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STENO DIABETES CENTER NORDJYLLANDS STRATEGI FOR
ORGANISATORISK BRUGERINDDRAGELSE

Steno Diabetes Center Nordjylland inddrager personer med diabetes og deres pargrende (brugerne)
aktivt i udviklingen af diabetesindsatser, da brugerne har en uvurderlig viden om livet med diabetes.

Dette gor vi for at:

+ Blive klogere pa — eller fa bekraeftet vores antagelser om — brugernes udfordringer, behov og

gnsker.

~ _‘\

» Sikre, at Steno Diabetes Center Nordjyllands diabetesindsats har en hgj kvalitet og passer til
brugernes udfordringer, behov og @nsker.




UDVALGTE METODER
FRA VARKTOISKASSEN

VI INDDRAGER BRUGERNE

STENO DIABETES CENTER NORDIYLLAND INDDRAGER PERSONER MED DIABETES 06 DERES PARGRENDE (BRUGERNE)
AKTIVT | UDVIKLINGEN AF DIABETESINDSATSER, DA BRUGERNE HAR EN UVURDERLIG VIDEN OM LIVET MED DIABETES

BLIVE KLOGERE PA - ELLER FA BEKRAFTET SIKRE, AT SDCN'S DIABETESINDSATS
VORES ANTAGELSER OM - BRUGERNES HAR EN H@J KVALITET 0G PASSER TIL BRUGERNES
UDFORDRINGER, BEHOV 0G BNSKER UDFORDRINGER, BEHOV 0G @NSKER

BRUGERREJSE FOKUSGRUPPE

PROVEHANDLING




STENO DIABETES CENTER NORDJYLLANDS PRINCIPPER FOR
ORGANISATORISK BRUGERINDDRAGELSE

Vi respekterer brugernes stemmer og ret til at blive hart ved at lytte opmaerksomt, vaerdsaette forskellige perspektiver og
skabe en aben dialog.

- s &
B> -
A # Vi ser brugerne som en del af lasningen
J

g
pﬁ/ya ; Vi samarbejder med brugerne, klinikere og andre relevante personer for at finde den rette Igsning. Brugerne kan
. b/ gere os klogere pa, hvad der kan vaere sveert eller seerligt vigtigt for dem, sa det er noget, vi kan afhjeelpe, teste
)

eller evaluere pa, nar vi afprever noget nyt.
# Vi kommunikerer tydeligt @

# Vi lytter abent og opmarksomt ‘\E' N
/)

E

“

Vi kommunikerer klart og tydeligt, sa brugerne er godt klaedt pa. Vi forbereder brugerne, sa brugerne forstar, hvad vi é &
forventer og hvad deres input skal bruges til. Pa denne made har brugerne de bedste forudsaetninger for at blive o
inddraget. Vi er opmaerksomme pa og tydelige i vores kommunikation omkring, at vi ikke altid kan imgdekomme de behov

og gnsker brugerne har.

L

é
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# Vi inddrager med et formal

Vi inddrager brugerne i de faser, hvor deres bidrag kan vaere med til at pavirke udviklingen. Vi prioriterer at inddrage brugerne

allerede i de tidlige faser af udviklingen af diabetesindsatser. Pa denne made er vi bedre klaedt pa til at udvikle, planleegge og
evaluere nye tilbud, fordi vi forstar problemet, vi forsgger at Igse bedre.




STENO DIABETES CENTER NORDJYLLANDS PRINCIPPER FOR
ORGANISATORISK BRUGERINDDRAGELSE

# Vi inddrager mangfoldigt

Vi gnsker at inddrage brugere, der ligner malgruppen sa godt som muligt. Hvis dette ikke er muligt at finde,
kan vi inddrage andre med diabetes og blive klogere pa deres behov.

Vi er opmaerksomme pa at inkludere forskellige aldre, kan, behandlingssted, bopaelskommune,
uddannelsesniveau og etniciteter m.m. for at sikre, at vi far forskellige perspektiver og erfaringer, der
afspejler malgruppen af personer med diabetes og pargrende.

# Vi laerer sammen

€ o
ey B
<9

Vi leerer noget nyt om brugerinddragelse og brugerne, hver gang vi inddrager dem. Vi prioriterer at dele
viden med brugerne, og vi deler viden med vores kollegaer. Vi leerer af hinandens erfaringer for at blive
bedre til at inddrage brugerne i vores arbejde.

@l—

C/

(71
TQ / # Vi melder tilbage

% 2 \f ] Vi holder brugerne orienteret om, hvordan det gar med projektet og hvordan deres input er blevet brugt, da
det er vigtigt for brugerne at vide, hvad vi har hgrt dem sige, og vide, hvordan vi har taenkt os at bruge deres
input. Vi beskriver de videre skridt, og orienterer og takker dem for deres indsats, nar projektet er faerdigt.

b



VEJVISER - HJZALP TIL AT FINDE DEN RETTE BRUGER

BRUGERRAD
b

REKRUTTERING
GENNEM KLINIK

DIABETES-
FORENINGEN MM

Hvilke brugere kan
rekrutteres?

Personer med diabetes
og pargrende (til voksne),
der repraesenterer den
generelle
diabetespopulation

Personer med diabetes i
alderen 14-22

Personer med diabetes
eller pargrende til
personer med diabetes,
der bor i Region
Nordjylland.

Personer, der matcher

malgruppen

Personer med og uden
diabetes

Hvad kan man rekruttere til?

Generelle og kvalitative
undersggelser

Dreftelser og en bredere forstaelse
af et emne — evt. som forberedelse

til andre undersggelser

Rekruttering til bl.a. fglge-, arbejds-

og styregrupper mm

Generelle og kvalitative
undersggelser
Behovsafdaekning

Feedback pa
kommunikationsmateriale
Rekruttering til workshops mm

Generelle og kvantitative
undersggelser
Behovsafdeekning

Feedback pa
kommunikationsmateriale
Rekruttering til workshops mm

Specifikke undersagelser
Konkret feedback pa noget
Rekruttering til workshops mm

Generelle og kvalitative
undersggelser
Behovsafdeekning

Feedback pa
kommunikationsmateriale
Rekruttering til workshops mm

Hvad kraever det af dig?

