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Projektbeskrivelse
Feedbackguide til apoteker

Baggrund

Ifglge apotekerlovens § 24 stk. 2 skal apoteket yde relevant og ngdvendig information og
radgivning om leegemidler, herunder leegemidlers pris (811, 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.

| 1990 definerede Hepler og Strand farmaceutisk omsorg som: "Den ansvarlige tilvejebrin-
gelse af leegemiddelterapi med det formal at opna bestemte resultater, som forbedrer pati-
entens livskvalitet™. Det er denne forstaelse, som i dag er grundlaget for apotekets rad-
givning sammen med apotekerloven.

| dag males kvaliteten af radgivningen pa mange apoteker én gang arligt, og dermed fal-
ger apotekerne stadig retningslinjerne i den danske kvalitetsmodel (DDKM) (ref.: interne
konsulenters erfaringer). Den faglige vurdering er bundet op pa de forskellige opgaver og
ydelser, der leveres pa apoteket (fx radgivning i skranken, Tjek pa inhalation (TPI) og Me-
dicinsamtale). Der anvendes forskellige metoder til maling af kvaliteten, sdsom observa-
tion i skranken, selvevaluering, gennemgang af cases og quizzer. Til de forskellige meto-
der anvendes forskellige skemaer, bl.a. afkrydsningsskemaer fra Medlemsnettet eller int-
ranettet. Den faglige vurdering foretages saledes enten som selvevaluering med afkryds-
ning som naevnt ovenfor, af den kvalitetsansvarlige pa apoteket, af en kollega med speciel
kompetence indenfor det omrade, som skal fagligt vurderes eller af eksterne konsulenter
(ref.: interne konsulenter).

Pa trods af, at farmakonomer og farmaceuter pa apotek har forpligtigelse til at tilpasse
radgivningen til borgerens behov, viser studier, at det er sveert at individualisere radgivnin-
gen som apotekerloven foreskriver, og at rddgivningen ofte foregar som envejskommuni-
kation®4,

Pharmakon har et gnske om at udvikle et feedbackveerktgj, der understatter faglig feed-
back pa alle kundedialoger, som er nemt for farmakonomer og farmaceuter at bruge i
praksis, og som inddrager evidens fra evalueringen af Stil skarpt-uddannelsen®, hvor
feedback var en afgarende faktor for, at radgivningen blev tilpasset borgerens behov.

Formal

At udvikle, afpragve og evaluere en feedbackguide, som understatter faglig vurdering af kun-
dedialoger, og som understgtter, at radgivningen tilpasses borgerens behov som anfart i
apotekerloven. Formalet er ogs3, at feedbackguiden kan bruges af apoteket selv til at give
feedback til farmakonomer og farmaceuter.

Problemstillinger

For at opna formalet besvares falgende elementer:

1. Hvordan foregar faglig vurdering eller anden form for evaluering af kundedialoger
pa apoteket i dag?

2. Hvad skal feedbackguiden indeholde, sa den opfylder apotekerloven og kan an-
vendes til forskellige former for feedback pa kundedialoger (videofeedback, obser-
vationsfeedback og selvevaluering) uafheengigt af, hvilken ydelse, der leveres?
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3. Hvordan skal feedbackguiden bruges i praksis og af hvem, og hvilken form skal
den have?

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

Design og metode

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

Revision og udvikling af feedbackguide til video, observationer og selvevaluering af kun-
dedialoger

Apotekerloven, sektorkravene, den nuvaerende feedbackguide (modul 2 og modul 7) fra
Stil skarpt-uddannelsen samt artikler om analyser af ekspeditioner fra projektholdet indgar
sammen med eksisterende materialer fra Medlemsnettet og intranettet i udarbejdelsen af
en feedbackguide og evt. supplerende materialer til brug for feedback pa kundedialoger.

Derudover indgar interne og eksterne ressourcepersoners erfaringer og viden om, hvor-
dan faglig vurdering eller anden kvalitetsvurdering og evt. feedback pa kundedialoger i
dag foregar i udviklingen af feedbackguiden.

