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Abstract 
I n  t o d ay ’ s w o r l d ,  e f f i c i e n c y  o f  o p e r at i o n  i s t h e  k e y  
d i sc r i m i n at o r  i n  an y  i n d u st r y .  Ef f i c i e n c y  i s n o t  o n l y  t o  
c o n t ai n  c o st ,  b u t  al so  t o  p r o v i d e  b e t t e r  se r v i c e  t o  t h e  
c u st o m e r .  T h e  sam e  p r e ssu r e  i s al so  v i si b l e  o n  h e al t h c ar e  
i n d u st r y ,  w h e r e  au t o m at e d  p r o c e sse s ar e  b e i n g  
i n t r o d u c e d  t o  i n c r e ase  e f f i c i e n c y  o f  o p e r at i o n .  M an u al  
p r o c e sse s f o r  m an ag i n g  a p at i e n t  r i g h t  f r o m  t h e  m o m e n t  
h e  p r e se n t s h i m se l f  t o  h i s d o c t o r  t i l l  t h e  p o i n t  o f  r e c o v e r y  
h av e  n o w  b e c o m e  m o r e  o r  l e ss st ab i l i z e d .  H o w e v e r ,  d u e  
t o  t h e  o v e r -d e p e n d e n c e  o n  p ap e r  b ase d  m an ag e m e n t  o f  
t h i s p r o c e ss,  se r i o u s l ac u n as e x i st .  A u t o m at i n g  t h e  sam e  
t h r o u g h  t h e  u se  o f  e l e c t r o n i c  p at i e n t  m an ag e m e n t  sy st e m  
w o u l d  d e f i n i t e l y  i n c r e ase  e f f i c i e n c y  b y  r e m o v i n g  t h e  
n e c e ssi t y  o f  h av i n g  a p ap e r  b ase d  f i l e  b e i n g  m o v e d  
ar o u n d  t h e r e b y  r e d u c i n g  t h e  t i m e  d e l ay s o c c u r r i n g  d u e  t o  
t h e  sam e .  T h e  au t o m at i o n  o f  t h i s t y p e  o f  p r o c e ss r e q u i r e s 
a n u m b e r  o f  d e c i si o n  su p p o r t  sy st e m  i m p l e m e n t e d  i n si d e  
t h e  p r o c e ss.  O n e  o f  t h e  e f f e c t i v e  m e t h o d s t o  d o  so  i s 
t h r o u g h  t h e  u se  o f  W o r k f l o w s.  W o r k f l o w s t y p i c al l y  
e m p l o y  a c o m b i n at i o n  o f  c ase s,  w o r k  i t e m s an d  
r e so u r c e s.  A  c ase  i s a sp e c i f i c  si t u at i o n  i n  w h i c h  t h e  
w o r k f l o w  sy st e m  i s ap p l i e d .  A  w o r k  i t e m  i s a t ask  t o  b e  
p e r f o r m e d  i n  r e l at i o n  t o  t h i s c ase .  R e so u r c e s ar e  t h e  
p e r so n s an d  f ac i l i t i e s n e e d e d  t o  e x e c u t e  g i v e n  w o r k  
i t e m s.  A  p i l o t  p r o j e c t  i s c u r r e n t l y  b e i n g  d e v e l o p e d  f o r  a 
l i m i t e d  t r i al  t o  asc e r t ai n  t h e  ac t u al  b e n e f i t s o v e r  an d  
ab o v e  t h e  t i m e  f ac t o r  m e n t i o n e d  ab o v e .  T h i s c ase  st u d y  
w o u l d  at t e m p t  t o  d e m o n st r at e  h o w  t h e  au t o m at i o n  o f  an  
e st ab l i sh e d  p r o c e ss c an  b e  m ad e  an d  at t e m p t  t o  p o st u l at e  
t h e  v ar i o u s p o ssi b l e  b e n e f i t s b y  u si n g  t h e  sam e .  T h i s 
p ap e r  p r e se n t s t h e  o u t l i n e s o f  t h e  f r am e w o r k  u se d  i n  t h e  
c ase  st u d y .  T h e  p ap e r  al so  d e sc r i b e s h o w  t h e  f l e x i b i l i t y  
o f  o p e r at i o n  i s i m p l e m e n t e d  i n t o  t h e  w o r k f l o w  so  t h at  i t  
c an  b e  m o d i f i e d  e asi l y  t o  ac c e p t  an y  c h an g e d  si t u at i o n  i n  
a h e al t h c ar e  e n v i r o n m e n t .  

