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• Pasientforløp og IT-støtte

• VISUAL - modellering av pasientforløp

• Eksempler
• Henvisningsprosessen

• Operasjonsplanlegging

• Pakkeforløp kreft
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VISUAL – et innovasjonsprosjekt

SINTEF IKTHalogen

Brukerbedrifter - casestudier

Digital pasientjournal, 
helse & omsorg

Linköpings universitet

Prosjekteier 
Tjenestedesign som 
satsingsområde

Prosjektleder
Forskningspartner

Forskningspartner

Virksomheter med et komplekst tjenestetilbud og et strategisk fokus på tjenesteinnovasjon

Strøm-
leverandør

Digital 
markedsplass

Mål: Utvikle et felles språk 
for kundereiser

Customer Journey 
Modelling language (CJML)



Hva er et pasientforløp?

Én innbygger – én journal. Stortingsmelding nr 9 (2012–2013)



Hva er et pasientforløp?

Utfordring: en felles forståelse av pasientforløp – dokumentasjon og analyse

«En helhetlig, sammenhengende 
beskrivelse av en eller flere 
pasienters kontakter med ulike 
deler av helsevesenet i løpet av en 
sykdomsperiode».
Helsedirektoratets nettside

«Den kronologiske kjeden av 
hendelser som utgjør pasientens 
møte med ulike deler av helse- og 
omsorgstjenestene».
Samhandlingsreformen
St.meld. nr. 47

«Gode helhetlige pasientforløp bør i større grad enn i dag bli en felles 
referanseramme for alle aktører i helse- og omsorgstjenesten.»
Samhandlingsreformen, St.meld. nr. 47



Utviklingsprosess
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Oppdage og 
beskrive 
behov

Beskrive 
bruker-
historier

Utvikle og 
teste løsning 

inkl dok

Offisiell test
av versjon

Lansere 
versjon

Innføring og 
opplæring Vedlikehold

Planlegge Utvikle Verifisere Lansere Innføre og vedlikeholde

Go/ 
no go



Utviklingsprosess
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Oppdage og 
beskrive 
behov

Beskrive 
bruker-
historier

Utvikle og 
teste løsning 

inkl dok

Offisiell test
av versjon

Lansere 
versjon

Innføring og 
opplæring Vedlikehold

Planlegge Utvikle Verifisere Lansere Innføre og vedlikeholde

Go/ 
no go

Beskrive 
prosess nå, 

bruk og ideell 
løsning

Opplæring 
av interne 

konsulenter 

Inkludere i 
brukerdok

Opplæring 
av brukere

Identifisere 
forbedrings-
muligheter



• Et enkelt og entydig visuelt språk
• Beskrive tjenesteprosesser og kundereiser
• Beskrive pasientforløp og brukeropplevelse

Customer Journey Modelling Language



To diagramtyper

Kundereise-diagram
Egnet for å vise kommunikasjonen mellom én 
kunde og én tjenesteleverandør

Swimlane-diagram
Egnet for å vise kommunikasjonen 
mellom flere aktører



Kommunikasjon - modell

message

Aktør 1 Aktør 2

kommunikasjonskanal



message

Aktør 1 Aktør 2

kommunikasjonskanal

avsender mottaker

Representasjon 
i CJML
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message

Aktør 1 Aktør 2

kommunikasjonskanal
E-post

mottaker avsender

Representasjon 
i CJML



Aktør 1 Aktør 2



Legekontor Pasient



Legekontor Pasient

Fastlege

Spesialist



Swimlane-diagram
• Hver aktør (pasient, fastlege og spesialist) har sin egen horisontale swimlane
• To typer steg:

1. "communication point" - steg som innebærer aktiv kommunikasjon
2. "action" – steg uten aktiv eller rettet kommunikasjon

Pasient 

Fastlege 

Action (handling)

Spesialist 

Communication 
point 

Communication 
point 

Avsender

Kommunikasjonskanal Forklarende tekst

Mottaker
Forklarende tekstKommunikasjonskanal



Eksempel

INNKALLING

Pasient

Fastlege

Spesialist

Merknad

Forenkling:  Henvisning
går først til administrativ 
koordinator og til en 
arbeidsgruppe 

