Una persona decide di eseguire delle analisi cliniche (sangue, urine). Si reca dal suo medico curante che prescrive le analisi su un documento apposito (impegnativa). Una impegnativa puo contenere al piu 5 richieste di analisi. Con questo documento la persona si reca ad un centro di analisi. 
Qui un primo sportello verifica l’impegnativa (l’impegnativa e’valida solo in una regione e scade due mesi dopo l’emissione). Se l’impegnativa e’ valida la persona ottiene un numero d’ordine e attende. Altri quattro sportelli eseguono le procedure burocratiche, chiamando le persone in attesa secondo il numero d’ordine. 
Quando viene il proprio turno la persona accede ad uno dei quattro sportelli. L’impiegato chiede alla persona le sue generalita (codice fiscale, nome, cognome) e la registra nel sistema informativo del centro di analisi. (E’ possibile che la persona sia gia registrata se ha gia fatto esami presso il centro analisi). Poi chiede l’impegnativa e seleziona le analisi richieste. 
Quindi rende alla persona: un foglio con l’elenco delle analisi (per il personale che eseguira le analisi), eventuali etichette (per i flaconi che conterranno i liquidi prelevati dalla persona), un foglio con l’indicazione del ticket da pagare, un altro numero d’ordine (nOrdine2), la data dopo la quale le analisi saranno pronte.

La persona si reca al laboratorio prelievi ed attende. Quando il suo numero d’ordine (nOrdine2) viene chiamato, entra. Il personale medico riceve i fogli ed esegue i prelievi richesti, utilizzando il foglio con l’elenco delle analisi richieste e le etichette per i flaconi.

I flaconi vengono raccolti e le analisi eseguite dal laboratorio. Ad ogni analisi eseguita i risultati vengono inseriti nel sistema informativo e memorizzati.

La persona si ripresenta al centro analisi ad un altro sportello per il ritiro analisi. Per il ritiro deve dimostrare la sua identita e fornire la ricevuta relativa al pagamento del ticket.

Modello As Is

Modello tecnologico
Vari calcolatori in rete + server  (modello client server)
Server: database con tutti i dati

Client: client per sportello A
Client per sportello B

Client per laboratorio analisi

Client per backoffice

Modello Informativo 
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Modello organizzativo
Sportello A: prima verifica validita impegnativa, e consegna nOrdine1

Sportello B: inserimento dati paziente e analisi, stampa etichette e lista esami, stampa fattura e ticket,  nOrdine2, 

Laboratorio prelievi: esecuzione prelievi, etichettature boccettine

Laboratorio analisi: esecuzione analisi, inserimento risultati

Sportello C: controllo pagamento ticket e ritiro analisi

Backoffice: fatturazione a ente pagatore (regione, SSN)
CSF 

Diminuire costi

Aumentare qualita del servizio

KPI
	Categoria
	Sigla
	Descrizione
	Unita Misura

	General
	
	
	

	
	NAnalisi
	N analisi effettuate in un anno
	-

	Quality
	
	
	

	
	TErr
	NerroriBurocratici(in un anno)/Nanalisi
ErroriBurocratici = impegnative scadute ma accettate, scambi etichette provette, tipo analisi sbagliata, errori fatturazione
	%

	Service
	
	
	

	
	TAnalisi
	Da richiesta analisi a a ritiro risultati da parte cliente
(non adeguato poiche include attivita e ritardi causati dal cliente)
	T

	
	Tanalisi2
	Da richiesta analisi a analisi pronte

(solo relativo all’organizzazione, ma include anche attivita tecniche e non burocratiche)
	T

	
	Tanalisi3
	Da richiesta analisi a inizio (t cliente in sportello A e sportello B)
	T

	
	Tanalisi4
	T cliente in sportello B
	T

	Cost
	
	
	

	
	CUmedio
	Costo unitario medio per tipo di analisi = CUmedioB + CUmedioT
	Euro

	
	CUmedioB
	Costo unitario medio per gestione informazioni – su suppone indipendente da tipo di analisi

Costo totale burocratico/ Nanalisi

Costo totale burocratico = costo annuo personale (sportelli A, B, C, backoffice)  + costo annuo personale (lab analisi, lab prelievi) * %lavoro burocratico
	Euro

	
	CUmedioT
	Costo unitario medio per tipo di anlisi per attivita tecniche (materiale, attrezzature)
	Euro


Punti deboli/critici

Informazioni sull’impegnativa lette a mano e riscritte (data entry)
VARIANTE1: lettore ottico per impegnative

VARIANTE2: collegare SI del medico e SI lab analisi. Complicato, ogni studio medico collegato con ogni lab analisi? Inoltre toglie a paziente liberta scelta lab analisi
VARIANTE3: intermediario per archivio ‘virtuale’ di impegnative (potrebbe essere la regione). Medico scrive l’impegnativa su archivio. Lab analisi, su richiesta di paziente, legge e usa l’impegnativa da archivio (entry numero impegnativa)  - analogo a dematerializzazione di ticket aereo/treno

Archivio potrebbe essere realizzato come database + acceso web

VARIANTE4: ogni paziente ha smart card (sostituisce tessera CF attuale) con suoi dati anagrafici (nome cognome, indirizzo..) – medico scrive impegnativa su smart card, Lab analisi legge.

