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PATIENTKONSULENTER

Hvad, hvorfor, hvem og hvornar?

Hvor meget tid skal é é é é é
personalet bruge?

Hvad koster det at 2 X X 2
s OOOOO
Hvor mange metodiske

kompetencer kraever

metoden af personalet?

Hvor meget kraever
metoden af brugerne?
Hvor mange brugere .

skal deltage, for at
metoden kan gennem- ‘

fores?

Oversigten skal ses i ssmmenhzeng med de gvrige 11 metoder i Patientinddragelsesguiden.
Se den komplette oversigt p& www.patientinddragelsesguiden.dk/sammenlignmetoder

Fordi vi har patientkonsulenter pa sygehuset, har vinem

adgang til at hare patienternes holdninger til forskellige

ting, og vi har nogen teet pa, vi altid kan bruge (...). Vi har

faet deres besyv med pa rigtig mange ting, hvor vi ikke
far ville have spurgt patienterne.

Sygeplejerske

Region Midtjylland
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HVAD?

Patientkonsulenter er nuvaerende eller tidligere patienter eller parg-
rende, der bliver ansat pa en afdeling, et sygehus eller tvaersektorielt
til at deltage i kvalitetsarbejdet med henblik pa at sikre, at behandling
og pleje i hajere grad sker ud fra patienternes perspektiv. Alt afhaengig
af organisation og sektor kaldes patientkonsulenter noget forskelligt,
fx peers, brugerkonsulenter eller patientkonsulenter. | denne metode-
guide benaevnes funktionen "patientkonsulenter”.

HVORFOR?

Ved at ansaette patientkonsulenter far personalet et teet samarbejde
med personer med brugererfaring, der kan veere med til at udvikle kva-
liteten pa afdelingen, sygehuset eller tvaersektorielt. Patientkonsulen-
terne kan give konstruktiv kritik samt bidrage med en anden dagsorden
og nye perspektiver pa praksis ved eksempelvis at saette spargsmals-
tegn ved arbejdsgange, kulturen eller det tvaersektorielle samarbejde.
Derudover kan patientkonsulenterne varetage konkrete opgaver X i
forbindelse med introduktion af nye medarbejdere til patientperspek-
tivet, ved at sidde med i ansaettelsesudvalg, nar der skal ansaettes ny
afdelingsledelse, eller ved at vaere med til at udvikle patientpjecer med
relevant indhold og form. Patientkonsulenterne kan ogsa anvendes
som undervisere af andre patienter, parerende og fagprofessionelle.

HVEM?

Patientkonsulenter er nuvaerende eller tidligere patienter eller pararen-
de, der afspejler patientgruppen i den organisation, hvor de ansaettes.
Patientkonsulenterne skal have tilstraekkeligt med ressourcer til at
kunne varetage en egentlig ansaettelse og veere tilstraekkeligt afklarede
omkring egen situation til at kunne veere talergr for andre patienter og
pargrende.

HVORNAR?

Overvej at ansaette patientkonsulenter, hvis der et et gnske om at
bringe patienter og pargrendes perspektiv ind i organisationen pa en
formaliseret made i form af et ansaettelsesforhold, der betyder, at |
giver patientkonsulenterne en mere formel stemme end patienter og
pargrende ellers ville have.
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SADAN GORL...

FOR ansaettelsen af patientkonsulenter

Gor formal og rammer klart
Far | begynder rekrutteringen af patientkonsulenter, er det vigtigt, at |
som organisation har gjort jer klart:

Hvorfor gnsker | at ansaette patientkonsulenter?

Hvilke opgaver skal patientkonsulenterne inddrages i og udfgre?
Hvilket udbytte forventer | at fa?

Hvor mange timer skal patientkonsulenterne ansasttes til
ugentligt eller manedligt? Og skal patientkonsulenterne
honoreres?

Hvor i organisationen skal patientkonsulenterne indplaceres?
@nsker | udelukkende at anseette tidligere og nuvaerende
patienter, eller vil | ogsa gerne have pargrende-perspektivet
repraesenteret?

Med henblik pa at klarggre bade over for organisationen og over
for patientkonsulenterne, hvad patientkonsulenternes opgave
er, er det en god idé at udarbejde en funktionsbeskrivelse, der
beskriver patientkonsulenternes rolle og opgaver, samt hvem
patientkonsulenterne refererer til.



