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Hva er et pasientforlgp?

Fastlege,
tannlege,
m.fi

Rehabili-
tering

Pleie og
omsorg

Legevakt

Pasientforlgpet

En innbygger — én journal. Stortingsmelding nr 9 (2012-2013)
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Hva er et pasientforlgp?

«En helhetlig, ssmmenhengende

Frinesl: SRESilE- Afbeis-og beskrivelse av en eller flere
helsetjenesten helsetjenesten velferdstjenester ) )
P ey P ey P e pasienters kontakter med ulike
Pasientforlgp [Ne_ N San e NS 52856 deler av helsevesenet i Igpet av en
| PN sykdomsperiode».
start A QS S 2 Helsedirektoratets nettside
OO O O
TN Ot «Den kronologiske kjeden av
QO—O// Q’ﬁ/ & o hendelser som utgjgr pasientens
m@te med ulike deler av helse- og
omsorgstjenestene».
Samhandlingsreformen
St.meld. nr. 47

«Gode helhetlige pasientforlgp bar i stgrre grad enn i dag bli en felles

referanseramme for alle aktgrer i helse- og omsorgstjenesten.»
Samhandlingsreformen, St.meld. nr. 47

Utfordring: en felles forstaelse av pasientforlgp — dokumentasjon og analyse
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Utviklingsprosess

Plan the human-centred
design process

Planlegg: erifisere Lansere Innfgre og vedlikeholde

Understand and specify the
context of use

_ Offisiell test Lansere Innfgring og
1 av versjon versjon oppleering

Vedlikehold

Specify the user Iterate, where

requirements D : appropriate

L}

1 L]

l :

L]

i

L]

:

Produce design solutions to :

R it —

meet user requirements

Evaluate the designs
against requirements

Designed solution meets
user requirements
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Utviklingsprosess

Planlegge

Oppdage og Beskrive
beskrive bruker-
behov historier

Beskrive
prosess na,
bruk og ideell
I@sning

Utvikle

Utvikle og
teste l@sning
inkl dok

Inkludere i
brukerdok

Verifisere

Offisiell test
av versjon

Lansere

Lansere
versjon

Oppleering
av interne
konsulenter

Innfgre og vedlikeholde

Innf@ring og
opplaering

Vedlikehold

Identifisere
forbedrings-
muligheter

Oppleering
av brukere
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Customer Journey Modelling Language

e Etenkelt og entydig visuelt sprak
e Beskrive tjenesteprosesser og kundereiser SINTEF
e Beskrive pasientforlgp og brukeropplevelse YDIPS



To diagramtyper

Kundereise-diagram
Egnet for a vise kommunikasjonen mellom én
kunde og én tjenesteleverandgr

—@ @&

Swimlane-diagram
Egnet for 3 vise kommunikasjonen
mellom flere aktgrer

& @ Patient calis Patient
for an maets for the

= Bppiniment n n appointment
Patient

r

hedical Doctor send:

secretary QA0 Examanatian Dostor prepanes b Ffy |

ganite a6 o ferral to a specil @ the
Doctor [GP) e T hespital
i

the hospital

Hospital
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Kommunikasjon - modell
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Representasjon
i CJML

message

y

a kommunikasjonskanal

Aktor 1 Aktgr 2

avsender mottaker
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Representasjon
i CJML

v

message
E g kommunikasjonskanal

E-post

Aktgr 1 Aktor 2

avsender mottaker
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Representasjon
i CJML

E message
g kommunikasjonskanal

Aktor 1 E-post Aktgr 2

mottaker avsender
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EES I A

Aktgr 1 O~ O Aktgr 2
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O->O_' 4—0
o O

Legekontor O" Pasient
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Fastlege
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Swimlane-diagram

*  Hver aktgr (pasient, fastlege og spesialist) har sin egen horisontale swimlane
* To typer steg:

