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Vad är en tjänsteresa?
Dagens tjänsteresa är en steg-för-steg-beskrivning av hur 
den befintliga vård- och omsorgstjänsten levereras och 
upplevs. Här kartläggs allt som görs idag för att leverera 
tjänsten, både vad som är synligt för brukaren/patienten 
och vad som sker när hen inte är delaktig.  

Varför ska man göra en 
tjänsteresa?
Genom att göra en tjänsteresa kommer ni: 

→ Upptäcka luckor, problemområden, möjligheter 
och överlappningar i ansvar, med mer. 

→ Få hjälp att lyfta blicken och se helheten.

→ Kunna reflektera tillsammans över vad ni faktiskt 
gör och se hur varje medarbetare passar in i den 
större bilden. 

→ Lära er mer om hur andra delar av tjänsten 
utförs. 

Vem ska analysera? 
Det lokala arbetsteamet & medarbetare.

Hur gör man?
1. Samla representanter från alla berörda parter som tillsammans levererar tjänsten i en workshop. 
Avsätt minst 1,5 timme för denna övning, helst mer. 

2. Rita en tidslinje på en whiteboard.

3. Dokumentera interaktionen/beröringspunkterna mellan de personer som använder tjänsten och de 
anställda som utför den. Skriv ner alla steg på post-it. 

4. Sätt dessa kronologiskt längs tidslinjen. Stegen som användaren upplever läggs över linjen. Under linjen 
dokumenteras alla underliggande steg som medarbetarna vidtar. 

Lyft fram hela förloppet från att tjänsten påbörjas till att tjänsten avslutas eller används kontinuerligt. Du 
kan dela upp händelser som inträffar före, under och efter användning av tjänsten: 

Före: Stegen där behovet uppstår och hur användare kommer igång med tjänsten. Hur får den som utför 
tjänsten veta att det finns ett behov hos brukare/patient?  

Under: Stegen som handlar om kärnan i vad tjänsten levererar och hur det är att leva med tjänsten över tid. 

Efter: Hur tjänsten avslutas och eventuella steg efter att användaren har slutfört tjänsten. 