Skriv et dagsordenspunkt

Deltag i brugerradsmgdet og faciliter gerne selv processen
Beskriv efterfglgende, hvordan du vil bruge brugerradets input
Hold brugerradet orienteret ved store fremskridt

Skriv et dagsordenspunkt

Deltag i madet og faciliter gerne selv processen

Beskriv efterfglgende, hvordan du vil bruge ungepanelets input
Hold ungepanelet orienteret ved store fremskridt

Udarbejd et spargeskema eller invitation

Ved invitation til workshop:

Praktisk ansvarlig for afholdelse af workshop. Modtag tilmeldinger og
sikre en god kommunikation med deltagerne.

Kleed klinikeren pa

Udarbejd et spgrgeskema eller invitation

Ved invitation til workshop: Praktisk ansvarlig for afholdelse af
workshop. Modtag tilmeldinger og sikre en god kommunikation med
deltagerne.

Beskriv hvordan du har brug webpanelets input

Kleed kontakt personen pa

Udarbejd et spargeskema eller invitation

Ved invitation til workshop: Praktisk ansvarlig for afholdelse af
workshop. Modtag tilmeldinger og sikre en god kommunikation med
deltagerne.

Beskriv hvordan du har brug deres input



Hvor ofte mades de?

Hvem kan anvende
foraet/kanalen?

Hvor hurtigt kan du
sende noget ud?

Hvor kan du fa mere info

Kontaktperson

Brugerradet mgdes fire
gange om aret.

Find datoerne i
arskalenderen pa falles
drev (5. brugerinddragelse)

Mgader planlaegges ad hoc

Webpanelet modtager
materiale ad hoc, og der er
ingen fast mgdegang

Ingen fast mgdegang

Ingen fast mgdegang

Ansatte ved Steno Diabetes
Center Nordjylland

Ansatte ved Steno Diabetes
Center Nordjylland

Ansatte ved Steno Diabetes
Center Nordjylland
Studerende kan efter aftale
fa lov til at udsende
spgrgeskemaer eller
rekrutteringsmateriale

Ansatte ved Steno Diabetes
Center Nordjylland

Ansatte ved Steno Diabetes
Center Nordjylland

Dagsordenen godkendes og
udsendes 14 for neeste
brugerradsmede.

Giv gerne besked om at du
gerne vil have noget pa sa
hurtigt som muligt.

Mgader kan planleegges med
cirka 1,5-2 maneders varsel

Planlaeg gerne din
udsendelse tidligst en
maned, fgr du skal bruge
materialet

Forvent at det tager en
maned fra planlaeggelse til at
du kan mgdes med
brugerne.

Forvent at det tager en
maned fra planleeggelse til at
du kan mgdes med
brugerne.

Region Nordjylland\AUH-SDCN (drev) -
Dokumenter\General\5_Brugerinddragelse\B
rugerrad —

Her kan du finde skabeloner, arskalender,
referatet og dagsordener

Derudover www.sdcn.dk

Sperg gerne en sparringspartner

AUH-SDCN (drev) -
Dokumenter\General\5_Brugerinddragelse\U
ngepanel

Her kan du finde, arskalender, referatet og
dagsordener

Derudover www.sdcn.dk

Sparg gerne en sparringspartner

AUH-SDCN (drev) -
Dokumenter\General\5_Brugerinddragelse\
Webpanel

Her kan du finde materiale og skabeloner.
Derudover www.sdcn.dk

Sperg gerne en sparringspartner

Sparg gerne en sparringspartner

Sperg gerne en sparringspartner

Signe Guldhammer Lystbaek
S.Lystbaek@rn.dk

Signe Guldhammer Lystbaek
S.Lystbaek@rn.dk

Signe Guldhammer Lystbaek
s.lystbaek@rn.dk og Lise-Lotte Albrektsen
(l.albrektsen@rn.dk)

Klinisk tovholder, evt. sparring med Hanne
ang. relevant kliniker, der kan hjaelpe med
rekruttering

Steno Assistenterne: Kontakt Niels Kragh

Madsen

Diabetesforeningen: Se kontaktoplysninger
pa deres hjemmeside


mailto:S.Lystbaek@rn.dk
mailto:S.Lystbaek@rn.dk
mailto:S.Lystbaek@rn.dk
mailto:l.albrektsen@rn.dk
https://www.sdcn.dk/
https://www.sdcn.dk/
https://www.sdcn.dk/

VARKTOJSKASSEN:
UDVALGTE METODER TIL
BRUGERINDDRAGELSE
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Din guide til brugerinddragelse

| denne guide kan du finde 11
forskellige veerktgjer, som du
kan bruge til at inddrage
brugerne.

Veerktgjerne er opdelt i tre

BRUGERINDDRAGELSE ER Inddragelse af brugerne skaber:

VIGTIG « En bedre forstaelse af brugernes
Din inddragelse af brugerne er behov og udfordringer.

vigtig for at sikre, at du forstar det « Mere brugervenlige lgsninger
problem, du gnsker at Igse rigtigt, - Lgbende tilpasning og justering af

samt at du udvikler

kategor.ier: _ Iasninger/aktiviteter til brugere,
+ Dataindsamling som de kan bruge i deres hverdag.
* Analyse

* Samskabelse Nar du inddrager brugerne, kan du

blive klogere pa, hvordan
lasninger/aktiviteter virker og
opleves for brugerne.

Dette er vigtigt, fordi:

Veerktgjerne kan alle hjeelpe dig
med at:

+ Blive klogere pa brugernes
behov, perspektiv, adfeerd og
praeferencer.

» Bekreaefte dine antagelser og
se, om du er pa rette vej.

» Tydeliggere blinde vinkler eller
fokusomrader.

» Samskabe og teste indsatser
og lgsninger med brugerne.

- Dine patienter/borgere er de
eneste, der kan beskrive,
hvordan Igsninger/aktiviteter
opleves og virker for lige netop
dem.

Brugernes viden, som du far ved at
inddrage dem Igbende skal ses
som et element til at treeffe oplyste
beslutninger og skabe gode
lasninger. Formalet er ikke at
anvende og implementere alle
gnsker og idéer 1:1, men
brugernes bidrag er en ressource
og et bidrag ind i at finde den bedst
mulige lgsning.

Du kan benytte de 11 vaerktajer
enkeltvis eller kombinere dem i
en sammenhaengende proces.

fejl, problemer og
uhensigtmaessigheder, der kan
sparre penge i det lange Igb, fordi
man opdager dem tidligt.

Starre ejerskab blandt brugerne,
fordi de faler, at deres stemme er
blevet hart.

