som det ska. Har vagleder vi patienten i hur man gér en métning i appen.

En annan vanlig orsak ér att man rdkat avaktivera bluetooth eller att det var Iéinge sedan man startade
om sin telefon. Regelbunden omstart av telefonen dr rekommenderat fér att allt ska fungera som det ska.

Problem med parkoppling

Ibland kan ndgot ha hént s& att parkopplingen sléppt. Patienten behdver dé géra om sin parkoppling i
appen. Dar behéver man forst “glémma bort” mdatenheten helt i sina instdliningar i telefonen, sedan goér
man samma sak i appen och parkopplar sedan pd nytt i appen.

Svdrigheter att logga in i appen

Om patienten fortfarande har status aktiv s& brukar detta bero pd att patienten har en fér gammail

version av Android. Appen stédjer i dagsldget Android version 8 eller senare. Kan patienten uppdatera sin

telefon s&d uppmanas man att géra detta, men har man en valdigt gammal telefon s& gdr det i vissa fall

inte att uppdatera operativsystemet till senare version. o IMAGINECARE



Atgérdssteg

Kollai anvéndarmanualen hur det ska fungera

« Ladda om sidaniappen
Detta gér du genom att svepa uppifrdn och ned pd skérmen och sldppa.

« Sténg ner appen helt och 6ppna pa nytt
Har finns instruktion fér hur detta goérs pd iPhone och Samsung:
Stéinga en app pd din iPhone eller iPod touch - Apple-support (SE)
Hitta, ppna och stéinga appar pd Android - Android Hjélp (google.com)
Det fungerar snarlikt for alla smartphones/Idsplattor, men for detaljerade instruktioner fér andra
telefoner/plattor sé& finns det att hitta pd natet.

- Starta om telefonen/plattan

« Tabort appen och ladda ned den pd nytt
Ta bort appen helt fran telefonen/plattan och ladda sedan ned den pd nytt fréin Appstore eller
GooglePlay.

« Vid parkopplingsproblem - ta bort parkopplingen helt fran telefonen och parkoppla sedan i
appen pa nytt
Detta gérs i bluetooth instaliningarna i telefonen/plattan. Dar ska du kunna hitta alla enheter
som finns parkopplade i telefonen/plattan. Fér att ta bort en parkoppling sé& klickar man pé den
enhet man vill ta bort och vdljer "Glém den héar enheten” (eller motsvarande beroende pé vad
man har foér telefon/plotta).
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https://support.apple.com/sv-se/HT201330
https://support.google.com/android/answer/9079646?hl=sv

Arenderapportering

Beskriv drendet sa utforligt som mojligt och inkludera nedan punkter

« Token (Se ndsta slide fér vart du hittar
detta)

- Om drendet gdller CWA/appen

- Operativsystem (iOS eller Android)
« Version av operativsystemet

* Appversion

« Eventuella dtgdrder, samt resultat av
dessa

 Enskilt fall eller dterkommmande problem

« Eventuella skdrmdumpar

Om drendet gdller ett problem som
inte &r kopplat till appen sd
behdver inte information om
operativsystem eller appversion
inkluderas.
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Token
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Exempel pd drenderapport

Beskrivning

Nya blodtrycksmdatningar lagras inte i appen for patienten. Pop-up
rutan som dyker upp efter att man gjort en matning sdger att
vardet ar sparat och att man kan “se resultat”, men ndr man
laddar om sidan sé ér det nya vdrdet inte sparat/synligt i appen.
Vi ser heller inte vardet i vardgivarplattformen.

Problemet uppstar i mobilappen

Patienten har token: xxx

iIOS anvandare

Version 1.0.3 av appen

Det ar ett enskilt fall

Patienten har testat att starta om telefonen, det gjorde ingen
skillnad
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Anvandarmanual for patient

Denna manual hittas i ImagineCare-appen under Kontakt>Support>Till manualer
och innehdller instruktioner fér patienten fér att komma igdng med
egenmonitoreringen. Bl.a. steg for steg hur matenheten parkopplas via bluetooth
till appen.
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