Hvilke egenskaber og kompetencer skal patientkonsulenterne have?
Patientkonsulenterne kan ansaettes til at repraesentere en specifik
patientgruppe, eller de kan ansaettes til at repraesentere patientper-
spektivet i bredere forstand. Overvej hvilke kompetencer patientkonsu-
lenterne skal have afhaengigt af typen af de opgaver, som patientkon-
sulenten skal varetage, og det input | forventer, at patientkonsulenterne
skal bidrage med. Fx kan det vaere vigtigt at lsegge vaegt pd, at patient-
konsulenterne:

e Har et hgjt refleksionsniveau.

e Kan repraesentere patient- og pargrendeperspektivet pa et generelt
plan.

e Harlyst til til at bidrage med ideer, er Igsnings- og laeringsfokusere-
de og har en konstruktiv tilgang til arbejdet med kvalitetsudvikling.

e Har gode samarbejdsevner.

e Har kendskab til sundhedsvaesenet og den organisation, de skal
fungere i enten som patient eller som pargrende.

e Eristand til at holde oplaeg for mange tilherere og indga i samtaler
med nuvaerende patienter og pargrende.

Overvej endvidere om:

e Patientkonsulenterne er tilstraekkeligt afklarede omkring deres egen
situation og i stand til at kunne bruge egne oplevelser i sundheds-
vaesenet pa en konstruktiv made til at optimere og forbedre syste-
met indefra?

e Patientkonsulenterne er raske nok til at varetage funktionen?

Der kan ogsa veere erfaringer og kompetencer erhvervet gennem et syg-
domsforlab eller erhvervserfaring, der kan veere relevant at rekruttere
efter.

Hvis | skal anseette flere patientkonsulenter, er det en god idé at sikre
en vis spredning i forhold til patientkonsulenternes sygdomserfaring,
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alder, k@n, erhvervserfaring osv., for at patientkonsulenterne kan bidrage
med forskellige erfaringer i forskellige sammenhaenge.

Hvor Ienge skal ansaettelsen vare?

Overvej om anseettelsen af patientkonsulenter sker for en tidsbegraen-
set periode pé fx 2 &r evt. med mulighed for forlsengelse, eller om den
er uden et fastsat sluttidspunkt.

Nar | drofter ansaettelsens varighed, s& medtaenk at det tager tid for
bade organisationen og patientkonsulenterne at vaenne sig til den nye
funktion.

Timeantallet, patientkonsulenterne ansaettes pa, afhaenger af jeres
behov og patientkonsulenternes muligheder. Erfaringer fra ansaettelse
af patientkonsulenter i det danske sundhedsvaesen viser, at timeantal-
let varierer fra 2-25 timer pr. uge. Patientkonsulenter, som deltager pa
frivillig basis, far ofte deekket transportudgifter og gives en erkendtlig-
hed som tak.

Rekruttering af patientkonsulenter
| kan rekruttere patientkonsulenter pa flere mader fx ved at:

e Opfordre patienter til at ans@gge om at blive patientkonsulenter
via informationsskaerme og pjecer pa afdelingen, sygehuset eller i
kommunalt regi.

e Rekruttere potentielle patientkonsulenter gennem patientforenin-
ger.

¢ Sl3jobbet op pa sociale medier, sygehusets/kommunens hjiemme-
side, i regionale og kommunale jobportaler og lokalaviser.

e Informere patienter om muligheden, mens de er indlagt, til kontrol,
patientundervisning eller genoptraening.

Det er en god idé at kombinere flere rekrutteringsveje, sa | far sa bredt
et ansggerfelt som muligt. Som en del af rekrutteringen kan | invitere an-



sggerne til en ansaettelsessamtale for at finde den kandidat, der bedst
kan varetage funktionen.

Uanset rekrutteringsstrategi er det en god idé at foretage en gensidig
forventningsafstemning med patientkonsulenterne enten telefonisk
eller ved et fysisk made i forbindelse med ansaettelsen. Forventnings-
afstemningen kan bl.a. handle om, hvilke opgaver patientkonsulenterne
kommer til at varetage, hvilken rolle de kommer til at have, hvad de kan
forvente at fa indflydelse pa, frekvensen af deres fremmgde osv.