1 I n t ro d u c t i o n  
A  h e al t h c ar e  o r g an i z at i o n  i s a se r v i c e -o r i e n t e d  
o r g an i z at i o n  an d  i s e sse n t i al l y  n o  d i f f e r e n t  i n  i t s 
c h ar ac t e r i st i c s f r o m  o t h e r  si m i l ar  o r g an i z at i o n .  I t  h as n o  

i n v e n t o r y ,  d e p e n d s o n  c o n su m e r  sat i sf ac t i o n  an d  n e e d s 
t o  m ai n t ai n  t i g h t  f i sc al  c o n t r o l .  T h e  ar e a w h e r e  i t  d i f f e r s 
si g n i f i c an t l y  i s t h at  i t s c o n su m e r s h av e  l i t t l e  t o  n o  say  i n  
w h at  t h e y  w i l l  e v e n t u al l y  r e c e i v e  as i t  i s d e t e r m i n e d  b y  a 
g r o u p  o f  h i g h l y  sk i l l e d  p r o f e ssi o n al .  T h e r e  i s al so  
an o t h e r  asp e c t  t h at  c o n t ai n s o m i n o u s p o r t e n d s w i t h i n  i t  – 
t h e  l ac k  o f  w e l l -d e f i n e d  p r o c e sse s an d  st an d ar d s,  
e sp e c i al l y  i n  t h e  c l i n i c al  si d e ,  t h at  ar e  sh ar e d  i n d u st r y -
w i d e .  I t  i s n o t e w o r t h y  t h o u g h  t h at  t h i s h as al r e ad y  b e g u n  
t o  c h an g e  as t h e  v ar i o u s c ar e  p r o v i d e r s h av e  b e g u n  t o  
r e al i z e  t h e  i m p o r t an c e  an d  ad v an t ag e s o f  p o sse ssi n g  
t h e se  v i r t u e s.  A d m i n i st r at i v e  w o r k f l o w s h av e  al r e ad y  
b e e n  st an d ar d i z e d  e x c e p t  f o r  m i n o r  d e v i at i o n s an d  sh ar e d  
ac r o ss t h e  i n d u st r y .  B u t ,  f o r  c l i n i c al  w o r k f l o w s,  t h e  
si t u at i o n  i s d i f f e r e n t .  C l i n i c i an s w i d e l y  v ar y  i n  t h e i r  
ap p r o ac h  an d  m an ag e m e n t  m e t h o d o l o g i e s f o r  t h e  sam e  
p r o b l e m s.  A l t h o u g h  a n u m b e r  o f  o r g an i z at i o n s h av i n g  
t h e  w h e r e w i t h al  t o  f o r m u l at e  an d  e n f o r c e  st an d ar d i z e d  
w o r k f l o w s,  l i k e  t h e  N H S  o f  U K ,  t h e  p r o c e sse s h av e  b e e n  
f r au g h t  w i t h  se v e r al  p i t f al l s,  t h e  m o st  d an g e r o u s o f  
w h i c h  h ap p e n  t o  b e  t h e  l o ss o f  l i f e  o f  t h e  p at i e n t ,  a r i sk  
t h at  n o  w e l l -m e an i n g  c ar e  p r o v i d e r  i s p r e p ar e d  t o  ac c e p t  
f o r  o b v i o u s r e aso n s.  D e v e l o p i n g  a c l i n i c al  w o r k f l o w  
( c o m m o n l y  k n o w n  as c l i n i c al  p r o t o c o l s w h e n  t h e y  ar e  
f o r m al i z e d  w i t h  t h e  p u r p o se  o f  e n f o r c i n g  i t  o r  c l i n i c al  
g u i d e l i n e s w h e n  t h e y  ar e  f o r m al i z e d  as a se r i e s o f  
su g g e st i v e  st e p s f o r  t h e  t r e at i n g  c l i n i c i an )  t ak e s 
an y w h e r e  b e t w e e n  t w o  m o n t h s t o  t w o  y e ar s.  T h e y  al so  
su f f e r  f r o m  a se r i o u s d e f i c i e n c y  i n  t h e i r  r e q u i r e m e n t  f o r  
c o n t i n u o u s e v al u at i o n  an d  v al i d at i o n .  
 

