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Hva er et pasientforlgp?

Fastlege, Garath
tannlege, Legevakt Sykehus e Pleie og
m.fl tering omsorg

Pasientforlgpet

En innbygger — én journal. Stortingsmelding nr 9 (2012-2013)

«Den kronologiske kjeden av
hendelser som utgj@r pasientens
m@te med ulike deler av helse- og
omsorgstjenestene».
Samhandlingsreformen

St.meld. nr. 47

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

Patient pathways
Pasientforlgp Care map
Patient flow

Behandlingsforlgp
Care pathway

Pasientreiser
Clinical pathway

Behandlingslinjer Integrated pathway

Pakkeforlg
P Critical pathway

Utfordring 1: felles forstaelse av begreper
Utfordring 2: felles abstraksjonsniva, formater, modeller, metoder

SINTEF



Hva er et pasientforlgp?

Primaerhelse- Spesialist- Arbeids- og
tjenesten helsetjenesten velferdstjenesten
3 2 =
r% PASIENTFORL@P
Primaerhelse- Spesialist- Arbeids- og
tjenesten helsetjenesten velferdstjenesten
&C \; O‘_ > _O \_/ > \_/ \/ |
| O—0) < O —— O
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Utfordring 1: pasientforlgp er ikke "enveiskjgring"
Utfordring 2: siloer inni siloer SINTEF



Tjenesteutvikling skjer "pa tvers"

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

Utfordringer: Q (q
Dokumentasjon

Tjeneste-
ifi i Produkt- designer
Spesifikasjon o
Overlevering
. System-
Designer utvikler

o

Prosjekt-
leder

A

Prosess-
arkitekt

A

Leder
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Hva er brukerreiser?

"Walking in the customer's shoes'

* Finnes i mange varianter

e "Anekdotisk"

e Fellestrekk ved kundereiser

* Brukerens perspektiv

* En tidsdimensjon

e Deltinnisteg

SINTEF



Problemet med brukerreiser

Opplevelse er alltid subjektivt
Opplevelse varierer mellom individer

=> Hvem sin opplevelse
er det som vises?

Social Ads Newsletter ‘
—."Reviews Co;r:,r:\uul:lty Social Networks gu®
Email ' \Blog g O'\ ,
o Ms ' e webse biig ’ Opplevelse avhenger av kontfekst
Opplevelse endrer seg over tid
Direct Mail @ => Modellen er for
Email %, Store SN - ’ Promotions
\ ¢’ WordofMouth \./ Knowledge Base genere”
Pﬂ ~
Ecommerce
Radio

v SINTEF

Print
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Customer Journey Modelling Language

* Etenkelt og entydig visuelt sprak
 Beskrive tjenesteprosesser og kundereiser SINTEF
 Beskrive pasientforlgp og brukeropplevelse



To tilstander av en kundereise

Planlagt forlgp

* Kan modelleres og dokumenteres

* Inneholder ofte forgreninger og
betingelser

* Digitalisering => hgy kompleksitet

Statisk - hypotetisk

SINTEF



To tilstander av en kundereise

Planlagt forlgp

* Kan modelleres og dokumenteres

* Inneholder ofte forgreninger og
betingelser

* Digitalisering => hgy kompleksitet

Statisk - hypotetisk

Reelt forlgp

* Fgrer alltid til en unik opplevelse for
hvert individ

* Brukeropplevelsen er subjektiv og
kontekstavhengig

* Kan inneholde avvik i forhold til planlagt
tjenesteforlgp

plan =——> R

t Expected touchpoints

+ Deviations

awik =——>

Dynamisk - "run-time"

SINTEF



Diagram — to hovedtyper

Brukerreise (kundereise | pasientforlgp)
* Enkelt diagram med fokus pa én aktgr (pasient)
e Viser ikke alle "avsendere"

* Egnet for a fremheve reelt forlgp med avvik

Mpgter til avtale Mottar innkalling SMS-paminnelse Mgter spesialist
med faslege til spesialist dagen fgr pa poliklinikk

Planlagt A X @_‘
i AA Y Erd AR

Mgter til avtale Mottar innkalling SMS-paminnelse Mogter spesialist
med faslege til spesialist dagen for pa poliklinikk

Reelt - oQ . Q
forlgp &] % @

Ringer for
& endre
tidspunkt

avvik

SINTEF



Diagram — to hovedtyper

Brukerreise (kundereise | pasientforlgp)
* Enkelt diagram med fokus pa én aktgr (pasient)
e Viser ikke alle "avsendere"