Nye ideer input som vi maske ikke
havde taenkt pa selv

Hgjere kvalitet, fordi lasningerne er
tilpasset brugernes behov og
muligheder, der kan skabe en
starre tilfredshed og et starre
engagement.

11



STIL DIG SELV DISSE SPORGSMAL, INDEN DU PLANLAGGER AT
INDDRAGE BRUGERNE

HVORFOR

Hvad er formalet med
brugerinddragelse?

Start med at overveje, hvorfor du vil inddrage brugerne, og hvad deres input
skal bruges til . Det kan hjeelpe dig med at finde det rette veerktgj og
bestemme hvornar, det er relevant at inddrage brugerne.

HVEM

Hvem er den rette
malgruppe?

Overvej hvem, der kan repraesentere malgruppen og hvilke former for
brugerinddragelse, der vil fungere bedst for de forskellige malgrupper. Der kan
ofte vaere forskel pa, hvor sveert det er at rekruttere og inddrage de forskellige
malgrupper i et forlgb. Det kan skyldes malgruppens stgrrelse, personlige eller
fysiske udfordringer for bade at kunne deltage og veere tilgeengelig. Du kan
ogsa med fordel overveje, om du kan bruge etablerede fora som Brugerradet,
Ungepanelet og Webpanelet.

HVORNAR

Hvornar skal vi inddrage
brugerne?

Laeg en plan for, hvornar du inddrager brugerne. Bade malgruppen og
veerktgjet skal tilpasses i forhold til den specifikke fase, og du bgr altid overveje
grundigt, hvordan du bruger brugernes tid pa den bedste made.

HVORDAN

Hvordan bruger vi
ressourcerne bedst?

Du kan anvende brugerinddragelse pa mange forskellige mader. Det kan
veere alt fra at lave korte interviews med fa personer til at kombinere flere
veerktgjer i en sammenhaengende plan. Det er vigtigt at tilpasse planen for
den enkelte bruger, sa det giver mening bade ift. egne ressourcer,
tidsperspektiv og formal.

12



DU KAN INDDRAGE BRUGERNE |
HELE PROCESSEN

Du kan anvende brugerinddragelse til forskellige formal og i
forskellige faser. Der vil veere vaerktajer, der er mere relevante at

anvende til nogle formal end andre



TIPS TIL HYORDAN OG HVORNAR
DU KAN INDDRAGE BRUGERNE

FORBEREDELSESFASE

DATAINDSAMLING (\Q ANALYSE

SAMSKABELSE

Nar du skal samskabe eller
implementere noget, er de saerligt
relevante veerktgjer:

o Feelles idégenerering (s. 31-32)
o Prgvehandling (s. 33-34)

o Vidensveeg (s. 35-36)

o Lasningsskitse (s. 37-38)

| denne fase er det veere relevant at

fa feedback fra brugerne pa den
endelige udvikling, herunder
sprogbrug, tilgaengelighed og
implementering.







FIND DET RETTE VERKTQJ TIL OPGAVEN

1. BRUGERINTERVIEWS
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#7 BRUGERINTERVIEW

HVAD?

Brugerinterviewet bruges til at forsta brugernes
egne oplevelser, holdninger og situation. Det er
et veerktgi til at indsamle indsigt i brugermnes
livsverden, og veerktgjet er derfor mere end en
tifredshedsundersggelse.

HVORFOR?

o Brugerinterviews kan bruges til at
indsamle viden om brugernes egne
oplevelser af situation, hverdag og behov.
Interviewet kan afdeekke funktionelle,
falelsesmaessige og sociale behov og
udfordringer hos brugerne, som potentielt
ikke ville blive afdeekket gennem et
veerktaj som f.eks. observation.

o Interview har ogsa den fordel, at du som
interviewer kan skabe et fortroligt og
ligeveerdigt rum med brugerne, hvor du
igennem samtalen skaber et rum, hvor
brugerne faler sig hgrt og ligestillet med
dig, fordi du lytter og anerkender deres
oplevelser, behov og erfaringer. Brugerne
og deres oplevelser er veaerdifulde for dig.

o Veerktgjet kan ogsa benyttes til flere af
andre veerktgjer sdsom udvikling af
personaer, brugerrejser og
kommunikation.

“I=I=ICICIIN - 16161616

HVORDAN?

o ldentificér og rekruttér

relevante brugere. Velg gerne
personer fra malgruppen men
ogsa gerne uden for malgruppen,
hvis det kan veere med til at give
et andet perspektiv. Det er vigtigt
at afseette god tid til rekruttering
af brugere.

Udarbejd en interviewguide
ved at definere de spergsmal,
brugerne skal besvare. Husk
hvad formalet for at inddrage
brugeren pa dette tidspunkt er,
og sikre, at spgrgsmalene taler
ind i formalet.

Vealg det format og den
kontekst, der egner sig bedst
til malgruppen og formalet. Et
brugerinterview kan have
forskellige formater alt fra
leengere interviews i brugernes
hjem, hvor brugeren oplever
Izsningen/aktiviteten, eller et
neutralt sted. Interviewet kan
ogsa gennemfares digitalt.

BREEE KRR

o Husk at dokumentere
interviewet. Undervejs i
interviewet tages noter eller
benyttes video/diktafon til
dokumentering, hvis brugerne
giver samtykke hertil.

o Gem de vigtigste pointer. Kort
efter interviewet er det en god
idé at skrive de vigtigste
informationer, tanker og
konklusioner ned.

(Y Y Y Y



Dybdegaende kendskab til brugerne

Husk!

o Som tommelfingerregel bar
du gennemfgre 5-10
interviews for at afdaekke en
brugergruppes behov og
preeferencer. Men ét
interview er altid bedre end
ingen.

o Interviewveerktgjet kan
bruges til de fleste
malgrupper. Nogle kan dog
finde det for intenst at veere i
en 1:1 samtale. | stedet kan
du overveje f.eks. et
gruppeinterview eller et
digitalt interview.

o Interviewet bgr som
udgangspunkt veere en
uformel samtale, der dog
tager afseet i din udarbejdede

o Det er vigtigt, at du skaber

tryghed for brugeren
undervejs i interviewet. Det
kan du ggre ved at veere
neutral og lyttende.