Scegliamo variante1
Pagamento ticket
Fattibile via internet
Riconsegna analisi
In forma elettronica, via PEC
Modello To be

Modello tecnologico
Come as is, sportello B deve essere dotato di scanner

Scanner anche su sportello A??
Decidiamo solo B
Modello Informativo 
Non cambia
Modello organizzativo
Non cambia
Confronto
	Categoria
	KPI
	
	ASIS
	TOBE

	General
	
	
	
	

	
	NAnalisi
	N analisi effettuate in un anno
	-
	-

	Quality
	
	
	
	

	
	TErr
	NerroriBurocratici(in un anno)/Nanalisi

ErroriBurocratici = impegnative scadute ma accettate, scambi etichette provette, tipo analisi sbagliata, errori fatturazione
	
	Eliminati buona parte (100%?) di errori su lettura impegnative (errore su identita cliente, errore su tipo esame, esami mancanti, errore su numero impegnativa)

Altri errori che non derivano da impegnative rimangono

	Service
	
	
	
	

	
	TAnalisi
	Da richiesta analisi a a ritiro risultati da parte cliente

(non adeguato poiche include attivita e ritardi causati dal cliente)
	
	

	
	Tanalisi2
	Da richiesta analisi a analisi pronte

(solo relativo all’organizzazione, ma include anche attivita tecniche e non burocratiche)
	
	Probabile riduzione (poiche in modo indiretto tanalisi2 contiene Tanalisi4)

	
	Tanalisi3
	Da richiesta analisi a inizio 
	
	Probabile riduzione (poiche in modo indiretto tanalisi2 contiene Tanalisi4)

	
	Tanalisi 4
	Tempo in sportello B
	
	Tempo in sportello ordine di minuti (5-10?) – possibile riduzione del 20%

	Cost
	
	
	
	

	
	CUmedio
	Costo unitario medio per tipo di analisi = CUmedioB + CUmedioT
	
	Euro

	
	CUmedioB
	Costo unitario medio per gestione informazioni – su suppone indipendente da tipo di analisi

Costo totale burocratico/ Nanalisi

Costo totale burocratico = costo annuo personale (sportelli A, B, C, backoffice)  + costo annuo personale (lab analisi, lab prelievi) * %lavoro burocratico
	
	Diminuzione del personale a sportello B. Non possibile se sportello B ha un solo operatore
Possibile se sportello B ha molti operatori (es da 20 a 19)

Effetto indiretto possibile su aumento clienti (grazie minore tempi attesa) e quindi diminuzione costo burocratico per analisi

	
	CUmedioT
	Costo unitario medio per tipo di anlisi per attivita tecniche (materiale, attrezzature)
	
	


Investimenti 

Costo scanner * n scanner (3 scanner) = 3000
Costo software (OCR e integrazione) = 0
Formazione personale = 0
Totale: 3000 Euro

Costi ripetuti

Manutenzione (scanner e software)

Benefici

Tangible (CumedioB, n personale sportelloB)

N personale sportello B : non cambia 

Possibile riduzione, ma non significativa: 1000 euro anno

3 anni per ritorno investimento

Intangible

Errori diminuiscono

Soddisfazione cliente aumenta

Globalmente consigliabile per ritorni intangible

Intangible

	
	Scanner sportello B
	Pagamento ticket via internet
	Invio risultati via email (PEC)

	Investimenti
	
	
	

	Benefici
	
	
	

	
	Riguarda tutti clienti
	Pochi clienti
	Pochi clienti


Analisi costi 

	Transaction cost
	
	
	Confronto as is to be

	Agency cost
	
	
	

	
	Monitoring
	Controllo attivita di sportello A, sportello B, lab prelievi, lab analisi, sportello C

(produttivita, tempi, errori, qualita/procedure sanitarie)
	No variazione

	
	Bonding
	Raccolta dati su produttivita, tempi, errori)
	No variazione

	
	Residual loss
	Tempi piu lunghi causa lavoro lento
	Forse miglioramento indiretto (agent lavora meglio perche attivita noiosa evitata)


TAnalisi , Tanalisi2, Tanalisi3 start





TAnalisi end





TAnalisi2 end





TAnalisi 2, analisi 4 end





TAnalisi 4 start