1. "communication point" - steg som innebarer aktiv kommunikasjon

2. "action" —steg uten aktiv eller rettet kommunikasjon

Communication Communication Action (handling)
- point point
Kommunikasjonskanal Forklarende tekst l l l
\ /
Avsender g f% ﬁ@ﬁ@ﬁiﬁi :
Pasient \ - J

s ™)

Kommunikasjonskanal Forklarende tekst (H\ . [ . 'f'f'f']

Fastl
Mottaker ) - astieee

Spesialist

r
\




Eksempel

2

Pasient

M

Fastlege

&

Spesialist

JE—

PAS/EP)

®

Merknad

11. mars

l LEGEKONTOR

Oppsgker
Q Q fastlege pa

grunn av

smerter

v

HENVISNING TIL VURDERING

N
Undersgker pas

7
Sender
0Q og konkluderer El elektronisk
med behov for g2 henvisning til
spesialist spesialist
.
\ 4

17. mars

l INNKALLING

Mottar innkalling
@ til time hos

spesialist

A

=

Vurderer Far opp liste . .
El rl:/lott'ar' f El henvisningen over hen- L(ifllir“;(r;irrlﬁgisnent
ey fenlvlsnmg e £==n 08 setter visninger til tin’?e
astlege fristdato oppfalging
_J
A
A 4
( 4 )
Utfylt Genererer liste
Henvisning fra @ henvisnin over Brev genereres og
fastlege registreres = |agres g ?anis?;?ger lagres
il oppfelging
\. \\§ J

Forenkling: Henvisning
gar fgrst til administrativ
koordinator og til en
arbeidsgruppe

Forenkling: Gjgres som
regel av administrativt
personell.

=S m = 2. m. <

21. april

l

POLIKLINIKK

Mottar
paminnelse om
poliklinisk time

QQ Mgter til
g ﬂ undersgkelse

hos spesialist

S

—

neste dag
A
A 4
Undersgker pas
Q Q og vurderer
Q g videre
behandling
Genererer

SMS-varsel om
poliklinisk time

Forenkling: Mgter fgrst
i resepsjon og systemet
varsler spesialist om
oppmgtet.




Symboler

SINTEF
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To tilstander av en prosess

Statisk / hypotetisk

Planlagt forlgp

* Kan modelleres og dokumenteres

* Inneholder ofte forgreninger og
betingelser

» Digitalisering => hgy kompleksitet

Dynamisk / "i bruk"
Reelt forlgp

* Fgrer alltid til en unik opplevelse for
hvert individ

* Brukeropplevelsen er subjektiv og
kontekstavhengig

* Kaninneholde avvik i forhold til planlagt
tjenesteforlgp

plan — o /\
A )
t Expected touchpoints

+ Deviations

avwik =—>
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Nytteverdi

PUORVEMRIErRVe sy

"t Y BTy
R

- \)(C\g-\
e Kommunikasjonsverktgy: snakke samme sprak

Dokumentasjon og spesifikasjon av tjenesten(e)

e Forsta kundenes reelle tjenesteforlgp

[ ) i - i -
Innovasjon - nye tjenester % ) SINTEF
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Eksempel: Henvisningsprosessen

e Kartlegging av dagens praksis
ved tre sykehus

e Vestre Viken, Drammen: Detaljert
kartlegging ved kir. poliklinikk

e UNN Tromsg@: Informasjon om
henvisningsrutinene

e OUS: Innblikk i ndvaerende rutiner og
planlagte endringer

e Mal: Sammenligne prosessene
med vekt pa perspektivet til de
ulike aktgrene, uavhengig av
datasystem

tie
“A

fastlege

Vestre viken * -
Drammen sykehus [ ) g
f)
avd.sykepl. sekreteer/ i lege/spesialist sykepleier
+ - I
- h Kirurgisk poliklinikk LRSS
L LY
- 7’ b
Annen avdeling ¢ oy
B 9
= ©
E DIPS PDS patolog
postmottak