Din opgave er at forsgge at
seette dig i brugernes sted for
at forsta deres oplevelse.
Undga at tage stilling til
deres oplevelser eller
forsvare "systemet”, brug i
stedet din viden til at stille
unders@gende spgrgsmal.

Hvorndr i processen  TIDUGT . UNDERVEIS | SLUTNINGEN
er vaerktojet

mest oplagt? ... ..O OOO

interviewguide.




#Z FOKUSGRUPPER OG MINIGRUPPER

HVAD?

Fokusgrupper er et andet ord for faciliteret og
struktureret gruppeinterview . Formalet er at
blive klogere pa gruppens holdninger,
praeferencer og perspektiver pa et eller flere
emner. Gruppen kan ogsa bruges, sa der
skabes en dynamisk dialog og deltagerne
kan "bygge videre” pa hinandens udsagn.

En fokusgruppe bestar som regel af 8-10
deltagere. Arbejder du med et sensitivt emne
eller en sensitiv malgruppe, kan du med
fordel arbejde med minigrupper som bestar
af ca. 4 deltagere for at skabe et mere
fortroligt og intimt rum.

HVORFOR?

o Styrken ved veerkigjet er, at samtalerne og
interaktionen mellem deltagerne kan give
mere information end et traditionelt 1:1-
interview. Det er desuden en fordel, at du
kan indsamle mere data pa én gang.

o Samtidig kan du arbejde med at skabe
forskellige gruppedynamikker blandt
deltagerne, som kan give et mere klart
billede af de forskellige oplevelser.

IZICICICIN - 1 Yolole)

o Veer opmaerksom pa, at du som
moderator skal styre samtalen pa en
made, sa alle deltagernes oplevelser
bliver hgrt, uden at du eller andre
deltagere styrer hvilke holdninger, der
kommer frem i interviewet.

HVORDAN?

o ldentificér og rekruttér relevante
deltagere. Valg gerne personer fra
malgruppen men ogsa uden for
malgruppen, hvis det kan vaere med til
at give et bedre samspil i gruppen.

o Udarbejd en interviewguide ved at
definere de spergsmal, deltagerne
skal besvare.

o Var opmarksom pa dynamikken og
magtforholdet i gruppen, sa du kan
facilitere samtalen pa en made, sa alle
deltagernes oplevelser kommer frem,
og ingen fgler sig ‘lukket ned’.

MESEE Py

Dokumentér interviewet.
Undervejs i interviewet tages noter
eller benyttes video/diktafon til
dokumentering, hvis brugerne giver
samtykke hertil. Interviewet kan
gennemfgres fysisk eller digitalt.

Kort efter interviewet skrives de
vigtigste informationer, tanker og
konklusioner ned.




Saml brugere om et emne for at afdaekke hvad, der er vigtigt, og hvorfor det er

vigtig

Husk!

o Malet med o Tilgangen kan bruges til
gruppeinterviewet bar vaere inddragelse af de fleste
en uformel men modereret malgrupper.
samtale, der tager afseet i o
den udarbejdede o Afsaet god tid til at
interviewguide. rekruttere deltagere til
fokusgruppen, sa du sikrer,
o Deltagerne i at det er de rette brugere
fokusgrupperne kan ikke deltager i fokusgruppen.
ngdvendigvis selv afdaekke
deres behov, da de oftest o Feedbackmegder kan
ikke ved, hvad de mangler, anvendes som en variant af
for de bliver gjort fokusgruppeinterviewet. Det
opmeerksomme pa det. Du kan veere en fordel, hvis der
kan blive klogere pa deres er behov for, at f.eks.
behov ved at lytte aktivt og projektgruppen overveerer
stille spargsmal til deres interviewet. Det giver
udsagn. mulighed for, at andre
udover intervieweren kan
o Det er ikke en nem opgave berige samtalen med
at moderere en sp@rgsmél 0og refleksioner.

fokusgruppe, og det er
derfor vigtigt at forberede
Hvorndr i processen ~ TIDLIGT | UNDERVEIS = SLUTNINGEN sig og seette sig godt ind i

er veerktajet sin interviewguide.

mest oplagt? ... ..O OOO
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#3 BRUGEROBSERVATION

HVAD?

Brugerobservationer giver en lzererig indsigt, da du far
mulighed for at veere en del af brugernes hverdag og
arbejdsgange. Observation kan geres pa forskellige
mader:

+ uden direkte kontakt med brugerne, hvor du pa
afstand observerer adfeerd og handlinger,

* mere deltagende, hvor det ikke er meningen, at du
skal forsgge at veere "usynlig”, men hvor du i stedet
har mulighed for at falge brugerne mere aktivt og
involverende.

Leengden af brugerobservationerne kan variere fra
minutter til hele dage.

HVORFOR?

o Brugerobservation giver mulighed for at observere
brugernes faktiske adfaerd i en hverdagskontekst.

o Brugerne er ikke altid i stand til selv at szette ord pa
nuvaerende og fremtidige behov, og derfor er
brugerobservation et godt veerktgij til at opleve deres
behov pa egen hand.

o Observationer kan vise forskelle mellem, hvad

brugerne ger og siger, hvilket kan tydeligggre
omrader med forbedringsmuligheder.
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HVORDAN?

Udveelg deltagere, der repreesenterer
malgruppen og vaelg gerne nogen, der har
seerlig interesse i de specifikke temaer for
projektet.

Forbered en observationsguide, der
beskriver, hvilke indsatser, processer eller
situationer du forventeligt skal observere.

Planlaeg observationen: Du bgr fglge en
normal dag hos brugerne for at fa en bedre
forstaelse af handlinger, oplevelser og
udfordringer.

Var opmaerksom pa overraskende adfeerd,
f.eks. frustrationer og seerlige interaktioner.
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Observér brugernes liv og forsta, hvad der har betydning

Hvorndr i processen
er veerktejet
mest oplagt?

TIDUGT ;| UNDERVEIS | SLUTNINGEN
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Husk!

Veer nysgerrig. Undga at
konkludere pa forhand.

Veer deltagende og dben om
din observation af brugerne.
Forsgg at indga sa naturligt

som muligt i situationerne.

Tegn eller tag billeder af vigtige
begivenheder og interessante
handlinger.

Observationer kan kombineres
med interviews for at afdeekke
forskellen mellem, hvad
brugerne siger og ggr.