Undersøker pas 
og konkluderer 
med behov for 
spesialist

Oppsøker 
fastlege på 
grunn av 
smerter

Sender 
elektronisk 
henvisning til 
spesialist

Mottar 
henvisning fra 
fastlege

Mottar innkalling 
til time hos 
spesialist

Kaller inn pasient 
til poliklinisk 
time

PAS/EPJ

Henvisning fra 
fastlege registreres

Vurderer 
henvisningen 
og setter 
fristdato

Utfylt 
henvisning
lagres

Får opp liste 
over hen-
visninger til 
oppfølging

Genererer liste 
over 
henvisninger  
til oppfølging

Forenkling:  Gjøres som 
regel av administrativt 
personell.

Mottar 
påminnelse om 
poliklinisk time 
neste dag

Genererer 
SMS-varsel om 
poliklinisk time

Brev genereres og 
lagres

V
E
N
T
E
T
I
D

LEGEKONTOR POLIKLINIKKHENVISNING TIL  VURDERING 

11. mars 17. mars 21. april

Undersøker pas 
og vurderer 
videre 
behandling

Møter til 
undersøkelse 
hos spesialist

Forenkling:  Møter først 
i resepsjon og systemet 
varsler spesialist om 
oppmøtet.



Symboler
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Communication points Health care

Service providers

Customers Customer experience



Statisk / hypotetisk

Planlagt forløp
• Kan modelleres og dokumenteres

• Inneholder ofte forgreninger og 
betingelser

• Digitalisering => høy kompleksitet

• Fører alltid til en unik opplevelse for 
hvert individ

• Brukeropplevelsen er subjektiv og 
kontekstavhengig

• Kan inneholde avvik i forhold til planlagt 
tjenesteforløp

Dynamisk / "i bruk"

Reelt forløp

plan

avvik

To tilstander av en prosess



Nytteverdi

• Kommunikasjonsverktøy: snakke samme språk

• Dokumentasjon og spesifikasjon av tjenesten(e)

• Forstå kundenes reelle tjenesteforløp

• Innovasjon - nye tjenester
21



Eksempel: Henvisningsprosessen

• Kartlegging av dagens praksis 
ved tre sykehus
• Vestre Viken, Drammen: Detaljert 

kartlegging ved kir. poliklinikk

• UNN Tromsø: Informasjon om 
henvisningsrutinene

• OUS: Innblikk i nåværende rutiner og 
planlagte endringer

• Mål: Sammenligne prosessene 
med vekt på perspektivet til de 
ulike aktørene, uavhengig av 
datasystem



Relatert til utviklingsprosessen

Beskrive 
dagens 
prosess

Identifisere 
forbedrings-
muligheter

Oppdage og 
beskrive 
behov

Beskrive 
bruker-
historier

Utvikle og 
teste løsning 

inkl dok

Offisiell test
av versjon

Lansere 
versjon

Innføring og 
opplæring Vedlikehold

Planlegge Utvikle Verifisere Lansere Innføre og vedlikeholde

Go/ 
no go



Henvisningsprosessen: Erfaringer

• Funn
• Enkelte deler av eksternhenvisingsprosessen er ganske like ved ulike sykehusene
• På grunn av ulik organisering av sykehuset, klinikk og avdeling, fins det også endel variasjoner

mht de ulike roller og aktører, og hvilke retningslinjer de følger for å håndtere henvisninger
• Flere av sykehusene har egne flytdiagrammer over henvisningsprosessen, men vi ser samtidig 

ser vi at det mangler et samlet, dynamisk bilde av reelle henvisningsforløp
• Ingen har den totale oversikten, spesielt i store foretak

• Krevende ved bruk av VISUAL
• Utfordrende på grunn av kompleksiteten i selve henvisningsprosessen
• Krever bruk av swimlanes
• Uoversiktlig, spesielt ved mange aktører

• Nytteverdi ved bruk av VISUAL
• Grundig – alle aktører og alle utfall
• Forbedringsmuligheter – synliggjør forbedringsområder internt i foretak



Eksempel: Planlegging av operasjoner
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• Intern kartlegging

• Utvikle diagrammer

• Workshop med DIPS-konsulenter

• Mål: 
• Teste forståelse for modelleringen

• Teste brukbarhet innen opplæring



Operasjonsplanlegging: Elektiv operasjon

26

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

• Sigurd møter til poliklinisk time på UNN. Ortopeden anbefaler hofteprotese.

