Den 29-02-2024

Pharmakon

Projektbeskrivelse

Feedbackguide til kundedialoger i skrankeradgivning og
sundhedsydelser

Baggrund

Ifglge apotekerloven § 24 stk. 2 skal apoteket yde relevant og ngdvendig information og
radgivning om leegemidler, herunder leegemidlers pris (8 11, stk. 1, nr. 4 og 5). Informatio-
nen skal veere tilpasset borgerens behov (stk. 2). Information og radgivning skal gives sa-
ledes, at der opnas en hgj grad af diskretion for borgeren, herunder rimelig afstand til an-
dre borgere og rimeligt lydniveau i ekspeditionsomradet.

| dag males kvaliteten af radgivningen pa mange apoteker én gang arligt, og dermed fal-
ger apotekerne stadig retningslinjerne i den danske kvalitetsmodel (DDKM). Der anven-
des forskellige metoder til maling af kvaliteten, sdsom faglig vurdering og observation i
skranken, selvevaluering og gennemgang af cases og quizzer. Til de forskellige metoder
anvendes forskellige skemaer, bl.a. afkrydsningsskemaer fra Medlemsnettet eller intranet-
tet.

Pharmakon har et gnske om at udvikle et feedbackveerktg;j til faglig vurdering, der under-
stgtter faglig feedback pé alle kundedialoger i skranken og kundedialoger i sundhedsydel-
ser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler). Vi har taget udgangspunkt i erfaringerne fra
Mentalisering pa apotek og uddannelsen Stil skarpt pa radgivning — forsta kunden og dig
selv gennem mentalisering®. Feedbackguiden skal kunne bruges af apoteket selv til at
give feedback til farmakonomer og farmaceuter pa de kundedialoger og sundhedsydelser,
som den enkelte faggruppe varetager.

Formal

At udvikle, afpra@ve og evaluere en feedbackguide til faglige vurderinger af kvaliteten i kun-
dedialoger i skrankemgder og i sundhedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtale).

Problemstillinger
For at opna formalet besvares fglgende elementer:

1. Hvordan foregar faglig vurdering eller anden form for evaluering af kundedialoger
ved ekspeditioner og ved sundhedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler)
pa apoteket i dag?

2. Hvad skal feedbackguiden indeholde, s& den opfylder apotekerloven, og sa den
kan anvendes til forskellige former for feedback?

3. Hvordan skal feedbackguiden bruges i praksis, af hvem, og hvilken form skal den
have for at kunne anvendes til faglig vurdering?

4. Huvilke erfaringer og oplevelser har medarbejdere, der afprgver feedbackguiden og
modtager feedback i praksis?

Design og metode

Projektet er et eksplorativt kvalitativt studie og bestar af to udviklingsdele og to real-life af-
prgvningsperioder, hvor indsamling af evalueringsdata indsamles Igbende til brug for den
samlede evaluering.

Revision oq udvikling af feedbackqguide til video, observationer og selvevaluering af

ekspeditioner
Apotekerloven, sektorkravene, den nuveerende feedbackguide fra Stil skarpt-uddannel-
sen, Christina Fogtmann Fosgerau og Nanna Broch Mottelsons resultater fra analyser af
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ekspeditioner fra projektholdet (ikke publiceret) indgar sammen med eksisterende materi-
aler fra Medlemsnettet i udarbejdelsen af feedbackguiden.

Der nedseettes et brugerpanel med repraesentanter fra praksis — 3-5 farmaceuter og far-
makonomer, som skal deltage i udviklingen baseret pa ovenstédende 'data’ sammen med
to deltagere fra projektgruppen.

Feedbackguiden og instruks til, hvordan guiden kan anvendes, vil blive udviklet i en dyna-
misk proces, hvor der inddrages erfaringer og ideer fra brugerpanelet. Et udkast og en
prototype af feedbackguiden bliver udarbejdet med input fra brugerpanel.