Tilgangen kan bruges til at
inddrage de fleste malgrupper.
Det kan veere seerligt relevant,
hvis der er tale om en
malgruppe, der ikke fgler sig
tilpas i samtalesituationer som
f.eks. ved interviews.

o Veerktgjet er i udgangspunktet
nemt at anvende og kraever
ikke en omfattende
forberedelse. Det er dog en
god idé at udarbejde en
observationsguide pa forhand.

o Det er afggrende at notere
preecist, hvad du ser og harer.
Undga at du begynder at
analysere i stedet for at
observere, da det kan give et
forkert billede af brugerne.
Efter observationen er feerdig,
kan du analysere dine data fra
observationen.

24



#4 DAGBOG OG HVERDAGSDOKUMENTATION

HVAD?

Hverdagsdokumentation skal skildre
hverdagssituationer ved at fa brugerne til selv at
beskrive deres hverdag. Typisk vil undersggelsen
veere bygget op om to eller tre centrale spargsmal
eller opgaver, som relaterer sig til det, der
undersgges. Det kan f.eks. ggres via et
dagbogsformat eller en fotodagbog, der giver
brugerne mulighed for selv at beskrive eller
visualisere deres hverdag.

Tidshorisonten kan vare fra kort tid til leengere tid,
f.eks. en uge eller en hel maned.

HVORFOR?

o Hverdagsdokumentation giver mulighed for at
dokumentere laengere forlgb, og den kan give en
detaljeret indsigt, som ikke kan indfanges med
interviews eller observation.

o Den giver nem adgang til information om
brugernes hverdag og aktiviteter, som kan veere
med til at afdaekke behov og nye perspektiver pa
en indsats.

o Den kan medvirke til et hgjere engagement hos
brugerne, da det giver brugerne mulighed for at
reflektere over egen situation, forlgb og behov pa
en mere selvstaendig og nysgerrig made. En

dagbog tvinger os f.eks. til at saette billeder og ord

pa veerdier, som forbindes med bestemte
arbejdsgange og indsatser.
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HVORDAN?

o Definer hvad der skal undersgges. Er der

spergsmal om brugerne, du mangler at fa
afklaring pa, eller er der behov for at fa
suppleret eller uddybet noget eksisterende
viden?

Afgraens opgaven til to til tre centrale
spgrgsmal, som brugerne skal reflektere
over og dokumentere. Det ma helst ikke
veere alt for specifikt, da der skal vaere rum til
fortolkning hos brugerne. Eksempler pa
spgrgsmal kan veere:

o Hvad kan veere med til at gore din
hverdag udfordrende?

o Hvad er med til at lette din hverdag?

Forbered materialet, som brugerne skal
anvende, f.eks. logbog/dagbog eller
fotodagbog. Giv gerne brugerne mulighed for
selv at vaelge, hvilket format de vil
dokumentere med (skrift, lyd, billeder).

Szt brugerne ind i opgaven, og udlevér
materialet til at dokumentere med. Falg
gerne op undervejs i forlgbet for at sikre dig,
at brugerne er engagerede i opgaven,
selvom de er ‘pa egen hand’.

Afslut med at gennemga
dokumentationsmaterialet sammen
med brugerne. Det er vigtigt, at du
spgrger ind til den viden, brugerne har
dokumenteret, sa fortolkningen af
materialet bliver korrekt.

Input kan anvendes i f.eks.
mgnsteranalysen eller vidensvaeggen.
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vigtigt for dem

Husk!

o Brugerne skal forsta formalet
med fotodagbogen, og det er
derfor afggrende med en grundig
forklaring af formalet fra start, sa
materialet kan bruges i det
videre arbejde.

o Hvis du gnsker en bedre
forstaelse af konkrete
hverdagssituationer, kan
fotodagbager veere seerligt
relevante at bringe i spil.

o Sgrg for at inddrage de brugere,
der er motiverede, og som har tid
og lyst til at lave
hverdagsdokumentation.

o Jo bedre du fglger op pa
dokumentationen efter
indsamlingen, desto bedre kan
den nye viden om hverdagen
anvendes i det videre arbejde.

Lad brugerne producere beskrivelser af deres oplevelser og vise, hvad der er

o Brugerne vil ofte vaere

nysgerrige pa, hvilken forandring
det leder til. Derfor er tydelig
forventningsafstemning bade
inden og efter indsamlingen
vigtig. Brugerne forstar dog altid,
at alt ikke kan lade sig gare, sa
veer ikke bange for at inddrage.

Brugerne kan med fordel
inviteres ind senere i processen
til at hjeelpe med at udvikle idéer
og teste hypoteser eller
prototyper.

Det er derfor vigtigt at finde tid til
feedbackmader, hvor der er
mulighed for at drgfte materialet
sammen med brugerne.

TIDLUGT

SLUTNINGEN

Hvorndr i processen
er vaerktojet
mest oplagt?
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#5 BRUGERREJSER

HVAD?

En brugerrejse er en hjeelp til at visualisere
brugernes oplevelser og aktiviteter fra start
til slut. Det er brugernes rejse set gennem
deres egne gjne, og det giver mulighed for
at fa et visuelt indblik i brugernes skridt og
kontakter til de forskellige dele af systemet.

HVORFOR?

o Som veerktgj giver brugerrejsen mulighed
for, at brugernes behov og forventninger
bliver det primaere fokus i samtalen.

o En tidlig og detaljeret viden om
brugeroplevelsen giver indsigt i, hvor der
er mulighed for forbedring og mulighed
for at styrke samspillet mellem de enkelte
indsatser.

o | brugerrejsen kortlaegges brugernes
opfattelse af fordele og ulemper ved en
indsats, sa du kan fa et indblik i
brugernes oplevelse pa tvaers af eget
hjem, sektorer, afdelinger mv.
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HVORDAN?

o ldentificér negleaktiviteter ved at
undersgge folgende:

* Hyvilke touch points har brugeren?
* Hvad ggr brugeren?

* Hvordan taenker brugeren?

* Hvordan fgler brugeren?

* Hvilken erfaring ger brugeren?

o Kortlaeg aktiviteterne f.eks. med post-its.

Lav en tidslinje over brugernes oplevelser og

identificér kontaktpunkter og aktiviteter.

o Sperg brugerne, hvad de ger, og hvordan
de gor det. Brug evt. data fra interviews og
observation eller hverdagsdokumentation til

at definere fokuspunkter.

o Lad brugeren "kode” sine oplevelser

f.eks. positive oplevelser med grgnne post-

its, og negative med rgde.

o Drgft gerne sammen med brugerne, hvad

der bade er de fem mest frustrerende og fem

bedste oplevelser. Hvad kunne ggres
anderledes? Hvilke har stgrst og mindst
veerdi?