] 5
@

SINTEF
YDIPS



Relatert til utviklingsprosessen

Planlegge

Oppdage og Beskrive
beskrive bruker-
behov historier

Beskrive
dagens
prosess

Utvikle

Utvikle og
teste l@sning
inkl dok

Verifisere

Offisiell test
av versjon

Lansere

Lansere
versjon

Innfgre og vedlikeholde

Innf@ring og
opplaering

Vedlikehold

Identifisere
forbedrings-
muligheter
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Henvisningsprosessen: Erfaringer

* Funn
e Enkelte deler av eksternhenvisingsprosessen er ganske like ved ulike sykehusene

e Pa grunn av ulik organisering av sykehuset, klinikk og avdeling, fins det ogsa endel variasjoner
mht de ulike roller og aktgrer, og hvilke retningslinjer de fglger for @ handtere henvisninger

e Flere av sykehusene har egne flytdiagrammer over henvisningsprosessen, men vi ser samtidig
ser vi at det mangler et samlet, dynamisk bilde av reelle henvisningsforlgp

* Ingen har den totale oversikten, spesielt i store foretak

 Krevende ved bruk av VISUAL

e Utfordrende pa grunn av kompleksiteten i selve henvisningsprosessen
e Krever bruk av swimlanes
* Uoversiktlig, spesielt ved mange aktgrer

e Nytteverdi ved bruk av VISUAL

e Grundig — alle aktgrer og alle utfall
* Forbedringsmuligheter — synliggjor forbedringsomrader internt i foretak

SINTEF
YDIPS
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Eksempel: Planlegging av operasjoner

e Intern kartlegging

e Utvikle diagrammer
 Workshop med DIPS-konsulenter
e Mal:

e Teste forstaelse for modelleringen

* Teste brukbarhet innen opplaring

SINTEF
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Operasjonsplanlegging: Elektiv operasjon

Sigurd (65) gar til fastlegen pga vond hofte, og blir henvist til spesialist.

Sigurd meter til poliklinisk time pa UNN. Ortopeden anbefaler hofteprotese.

Sigurd blir satt pa venteliste til operasjon. Det er ca 4 maneder ventetid.

o

Sigurd deltar pa "hofteskolen" pa poliklinikken, samtidig som de siste undersgkelser og forberedelser blir gjort.

Sigurd meter opp til operasjon.

/f’ 22, n%
- ) l
- UNN: innkalling poliklinisk time Tim
-
_e”
- Mottar innkalling Mott]
.o til poliklinisk time E‘EE] omp)
Pasient
............. ‘_g p— = s
& | M - e
Ilﬂ*’ e = = = 8 E
2 [a“_] wem| @ED [ [ == Fastlege =
LY g=) =i | B — = e
4 | N & B |
A,
2 | e | [@=—) =  |= | =] === —=  Ortoped v E T — [
" il . = 1 E 1 e =
ik == === s = . N - B
b - SEI'H’EIW'E'E!B'HQ
. 3 & @ Kaller inn pasient E rilfastleg;om 9 T
- 1il poliklinisk time pilsl:lrt:l::mew F
mn
Ya Koordinator A2 842 £ T
- N I
L] o D
:
-
26 & SINTEF
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Relatert til utviklingsprosessen

Planlegge

Oppdage og Beskrive
beskrive bruker-
behov historier

Utvikle

Utvikle og
teste l@sning
inkl dok

Inkludere i
brukerdok

Verifisere

Offisiell test
av versjon

Lansere

Lansere
versjon

Opplaering
av interne
konsulenter

Innfgre og vedlikeholde

Innf@ring og
opplaering

Vedlikehold

Opplaering
av brukere
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Operasjonsplanlegging: Erfaringer