Videreudvikling af feedbackqguide til brug for faglig vurdering af kundedialoger og-
sundhedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler)

Der udvikles desuden en guide til faglig vurdering i forbindelse med kundedialoger til
sundhedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler), som tager afsaet i feedback-
guiden for skrankeradgivning.

Der nedsaettes ogsa her et brugerpanel med repraesentanter fra praksis — 3-5 farmaceuter
og farmakonomer, som har erfaring med at levere sundhedsydelser og evt. ogsa med at
foretage faglig vurdering af leveringen af disse.

Udviklingen vil forega i samarbejde med brugerpanelet, hvor erfaringer, ideer og tilfgjelser
til feedbackguiden drgftes og kvalificeres.

Afprgvning af feedbackguide til video, observationer og selvevalueringer af ekspe-
ditioner

Foarste udkast af feedbackguiden til brug for videooptagelser afprgves i farste omgang af
udviklingskonsulenter fra Pharmakon pa feelleskurser og kursus for ledere pa apotek i
mentalisering fra november 2023 til foraret 2024. Denne del er en forkortet udgave af den
eksisterende feedbackguide.

Efter endt udvikling af feedbackguiden og udarbejdelse af instrukser til, hvordan den kan
bruges, afprgves materialerne i stor skala fra marts 2024 i Netveerk for udvikling af apo-
tekspraksis (NUAP) og pa mindst fem apoteker med mindst ti medarbejdere pr. apotek.

Pharmakon laver en kort introduktionsvideo om projektet, oplysninger om formal med af-
prgvningen af feedbackguiden, instruktion til brug af denne til forskellige feedbacksituatio-
ner (video, observation, selvevaluering) og evt. supplerende materialer samt information
om interventionsregistrering, og hvordan det skal forega.

Implementeringsstgtte til de personer, der skal afprgve feedbackqguiden pa ekspeditioner

Medlemmer fra NUAP, der melder sig til at deltage i afpr@vningen, er tovholdere for af-
pravningen pa deres apotek. Tovholderne har mulighed for lgbende statte.

Afprgvning af feedbackquide til kundedialoger og sundhedsydelser (TPIl, Medicin-
og Compliancesamtaler)

Efter endt videreudvikling af feedbackguides samt udarbejdelse af instrukser til, hvordan
de kan bruges til faglig vurdering af kundedialoger og sundhedsydelser (TPI, Medicin- og
Compliancesamtaler), afpraves materialerne pa de 4-5 apoteker, som har deltaget i udvik-
lingen (se afsnit om projektorganisering) i tre maneder fra forar/maj 2024 pa sa mange pa-
tienter som muligt.

Forinden laver Pharmakon en kort introduktionsvideo om projektet, oplysninger om formal
med afprgvningen af feedbackguiden i forbindelse med faglig vurdering af kundedialoger
ogsundhedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler), instruktion til brug af materia-
lerne til forskellige feedbacksituationer (video, observation, selvevaluering) samt
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information om interventionsregistrering, hvad der skal registreres, hvordan det skal fo-
rega og af hvem.

Dataindsamling og evaluering ved afprgvning i ekspeditioner

Der udarbejdes et interventionsredskab, som de personer, der afprgver feedbackguiden
og evt. materialer skal registrere i, sa vi kan falge, hvordan feedbackguiden bruges.

Efter endt afpr@vning opggres og analyseres data, der er indsamlet i interventionsredska-
bet. Med afseet i disse data udarbejdes en interviewguide til brug for fokusgruppeinter-
views, der skal afdeekke erfaringer med brugen af feedbackguiden og evt. tilhgrende ma-
terialer.

Fokusgruppeinterviews:

1. Fokusgruppeinterview (1 interview) med deltagere, der har givet feedback med
brug af guiden til enten video, observation eller selvevaluering

2. Fokusgruppeinterview (2-3 interviews) med deltagere, der har modtaget feedback
med brug af guiden til enten video, observation eller selvevaluering.