BREEBSEE oy
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Forsta brugernes forleb og kontaktpunkter

Husk!

o Anvend brugerrejsen som o Veerktgjet er fleksibelt, og
vaerktaj med flere forskellige det er derfor muligt at
brugere. Beskriv ogsa, hvad variere, hvor meget du
brugerne ger for, under og involverer de forskellige
efter, de er i kontakt med brugere.
sundhedsveesenet.

o Der bgr kortlaegges minimum
fem forskellige brugeres
rejser, for at der kan
genkendes et mgnster i
ligheder og forskelle.

Hvorndr i processen  TIDUGT  UNDERVEIS | SLUTNINGEN
er vaerktejet

mest oplagt? ..O ... OOO
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#6 PERSONA

HVAD?

Personaer er et veerkigij til at visualisere
fiktive brugergrupper og deres hverdag.
Personaerne er arketypiske brugergrupper,
der beskriver malgruppen pa en raekke
udvalgte karakteristika. Dette kan bade vaere
demografiske karakteristika samt mere
personligt beskrivende karakteristika som
f.eks. behov og udfordringer. Personaer kan
baseres pa bade kvantitative og kvalitative
data. Personaer er derfor mere et
analyseveerktgj eller en made at gruppere
data pa, end et veerktgj til dataindsamling,

HVORFOR?

o Personaer beskriver centrale ligheder og
forskelle mellem brugertyper og deres
behov.

o Personaer styrker forstaelsen af de
brugere, der udvikles indsatser til.

o Personaer kan veere med til at sikre, at
medarbejderne har en teettere forbindelse
til deres brugeres hverdag og behov.

o Personaer bruges til at teste idéer ved at
matche med behov.
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HVORDAN?

o Indsaml researchmateriale, der beskriver
forskellige brugerprofiler. Det kan ske f.eks.
ud fra interviews, observationer og
brugerrejser.

o Ligheder og forskelle fremhaves. Det er
forskellene, der udger kernen i udviklingen af
profilerne. Normalt er 3-5 personaer
tilstreekkeligt til at fa et nuanceret blik pa
malgruppen.

o Personaerne bringes til live ved brug af
fiktive navne og billeder, og de beskrives kort
som personer.

o Personaernes kendetegn defineres ud fra,
hvad de skal bruges til, sa de taler ind i
formalet for lasningen/aktiviteten, de skal
bruges til.

o Er malgruppen f.eks. socialt udsatte
kvinder med bgrn kunne et eksempel
pa en persona veere Tina pa 47 ar.
Kendetegn ved Tina er, at hun er pa
kontanthjeelp og er enlig mor til to
barn. Tina har sveert ved at overskue
sin gkonomi og kommer ikke lzengere
til leegen.

BHEREEBSEE oo
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Tydelighed om forskelle og ligheder i brugergrupper

M@D TINA
o 47 ar
> Enlig mor til to
Hendes yngste barn har det svaert i skolen

Har haft type 2-diabetesi 7 ar

KENDETEGN

o Tina er pa kontanthjalp og har svaert ved at fa gkonomien
til at haange sammen

o Tina bliver stresset af at bekymre sig om sin gkonomi, og
det far hendes blodsukker til at stige

o Tina prgver at undga at taenke pa sin diabetes, og det har
resulteret i, at hun ikke lengere kommer til lege.

Hvorndr i processen  TIDLIGT . UNDERVEIS , SLUTNINGEN
er vaerktojet

mest oplagt? ..O ... OOO

Husk!

o Det er vigtigt at identificere de

udfordringer, som
personaerne oplever, nar
profilerne udveelges og
beskrives.

o Personaerne kan med fordel

udvikles i samarbejde med
projektgruppen og bar
formidles pa en simpel og
struktureret made.

o Data om malgrupper kan

indhentes via forskellige kilder
som interviews, observation,
hverdagsdokumentation,
kvantitative og kvalitative data
mv.
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Lid 7 MONSTERANALYSE

HVAD?

Mgnsteranalyse er en behandling og
gruppering af det indsamlede datamateriale,
som har til hensigt at skabe et tydeligt billede
af de vigtigste indsigter og sammenhaenge.

HVORFOR?

o Analysen kan skabe struktur i et stort
datamateriale og derfor hjeelpe med at
definere og prioritere de vigtigste temaer
og indsigter i det videre arbejde.

o Analysen kan give en retning for, hvordan
idéer og indsatser skal udvikles, sa de
bedste Igsninger opnas.

o Mgnsteranalysen er et godt veerkig;j til
formulering af forbedringsmuligheder.
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HVORDAN?

Tag udgangspunkt i de data, du har
indsamlet. Det kan veere data fra interviews,
observationer, litteratur mm.

Skab overblik og synligger faellestraek og
temaer ved at seette materialet op i et fysisk eller
digitalt rum.

Diskutér datamaterialet og gruppér det i de pa
forhand definerede temaer og neglespgrgsmal.
Det kan ogsa veere interessant at se pa det
datamateriale, der ligger uden for de temaer og
ngglespargsmal, som er defineret pa forhand
(outliers). Disse data kan f.eks. sige noget om
seerlige behov, som ikke tidligere har veeret
droftet.

Formulér 3-10 indsigter pa baggrund af dine
data. Antallet af indsigter skal tilpasses dit
projekt, og formuleringerne kan lgbende
tilpasses.

o Nar forste udkast til indsigter er

beskrevet, findes bevisfarelse for
indsigterne ved at undersgge materialet
og kombinere forskellige typer af
researchmateriale.

Nar indsigterne er formuleret,
beskrives de centrale konsekvenser
for organisationen og brugerne.
Indsigternes betydning for
organisationens indsatser beskrives
ligeledes, s& den videre idéudvikling
bygger pa brugerbehov.
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Monsteranalysen fogrer til en raekke indsigter

Hvornar i processen
er veerktojet
mest oplagt?
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Husk!

o Det kan veere en god idé at inddrage

personer fra projektgruppen i
mgnsteranalysen, som ikke har
veeret med til at indsamle
datamaterialet, da de kan se pa data
med nye gjne og komme med forslag
til nye spgrgsmal og temaer.

o Inden mgnsteranalysen pabegyndes,

er det vigtigt, at projektgruppen i
samarbejde afklarer, hvordan de
definerer en indsigt, sa de fra start
opnar en faellesforstaelse.

o Mgnsteranalyse kan veere en

kraevende proces, da det bade stiller
krav til samarbejdet i projektgruppen
og kraever en masse forberedelse.
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#3 FALLES IDEGENERERING

HVAD?

