
Brukeren i sentrum

Påmønstring prosessansvarlige – samling 2 høsten 2023
Digital samling 16. oktober

Spørsmål? Menti.com: 5652 9223



Plan for høstens påmønstringsprogram

Primo september 
Samling 1 (fysisk): 
Maler og skjema

•Forarbeid: oversikt over

•prosessbeskrivelser

•prosessportefølje

•eksisterende maler og skjema

•På samling:

•Hvordan ta rollen som 
prosessansvarlig?

•Brukerforståelse og rammer 
for prosessanalyse i arbeid 
med maler og skjema i NTNU 
Sak

•Hvordan få oversikt over 
maler og skjema?

Medio oktober
Samling 2 (digital): 
Brukeren i sentrum

•Forarbeid:

•Få oversikt over maler og 
skjema som hører til din(e) 
saksprosess(er), i samarbeid 
med relevante nettverk

•Interessentkartlegging

•Oversikt og analyse av egen 
prosessportefølje

•På samling:

•Interessentanalyse

•Brukerreisen

•Hvordan prioritere og melde 
inn maler og skjema til 
produksjon

Ultimo november
Samling 3 (digital): 
Prosessledelse

•Forarbeid:

•Melde inn maler og skjema for 
produksjon i skjemafabrikken

•Rammeverk for prosessledelse

•Arbeidsprosesser i videre 
forstand

•På samling:

•Prosessledelse og planarbeid

•Nettverksarbeid

•Videre utviklingsløp i NTNU Sak 
(ServiceNow)

Uke 36

4. september 08:30-15:45 

Uke 42

16. oktober kl. 12-15:45 

Uke 48

27. november kl. 12-15:45 

Ramme: 
16 timer 

samlinger + lokal 
oppfølging

Tidspunkt

Menti.com: 5652 9223



Tid Tema

12:00-12:15 Intro og tilbakeblikk

12:15-12:30 Verktøysopplæring miro

12:30-13:15 Interessentkartlegging - Oppgave

13:15-13:30 PAUSE

13:30-13:50 Service Blueprint/Tjenestekart – Slik kan det gjøres

13:50-14:45 Service Blueprint/Tjenestekart – Oppgave 

14:45-15:00 Sjekke tempen

15:00-15:45 NTNU Sak – maler og skjema

Kjøreplan



Dagen i dag

12.00-15.00 Verktøy og metodikk i 
prosessforbedring

• Miro som verktøy

• Interessentkartlegging og tjenestekart
(service blueprint)

• Fiktivt case: Bestemors jubileum

15.00-15.45 Maler og skjema



6



Intro til case
Prosess: Arrangere jubileum

Scenario: Bestemor Turid fyller 85 og skal feires 
med brask og bram. Eldstedatter Tone har fått 
ansvaret for å planlegge og gjennomføre festen.

Turid ønsker seg en stor og flott fest.

Forutsetninger: Stor familie, mange venninner og 
gamle kollegaer. Festen kan ikke holdes hjemme. 
Bestemors puddel er en viktig gjest.

Onkel Geir er best til å skrive sanger.
Tante Ingrid ønsker å holde den første talen.



Interessenter

Kjernen
Har hovedansvaret, og tar beslutningene.

Involverte
Bidrar på enkeltoppgaver i prosessen, men har 
ikke denne prosessen som deres hovedoppgave.

Informerte
Trenger å være oppdatert på prosessen, og kan 
komme med innspill ved behov.



Tjenestekart
(Service blueprint)



Prosessteam
Dedikerte ressurser fra linja, 

tilknyttet prosess-/tjenesteutviklingen

Andre ressurser fra linja,
involveres etter behov

Prosessdesigner
Kjersti Winsnes

Prosessansvarlig 

(operativt ansvarlig 
for prosessen)

Anette Sofie Knutsen
Fagspesialist
Jan Sverre 

Rønning
(FS_API)

Fagspesialist
Hege 

Johannssen 

(saksbehandler)

Prosjektleder
Vibece Larsen

Tjenesteutviklere
Steivor Bjarghov og Siri Brunvoll

Utviklerressurs IT

Fagressurser
Elisabeth Volden 

(FS)