* Egnet for a fremheve reelt forlgp med avvik

Mpgter til avtale Mottar innkalling SMS-paminnelse Mgter spesialist
med faslege til spesialist dagen fgr pa poliklinikk

Planlagt A X @_‘
i AA Y Erd AR

Mgter til avtale Mottar innkalling SMS-paminnelse Mogter spesialist
med faslege til spesialist dagen for pa poliklinikk

Reelt - oQ . Q
forlgp &’ % @

Ringer for
& endre
tidspunkt

avvik

Brukerreise — nettverk (swimlane)

* Kan se flere samtidige forlgp

* Kan se hva som ligger bak pasientforlgpet
* Kan se flere detaljer i hvert punkt

O = =4 m~ 2 m<

SINTEF



Eksempel: henvisning til spesialist

Diagramtype 2:

Brukerreise-nettverk

2

Pasient

B

Fastlege

&

Spesialist

—

PAS/EP)

®

Merknad

11. mars

l LEGEKONTOR

Oppsgker
QQ fastlege pa

grunn av

smerter

A 4

HENVISNING TIL VURDERING

~

S

Undersgker pas
Q Q og konkluderer

n n med behov for

spesialist

~

Sender

E] elektronisk

B hen\{isping til
spesialist

A 4

17. mars

1 INNKALLING

Mottar innkalling
til time hos
spesialist

3

~

Mottar Vurdgre.r Far opp liste Kaller inn pasient
E henvisning fra [EnyIsl HEED EI over hen- @ til poliklinisk
Py 8 og setter g2 Visninger til time
fastlege fristdato oppfalging
. W
A
\ 4
i 4 N\
Utfylt Genererer liste
Henvisning fra henvisnin 8 over Brev genereres og
fastlege registreres lagres 8 = ?Ienvis?i?g.er lagres
Il opptalging
\_ 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

22. april

POLIKLINIKK l

&

Mottar
paminnelse om
poliklinisk time

QQ Mgter til
n a undersgkelse

hos spesialist

S

—e

neste dag
A
v
Undersgker pas
OQ og vurderer
n g videre
behandling
Genererer

SMS-varsel om
poliklinisk time

Forenkling: Mgter f@rst
i resepsjon og systemet
varsler spesialist om
oppmgtet.




Eksempel: henvisning til spesialist

Mgter til avtale Mottar brev med SMS-paminnelse Mgter spesialist
med fastlege innkalling til spesialist dagen for pa poliklinikk

Diagramtype 1: 0Q OQ
Vanlig brukerreise (% Q Q g @ g @] Q ﬂ

. 11. mars 17. mars 21. april 22. april
Diagramtype 2:

Brukerreise-nettverk l LEGEKONTOR HENVISNING TIL VURDERING L innkaLuinG { POLIKLINIKKl

Oppsgker . . Mottar X

; ; fastlege pa I\./Io.ttarmnkallmg paminnelse om OQ Mter til

n g til time hos undersgkelse
grunn av n a

poliklinisk time

- smerter spesialist hos spesialist
Pasient neste dag
A A
v
o N
Undersgker pas Sender
M 0Q og konkluderer E] elektronisk
n Q med behov for == ngsviiasl?si?g til V
spesialist
Fastlege L P J E
A 4 N A 4
o N o N
Vurderer Far opp liste . . T Undersgker pas
E hMott.ar ing f E henvisningen El over hen- 'Ic(i?lltce)r“;(rllir:’giﬂent OQ og vurderer
envisning tra og setter visninger til . E videre
EER fo EZER £=R g time
T astlege fristdato oppfelging behandling
Spesialist - J - T
A
\ 4 |
( ) 4 N\
Genererer liste Genererer
Henvisning fra g LthyIF . 8 over Brev genereres og D @ SMS-varsel om
—_— fastlege registreres = Iaegr;:lssnlng = ?Ienvis?i?g.er lagres —— poliklinisk time
il oppfolging
PAS/EPJ " J \. J
Forenkling: Henvisning Forenkling: Gjgres som Forenkling: Mgter f@rst
@ gar fgrst til administrativ regel av administrativt i resepsjon og systemet
koordinator og til en personell. varsler spesialist om
Merknad arbeidsgruppe 7 oppmgtet.