Malet er at skabe sa mange idéer som
muligt, hvor flere brugere med forskellige
perspektiver er samlet. Kvaliteten af idéerne
@ges, nar der

er et bredt vidensgrundlag fra andre
dataindsamlinger (fra f.eks. personaer,
mgnsteranalysen og forslag). For at opna
den bedste Igsning er det vigtigt, at flere

forskellige idéer og lgsninger bliver overvejet.

HVORFOR?

o ldégenerering er med til at skabe store
som sma idéer, som kan udvikles til
endelige Igsninger.

o Veerktgjet skaber et rum, der giver
mulighed for at udvikle kreative idéer
uden begreensninger. Det betyder, at alle
idéer er velkomne og skal inddrages.

o ldégenerering kan nyttiggere gruppens
samlede viden, idet processen giver
mulighed for at lytte og bygge pa andre
idéer.
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HVORDAN?

o

Byg videre pa hinandens ideer.
Idégenerering er en faciliteret proces, hvor
der brainstormes i faellesskab og bygges
videre pa hinandens idéer for til sidst at
kunne formulere nye Igsninger.

Undga at begreense andres idéer — antag,
at alt er tilladt, og at der er ressourcer nok.

Gem idéerne. Ver sikker pa, at alle idéer
bliver fanget, f.eks. ved at notere og samle
op undervejs, og diskutér dem kort og
systematisk.

Skift frem og tilbage mellem at generere
idéer og samle op.

Gruppér idéerne, nar der er skabt et
tilstreekkeligt grundlag for idéer til en Igsning.
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Nyttigger gruppens kollektive viden i en aben proces

Husk!

o Der findes mange underveerktgijer til
brainstorming, f.eks. "crazy 8”, hvor hver
deltager har 30 sekunder til at tegne
hver idé pa et papir med otte felter. Pa
denne made genereres der mange idéer
pa kort tid.

o Malgruppen, der inddrages til en
samskabelsessession, skal inden start
veere forberedt pa, hvad sessionen
indebaerer. Processen kan nemlig
veere abstrakt, og det er vigtigt, at
deltagerne er abne for processen for at
kunne bidrage.

o Som facilitator af
samskabelsessessionen vil der veere
en del forberedelse. Det er saerligt
vigtigt at vaere helt skarp pa
processerne, sa alle brugere kommer
godt igennem sessionen, og der
kommer et brugbart resultat ud af
sessionen.

Hvornar i processen  TIDUGT . UNDERVEJS ~ SLUTNINGEN
er veerktejet ‘
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#9 PROVEHANDLING

HVAD? HVORFOR?

En prgvehandling skal afprave en konkret

indsats i dagligdagen, inden den er fuldt o Veerktgjet er praksisneert og kan afprgves pa et afgraenset
udviklet. Lgsningen afpraves farst pa et omrade/gruppe i hverdagen.

afgraenset omrade/gruppe — f.eks. et enkelt

team, hvor den anvendes i dagligdagen og o Der er mulighed for hurtig implementering.

herefter evalueres.
o Leeringsudbyttet kan veere stort, men det kraever, at | tar
Den endelige Igsning i en pilotafprgvning er afprove lgsningen, far den er helt faerdigudviklet.
ikke fuldt udviklet. Den skal fgrst afpraves for
at blive klogere pa, hvordan lgsningen virker,
for til sidst at tilpasses og feerdigudvikles, sa HVORDAN?

den kan fungere i praksis. . .
o ldentificér lasningen, som du gnsker at prgve af.

o Afklar med projektgruppen, hvilket omrade det giver bedst
og mest leering at afprgve den nye
arbejdsgang/indsats/procedure i praksis.

o Lav en prototype/mock-up, sa prgvehandlingen ligner den
feerdige lgsning/aktivitet sa meget som muligt.

o Evaluér indsatsen/Igsningen i forhold til den normale
praksis. Hvad virkede godt? Hvad skal tilpasses? Gar det
gerne som en lgbende proces, hvor den nye service prgves
af og evalueres over flere omgange.
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Afprov lgsning i daglige omgivelser

o

Hvornar i processen  TIDLIGT 5 UNDERVEIS 5 SLUTNINGEN
er vaerktejet
mest oplagt? OO0 1 OO ' 000

Husk!

Informér abent om, at |
afprgver en ny lgsning til
bade ansatte og brugere.

Afprgv pa det udvalgte
omrade i dagligdagen i en
tidsbegraenset periode.

Hold afpravningen sa simpel
som muligt, og udbyg
Ilgbende Igsningen med den
nye erfaring.

Evaluér afprgvningen med
f.eks. observationer eller
interviews for at indsamle
viden om effekten.

o Veelg en gruppe, der minder
om malgruppen for
pravehandlingen.

o Veerktgjet kan afprgves pa
bade stgrre og mindre
omrader/grupper i
hverdagen.
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#10 VIDENSVZAEG

HVAD?

Vidensvaeggen er et visuelt redskab til at
dele viden i projektgruppen (og med fordel
sammen med brugerne) under hele forlgbet.

Veeggen er et dokumentationsredskab og
kan bruges til at definere og forsta
sammenhaenge mellem informationer og
dermed forbedringsmuligheder.

HVORFOR?

o Det er en vigtig aktivitet at dele, fortolke
og opdage sammenhaenge i det
indsamlede materiale i en
forbedringsproces.

o Det giver et feelles grundlag, nar der
identificeres nye mulige lgsninger, som

efterfglgende kan prioriteres i feellesskab.

o Veeggen giver projektgruppen et felles
overblik og en feelles forstaelse, som er
veesentlig i en gruppe med forskellige
funktionelle baggrunde.
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HVORDAN?

o

Forbered vidensvaggen ved at saette
kategorier op i f.eks. et projektrum.

Del viden: Den ansvarlige fremlaegger
den nye viden for resten af gruppen. Det
nye materiale heenges op pa vaeggen, og
gruppen identificerer nye sammenhaenge i
feellesskab.