2 G o v e rn a n c e  i n  E -H e a l t h  
G o v e r n an c e  i n  h e al t h c ar e  i s b e i n g  p r ac t i c e d  e v e r  si n c e  
G o v e r n m e n t  ad m i n i st e r e d  i t  i n  p u b l i c  d o m ai n .  B e i n g  ‘for 
t h e  pe opl e ,  b y  t h e  pe opl e  a n d  of t h e  pe opl e ’ ,  i t  b e c am e  
n e c e ssar y  f o r  t h e  G o v e r n m e n t  t o  b e  an sw e r ab l e  t o  t h e  
c i t i z e n s w h o  e l e c t e d  t h e m .  T h e  p r e ssu r e s o f  r e d u c i n g  
o p e r at i o n al  c o st  an d  i m p r o v i n g  e f f i c i e n c y  h as f o r c e d  
o r g an i z at i o n s t o  b e  m an ag e d  i n  an  e f f i c i e n t  m an n e r  t o  
e n su r e  i n c r e ase d  p r o d u c t i v i t y  an d  st r e am l i n e d  b u si n e ss 
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p r o c e ss f l o w .  I n  o r d e r  t o  e n su r e  p r o p e r  g o v e r n an c e ,  i t  i s 
i m p e r at i v e  t o  f o l l o w  a se q u e n t i al  st e p  o f  e v e n t s.  T h e se  
st e p s ar e  f o r m u l at i o n ,  i m p l e m e n t at i o n ,  m o n i t o r i n g ,  
e v al u at i o n  an d  r e f i n e m e n t  o f  p r o c e sse s.  W h e r e  n o  
p r o c e ss e x i st s,  n o  g o v e r n an c e  c an  b e  c ar r i e d  o u t .  T o  
f o r m u l at e  a p r o c e ss,  i t  i s n e c e ssar y  f o r  al l  t h e  
st ak e h o l d e r s t o  si t  an d  d e b at e  t h e  v ar i o u s i ssu e s an d  
asp e c t s o f  i t .  H o w e v e r ,  f o r m u l at i n g  a p r o c e ss,  al b e i t  an  
o d i o u s t ask ,  i s n o t  an  e n d  i t  i t se l f .  I t  n e e d s t o  b e  
i m p l e m e n t e d  an d  c o m p l i e d  w i t h .  I t  i s i m p e r at i v e  t o  f i n d  
o u t  w h o  al l  ar e  f o l l o w i n g  t h e  p r o c e ss an d  w h o  al l  ar e  n o t  
al o n g  w i t h  t h e  r e aso n s f o r  t h e  sam e .  I t  i s e q u al l y  
i m p o r t an t  t o  g at h e r  as m u c h  i n f o r m at i o n  as i s p o ssi b l e  
ab o u t  t h e  p r o c e ss i t se l f .  T o  asc e r t ai n  w h e t h e r  i t  m e e t s i t s 
i n t e n d e d  t ar g e t s o r  n o t ,  t h e  r e su l t s sh o u l d  b e  an al y z e d  
an d  t h e n  al l  n e c e ssar y  c o r r e c t i v e  m e asu r e s n e e d  t o  b e  
d e b at e d  an d  i m p l e m e n t e d  as a st e p  o f  r e f i n e m e n t  o f  t h e  
p r o c e ss.   
A l l  t h e se  st e p s o f  m an ag i n g  a p r o c e ss ar e  c y c l i c  i n  n at u r e  
as sh o w n  i n  f i g u r e  1.  T o  e n su r e  t h at  t h e  p r o c e ss d o e s n o t  
b e c o m e  st at i c  an d  e v e n t u al l y  e x t i n c t ,  i t  i s n e c e ssar y  t o  
c o n t i n u e  t h e  r e f i n e m e n t  o f  t h e  p r o c e ss t o  f o r m u l at e  i t  i n  
an  e f f e c t i v e  w ay .  I t  i s m o st  i m p o r t an t  t o  e n su r e  t h at  t h e  
p r o c e ss r e m ai n s d y n am i c  an d  u n d e r g o e s p e r i o d i c  
r e j u v e n at i o n .  O n e  r e v o l u t i o n  o f  t h e  c y c l e  e n su r e s 
i n c r e ase d  e f f i c i e n c y  at  a m u c h  l e ss t i m e .   
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Figure 1. Steps to be followed to manage a process 
 
A s o f  t o d ay ,  I T  e n ab l e m e n t  o f  p r o c e ss d o e s n o t  ad d  
m u c h  v al u e  o t h e r  t h an  t h e  se c r e t ar i al  asp e c t  o f  w ord  
proc e s s i n g ,  d oi n g  c a l c u l a t i on ,  c re a t i n g  h i g h -i m pa c t  
pre s e n t a t i on ,  s t ori n g  i m port a n t  i n form a t i on ,  a n d  v i d e o 
c on fe re n c i n g .  A s st an d ar d  an d  w e l l  ac c e p t e d  so l u t i o n s 
e x i st  i n  t h e se  ar e as,  i t  m ak e s n o  se n se  t o  r e -i n v e n t  t h e  
w h e e l  an d  m ak e  a c u st o m i z e d  so l u t i o n  t h at  d o e s t h e  
sam e  t h i n g .  H e n c e ,  i t  i s t i m e  t o  m ak e  a q u an t u m  j u m p  t o  
m ak e  u s r e ad y  f o r  t h e  n e x t  st e p  i . e .  t o  d e l i v e r  e f f i c i e n c y .  
T h i s i s p o ssi b l e  i f  t h e  p r o c e ss i s r e f i n e d  c o n st an t l y  an d  
i m p l e m e n t e d  su b se q u e n t l y .  T h e  c o n c e p t s o f  w o r k f l o w  
c o m e  h an d y  i n  m an ag i n g  t h i s c y c l e  o f  p r o c e ss 

m an ag e m e n t .  I n  f u t u r e ,  al l  t h e  n e w  p r o c e sse s w i l l  b e  
d e v e l o p e d  a b  i n i t i o u si n g  I T  e n ab l e d  so l u t i o n s.   