Tillitsvalgte

Fora, råd og utvalg
GDPR

Tjenesteutviklingsteam (TUT)

Linjeorganisasjon

Utviklingsteam

Prosesseier
Annikken Løe

Fagressurser
Elin T. Leer 

(saksbehandler)

Fagressurser
Elin Steen
(Fakultet)

Samarbeid om utvikling Søke om 4. og 5. gangs eksamen



Rammer og avhengigheter Søke om 4. og 5. gangs eksamen



VIDERE ARBEID MED MALER 
OG SKJEMA

Hva gjør NTNU Sak-prosjektet og hva kan dere gjøre?
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Utarbeidelse av maler og skjema er avgjørende for en 
sikker innføring av NTNU Sak

Økt saksbehandler 

effektivitet

Forbedret systemytelse 

og tilgjengelighet

Smidig brukerovergang 

og bedre brukervennlighet

• Forbedret arbeidsflyt for 

saksbehandlere

• Sikker dataflyt mellom prosess-steg

• Bedre prioritering av viktige saker

• Kontinuerlig og gjenkjennbar 
saksbehandling

• Full utnyttelse av SRU-modulen

• Tilgang til historisk saksinformasjon

• Redusert dobbeltarbeid i flere 

systemer

• Sømløs overgangsopplevelse

• Økt automatisering og effektivitet

• Økt brukertilfredshet

• Unngår bruk av skyggesystemer

• Optimaliserte og standardiserte 
arbeidsmetoder for Ett NTNU

• Høyere nytteverdi for brukerne



Maler og standardtekster

• Definerer en utforming (layout)

– F.eks. i Word, PowerPoint, PDF

• Brukes på nesten alle dokumenter

• Standardisert oppsett av grafisk profil 
og metadata

– I topp- og bunntekst

– Kan variere mellom enheter og 
nivåer

• Endres sjelden, og av svært få

Standardtekst
• Innholdsteksten i dokumentet

• Spesifikk for hver enkelt 
prosess/dokumenttype

• Varierer ut fra type vedtak og dokument

• Standardtekst 
kan redigeres etter dokumentet er 
opprettet

– ePhorte: Tilbud om stilling har 
felter med nedtrekkmenyer som 
man velger f.eks. 
stillingsbetegnelse og org.enhet. 

– ServiceNow: Metadata kan hentes 
inn i standardtekst slik at 
brevmalen er felles for hele NTNU

Mal



Standardtekster kan gjenbrukes

• Det finnes i prinsippet bare én mal 

for det som sendes ut fra NTNU

• Alle maler er variasjoner i 

standardtekster, altså innholdet

• Innholdet er faglig bestemt og 

juridisk bindende



Skjema og hjelpetekster

Skjema:

• Første kontaktpunkt for en tjeneste

– Som oppretter en sak i NTNU 
Sak

• Samler inn informasjon til saken ved 
behov

Hjelpetekster:

• Forklaring til hvert felt i skjemaet

– Hva som skal fylles inn

– Hvilke dokumenter som skal 
legges ved

Kunnskapsartikler

• Selvstendige forklaringer knyttet til skjema

• Helhetlig forklaring for bruker av 
hvor skjemaet går, behandlingstid, osv.
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Oversikt maler og skjema ved NTNU

Disse malene ligger i ePhorte i dag og blir 

prioritert for produksjon FØRST (MÅ, BØR, KAN)

Prioritert for tjenesteutvikling (pr.feb.2022):

• Søke om 4. og 5. gangs eksamen

• Få innsyn i egne opplysninger (GDPR)

• Levere taushetserklæring

• Søke om studiepermisjon

• Søke om praksisplass ved særlige behov

• Søke om vitnemål på papir

1 1

2

Det dere prioriterer av maler og skjema i 

deres prosesser ut fra MÅ, BØR, KAN

3

Innhold (maler, skjema, kunnskapsartikler) for:

• Styrer, råd og utvalg

• Innsyn

• Kompetanseopprykk

• Godkjenning av utdanning

• Basis saksbehandling
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Forslag til kriterier for prioritering av 
maler og skjema

GO / NO-GO Kriterier Ytterligere prioritering

1.Eksisterende Skjema:
Vi vurderer tilgjengeligheten av et eksisterende skjema.

