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• Pasientforløp – hva er problemet?

• Modellering av pasientforløp

• Nytteverdi

• Eksempler

Innhold
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Human-Computer Interaction
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Forskningsgruppe v/SINTEF Digital

Samspillet mellom teknologi, individ 
og samfunn

Medievitere, teknologer, psykologer 
og PhD-studenter

Vi jobber med
• Brukeropplevelse og brukersentrert design
• Modellering av tjenester
• Tjenesteinnovasjon 
• Chat-bots
• Design for beslutningsstøtte i komplekse 

omgivelser
• VR og AR



Hva er et pasientforløp?

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

«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



Synonymer? Nyanser? 
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Pasientforløp

Behandlingsforløp

Pasientreiser

Pakkeforløp

Patient pathways

Patient flow

Clinical pathway

Integrated pathway

Critical pathway

Care pathway

Care map

Behandlingslinjer

Utfordring 1: felles forståelse av begreper
Utfordring 2: felles abstraksjonsnivå, formater, modeller, metoder



Hva er et pasientforløp?

Utfordring 1: pasientforløp er ikke "enveiskjøring"
Utfordring 2:  siloer inni siloer



Tjenesteutvikling skjer "på tvers"

7

System-
utvikler

Prosjekt-
leder

Produkt-
eier

Designer

Prosess-
arkitekt Leder

Tjeneste-
designer

Involverer mennesker fra ulike deler av en organisasjon
Involverer mennesker med ulik bakgrunn

Utfordringer:
Dokumentasjon
Spesifikasjon
Overlevering



Hva er brukerreiser?
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• Finnes i mange varianter

• "Anekdotisk"

• Fellestrekk ved kundereiser
• Brukerens perspektiv
• En tidsdimensjon
• Delt inn i steg

"Walking in the customer's shoes"



Problemet med brukerreiser
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Opplevelse er alltid subjektivt
Opplevelse varierer mellom individer

Opplevelse avhenger av kontekst
Opplevelse endrer seg over tid

=> Hvem sin opplevelse 
er det som vises? 

=> Modellen er for 
generell



• Pasientforløp – hva er problemet?

• Modellering av  pasientforløp

• Nytteverdi

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

Customer Journey Modelling Language



To tilstander av en kundereise

Planlagt forløp
• Kan modelleres og dokumenteres
• Inneholder ofte forgreninger og 

betingelser
• Digitalisering => høy kompleksitet

Statisk - hypotetisk



To tilstander av en kundereise

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

Reelt forløp

plan

avvik

Statisk - hypotetisk Dynamisk - "run-time"



Diagram – to hovedtyper

Brukerreise (kundereise | pasientforløp)
• Enkelt diagram med fokus på én aktør (pasient)
• Viser ikke alle "avsendere"
• Egnet for å fremheve reelt forløp med avvik

Planlagt
forløp

Reelt
forløp

avvik



Diagram – to hovedtyper

Brukerreise (kundereise | pasientforløp)
• Enkelt diagram med fokus på én aktør (pasient)
• Viser ikke alle "avsendere"
• Egnet for å fremheve reelt forløp med avvik

Brukerreise – nettverk (swimlane)
• Kan se flere samtidige forløp
• Kan se hva som ligger bak pasientforløpet
• Kan se flere detaljer i hvert punkt

Planlagt
forløp

Reelt
forløp

avvik



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 POLIKL INIKKHENVISNING 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.

Diagramtype 2: 
Brukerreise-nettverk

Eksempel: henvisning til spesialist

22. april
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Undersøker pas 
og vurderer 
videre 
behandling

Møter til 
undersøkelse 
hos spesialist

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

Diagramtype 2: 
Brukerreise-nettverk

Diagramtype 1:
Vanlig brukerreise

Eksempel: henvisning til spesialist

Møter til avtale 
med fastlege

Mottar brev med 
innkalling til spesialist

SMS-påminnelse 
dagen før

Møter spesialist 
på poliklinikk

22. april
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Nytteverdi

Kommunikasjonsverktøy: 
snakke samme språk på tvers 
av fag og organisasjon

Dokumentasjon og 
spesifikasjon av kundereiser

Innsikt i kundeopplevelsen 
på individuelt nivå

Tjenesteinnovasjon og 
kulturendring



• MS-pasienter
• Gunn (42)
• Bernt (72)

Reelle pasientforløp
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Reelle forløp
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Reelle forløp
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Forprosjekt: "Hva er et pasientforløp?"

Kunnskapsoppsummering om pasientforløp:
•hvordan begrepet brukes
•definisjoner 
•Bruksområder 
•metoder og verktøy

Metafor – uformelt - politisk: 
Medisinsk: 

Administrativt – juridisk:
Teknisk: 

"Det som skjer med en pasient over tid"
Behandling
Logistikk, tidsfrister og rettigheter
Sammenheng med IT-systemer

Rapport fra prosjektet 
foreligger om kort tid.

SINTEF Digital
Sykehuspartner
Nasjonal IKT
Direktoratet for e-helse

Partnere



Forprosjekt om pasientforløp

Intervjustudie – 6 personer i helsesektoren

At alle aktører som er involvert i pasientforløpet er beskrevet, og at 
de samarbeider godt slik at overgangene blir gode og riktig 
informasjon følger med 

At pasienten får alle de tjenester han/hun trenger og har krav på

At pasientforløpet er definert og dokumentert i ett og samme 
datasystem 

At pasienten får god informasjon underveis 

At man ser på alle fagområdene i oppfølgingen av pasienten, ikke bare 
medisinsk

At pasienten for dekket sine behov når de reiser hjem

At man ser "hele mennesket", også det sosiale aspektet

Rapport fra prosjektet 
foreligger om kort tid.

SINTEF Digital
Sykehuspartner
Nasjonal IKT
Direktoratet for e-helse

PartnereHva er et helhetlig pasientforløp?



Mer informasjon: web og publikasjoner
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Vi holder på å etablere en ny webside for CJML.
www.sintef.no/cjml

Rapport fra prosjektet MS-DOS

https://brage.bibsys.no/xmlui/handle
/11250/2559222

Flere eksempler her: https://visualproject.org/

http://www.ep.liu.se/ecp/125/ecp16125.pdf
http://www.sintef.no/cjml
https://brage.bibsys.no/xmlui/handle/11250/2559222
https://visualproject.org/


Teknologi for et bedre samfunn