3 B a s i c s  o f  W o rk f l o w  
T h e  w o r k f l o w  p r o c e ss i s t r ad i t i o n al l y  d e f i n e d  i n  o f f i c e  
t e r m s as m o v i n g  t h e  p ap e r ,  p r o c e ssi n g  t h e  o r d e r ,  i ssu i n g  
t h e  i n v o i c e  e t c .  W o r k f l o w  c an  b e  a se q u e n t i al  
p r o g r e ssi o n  o f  w o r k  ac t i v i t i e s o r  a c o m p l e x  se t  o f  
p r o c e sse s e ac h  t ak i n g  p l ac e  c o n c u r r e n t l y ,  e v e n t u al l y  
i m p ac t i n g  e ac h  o t h e r  ac c o r d i n g  t o  a se t  o f  r u l e s,  r o u t e s 
an d  r o l e s.  I t  i s b e i n g  d o n e  f o r  a l o n g  t i m e  m an u al l y .  I n  
p r e se n t  d ay s,  a n u m b e r  o f  p r o c e ss-m o d e l i n g  t e c h n i q u e s 
ar e  av ai l ab l e  t o  d e f i n e  t h e  d e t ai l e d  r o u t i n g  an d  
p r o c e ssi n g  r e q u i r e m e n t s o f  a t y p i c al  w o r k f l o w .  A  l o t  o f  
w o r k  h as b e e n  c ar r i e d  o u t  t o  au t o m at e  t h i s w o r k f l o w  so  
t h at  t h e  e f f i c i e n c y  c an  b e  i n c r e ase d  e n o r m o u sl y .  I n  t h e  
l ast  15 y e ar s o r  so  w e  h av e  d e v e l o p e d  t o o l s t o  n o t  o n l y  
d o  t h e  w o r k ,  b u t  t o  m an ag e  t h e  w o r k f l o w .  M o r e  t h an  j u st  
p r o c e d u r al  d o c u m e n t s,  t h at  w o r k f l o w  p r o c e ss i s d e f i n e d  
f o r m al l y  i n  t h e  w o r k f l o w  c o m p u t e r  sy st e m .  A  c o m p u t e r  
p r o g r am  m an ag e s t h e  p r o c e ss t h at  assi g n s t h e  w o r k ,  
p asse s i t  o n ,  an d  t r ac k s i t s p r o g r e ss.  
T h e  p r i m e  ad v an t ag e s o f  u si n g  an  au t o m at e d  w o r k f l o w  
m an ag e m e n t  sy st e m  ar e  f o l l o w i n g :  
1.  Er r o r s an d  m i sm an ag e m e n t  b e c o m e s a r ar i t y  as t h e  

w o r k  d o n e  d o e sn ’ t  g e t  an y  o p p o r t u n i t y  t o  g e t  
m i sp l ac e d  o r  st al l e d .  

2.  I n st e ad  o f  r o u t i n e  assi g n m e n t  o f  t ask s,  t h e  m an ag e r s 
c an  f o c u s o n  su c h  i ssu e s as i n d i v i d u al  p e r f o r m an c e ,  
o p t i m al  p r o c e d u r e s an d  e x c e p t i o n al  c ase s.  

3.  T h e  r e q u i r e m e n t  o f  m ai n t ai n i n g  a p o sse  o f  c l e r i c al  
st af f  t o  d e l i v e r  an d  t r ac k  c e ase s.  

4.  T h e  p r o c e ss t o  b e  f o l l o w e d  ar e  f o r m al i z e d ,  
d o c u m e n t e d  an d  ad h e r e d  t o  e x ac t l y ,  e n su r i n g  t h at  
t h e  w o r k  i s p e r f o r m e d  i n  t h e  e x ac t  m an n e r  as h as 
b e e n  p l an n e d  t o  m e e t  al l  b u si n e sse s an d  r e g u l at o r y  
r e q u i r e m e n t s.  

5.  T h e  c ase s ar e  p r i o r i t i z e d  an d  assi g n e d  t o  t h e  b e st  
sy st e m  ( m ac h i n e  o r  p e r so n )  w h o  c an  c ar r y  i t  o u t  
m o st  e f f i c i e n t l y .  

6.  U se r s c an  c h an n e l i z e  t h e i r  r e so u r c e s t o  t h o se  ar e as 
t h at  r e q u i r e  su c h  at t e n t i o n  m o st .  

7.  R u n n i n g  au t o m at e d  p ar al l e l  p r o c e sse s ar e  m o r e  
u se f u l  t h an  r u n n i n g  t r ad i t i o n al  si n g l e  m an u al  o n e s.  

8.  B y  al l o w i n g  t h e  u se r s t o  p r i o r i t i z e  an d  p e r f o r m  t h e  
‘ w r i t e ’  t ask s,  a ‘ c o m f o r t ’  e n v i r o n m e n t  i s c r e at e d  f o r  
t h e m  t o  w o r k  i n .  

9.  C o u p l e d  w i t h  l o w e r i n g  o f  c o st s an d  i n c r e ase  i n  
c u st o m e r  se r v i c e  q u al i t y ,  w o r k f l o w s al l o w  a ‘ f e e l  
g o o d  f ac t o r ’  t o  p e r c o l at e  t h r o u g h  f o r  t h e  b e t t e r m e n t  
o f  t h e  c o m p an y ,  c u st o m e r s an d  i t s u se r s.  