Forberedelse af organisationen

Informer i god tid @vrige ledere og medarbejdere i organisationen om, at
| gnsker at anseette patientkonsulenter, og hvad patientkonsulenterne
skal bidrage med i organisationen. Ga i dialog med personalet om, hvilke
opgaver det vil give mening, at patientkonsulenterne hjeelper med at
lase, og hvordan personalet bedst kan byde patientkonsulenterne vel-
komne i organisationen. Endvidere kan det veere relevant at ga i dialog
med personalet om, hvilke betaenkeligheder de kan have i forhold til
anseaettelsen af patientkonsulenter, fx hvor ressourcekraevende sam-
arbejdet med patientkonsulenterne kommer til at blive for den enkelte
medarbejder.

Ledelsesmassig opbakning

Veer opmaerksom pa at ledelsesmaessig opbakning er afgerende for,

at ansaettelsen af patientkonsulenter bliver en succes. Opbakning fra
ledelsen er saledes en forudsaetning for, at patientkonsulenterne kan
opna tilstraekkelig legitimitet i organisationen til at udfgre opgaverne og
for, at der bliver handlet pa de input, som patientkonsulenterne bidrager
med.

Som ledelse kan | fx bakke op om patientkonsulenterne ved at itale-
saette, at de findes, hjeelpe med at teenke vedkommende ind i forskel-
lige opgaver og sammenhaznge samt bidrage til at synliggare patient-
konsulenterne ved at invitere dem med til mader savel internt som
eksternt.
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Udpeg en tovholder og/eller en mentor

For at patientkonsulentfunktionen bliver en succes, er det desuden en
fordel at udpege en koordinator eller en tovholder, der stér for at koor-
dinere, prioritere, give feedback og folge op pa patientkonsulenternes
arbejde. Tovholderen kan ogsa gare opmasrksom pa patientkonsulen-
terne i forskellige sammenhaenge og veere opsggende i forhold til opga-
ver til patientkonsulenterne. P4 nogle sygehuse er det en konsulent fra
kvalitetsafdelingen, der er tovholder p& patientkonsulenternes arbejde.
Andre steder er patientkonsulenterne ansat pa en enkelt afdeling, hvor
det fx kan veere afdelingsledelsen eller en kvalitetsmedarbejder, der er
tovholder.

Udover at have en tovholder, der kan vaere med til at fordele og priorite-
re opgaverne i det daglige, kan det ogsd vaere en fordel, hvis | udpeger
en fra personalegruppen, der kan fungere som mentor i starten af pa-
tientkonsulenternes anseettelse. Mentoren kan vaere en kvalitetsmed-
arbejder eller en medarbejder fra klinikken, som kan tage sig seerligt af
den nye kollega og hjaelpe med at veere ambassadgr for vedkommende
ind i organisationen.

Opret et netvaerk

Har | flere patientkonsulenter ansat i organisationen, er det en god idé
at skabe rammerne for, at patientkonsulenterne kan mgdes og netveaer-
ke med hinanden med fokus p4 at diskutere de opgaver den enkelte
har haft, og hvordan de er blevet lgst.

‘Q
}x‘ |



OVERVEJ OGSA..

Det kan veere en god idé at invitere en patientkonsulent og en tov-
holder fra et andet sygehus, hvor ordningen allerede findes, for at
hgre om deres erfaringer med lgsning af opgaver m.m.

Hvordan forankres formalet med ansaettelse af patientkonsulenter i
organisationen? Dette kan fx ske ved at indskrive patientkonsulen-
terne i organisationens malsaestninger, virksomhedsplaner m.m.

Hvordan skal ansasttelsens formalia se ud? Skal patientkonsulen-
terne fx have ret til betalte syge- og feriedage?

Jeg tror, at al forandring p& denne her made skal veere baret af
ledelsen. Det skal dryppe ned fra ledelsen og hele vejen ned

i systemet, at denne her medarbejder er gnsket og veerdsat,
at der skal tages godt imod vedkommende, og at vi ansaetter
vedkommende, fordi vi tror pa, at vi som organisation kan
blive bedre til at udfgre det arbejde, vi skal, hvis vi har en
patientkonsulent om bord.