e Funn

* En prosess med hgy kompleksitet, mange aktgrer og lang tidshorisont

* Krevde innfgring av faser e 22,08

UNN: innkalling polikiinisk time i
e Krevende ved bruk av VISUAL B ==
e Mange aktgrer gjgr diagrammene vanskeligere a lese | 1
e Blir fort stort og nesten uoversiktlig . i(% ﬂ
e Nytteverdi ved bruk av VISUAL e ’
* Kan brukes til dialog med kunde om detaljer eller for tidlig tilbakemelding 1 =
* Helhetlig oversikt over hvordan vi har tenkt at vart system skal brukes K%t wﬁmm] [g e "‘] E
* Kan brukes i brukerdokumentasjon for mer visuell beskrivelse 2 ;
e Kan brukes til intern opplaering eller for tidlig intern tilbakemelding |\ /

* lkon gir god visuell oversikt
* God effekt for opplaering til bruk i systemet nar vi la til skjermbilder

SINTEF
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Operasjonsplanlegging: Tilbakemeldinger

Diagrammene er nyttige for 3
forsta hele prosessen, samt
ansvarsforhold i forhold til

hvem som gj@r hva.

De enkelte aktgrer har ofte

Den visualiserer andre fokus pa egne oppgaver -
aktgrers handlinger og evt. nyttig a se helheten for alle

effekten/manglende effekt aktgrer, spesielt for forstaelse
av handlingen. av pasientens opplevelse.

Kan brukes til opplaering
av sluttbrukere opplaering.
Pa overordnet niva gir det Ogsa internt i DIPS, til
et godt bilde av hvem opplaering innen utvikling
som gj@r hva og hvordan og konsulent.

God visuell fremstilling, lett
DIPS blir brukt.

a forsta for sluttbrukere i
kombinasjon med
henvisning til skjermbilder.

30 SINTEF
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Generell evaluering

18
16
14
12

o N B OO 0

Feedback fra 5

0

useless

/s

O tjenesteutviklere

1 Expected ouchpaints

b veviatians

PERCEIVED USEFULNESS

0

not very
useful

B

| ——— |

neither

useful

12

| —— |

very useful

30

25

20

15

10

0

very difficult

EASE OF USE
3
0 ==
difficult neither

=
I——

very easy
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Eksempel: anvendelser ved OUS

e Nettverk for kontinuerlig forbedring | s
* Workshop om pakkeforlgp, livmorhalskreft ot e
A D) po m]w] -
e VISUAL fungerer som et kommunikasjonsverktgy @ An
for prosessarkitekter og helse/administrativt personell et

 |depoliklinikken

e Sykehuspartner

SINTEF
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(1/4) Starten pa et pakkeforlgp

Defta pa polikiinisk

Delta pa Motta innkalling til urdersgkelse
undersgkelse hos polikdinisk hos sykehus
Kontakte fastlege fastiege undersgkekse (lokakyke hus)

Delta pa poliklinisk
undersgkelse hos
avitales pesialist

SINTEF
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(2/4) Starten pa et pakkeforlgp

Defta pd polikiinisk

Delta pd Motta innkalling til undersgkelse
undersgketse hos poliklinisk hos sykehus
Kontakte fastlege fastiege undersgkeke (lokaks ke hus)

m )
RO

Delfta pa polikiinisk
undersgkelse hos
avtales pesialist

Qg
=g
[ Matta ]
innkalling til
poliklinisk
undersgkelse

!

e

Pasient

Sende
henvizning
Fastlege
| 1
' |
L
Motta HEI.@I‘E_
‘ E henvisning ‘Vurdere henvizning :Zr:::nlng o8
= {primazr) FESSUrser
HF - lokal
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Mottainnkalling til

Defta pa polikinik
underspkelse

has sykehus

(a2

®

&)

Dehta pa polikiinisk
undersgkelse hos
avtalespesialist

Motta
innkalling til
polikdinisk
Pasient vnderiyiets
Sende |
E henvisning ‘
Fastlege |
i |
ﬂ e Motta =
Ll bl (i
HF - lokal

(3/4) Starten pa e
pakkeforlgp

Sekretaer (henvisningsmottak)

Klargjare
henvisning -

Pakkeforlep?