10 .  W o r k f l o w  sy st e m s,  r o u t i n e l y ,  m ai n t ai n  a d at e  an d  
t i m e  st am p e d  au d i t  t r ai l  w h e r e  t h e  d e t ai l s o f  w h i c h  
u se r s d i d  w h at  an d  w h e n  ar e  c ap t u r e d .  S u c h  au d i t  

R e f i n i n g  

E v a l u a t i o n  

I m p l e m e n t a t i o n  

F o r m u l a t i o n  

M o n i t o r i n g  
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t r ai l  al l o w s an y  au t h o r i z e d  p e r so n s t o  h av e  a h i g h e r  
d e g r e e  o f  c o n t r o l  o v e r  t h e  p r o c e ss.  

11.  A u t o m at e d  w o r k f l o w s,  t h r o u g h  t h e i r  r e p o r t i n g  an d  
an al y si s,  al l o w  f o r  f ast e r  asse ssm e n t  o f  p r o d u c t i v i t y  
at  v ar i o u s l e v e l  o f  t h e  o r g an i z at i o n .  T h i s ac t s as an  
e ar l y  w ar n i n g  sy st e m  f o r  i m p e n d i n g  p r o b l e m s an d  
al l o w s f o r  p r o ac t i v e  m e asu r e s t o  b e  i n i t i at e d  n o t  
o n l y  t o  n i p  t h e  p r o b l e m  i n  t h e  b u d  b u t  al so  t o  st o p  
t h e  p r o b l e m  f r o m  o c c u r r i n g  i n  t h e  f i r st  p l ac e .  

12.  I n  r e al  t i m e ,  m an ag e r s c an  m o n i t o r  t h e  st af f  
r e q u i r e m e n t s,  m ak e  ad j u st m e n t s t o  assi g n m e n t s i n  
o r d e r  t o  m e e t  d e ad l i n e  an d  g e n e r al l y  m an ag e  t h e i r  
t e am s.  

13.  T h r o u g h  r u l e  b ase d  au t o m at e d  al e r t s,  t h e  n e c e ssi t y  
o f  h av i n g  a p e r so n  o r  a g r o u p  t h e r e o f  t o  p r o d u c e  a 
m an u al  w ar n i n g  sy st e m  t h at  i s e r r o r  f r e e ,  i s t o t al l y  
o b v i at e d  an d  ‘ g u t  f e e l i n g s’  g e t  r e p l ac e d  b y  ac t u al  
f ac t s.  T h i s al so  ad d s v al u e  as an  i m p r o v e d  
m o n i t o r i n g  p r o c e ss f o r  t h e  w o r k  d o n e .  

4 F i n a n c i a l  B e n e f i t  o f  W o rk f l o w  
M a n a g e m e n t  S y s t e m  

W o r k f l o w  M an ag e m e n t  S y st e m  b e n e f i t s c an  b e  
c at e g o r i z e d  i n  t h e  f o l l o w i n g  m an n e r :  

• R e ad i l y  m e asu r ab l e  an d  r e c o g n i z ab l e  sav i n g s o f  
d i r e c t  c o st .  

• T h e  d i f f i c u l t -t o -m e asu r e  h i d d e n  sav i n g s.  
• U n -q u an t i f i ab l e  b e n e f i t  v al u at i o n  i n  t h e  f o r m  o f  

i n t an g i b l e s.  

4 . 1  S av i n g s o f  D i re ct C o sts 
T h e se  ar e  r e ad i l y  m e asu r ab l e  an d  r e c o g n i z ab l e .  T h e se  
o f t e n  i n v o l v e  b e t t e r  u t i l i z at i o n  an d  ‘ r i g h t -si z i n g ’  o f  st af f .  
T h e  sav i n g s ac c r u e  t h r o u g h  t h e  m e asu r e  o f  t i m e  i n v o l v e d  
i n  so r t i n g  an d  d e l i v e r i n g ,  assi g n m e n t s o f  t ask s t o  
i n d i v i d u al s,  t h at  ar e  t ak e n  t o  c o m p l e t e  t h e  e n t i r e  w o r k  
p r o c e ss.  T r ai n i n g  t i m e  i s l e ss v i s-à-v i s t r ai n i n g  f o r  
m an u al  sy st e m  w i t h  t h e  ad d e d  b e n e f i t  o f  e r r o r -f r e e  
e n v i r o n m e n t .  T h r o u g h  au t o m at e d  sy st e m s,  t h e  w o r k  i s 
al w ay s ‘ av ai l ab l e ’  i n st e ad  o f  g e t t i n g  l o st  i n  a m o u n t ai n  o f  
p ap e r  o r  d u e  t o  p r e ssu r e  o f  t i m e  m an ag e m e n t  f o r c i n g  
p o st p o n e m e n t  o f  t h e  w o r k  t i l l  su c h  t i m e  w h e n  i t  i s 
f o r g o t t e n  t o  b e  c o m p l e t e d .  A c c i d e n t al  d i sc ar d i n g  o r  
se n d i n g  t o  t h e  w r o n g  p l ac e  i s r e d u c e d  an d  e v e n  w h e n  
t h e se  h ap p e n  d u e  t o  h u m an  e r r o r s,  su c h  e r r o r s m ay  e asi l y  
b e  ‘ d i sc o v e r e d ’  an d  m e asu r e s t ak e n  t o  p r e v e n t  t h e m  f r o m  
h ap p e n i n g  i n  f u t u r e .  T h r o u g h  r e d u c t i o n  i n  t h e  
r e q u i r e m e n t  o f  su p p o r t  st af f ,  c o st s ar e  r e d u c e d  w h e n  
au t o m at e d  sy st e m s ar e  u se d .  N o  m at t e r  h o w  su b st an t i al  
t h e  c o st  sav i n g s ar e  t h o u g h ,  t h e y  ar e  i n ad e q u at e  i n  
c o v e r i n g  t h e  sy st e m  c o st .  