Deltagere fra praksis — 3-5 farmaceuter og farmakonomer — inviteres til at deltage i udvik-
lingen, baseret pa ovenstaende 'data’ sammen med to deltagere fra projektgruppen.

Udviklingsprocessen af feedbackguiden samt evt. en metodebank og instruks eller lig-
nende vil forega som en iterativ proces, hvor erfaringer, idéer, udkast og en prototype af
feedbackguiden bliver udviklet i samarbejde med et brugerpanel (se projektorganisering).
Pharmakon producerer udkast til feedbackguiden og evt. supplerende materialer, og bru-
gerpanelet giver online sparring pa udvalgte tidspunkter i udviklingsprocessen (fx tre
gange i lgbet af perioden).

Afprgvning af feedbackqguide til video, observationer og selvevalueringer af kundedialoger

Forste udkast af feedbackguiden til brug for videooptagelser afprgves i farste omgang af
interne konsulenter pa lederuddannelsen og to apotekskurser (Stil skarpt-uddannelsen).
Denne del skal veere en forkortet udgave af den eksisterende feedbackguide til videoopta-
gelser.

Efter endt udvikling af feedbackguiden og evt. metodebank og instrukser afprgves materi-
alerne i stor skala fra januar 2024 i Apoteksnetvaerket i ca. halvanden maned.

Forinden udarbejdes en sides beskrivelse af projektet, som praesenteres for styregruppen
i Apoteksnetvaerket i december 2023. Nar projektet er godkendt i styregruppen, inviteres
medlemmerne af netveerket til at deltage i afprgvningen via Facebook.

Medlemmer fra Apoteksnetveerket, der gnsker at deltage, henvender sig til projektlederen
eller ringes op, hvis de tilmelder sig pa anden vis (fx pa mail eller gennem en sekreteer),
0g registreres.

Pharmakon laver en kort introduktionsvideo om projektet, oplysninger om formalet med
afprgvningen af feedbackguiden, instruktion til, hvordan den bruges i forskellige feedback-
situationer (video, observation, selvevaluering, cases eller andet) og evt. supplerende ma-
terialer samt information om interventionsregistrering, og hvordan det skal forega.
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Implementeringsstgtte til dem, der skal afprgve feedbackquiden

Medlemmer fra netveerket, der melder sig til at deltage i afpr@vningen, er tovholdere for
afpravningen péa deres apotek.

Tovholderne tilbydes implementeringsstgtte 14 dage efter opstart af afpravningsperioden.
Formalet er, at deltagerne erfaringsudveksler om afpravningen, fx den skriftlige instruks til
brugen af feedbackguiden og selve brugen af feedbackguiden i forskellige feedbacksitua-
tioner.

Dataindsamling og evaluering

Der udarbejdes et interventionsredskab, som dem, der afprgver feedbackguiden og evt.
materialer skal registrere i, sa vi kan fglge, hvad feedbackguiden bruges til (videooptagel-
ser, observationer, selvevalueringer, cases), og i hvilke situationer (skrankeradgivning,
TPI eller andet), hvilke skriftlige materialer, der anvendes, og hvilke metoder (munditlig
feedback, skriftlig feedback osv.), der bruges. Dette kan fx besta af afkrydsningsskemaer
eller abne eller lukkede spargsmal, der skal besvares i prosatekst. Til at analysere sva-
rene fra afkrydsningsskemaer og de lukkede spgrgsmal anvendes deskriptive opgarelser,
og til analyser af prosatekst anvendes tematisk analyse®.

Efter endt afpr@vning opggres og analyseres data, der er indsamlet i interventionsredska-
bet. Med afseet i disse data udarbejdes en interviewguide til fokusgruppeinterviews, der
skal afdeekke oplevede erfaringer med brugen af feedbackguiden og evt. tilhgrende mate-
rialer. Da vi forventer, at der vil veere forskel pa oplevelsen af at bruge guiden til hhv. vi-
deofeedback, observationsfeedback, cases, selvevalueringsfeedback eller andet, deles
deltagerne i tre grupper, og der afholdes seks fokusgruppeinterviews fordelt pa falgende

grupper:

1. Erfaringer med brug af feedbackguiden til videooptagelser af kundedialoger
4-6 personer, inklusive deltagere fra Stil skarpt, der har givet feedback til brug af
guiden pa videooptagelser af kundedialoger, deltager i ét fokusgruppeinter-
view.
4-6 Personer, inklusive deltagere fra Stil skarpt, der har modtaget feedback pa de-
res videooptagelse af kundedialoger, deltager i et andet fokusgruppeinterview.