Formalet er at undersgge, hvilke erfaringer og oplevelser brugen af feedbackguiden har
givet, set ud fra bade den, der giver, og den, der modtagers, perspektiv — uanset om det
er feedback pa kundedialoger optaget pa video, observation eller selvevaluering. Til at
analysere fokusgruppeinterviewdata anvendes tematisk analyse®.

Dataindsamling og evaluering ved afprgvning til faglig vurdering af kundedialoger
oqg sundhedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler)

Med udgangspunkt i interventionsregistreringen fra afprgvningen af feedbackguides ud-
bygges interventionsregistreringen, sa der ogsa indsamles viden om, hvad der faktisk er
gjort ved afprgvningen af feedbackguiden til sundhedsydelser.

Resultatet fra interventionsregistreringen opgares deskriptivt. Med afseet i disse data ud-
arbejdes en interviewguide til fokusgruppeinterviews, der skal afdeekke erfaringer med
brugen af feedbackguiden som redskab til faglig vurdering af kundedialoger og sundheds-
ydelser.

Fokusgruppeinterviews:

1. Fokusgruppeinterview (1 interview) med deltagere, der har givet feedback med
brug af guiden til enten video, observation eller selvevaluering

2. Fokusgruppeinterview (1 interview) med deltagere, der har modtaget feedback
med brug af guiden til enten video, observation eller selvevaluering.

Formalet er at undersgge, hvilke erfaringer og oplevelser brugen af feedbackguiden har
givet, set ud fra bade den, der giver, og den, der modtagers, perspektiv — uanset om det
er feedback pa kundedialoger og sundhedsydelser med brug af video, observation eller
selvevaluering. Til at analysere fokusgruppeinterviewdata anvendes tematisk analyse®.

Problemstilling Dataindsamlingsveerktgj + Indsamlingstidspunkt
kilde
Hvordan foregar faglig vurde- |Erfaringsopsamling i work-  |Forar 2024
ring af TPI og Medicin- og shops og interviews
Compliancesamtaler pa apo-
teket i dag?
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Hvad skal feedbackguiden
indeholde?

Erfaringsopsamling fra
Pharmakon-undervisere, der
benytter guiden til feedback
til apoteksmedarbejdere pa
feelleskurser

Erfaringsopsamling fra work-
shops

Forar 2024

Hvordan skal feedback-
guiden bruges i praksis?

Erfaringsopsamling fra
Pharmakon-undervisere, der
benytter guiden til feedback
til apoteksmedarbejdere pa
feelleskurser

Erfaringsopsamling fra work-
shops

Forar 2024

Hvilke erfaringer har medar-
bejdere, der afprgver feed-
backguiden og modtager
feedback?

Interventionsregistreringsred-
skab pr. givet feedback

Fokusgruppeinterviews med
personer, der har givet feed-
back

Fokusgruppeinterviews med
personer, der har modtaget
feedback

Lebende i afpr@vningsperio-
den 2024

Efterar 2024

Feerdiggerelse af materialer pa baggrund af evalueringen

Efter analyse af evalueringen af afprgvningen justeres feedbackguiden og supplerende

materialer.

Formidling

Ved projektets afslutning udarbejdes en arbejdsrapport, der beskriver feedbackguiden
til kundedialoger ved skrankeekspeditioner og til faglig vurdering af kundedialoger og

sundhedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler) og evt. supplerende materia-
ler, og dokumenterer resultater fra evalueringen.

Derudover udarbejdes en PowerPoint-praesentation, som kan bruges til formidling af
projektet pa mgder og konferencer, og en kort video, som praesenterer metode og re-
sultater. Feedbackguiden, inklusiv eventuelle supplerende materialer, stilles til radighed
pa Pharmakons hjemmeside. NUAP orienteres om resultatet af afpravningen.