4 . 2 S av i n g s th at are  h i d d e n  
T h e se  ar e  ac t u al  c ash  sav i n g s,  w h i c h  i n  m o st  c ase s ar e  
d i f f i c u l t  t o  m e asu r e .  Ex am p l e s ar e  i m p r o v e d  w o r k  

c o n t r o l ,  t i m e  sav e d  b y  t h e  m an ag e r ,  p r o f e ssi o n al  st af f  
p r o d u c t i v i t y  i m p r o v e m e n t  an d  p r o c e ss i m p r o v e m e n t  
o p p o r t u n i t y  l i k e  u si n g  si x -si g m a m e t h o d o l o g y .   

4 . 3 I n tan g i bl e  B e n e f i t E v al u ati o n  
T h e se  ar e  e sse n t i al l y  u n -q u an t i f i ab l e  ar e  r e c o g n i z ab l e ,  
al t h o u g h  l e ss e asi l y .  S u c h  i n t an g i b l e s l i k e  i m p r o v e d  
se r v i c e ,  i n c r e ase d  e m p l o y e e  sat i sf ac t i o n ,  e n su r i n g  
p r i v ac y  an d  se c u r i t y  an d  e l e v at e d  o r g an i z at i o n al  o p t i o n s 
t o  p e r f o r m  a p ar t i c u l ar  t ask  o r  a se t  t h e r e o f  g o  a v e r y  
l o n g  w ay  i n  ad d i n g  v al u e  n o t  o n l y  t o  t h e  o r g an i z at i o n  
b o t t o m -l i n e ,  b u t  m o r e  i m p o r t an t l y  t o  i t s t o p -l i n e .  

5 A u t o m a t e d  P a t i e n t  M a n a g e m e n t   
W o rk f l o w s  – A  C a s e  

I n  v i e w  o f  t h e  c o m p l i c at i o n s asso c i at e d  w i t h  c l i n i c al  
w o r k f l o w s,  i t  w as d e c i d e d  t h at  o n l y  su c h  w o r k f l o w s t h at  
h av e  d e p e n d e n c y  m o r e  o n  t h e  ad m i n i st r at i v e  r at h e r  t h an  
o n  t h e  c l i n i c al  c o m p o n e n t  w i l l  b e  c o n si d e r e d .  T h i s m e an s 
t h at  d e c i si o n s b ase d  u p o n  c l i n i c al  f i n d i n g s ar e  n o t  t ak e n  
i n t o  ac c o u n t  an d  n o  sp e c i al  c l i n i c al  d at a c ap t u r e  f o r m s 
ar e  p r e se n t e d  as a d i r e c t  r e su l t  o f  an  e n t r y  o f  a p ar t i c u l ar  
c l i n i c al  f i n d i n g / o b se r v at i o n .  H o w e v e r ,  t o  al l o w  am p l e  
f l e x i b i l i t y  t o  t h e  c l i n i c i an s,  t h e  p o ssi b i l i t i e s f o r  t h e  u se r  
t o  f o l l o w  a d i f f e r e n t  f l o w  i s i n t r o d u c e d  so  t h at  t h e  u se r  
c an  d e v i at e  f r o m  t h e  p r o c e ss an d  e n t e r  d at a as h e  d e si r e s.  
T h u s,  i f  a p ar t i c u l ar  c l i n i c i an  w an t e d  t o  o r d e r  an  
i n v e st i g at i o n al  t e st  o r  c ap t u r e  c l i n i c al  i n f o r m at i o n  o v e r  
o r  i n  p l ac e  o f  a su g g e st e d  t e st ,  h e  i s al l o w e d  t o  p e r f o r m  
t h at  t ask .  
A f t e r  c ar e f u l  c o n si d e r at i o n  i t  w as d e c i d e d  t h at  i n  t h e  f i r st  
p h ase  t h e  an t e n at al  c h e c k u p  an d  w e l l -b ab y  c l i n i c  b e  
au t o m at e d  u si n g  a c u st o m -b u i l t  sy st e m .  T h e  r e aso n s f o r  
t h i s w e r e  se v e r al .  T h e  p r i n c i p al  r e aso n  w as t o  al l o w  t h e  
sy st e m  t o  p e r f o r m  o v e r  a c o n si d e r ab l e  p e r i o d  o f  t i m e ,  so  
t h at  t h e  sy st e m ’ s al l  r o u n d  p e r f o r m an c e  m ay  b e  g au g e d .  
T y p i c al l y  a p e r i o d  o f  ar o u n d  t w e n t y -se v e n  m o n t h s f r o m  
t h e  m o m e n t  t h e  m o t h e r  st o p p e d  h av i n g  h e r  p e r i o d s d u e  
t o  p r e g n an c y  t i l l  t h e  b ab y  h ad  i t s l ast  m aj o r  
i m m u n i z at i o n  d o se  at  e i g h t e e n  m o n t h s ag e  i s c o n si d e r e d  
f o r  t h i s c ase .  S i n c e  a n u m b e r  o f  u se r s ar e  e x p e c t e d  t o  
i n t e r ac t  w i t h  t h e  sy st e m ,  a h o st  o f  p e r f o r m an c e -r e l at e d  
d at a i s c o l l e c t e d .  T h e  b i g g e st  b r e ak t h r o u g h  w as t o  
ac h i e v e  t h e  b r o ad  ag r e e m e n t  am o n g st  o b st e t r i c i an s 
r e g ar d i n g  m an ag i n g  r o u t i n e  an t e n at al  m o t h e r s-t o -b e ,  an d  
am o n g st  t h e  p e d i at r i c i an s r e g ar d i n g  t h e  d e v e l o p m e n t  
m i l e st o n e s an d  i m m u n i z at i o n  sc h e d u l e s,  t h e r e b y  m ak i n g  
c r e at i o n  o f  a w o r k f l o w  f o r  e ac h  o f  t h e  g r o u p s a m u c h  
si m p l e r  e x e r c i se .  I t  w as u n d e r st o o d  t h at  e x c e p t i o n s m u st  
an d  d o  r e m ai n  an d  sh o u l d  b e  c o n si d e r e d  as a p ar t  o f  e ac h  
o f  t h e  p r o c e sse s,  f o r  m an ag i n g  c o m p l i c at i o n s o r  g r o ss 
d e v i at i o n s l i k e  d e l ay e d  m i l e st o n e s.  I n  o r d e r  t o  h an d l e  
t h e se  si t u at i o n s e f f i c i e n t l y ,  f o r  e ac h  v i si t ,  t h e  c l i n i c i an  
h as t h e  o p t i o n  t o  c h o o se  t h e  al t e r n at e  p at h w ay .  H o w e v e r ,  
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al l  su c h  ac t i o n s ar e  r e c o r d e d  w i t h  d at e  an d  t i m e  st am p s 
so  as t o  al l o w  t h e  h e al t h  an al y st s t o  “ d i sc o v e r  f ac t s”  
r e g ar d i n g  r o u t i n e  v i si t s,  b o t h  f o r  an t e n at al  as w e l l  as 
w e l l -b ab y  c l i n i c  v i si t s,  d u r i n g  e v al u at i o n  o f  sy st e m  
p e r f o r m an c e .  