2. Erfaringer med brug af feedbackguiden til observationer af kundedialoger
4-6 personer, inklusive deltagere fra Stil skarpt, der har givet feedback til brug af
feedbackguiden pa observationer af kundedialoger, deltager i ét fokusgruppe-
interview.
4-6 Personer, inklusive deltagere fra Stil skarpt, der har modtaget feedback pa de-
res observationer af kundedialoger, deltager i et andet fokusgruppeinterview.

3. Erfaringer med brug af feedbackguiden til selvevalueringer af kundedialoger,
cases eller andet

4-6 personer, inklusive deltagere fra Stil skarpt, der har givet feedback til brug af
feedbackguiden pa selvevalueringer, cases eller andet i forbindelse med kun-
dedialoger, deltager i ét fokusgruppeinterview.

4-6 personer, inklusive deltagere fra Stil skarpt, der har modtaget feedback pa
brug af feedbackguiden til selvevalueringer, cases eller andet i forbindelse med
kundedialoger, deltager i et andet fokusgruppeinterview (denne del kunne va-
retages af en specialestuderende).

Formalet er at undersgge, hvilke erfaringer og oplevelser brugen af feedbackguiden, evt. i
kombination med andet materiale (fx skemaer), har givet, set ud fra bade givere og mod-
tageres perspektiv — uanset om det er feedback pa kundedialoger optaget pa video,
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observation, selvevaluering, cases eller andet. Til at analysere fokusgruppeinterviewdata

anvendes tematisk analyse®.

Problemstilling

Dataindsamlingsveerktgj +
kilde

Indsamlingstidspunkt

1. Hvordan foregar fag-
lig vurdering eller an-
den form for evalue-
ring af kundedialoger
pa apoteket i dag?

Interne konsulenters erfarin-
ger med kvalitetsmodeller og
erfaringer med faglig vurde-
ring med fokus pa kommuni-
kation (kort interview).
Skriftligt materiale, som in-
terne konsulenter har erfa-
ring med at anvende.

Eksternes erfaringer med
faglig vurdering med fokus
pa kundedialoger og anvendt
materiale.

Interviews pa telefon/Teams

Juni 2023

Juni 2023

September 2023

2. Hvad skal feedback-
guiden indeholde, sa
den opfylder apote-
kerloven og kan an-
vendes til forskellige
former for feedback
pa kundedialoger (vi-
deofeedback, obser-
vationsfeedback, ca-
ses, selvevaluering)
uafhaengigt af, hvilken
ydelse, der leveres?

Artikler fra evalueringen af
Stil skarpt-uddannelsen, der
analyserer, hvad der sker.

Eksisterende guide, modul 2
og 7.

Input fra ressourcepersoner
under problemstilling .1

De faglige vurderingsmateri-
aler, der anvendes nu.

Fra Medlemsnettet og intra-
nettet.

Brugerpanel til sparring i l1@-
bet af udviklingsfasen.
Online workshops med 3-5
personer.

Afprgvning til lederuddannel-
sen og apotekskurser i no-
vember, hvor en forenklet
udgave til videofeedback af-
proves af interne konsulen-
ter.

September-oktober 2023

3. Hvordan skal feed-
backguiden bruges i
praksis og af hvem,
og hvilken form skal
den have?

Resultater fra udviklingsfa-
sen, baseret pa viden og er-
faringer fra brugerpanelet, fra
mentaliseringsuddannelsen
og Pharmakon, munder ud i
en form for manual/beskri-
velse og dokumenter, der af-
praves.