Brug videnvaggen til at udvikle nye
koncepter og idéer, som hanges op pa
vaeggen, efterhanden som de bliver
beskrevet.

Formulér udsagn i forhold til de
brugerproblemer, der kraever en Igsning.

Som vidensvaesggen bliver udfyldt, vil det
veere muligt at afpr@ve konklusioner gennem
mg@nsteranalyser samt producere prototyper.
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bliver indsamlet

Husk!

o Vidensveeggen kan bruges til o Det er afggrende, at
at dele idéer og koncepter, indholdet pa veeggen
der laves samtidig med, at ny kan flyttes rundt og
viden indsamles. geres visuelt, sa

gruppen kan danne
sig et overblik over
viden og indsigter og
felge med i, hvordan
projektet folder sig
ud.

o Billeder, skabeloner og anden
inspirerende information kan
ogsa deles pa veeggen.

o Veeggen kan enten veaere
fysisk eller digital. Ved valg af
en digital veeg kan der f.eks.
anvendes PowerPoint, som
er tilgeengeligt for de fleste
eller mere professionelle
veerktajer som Miro.

Hvornar i processen  TIDLUIGT | UNDERVEIS | SLUTNINGEN
er veerktojet ‘
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#77 LASNINGSSKITSE

HVAD?

| en Igsningsskitse opstiller projektgruppen
mal og krav for de lgsninger, der bliver
udviklet.

Der fastseettes mal, som Igsningen som
minimum skal leve op til, samt krav for
Izsningens effekt.

HVORFOR?

o Lasningsskitser hjeelper projektgruppen til
at fa et feelles syn pa, hvad en "god
lasning” er.

o Det giver en feaelles forstaelse af retning

og mal, nar de nye Igsninger og idéer
udvikles.
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HVORDAN?

Brug evt. en vidensvaeg som udgangspunkt,
og omformuler de vigtigste konklusioner til
temaer.

o Brainstorm pa en liste over hvilke mal og
forudsaetninger, der er ngdvendige for en
god Igsning til hvert enkelt tema.

o Udvalg hvilke mal og forudsaetninger, der
skal inkluderes og markér de 3-5 vigtigste.

o Brug konceptskitsen til at fa feedback fra
kolleger i andre afdelinger, brugere og
andre interessenter.

o Opdater konceptbeskrivelsen efter test
og evaluering og @g detaljeringsgraden af N
konceptbeskrivelsen Igbende.

o Udvikl evt. prototyper, nar konceptet er
beskrevet og feedbacken evalueret.
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Lasningsskitsen tematiserer og malsaetter

Temaer

Nye
teknologier

Bruger- og
ekspertudsagn

"Jeg bruger alt for meget tid
pa at lede efter oplysninger
pa hjemmesiden.”
(brugerudsagn)

Maksimalt tre klik for at
finde det, du s@ger.

Forudsatninger

Let adgang via elektroniske
platforme.

Samarbejde

"Det er som om, at der
ikke bliver lyttet til mine
synspunkter.”
(brugerudsagn)

Brugertilfredshed med
service pa telefonerne
bor vaere mindst 4,2
(skala fra 1-5)

Den behagelige og
saglige samtale, med
svar, forste gang.

Fysisk
indretning

"Det er som at komme ind
pa en kold hospitalsgang,
nar man besgger jeres
Borgerservice.”
(brugerudsagn)

En indretning og stemning,
der er varm og
vedkommende i
Borgerservice.

Selvbetjening

Hvornar i processen
er veerktejet
mest oplagt?

"Der er for fa mulig-
heder for kunderne il
selvbetjening.”
(ekspertudsagn)

Udvidelse af
selvbetjenings-muligheder
med mindst 10 ydelser
inden arets udgang.

TIDUGT | UNDERVEIS | SLUTNINGEN

000 @00 ©ee

Mere service skal flyttes
fra individuel service til
selvbetjening.

Husk!

o | begyndelsen defineres kun

fa mal og forudsaetninger for
ikke at begreense lgsningen
for meget.

Lgsningsskitsen
kommunikeres pa én side,
hvor det gerne praesenteres
bade visuelt og skriftligt.

Senere i processen vil en
detaljeret Igsningsbeskrivelse
indeholde en beskrivelse af
det unikke veerditilbud, mulig
kgreplan, nggletal,
projektplan, centrale risici og
interne konsekvenser.
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FIND MERE VIDEN



FIND MERE VIDEN OM VAERKTQGJERNE HER:

Individuelle interviews
Fokusgrupper

Feedback

Observationer

Workshops

Service design (filtrer pa ”users”)
Designvaerktgjer
Bruger-research
Brugerinddragelse

Samskabelse

https://www.regionh.dk/patientinddragelsesguiden/metoder/Sider/individuelle-interview.aspx

https://www.regionh.dk/patientinddragelsesguiden/metoder/Sider/Gruppeinterview.aspx

https://www.reqgionh.dk/patientinddragelsesquiden/metoder/Sider/Feedbackmoeder.aspx

https://www.regionh.dk/patientinddragelsesguiden/metoder/Sider/Observation.aspx

https://www.regionh.dk/patientinddragelsesguiden/metoder/Sider/\Norkshop.aspx

https://servicedesigntools.org/tools

https://www.designkit.org/methods

https://www.nngroup.com/articles/ux-research-cheat-sheet/

https://ddc.dk/tools-and-methods/#

https://danskepatienter.dk/publikationer/inspirationskatalog-hvordan-udvikler-man-
sundhedsvaesenet-sammen-med-borgere



https://www.regionh.dk/patientinddragelsesguiden/metoder/Sider/individuelle-interview.aspx
https://www.regionh.dk/patientinddragelsesguiden/metoder/Sider/Gruppeinterview.aspx
https://www.regionh.dk/patientinddragelsesguiden/metoder/Sider/Feedbackmoeder.aspx
https://www.regionh.dk/patientinddragelsesguiden/metoder/Sider/Observation.aspx
https://www.regionh.dk/patientinddragelsesguiden/metoder/Sider/Workshop.aspx
https://servicedesigntools.org/tools
https://www.designkit.org/methods
https://www.nngroup.com/articles/ux-research-cheat-sheet/
https://ddc.dk/tools-and-methods/#
https://danskepatienter.dk/publikationer/inspirationskatalog-hvordan-udvikler-man-sundhedsvaesenet-sammen-med-borgere
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