5 . 1  S y ste m  R e q u i re m e n ts 
T h e  r e q u i r e m e n t s o f  t h e  sy st e m  w e r e  f o l l o w i n g :  
W e b -b ase d  sy st e m  t h at  u se s S S L  t e c h n o l o g y  w i t h  128-
b i t  e n c r y p t i o n  u si n g  M D 5 t o  e n su r e  d at a se c u r i t y .  A l l  
u se r s ar e  g i v e n  t h e  I P  ad d r e ss o f  t h e  w e b -si t e  t o  l o g  o n  t o  
A p ac h e  w e b  se r v e r  u si n g  P H P  sc r i p t i n g  l an g u ag e  an d  
M y S Q L  as R D B M S  r u n n i n g  o n  L i n u x  se r v e r s at  t h e  
b ac k -e n d ;  f r o n t -e n d  w as a M o z i l l a 1. 5 o r  ab o v e  o r  
N e t sc ap e  7. 0  o r  I E 5. 5 o r  ab o v e  f r e e  w e b -b r o w se r .  A l l  o f  
t h i s w as d o n e  t o  b r i n g  d o w n  t h e  c o st s 
Role-b a s ed  a c c es s  – t h e  u se r  h ad  a u n i q u e  i d e n t i f i e r  an d  
p assw o r d  assi g n e d .  T h e  u se r ’ s r o l e  w as al so  c l e ar l y  l ai d  
o u t  al l o w i n g  ac c e ss o n l y  t o  p e r m i t t e d  se c t i o n s o f  t h e  
sy st e m  
T h e  u se r  o f  t h e  sy st e m  w as d e f i n e d  as f o l l o w s:  
C on s u lt a n t  O b s t et r i c i a n  – T h i s t y p e  o f  u se r  sh o u l d  
h av e  t h e  ab i l i t y  t o  v i e w ,  m ak e ,  r e sc h e d u l e  an d  c an c e l  
an t e n at al  ap p o i n t m e n t s;  ad d ,  e d i t  an d  v i e w  c u r r e n t  
an t e n at al  c l i n i c al  r e c o r d s an d  t h e  v ar i o u s i n f o r m at i o n  
c o n t ai n e d  t h e r e i n ;  v i e w  p ast  an t e n at al  c l i n i c al  r e c o r d s 
an d  t h e  v ar i o u s i n f o r m at i o n  c o n t ai n e d  t h e r e i n ;  
c o r r e sp o n d  w i t h  p at i e n t s,  n u r se s,  c o n su l t an t s ( l ab o r at o r y  
an d  i m ag i n g ) ;  se t ,  r e c e i v e  an d  c an c e l  c l i n i c al  al e r t s an d  
w ar n i n g s 
C on s u lt a n t  P ed i a t r i c i a n  – T h i s t y p e  o f  u se r  sh o u l d  h av e  
t h e  ab i l i t y  t o  v i e w ,  m ak e ,  r e sc h e d u l e  an d  c an c e l  w e l l -
b ab y  c l i n i c  ap p o i n t m e n t s;  ad d ,  e d i t  an d  v i e w  w e l l -b ab y  
c l i n i c  an d  asso c i at e d  m o t h e r ’ s an t e n at al  ( b o t h  c u r r e n t  
an d  p ast )  r e c o r d s an d  t h e  v ar i o u s i n f o r m at i o n  c o n t ai n e d  
t h e r e i n ;  c o r r e sp o n d  w i t h  p at i e n t s,  n u r se s,  c o n su l t an t s 
( l ab o r at o r y  an d  i m ag i n g ) ;  se t ,  r e c e i v e  an d  c an c e l  c l i n i c al  
al e r t s an d  w ar n i n g s 
N u r s e – T h i s t y p e  o f  u se r  sh o u l d  h av e  t h e  ab i l i t y  t o  
v i e w ,  m ak e ,  r e sc h e d u l e  an d  c an c e l  ap p o i n t m e n t s;  v i e w  
c l i n i c al  r e c o r d s;  ad d ,  e d i t  an d  v i e w  n u r si n g  r e c o r d s an d  
t h e  v ar i o u s i n f o r m at i o n  c o n t ai n e d  t h e r e i n ;  r e c e i v e  al e r t s 
an d  w ar n i n g s 
L a b or a t or y  T ec h n i c i a n  – T h i s t y p e  o f  u se r  sh o u l d  h av e  
t h e  ab i l i t y  t o  ad d ,  e d i t  an d  v i e w  l ab o r at o r y  sam p l e  
r e c e i v e d ,  r e j e c t e d ,  an d  t e st e d ;  r e p o r t  t h e  r e su l t s;  r e c e i v e  
al e r t s an d  w ar n i n g s 
L a b or a t or y  C on s u lt a n t  – T h i s t y p e  o f  u se r  sh o u l d  h av e  
t h e  ab i l i t y  t o  ad d ,  e d i t  an d  v i e w  l ab o r at o r y  sam p l e  
r e c e i v e d ,  r e j e c t e d ,  an d  t e st e d ;  r e p o r t  t h e  r e su l t s an d  
au t h e n t i c at e  i t ;  v i e w  asso c i at e d  c l i n i c al  r e p o r t ;  