• Sigurd blir satt på venteliste til operasjon. Det er ca 4 måneder ventetid.

• Sigurd deltar på "hofteskolen" på poliklinikken, samtidig som de siste undersøkelser og forberedelser blir gjort.

• Sigurd møter opp til operasjon.
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Relatert til utviklingsprosessen

Opplæring 
av interne 

konsulenter 

Inkludere i 
brukerdok

Opplæring 
av brukere

Oppdage og 
beskrive 
behov

Beskrive 
bruker-
historier

Utvikle og 
teste løsning 

inkl dok

Offisiell test
av versjon

Lansere 
versjon

Innføring og 
opplæring Vedlikehold

Planlegge Utvikle Verifisere Lansere Innføre og vedlikeholde

Go/ 
no go



Operasjonsplanlegging: Erfaringer

• Funn
• En prosess med høy kompleksitet, mange aktører og lang tidshorisont
• Krevde innføring av faser

• Krevende ved bruk av VISUAL
• Mange aktører gjør diagrammene vanskeligere å lese
• Blir fort stort og nesten uoversiktlig

• Nytteverdi ved bruk av VISUAL
• Kan brukes til dialog med kunde om detaljer eller for tidlig tilbakemelding
• Helhetlig oversikt over hvordan vi har tenkt at vårt system skal brukes
• Kan brukes i brukerdokumentasjon for mer visuell beskrivelse
• Kan brukes til intern opplæring eller for tidlig intern tilbakemelding
• Ikon gir god visuell oversikt
• God effekt for opplæring til bruk i systemet når vi la til skjermbilder



Operasjonsplanlegging: Tilbakemeldinger
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De enkelte aktører har ofte 
fokus på egne oppgaver -

nyttig å se helheten for alle 
aktører, spesielt for forståelse 

av pasientens opplevelse.

God visuell fremstilling, lett 
å forstå for sluttbrukere i 

kombinasjon med 
henvisning til skjermbilder.

Diagrammene er nyttige for å 
forstå hele prosessen, samt 
ansvarsforhold i forhold til 

hvem som gjør hva.

På overordnet nivå gir det 
et godt bilde av hvem 

som gjør hva og hvordan 
DIPS blir brukt.

Kan brukes til opplæring 
av sluttbrukere opplæring. 

Også internt i DIPS, til 
opplæring innen utvikling 

og konsulent.

Den visualiserer andre 
aktørers handlinger og evt. 
effekten/manglende effekt 

av handlingen.



Generell evaluering 
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Feedback fra 50 tjenesteutviklere
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Eksempel: anvendelser ved OUS

• Nettverk for kontinuerlig forbedring
• Workshop om pakkeforløp, livmorhalskreft

• VISUAL fungerer som et kommunikasjonsverktøy 
for prosessarkitekter og helse/administrativt personell 

• Idepoliklinikken

• Sykehuspartner



(1/4) Starten på et pakkeforløp



(2/4) Starten på et pakkeforløp



(3/4) Starten på et 
pakkeforløp



(4/4) Starten på et pakkeforløp



Mer informasjon

Populærvitenskapelige artikler
Erfaringer fra case-studier
Konferanser
Foredrag

Presentasjon av VISUAL
• Bakgrunn
• Terminologi
• Symboler
• Diagrammer

Last ned verktøy for å 
lage diagrammer

Besøk vår demo på 
forskningspaviljongen

Her kan du lage din egen 
modell på en whiteboard

Se www.visualproject.org



Teknologi for et bedre samfunn
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