Type
henvisning?

Registrere og

Primarhenvisning
sende

Henvisning mottat
elekironisk

Registrere start
pakkeforlsp

henvisning
Henvisning registrert
og sendt il faglig
vurdering

Registrere og
knytte til

Sekundarhenvisning :Ziﬁtsenr;r;de
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(4/4) Starten pa et pakkeforlgp

Deka pa polikinisk

Deltapd Motta innkalling til underspkelse
undersgkeise hos polikiinisk hos sykehus
Kontakte fastlege fastege undersgkelse (lokals yke hus)

Defta pa polikinik
undersakelse hos
avtalespesialist

&

Pasient
[
[
Fastlege ’
1 1
: g |
Besvare
Mot oo henvisning og
R | € s ][@ b
HF - lokal

v

» || IEHTEST] Sieen-Mevold, Marit «

dm TESTPASIEMNT DOTTMO, Finn
200062-00952

- 82 br - Mann

PF Kreft Start pakkeforlap
Innleggelse 21, apr 2006 il 1.2°56 ORT-5ELY Obs poriten

1424 | 28 ape2006 | 55 | =

Skjema Opplysninger
Forlep 3=
rarap Proststakredt »
Sanit foeite HF 21. apr 2076 ua
Sanet eget HF ™
(Ve i it g
Detaljer om pakkeforlop kreft —
Dager 1l fsrms copmate Bl R et L}
10 = 4 t.mai
Dager fra fiste Sodmate B knah\besiaring Cirvik eharung
&4 — 25, mai
Diager fra Ehnik Besiutning 1 Tl Tt beranding
3 - e . mai
Argvanig | Ecstem start
L Forlepilcordinabor Marit Sieen Mevold
=,
(= Ansvarlig for pakkeforiopat =
:—:. M

Type

Sekretaer (henvisningsmottak)

Registrere start
pakkeforlap

henvisning?
5 Pakkeforlep?
I(Iarg_!arg Primaerhenvisning
henvisning - - -
Henvisning mottat
elektronisk
Ja

Registrere og

sende
henvisning

@ Properties - Registr

Haruicnina ranictra

e pakkeforlgp kreft [Process]

| @

AN
Maodel Instance ‘ Tr\pxSonrce Repository | Links | View | Type | Depl
\

Registrere og |

Name \ Registrere pakkeforlop kreft

Sekundasrhenvisning

ferrrtte-tit
eksisterende
henvisning

Description

« Angi tidspunkt for Start forste HF

= Angi tidspunkt for Start eget HF. (Oversikt over ulike henvisningssituasjoner og
hvordan disse skal registreres, er ogs angitt i tabell under pkt 2.7. )

» Hvis henvisningen er merket med hastegrad Pakkeforlgp kreft, skal koden for
Start pakkeforlap registreres med samme dato som mottatt-dato for
henvisningen (mottatt i Sentralt henvisningsmottak)

Crmnante
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Mer informasjon

Besk var demo p3 Se www.visualproject.org

forskningspaviljongen

-
VISUAL atanguage for service design

Presentasjon av VISUAL
Her kan du lage din egen The VISUAL future - * Bakgrunn
modell pa en whiteboard Halogun = VisUAL e Terminologi

* Symboler
* Diagrammer

This is VISUAL

Last ned verktgy for a

Get to know the basics about the

A room with a view o e

" VISUAL's guide
Popularvitenskapelige artikler

Erfaringer fra case-studier Make Diagrams

v e 1| esier o creale

Konferanser
Foredrag
.--,".-'\h""‘.; 1 (‘r’]
Fead more - VIS‘UAL e[ements

SINTEF
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SINTEF

Teknologi for et bedre samfunn
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