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Patient Reported Experience Measures 
(PREMs)
Tempi di attesa, accesso e possibilità di 
navigare nei servizi, coinvolgimento nel 
processo decisionale, conoscenza del 
piano di assistenza e dei percorsi

VALORE

OUTCOME (Paziente)

COSTO (Erogatore)

Clinico Funzionale Esperienza Paziente

TDABC (Metodo di Valutazione del Costo basato 
sull’Activity Based Costing)

(IDEF-0) Le fasi sono definite solo quando l’output di 
una fase diventa l’input dell’altra

EFFICIENZA 
SISTEMI 

SANITARI

Patient Reported Outcome Measures (PROMs)
esiti del proprio trattamento e della propria 
assistenza
(sintomi, ansia, bisogno non soddisfatti)



Il punto di vista aziendale 
ed il punto di vista del 
paziente convergono nel 
significato di generazione 
di valore



Accompagnare il paziente durante il percorso di cura

Supportare il personale assistenziale

Informare il management dell’intero processo



Operation 
Management 

VBHC



Operation management e l’approccio analitico rischia però di farci perdere la visione principale della VBHC

OUTCOME intesa come clinica, funzionale ed esperienza del paziente

Siamo noi a misurare e far misurare i minuti delle slot visite, il tempo macchina, i tempi di preparazione esami, ecc…

Improvvisamente un paziente diventa sinonimo di prestazione, drg, classi A, B, C, D nei tempi chirurgici

Produciamo KPI per monitorare attesa e subito dopo ripensiamo percorsi solo in ambito di ottimizzazione o meglio 
massimizzazione delle prestazioni

Tutto ciò è corretto ma deve essere giustamente bilanciato a quanto serve al paziente per una migliore esperienza, 
che sia misurabile , altrimenti risulta in opposizione alla VBHC



Appunti su tutte le fasi della procedura1

Interviene un altro interlocutore ed un 
altro modulo

2

Carichiamo il paziente di apprensioni 
inutili in quanto non dipendenti da lui

3
4 Il paziente non sa 

cosa aspettarsi



Qual è la reazione del paziente?
Quali quesiti vuole porre?



Qual è la reazione del paziente?
Quali quesiti vuole porre?



Incrementiamo lo 
stato di stress del 
paziente

Impatto economico/organizzativo
Slot/Radiofarmaco/Impegno risorse amministrative



< 40.000,00 €

Valore

Efficienza dei sistemi sanitari





A base di 
gara



Invio SMS di notifica prenotazione
[segue esempio SMS di notifica]

 

Esame IFO: PET/TAC. Appuntamento per 12/04/2019 
08:30, rispondere 0 per confermare; 1 per rifiutare; 
2 per essere contattato; 3 chiedi data successiva

Con risposta 0
(conferma)

Esame IFO: PET/TAC. Ti confermiamo la prenotazione 
del tuo esame per il 12/04/2019 08:30, seguirà SMS 72 
h prima per ulteriori dettagli

135 caratteri

150 caratteri

Con risposta 1
(rifiuto)

 

Esame IFO: PET/TAC. Ti confermiamo la cancellazione 
della tua prenotazione d’esame

82 caratteri

Con risposta 2
(contattami)

 

Esame IFO: PET/TAC. La tua richiesta è stata presa in 
carico, ti verrà comunicata una nuova data

68 caratteri

Con risposta 3
(nuova data)

 

Esame IFO: PET/TAC. Un operatore ti contatterà 
entro 48 h lavorative
 

96 caratteri

A

Invio SMS in base alla 
risposta

Esame IFO: PET/TAC. Se non si risponde entro 12 ore 
al messaggio precedente la sua prenotazione sarà 
cancellata

111 caratteri

WORKFLOW 
SMS



Il medico accettatore prenderà in carico la richiesta ed assegnerà una nuova data per la prenotazione 
dell’esame, infine invierà un nuovo SMS di notifica (senza la possibilità di chiedere una nuova data).

[segue esempio SMS di notifica]
 

Esame IFO: PET/TAC. Per 
l’appuntamento del 26/04/2019 
08:30, rispondere 0 per confermare; 1 
per rifiutare; 2 per essere contattato

130 caratteri

Esame IFO: PET/TAC. Ti confermiamo la 
registrazione della cancellazione della tua 
prenotazione d’esame

102 caratteri

68 caratteri

Esame IFO: PET/TAC. Un operatore ti 
contatterà entro 48 h lavorative

Esame IFO: PET/TAC: Ti 
ricordiamo la prenotazione 
del tuo esame per il 
26/04/2019 08:30, 
rispondere 0 per 
confermare; 1 per rifiutare

135 caratteri

125 caratteri

Esame IFO: PET/TAC: Le istruzioni per l’esame 
per il 26/04/2019 08:30, sono disponibili al 
seguente indirizzo ifo.gov.it/men1

Esame IFO: PET/TAC: Ti confermiamo la 
prenotazione del tuo esame per il 26/04/2019 
08:30, seguirà SMS 72 h prima per ulteriori 
dettagli

A

Invio SMS in base 
alla risposta

Con risposta 0
(conferma)

Con risposta 2
(contattami)

 

Con risposta 1
(rifiuto)

 

Con risposta 0
(conferma)

135 caratteri
B

B

WORKFLOW 
SMS









Il paziente ed il caregiver verso la consapevolezza
•Il paziente riceve informazioni costanti sul percorso diagnostico e può attingere a materiali informativi
•Il paziente può richiedere contatto ed approfondimenti
•Il paziente ed il caregiver partecipano alla compilazione dei dati clinici

La connessione tra il personale assistenziale ed il paziente 
•Gestisce le richieste di soccorso specifiche
•Alleggerisce il carico di lavoro burocratico 
•Comunica con il paziente durante tutto il percorso 
•Riceve feedback costanti



Supporto di gestione  per il management
•Riceve informazioni inedite sulle tipologie di richieste nel periodo analizzato, sulla 
distribuzione del carico di lavoro
•Comunica direttamente con il paziente
•Analizza i carichi di lavoro
•Visualizza le informazioni sugli scambi degli attori coinvolti

Ottimizzazione nell’utilizzo del radiofarmacoSlot esami e tempi di attesa/mobilità passiva



Collegamento con la gestione del parcheggio per la prenotazione del posto 
auto nel giorno dell’esame

Sviluppi futuri

Estensione ai pazienti esterni



Non possiamo cambiare il mondo solo con le idee che abbiamo in testa.

Serve la sicurezza, che si ottiene con la conoscenza, unita alla voglia ed alla speranza.

L’assenza di speranza è nemica dell’innovazione.

Il carattere delle nostre aziende e del nostro operato non si riflette in come ottimizziamo il percorso interno ma in 
come garantiamo, con equità, la migliore sanità a tutti i pazienti.

Questi sistemi hanno un costo anche se minimo e soprattutto molte volte non hanno un impatto manageriale tangibile 
nel breve tempo. Perché sono più vicini solo al punto di vista del paziente.

La gran parte dei manager quindi non danno la giusta priorità a questo tipo di investimento rallentando il percorso di 
evoluzione che potrebbe portarci ad una cambio di visione con focus ai risultati sanitari ottenuti rispetto che ai costi 

sostenuti.  



Grazie

Giuseppe Navanteri
Chief Clinical Engineering and Technology Officer
IFO – Istituti Fisioterapici Ospitalieri IRCCS
Roma
giuseppe.navanteri@ifo.it
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