Projektorganisering

Pharmakon har det overordnede ansvar for gennemfarelse af projektets aktiviteter. Pro-
jektgruppens rolle i projektet er at folge og give statte til gennemfarelse af projektet. Pro-
jektgruppemgader afholdes Igbende i projektforlgbet og derudover i forbindelse med op-
start, analyse af data og formidling af resultaterne.

Projektgruppe:
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¢ Gitte R. Husted, udviklingskonsulent, Apotek — Kompetence, Udvikling og Forskning,
Pharmakon

e Charlotte Verner Rossing, forsknings- og udviklingschef, Apotek — Kompetence, Ud-
vikling og Forskning, Pharmakon.

Ressourcepersoner for udvikling af feedbackguide til ekspeditioner:

o Leerke Poulsen, afdelingsleder, Apotek — Kompetence, Udvikling og Forskning,
Pharmakon

e Louise Munk Rasmussen, udviklingskonsulent, Apotek — Kompetence, Udvikling og
Forskning, Pharmakon

o Lykke Fugl Nymark, udviklingskonsulent, Apotek — Kompetence, Udvikling og Forsk-
ning, Pharmakon

e Mette Gram Hansen, farmaceut, Vojens Apotek.

Brugerpanel til udviklingen af feedbackguiden til ekspeditioner:

Bettina @degaard, souschef, farmaceut, Kalundborg Svane Apotek
Thea Kaestel, apoteker og farmaceut, Haderslev Hjorte Apotek
Lone H. Lasborg, farmakonom, Aabybro Apotek

Helle Svendsen, farmakonom, Skive Svane Apotek

Heidi Heidemann Christensen, farmaceut, Hirtshals Apotek.

Ressourcepersoner til sparring pa udvikling af feedbackguide til kundedialoger og
sundhedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler):

e Sara Elgaard Frandsen, udviklingskonsulent, Apotek — Kompetence, Udvikling og
Forskning, Pharmakon

e Louise Munk Rasmussen, udviklingskonsulent, Apotek — Kompetence, Udvikling og
Forskning, Pharmakon.

Brugerpanel til udviklingen og afpregvning af feedbackguiden til kundedialoger i
sundhedsydelser samt dokumentation herfor.

Trine Frost Hansen, Apoteker, Nykgbing Sjeelland, Elefant Apoteket
Tine Klingsten Nielsen, Apoteker, Middelfart Apotek

Cathrine Cahya, Farmaceut, faglig leder, Middelfart Apotek

Martin R. Melecini, Farmaceut, souchef, Hang Apotek
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Tidsplan
Tidspunkt Aktivitet
Januar 2024 Feedbackguide til skrankeekspeditioner feerdigudvikles og foreleegges
Netveerket for udvikling af apotekspraksis (NUAP)
Marts 2024 Rekruttering af deltagere i NUAP til afprgvning af feedbackguide til ek-

speditioner

Brugerpanel til udvikling af feedbackguide til faglig vurdering af kundedia-
loger og sundhedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler) ned-
seettes og udviklingen begyndes

April 2024 — maj 2024  |Feedbackguides til skrankeekspeditioner afprgves i NUAP frem til ultimo
maj

Feedbackguide til faglig vurdering af levering af kundedialoger og sund-
hedsydelser (TPI, Medicin- og Compliancesamtaler) feerdigudvikles

Maj-september 2024 Feedbackguide til faglig vurdering af kundedialoger og sundhedsydelser
(TPI, Medicin- og Compliancesamtaler) afpraves pa apoteker fra bruger-
panelet

August-oktober 2024 Analyse af data og resultater fra afprgvningen af feedbackguide til faglig
vurdering af levering af kundedialoger og sundhedsydelser (TPI, Medi-
cin- og Compliancesamtaler)

Oktober-december 2024 |Analyse af data og resultater fra afprgvningen af feedbackguide til ek-
speditioner

December 2024 Formidling og materialer til hjemmesiden
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