2.Standardisering
Vi evaluerer om skjemaet er i samsvar med standarder.

3.Klart prosesseierskap
Vi undersøker om det er et tydelig definert ansvar og eierskap 

for prosessen knyttet til skjemaet.

1.Virksomhetskritisk
Vi vurderer skjemaets kritiske betydning for NTNU.

2.Tidspunkt for Implementering:
Vi tar hensyn til tidspunktet for implementering av skjemaet 

(høst, våren, før eksamen osv.)

3.Skjema som finnes på papir

Vi sjekker og prioriterer skjemaet som eksisterer i fysisk 
papirformat. 

4.Skjema som skal samle inn sensitiv informasjon:
Vi vurderer om skjemaet inneholder sensitive opplysninger 

som krever spesiell håndtering.

5.Tilgjengelige fagressurser

Vi undersøker om vi har nødvendige fagressurser 
tilgjengelige for å støtte utviklingen av skjemaet

6.Antall innsendinger
Vi vurderer forventet volum av skjemainnsendinger.
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Hvordan prioritere? 

• Marker maler og 
skjema i excelark
med MÅ, BØR, KAN etter 
endelig prioritering

• Informer 
interessenter om 
prioritering

• Meld inn til 
produksjon via 
skjemafabrikkens 
bestillingsskjema

• Frist 6.januar 2024

1 2 3
For ditt prosessområde 
(funksjonsområde, 
underfunksjonsområde)

• Få oversikt på maler 
og skjema som ligger 
i skjemaet

• Mangler det noen så 
legg dem inn

• Vurder maler og 
skjema og utarbeid 
et forslag til 
prioritering 
(MÅ, BØR, KAN)

• Bruk 
interessentanalysen 
din for å vurdere 
hvilke interessenter 
du skal involvere og 
informere om forslag 
til prioritering

• Prosesseier 
beslutter endelig 
prioritering ihht. 
Delegasjons-
reglementets 
mandat om 
prosesseierskap

Forslag til prioritering Vurder og beslutt 
prioritering

Informer om besluttet 
prioritering



Hva lurer 
du på?

Menti.com: 5652 9223
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Prosesseierskap og prosessorganisering på Innsida



Plan for høstens påmønstringsprogram

Primo september 
Samling 1 (fysisk): 
Maler og skjema

•Forarbeid: oversikt over

•prosessbeskrivelser

•prosessportefølje

•eksisterende maler og skjema

•På samling:

•Hvordan ta rollen som 
prosessansvarlig?

•Brukerforståelse og rammer 
for prosessanalyse i arbeid 
med maler og skjema i NTNU 
Sak

•Hvordan få oversikt over 
maler og skjema?

Medio oktober
Samling 2 (digital): 
Brukeren i sentrum

•Forarbeid:

•Få oversikt over maler og 
skjema som hører til din(e) 
saksprosess(er), i samarbeid 
med relevante nettverk

•Interessentkartlegging

•Oversikt og analyse av egen 
prosessportefølje

•På samling:

•Interessentanalyse

•Brukerreisen

•Hvordan prioritere og melde 
inn maler og skjema til 
produksjon

Ultimo november
Samling 3 (digital): 
Prosessledelse

•Forarbeid:

•Melde inn maler og skjema for 
produksjon i skjemafabrikken

•Rammeverk for prosessledelse

•Arbeidsprosesser i videre 
forstand

•På samling:

•Prosessledelse og planarbeid

•Nettverksarbeid

•Videre utviklingsløp i NTNU Sak 
(ServiceNow)

Uke 36

4. september 08:30-15:45 

Uke 42

16. oktober kl. 12-15:45 

Uke 48

27. november kl. 12-15:45 

Ramme: 
16 timer 

samlinger + lokal 
oppfølging

Tidspunkt

Menti.com: 5652 9223
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Takk for i dag!
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