Patientkonsulent
Region Midtjylland
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NAR patientkonsulenterne er ansat

Introducér og uddan patientkonsulenterne til funktionen

De nyansatte patientkonsulenter skal have en grundig introduktion

til organisationen og de arbejdsopgaver, som de skal Igse. Overvej at
lave et introduktionsprogram som patientkonsulenterne skal folge de
fagrste dage fx med rundvisning og introduktion hos relevante lede-
re. De kan evt. yderligere fglge et introduktionskursus for nyansatte
sammen med gvrigt nyansat personale.

Som en del af introduktionen kan | ogsa praesentere patientkonsu-
lenterne for arbejdsgange og vejledninger, fx hygiejne, tavshedspligt,
supervision og etiske retningslinjer. Det kan ogsa veere en god idé at
sgrge for, at patientkonsulenterne deltager i relevante kurser for fx at
fa veerktejer til at holde oplaeg og formidle egen historie eller kommu-
nikere hensigtsmaessigt med patienter og paragrende.

Patientkonsulenternes opgaver og funktioner
Patientkonsulenterne har som regel flere opgaver og funktioner, fx:

e Atholde oplaeg om eget sygdomsforlgb eller oplevelser med
sundhedsvaesenet i samarbejde med en fagperson internt i orga-
nisationen eller eksternt pa fx uddannelsessteder, arbejdspladser
eller til andre arrangementer.
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At veere et led i introduktionen af nyansatte sundhedsprofessionel-
le til patientperspektivet.

At bidrage i udviklingen af forskellige typer af materiale som fx infor-
mationsmateriale og patient- og parerendepolitik.

At deltage som patientrepraesentant i forskellige rad og udvalg, fx
brugerrad eller kvalitetsrad eller andre moder pa afdelingen.

At deltage i ansaettelsesudvalg i forbindelse med ansaettelse af
ledere og medarbejdere.

At afholde dialogmgder og cafémader.

At deltage i konferencer som sparringspartner for ledere og medar-
bejdere.

OVERVEJ OGSA...

e Erpatientkonsulenternes opgaver fast defineret fra start eller kan
patientkonsulenterne selv veere med til at forme opgaverne? Husk
at det er vigtigt at vaere tydelig i kommunikationen herom til bade
patientkonsulenterne og det gvrige personale.

e Hvordan kan patientkonsulenterne komme til at fgle sig som en del
af hverdagen pa afdelingen? Kan de fx deltage i personalemader,
teammeader m.m. pa lige fod med de andre ansatte?

e Hvordan vil | sikre, at patientkonsulenterne far den forngdne spar-
ring og opbakning til, at ordningen bliver en succes?

o Detkan veere en god idé at udarbejde en introduktionsmappe til
patientkonsulenterne. Mappen kan fx indeholde et organisations-
diagram, organisationens visioner og malsastninger, en liste over
almindelige anvendte forkortelser i organisationen, funktionsbeskri-
velsen osv.

e Skal patientkonsulenterne oprettes i diverse administrative syste-
mer og it-systemer og have adgang til pc?
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3 FOLG OP pa patientkonsulentfunktionen

Lav en plan for opfelgning

Det er en god idé at lave en plan for, hvordan | vil felge op pa patient-
konsulenternes arbejde og de idéer og forslag til forandringer, som de
kommer med. Overvej hvordan resultaterne af arbejdet systematisk
kan bringes videre fra fx afdelingsniveau til sygehusniveau eller pa
tvaers af sektorer, s lokale indsigter og resultater baeres videre op i
organisationen, sa der kan igangsaettes tvaergdende indsatser ved
behov.

Evaluér patientkonsulent-funktionen lgbende

Endvidere er det en god idé, at | opsaetter nogle konkrete mal for det
gnskede udbytte af anseettelsen af patientkonsulenterne og Igbende
evaluerer pa disse, sa @nsker og krav til patientkonsulenterne kan
blive justeret mhp. at sikre succes med funktionen. Fx kan | veelge at
diskutere effekten af ordningen pa personalemader og lzbende tale
med patientkonsulenterne om, hvordan vedkommende oplever at
indga i en dagligdag pa afdelingen/sygehuset.

Det er ogsa vigtigt, at patientkonsulenterne lobende far feedback pa
deres arbejde, s de kan se, hvilken betydning deres arbejde har for
organisationen, og s& de kan justere deres indsats fremadrettet. Den
labende feedback og forventningsafstemning kan fx varetages af
tovholderen.