18

Innhold

Pasientforlgp — hva er problemet?
Modellering av pasientforlgp
Nytteverdi

Eksempler




Nytteverdi

TN . N e L
DA AR DU Y
Kommunikasjonsverktgy: ST T T e
snakke samme sprak pa tvers
av fag og organisasjon ﬂ g

Dokumentasjon og
spesifikasjon av kundereiser

Innsikt i kundeopplevelsen
pa individuelt niva

Tjenesteinnovasjon og
kulturendring by | SINTEF
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Reelle pasientforlgp

* MS-pasienter

* Gunn (42)
* Bernt (72)




Reelle forlgp

BESTILLE TIME TIL INFUSJON

T 13. april

Det er pa tide a bestille time
pa poliklinikken, men kommer
pa at telefontiden er fra 8-11,
og na er det for sent.

Gunn

Fastlege

Nevrolog

MS-klinikken

A

Gunns opplevelse

21

Ringetid er frakl. 8 -
11. Det er for knapt.
Trenger ringetid
etter lunsjtid!

T 18. april

Kontakter
@ poliklinikken for

a bestille time
til infusjon.

v

Tildeler en time
den 30. april

Hadde ikke noe
ledig den dagen
pasienten gnsket
time.

INFUSJON PA POLIKLINIKKEN

T 27. april T 30. april

Mottar Mgter til

@ paminnelse SQ timen pa
om time poliklinikken
Sender QQ Tar blod-

aminnelse rgver og gir

gm time. Q Q ﬁ]f%sjon.g g
Paminnelse Mgtte ny
med dato, tid, sykepleier, men
by%g, etasje var bade vennlig
og lenke. og flink.

Gunn er gift og har tre barn. Hun er lege i fulltidsstilling. Gunn fikk MS-diagnosen for 15 ar

a siden, og immunbehandlingen holder sykdommen hennes i sjakk. Utad virker Gunn sveert

Gunn lite preget av sykdommen, men hun har lite overskudd etter jobb. Et par ganger i aret
(42) opplever hun fatigue, og i disse periodene er hun sykmeldt i flere uker.

T 8.mai

BESTILLE NY TIME TIL INFUSJON

9.mai

Besgker nettsiden
ms.no for & lese om
en ny, godkjent

bremse-medisin.
Gunn

Kommer pa at det mer ikkefrem

er pa tide 4 bestille @ selv ter

ny time for infusjon N for tol tid
enfor telefenti

B

Fastlege

R

Nevrolog

MS-klinikken

Paminnelse

med dato, tid,

by%(g, etasje og
e.

Gunns opplevelse len

efonen erikke
\a betjentihenhold
ildpningstider

T 9.mai

Kontakter
E] poliklinikken for

a bestille time
til infusjon.

Tildeler ny time
\@ til pasienten
den 31. mai.

Mgtte telefonsvarer Fikk heldigvis det
som sa det ikke var tidspunktet jeg
innenfor telefontiden! @gnsket meg.

SINTEF



Reelle for

=]
iR e )
g
3
El

-+

Apotek

B

Nevrolog

£ 3D

MS-klinikken

>

W

ernts opplevelse

22

Fintafaen
paminnelse.

Veldig forngyd,

snakker om sykdom,
behandling, og
medisiner.

PAMINNELSE HALVARLIG OPPF@LGING - NEVROLOG OG POLIKLINIKK
13. april 16. april 17. april 17. april
Bernt tardMS medisi'r:er to Mottar Q Mot Q Timeh
gan%erl ¢ﬁnet, og har @ paminnelse er o ime hos OQ Mgter for &
lging hos MS- om time hos forata nevrolog for ta blodprgve
k|n|kken 2 ganger arlig. nevrolog n n bilde n n kontroll A/ pro
QQ Time med
A A pasienten.
Sender 9PQ Tar MR- QQ T
gg]rrltlirrlr?glse n n bilder. g g Iodpr(aver

Mgtte ny
slkepleier, men
likevel forngyd.

Bernt
(72)

g

Bernt

-+

Apotek

Sjekker blod-
pregven til Bernt.

B

Resultat OK:
Nevrolog

. 3D

MS-klinikken

ge

Bernts opplevelse

ETTER BES@KET PA MS-KLINIKKEN

Bernt er gift og pensjonist. Han har hatt MS i mer enn 25 ar. Da Bernt fikk diagnosen i 1992
hadde de ikke noen effektivimmunbehandling a tilby. Bernt har likevel fatt behandling
som fungerer godt, og er lite preget av MS. Han har til tider lite energi, men trener likevel
mye og har lzert seg & leve godt med MS.

18. april 18. april 21, april 25. april
p
Mottar 0 q
spgrsmal om & IGar inn via OQ H:gt%‘t;nztglsmer Mo(tjtgr tI:)r?(v
evaluere enke i SMS og gje ST med dato for
besgket gir feedback. resept or OK. neste kontroll.
\

Spgr om Bernt

@ vil elvalulere
opplevelsen pa

klinikken.