Oktober-december 2023
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Hvilke erfaringer og
oplevelser har perso-

Interventionsregistreringsred-
skab pr. givet feedback.

Lgbende i afprgvningsperio-
den fra januar 2024 til medio

ner, der afprgver februar 2024
feedbackguiden til
bade videoer og ob-
servationer, cases og
selvevaluering af kun-
dedialoger og modta-
gerfeedback, i prak-

Sis?

Referater fra sparringsmgdet
udarbejdes én gang i lgbet af
afprgvningsperioden.

Fokusgruppeinterview med
personer, der har givet feed-
back pa brug af guiden. Efter endt afprgvningsperi-

ode 2024

Fokusgruppeinterview med
personer, der har modtaget
feedback med afsaet i
guiden.

Efter endt afpragvningsperi-
ode 2024

Feerdiggerelse af materialer pa baggrund af evalueringen

Efter analyse af evalueringen af afprgvningen justeres feedbackguiden og evt. supple-
rende materialer, hvis der er behov for det.

Formidling

Ved projektets afslutning udarbejdes en arbejdsrapport/videnskabelig artikel, der be-
skriver feedbackguiden og evt. supplerende materialer og dokumenterer resultater fra
evalueringen af afprgvningen.

Derudover udarbejdes en PowerPoint-praesentation, som kan bruges til formidling af
projektet pd mader og konferencer, og en kort video, som praesenterer metode og re-
sultater. Feedbackguiden, inklusive eventuelle supplerende materialer, leegges pa
Pharmakons hjemmeside til fri afbenyttelse.

Apoteksnetveerket informeres om resultatet af afprgvningen pa et netvaerksmgde.

Projektorganisering

Pharmakon har det overordnede ansvar for gennemfarelse af projektets aktiviteter. Pro-
jektgruppens rolle er at falge og give statte til gennemfarelse af projektet. Projektgruppe-
mgder afholdes lgbende i projektforlabet og derudover i forbindelse med opstart, analyse
af data og formidling af resultaterne.

Projektgruppen bestar af:
e Gitte R. Husted, Udviklingskonsulent, Apotek — Kompetence, Udvikling og Forskning,
Pharmakon

Rikke Ngrgaard Hansen, Afdelingsleder, Apotek — Kompetence, Udvikling og Forsk-
ning, Pharmakon

Charlotte Verner Rossing, Forsknings- og udviklingschef, Apotek — Kompetence, Ud-
vikling og Forskning, Pharmakon

Ressourcepersoner:

e Interne og eksterne personer
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Brugerpanel:

o Der rekrutteres apoteksansatte til et brugerpanel, som deltager i at udvikle feedback-
guiden.

Tidsplan

Tidsplan beskrives i nedenstdende skema.

Tidspunkt Aktivitet
Juni 2023 Indsamling af viden fra interne konsulenter

August-september 2023 |Projektbeskrivelse og budget
Rekruttering af eksterne ressourcepersoner og indsamling af data

September-oktober Udvikling af fgrste udkast til feedbackguide til videofeedback til brug for
2023 leder og apotekskurset Stil skarpt (farste afpravning)

Evt. instruks og evt. supplerende materialer

Rekruttering af brugerpanel, der skal deltage i udviklingen

Oktober 2023-december|Udvikling af feedbackguide til observationer, selvevaluering, cases og in-
strukser

En sides beskrivelse til Apoteksnetveerket

Rekruttering til afprgvning i Apoteksnetvaerket

Registreringsredskab udvikles og testes

Online projektopstartsmgde med information om afprgvning, feedback-
guiden

Lgbende indsamling af data

Film — projektintroduktion til deltagere, der har tilmeldt sig afprgvningen

Januar 2024 til medio  |Afprgvning af feedbackguiden og lgbende indsamling af data til brug for
februar 2024 evalueringen

Februar 2024 Fokusgruppeinterview med personer, der har givet feedback pa brug af
feedbackguiden
Fokusgruppeinterview med personer, der har faet feedback

Marts-april 2024 Analyser, resultater og formidling
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