EKSEMPLER pa konkrete tiltag ved at have patientkonsulenter ansat

e Bedre skiltning
e Udvikling af informationsmateriale
e Udvikling af sygehusets hjemmeside
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OVERVEJ OGSA...

e Hvordan vil | sikre, at patientkonsulenterne far anerkendelse for og
feedback pa deres arbejde?

e Hvordan vil | Isbende afstemme forventninger med patientkonsulen-
terne i forhold til organisationens behov og patientkonsulenternes
gnsker til ansaettelsen?

e Hvordan kan | kombinere denne made at inddrage brugerne pa med
andre metoder til inddragelse? Kan patientkonsulenterne fx vaere
en del af sygehusets brugerrad eller indga i et eller flere af sygehu-
sets madefora? Kan patientkonsulenterne ogsa have til opgave at
fungere som ressourcepersoner for ambulante og indlagte patienter,
der har brug for en at spejle sig i og tale med én, som selv har prgvet
at vaere patient eller parerende?
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ANVENDELSE AF DENNE METODEGUIDE

Denne metodeguide er en vejledning i, hvordan | kan indlede et samar-
bejde med patientkonsulenter.

| kan veelge at gennemfare alle trin i guiden, eller | kan fokusere pa enkel-
te trin. Det er vigtigt at overveje, hvordan | kan tilpasse metoden inden
for de organisatoriske og @konomiske rammer, | har til radighed. Selvom

| kun har fa ressourcer til radighed til gennemferelsen af metoden, kan
udbyttet af metoden stadig udgere et vaesentligt bidrag til kvalitetsud-
viklingen.

LAS MERE OM METODEN

Ahler SS (2016). Patientens praemisser skal ikke bare veere antagelser.
DEFACTUM

Danske Patienter og Danske Regioner (2011). Handbogen for
patientrepraesentanter i sundhedsvaesenet.

Nielsen RB. Kristensen L (2016). Erfaringer Med anseettelse af
patientkonsulenter pa hospitalsniveau, Hospitalsenheden Horsens,
Region Midtjylland (slideshow)

Regionshospitalet Horsens. Patientkonsulenter

Videnscenter for Brugerinddragelse (2017). Organisatorisk
brugerinddragelse. En guide til brugerrepraesentation i praksis

14


http://www.defactum.dk/aktuelt/nyheder/nyhedsarkiv/nyheder-2016/nar-patientens-pramisser-ikke-bare-er-antagelser/
https://danskepatienter.dk/files/media/Publikationer%20-%20Egne/A_Danske%20Patienter/B_Indspil_cases_undersøgelser/haandbog_web.pdf
https://patientoplevelser.dk/systematiskbrugerinddragelse
http://www.regionshospitalet-horsens.dk/patienter-og-parorende/patientindragelse/patientkonsulenter/
https://www.danskepatienter.dk/files/media/Publikationer%20-%20Egne/B_ViBIS/A_Rapporter%20og%20undersøgelser/organisatorisk_brugerinddragelse_web.pdf

Patientkonsulenterne er med pa, hvad problemet er, og
de er ogsa ret hurtigt med pa3, at vi skal finde en lgsning

pa det. Og den lgsning er tit noget helt andet end det, vi
andre taenker.

Sygeplejerske og klinisk koordinator
Region Midtjylland

NOTER
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Udarbejdet af Kompetencecenter for Patientoplevelser og DEFACTUM pa
baggrund af centrenes egne erfaringer samt observationer og interview
med personale, patienter og paraerende fra de fem regioner i Danmark
om deres erfaringer med anseettelsen af patientkonsulenter. Du kan
lzese mere om patientkonsulenter og andre metoder til organisatorisk
brugerinddragelse pd www.patientinddragelsesguiden.dk

@nsker du yderligere hjeelp og vejledning til udfgrelse af metoden, eller
er du blot interesseret i at hgre mere om, hvad Kompetencecenter for
Patientoplevelser ellers laver, er du velkommen til at kontakte os. Vi
har mere end 20 ars erfaring med patientinddragelse, evalueringer og
brugerundersggelser i sundhedsvaesenet, undervisning i inddragende
metoder og meget andet.
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