Feedback fra
IEI Bernt lagres i
EZ=A systemet.

Dette er nytt. Veldig
@ fint at vi far muligheten
til a gi feedback!

Gir ut medisiner

og kontrollerer
A A medisiner for

neste halvar.

Fintatalteri
orden med
medisinene.

EJq

Tildeler time
sender brev
til pasienten.

Fintatalteri
orden med
medisinene.

SINTEF



Forprosjekt: "Hva er et pasientforlgp?"

Metafor — uformelt - politisk:
Medisinsk:

Administrativt — juridisk:
Teknisk:

"Det som skjer med en pasient over tid"
Behandling

Logistikk, tidsfrister og rettigheter
Sammenheng med IT-systemer

Kunnskapsoppsummering om pasientforlgp:

* hvordan begrepet brukes
e definisjoner
*Bruksomrader

* metoder og verktgy

HE

0 Fastlege
d
>; Pt
Koordigtor Q, (P Spesialist 1
L0
s £ < . g 9
o+0 on HH
lml o~ O m
Lokalsykehus Pasient O Regionsykehus
Qb & g p
g ko)
& s
Spesialist 2 ko) d P Helseportal

Spesialist 3

Partnere

SINTEF Digital
Sykehuspartner
Nasjonal IKT
Direktoratet for e-helse

19 Forskningsradet

Rapport fra prosjektet
foreligger om kort tid.

SINTEF



Forprosjekt om pasientforlgp

Hva er et helhetlig pasientforlgp? Partnere
Intervjustudie — 6 personer i helsesektoren SINTEF Digital
Sykehuspartner
] _ _ Nasjonal IKT
At alle aktgrer som er involvert i pasientforlgpet er beskrevet, og at Biire et for edhalee
de samarbeider godt slik at overgangene blir gode og riktig v

informasjon fglger med 47 Forskningsradet

At pasienten far alle de tjenester han/hun trenger og har krav pa
Rapport fra prosjektet

At pasientforlgpet er definert og dokumentert i ett og samme foreligger om kort tid.
datasystem

At pasienten far god informasjon underveis

At man ser pa alle fagomradene i oppfglgingen av pasienten, ikke bare
medisinsk

At pasienten for dekket sine behov nar de reiser hjem
Q) R INNTEE

At man ser "hele mennesket", ogsa det sosiale aspektet SINTEF



Mer informasjon: web og publikasjoner

Vi holder pa a etablere en ny webside for CJML.

www.sintef.no/ciml

Rapport fra prosjektet MS-DOS

SINTEF

2018:00744 Apen

Rapport

Digital oppfglging og stgtte for personer
med multippel sklerose

Erfaringer fra prosjektet MS-DOS

Forfatter(e)

Mette Rghne, Ragnhild Halvorsrud, Frode Strisland, SINTEF
Stine Marit Moen, MS-Senteret Hakadal

Elisabeth Gulowsen Celius, OUS, MS-klinikken OUS

25

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

/11250/2559222

Publikasjoner

1. Halvorsrud, R., Lillegaard, A. L., Rghne, M., & Jensen, A. M. (2018).

Managing complex patient journeys in healthcare. In C. Rasche &
M. Pfannstiel (Eds.), Service Design and Service Thinking in
Healthcare and Hospital Management: In press, Springer
International Publishing AG.

Haugstveit, I. M., Halvorsrud, R., & Karahasanovi¢, A. (2016).

Supporting redesign of C2C services through customer journey
mapping. Proceedings from ServDes 2016: Aalborg University

Copenhagen, Denmark; 24-26 May 2016 (pp. 215-227). Linkdping
University Electronic Press. Retrieved from
http://www.ep.liu.se/ecp/125/ecp16125.pdf.

Halvorsrud, R., Kvale, K., & Fglstad, A. (2016). Improving service
quality through customer journey analysis. Journal of service theory
and practice, 26(6), 840-867. doi:10.1108/JSTP-05-2015-0111

4. Halvorsrud, R., Haugstveit, I. M., & Pultier, A. (2016). Evaluation of

a modelling language for customer journeys. Proceedings from
the 2016 IEEE Symposium on Visual Languages and Human-
Centric Computing (VL/HCC) in Cambridge, UK, 5-7. Sept 2016 (pp.
40-48).

Flere eksempler her: https://visualproject.org/
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Teknologi for et bedre samfunn