c o r r e sp o n d  w i t h  c l i n i c i an ;  se t ,  r e c e i v e  an d  c an c e l  
l ab o r at o r y  v al u e -asso c i at e d  al e r t s an d  w ar n i n g s 
U lt r a s ou n d  C on s u lt a n t  – T h i s t y p e  o f  u se r  sh o u l d  h av e  
t h e  ab i l i t y  t o  v i e w ,  r e sc h e d u l e  an d  c an c e l  u l t r aso u n d  
ap p o i n t m e n t s;  r e p o r t  t h e  r e su l t s an d  au t h e n t i c at e  i t ;  v i e w  
asso c i at e d  c l i n i c al  r e p o r t ;  c o r r e sp o n d  w i t h  c l i n i c i an  
M ot h er s -t o-b e – T h i s t y p e  o f  u se r  sh o u l d  h av e  t h e  
ab i l i t y  t o  v i e w ,  m ak e ,  c an c e l ,  r e sc h e d u l e  t h e i r  o w n  
an t e n at al  c l i n i c  an d  i n v e st i g at i o n s ( l ab o r at o r y  an d  
u l t r aso u n d )  v i si t s;  r e c e i v e  ap p o i n t m e n t -r e l at e d  
i n f o r m at i o n  ( d u e ,  p ast ,  c o n f i r m at i o n ,  n o n -at t e n d an c e )  
an d  h e al t h -r e l at e d  i n f o r m at i o n  ( n e x t  st e p s) ;  c o r r e sp o n d  
w i t h  at t e n d i n g  c l i n i c i an   
M ot h er s  – T h i s t y p e  o f  u se r  sh o u l d  h av e  t h e  ab i l i t y  t o  
v i e w ,  m ak e ,  c an c e l ,  r e sc h e d u l e  t h e  w e l l -b ab y  c l i n i c  an d  
i m m u n i z at i o n s v i si t s;  r e c e i v e  ap p o i n t m e n t -r e l at e d  
i n f o r m at i o n  ( d u e ,  p ast ,  c o n f i r m at i o n ,  n o n -at t e n d an c e )  
an d  h e al t h -r e l at e d  i n f o r m at i o n  ( n e x t  st e p s) ;  c o r r e sp o n d  
w i t h  at t e n d i n g  c l i n i c i an  

5 . 2 S y ste m  D e si g n  
T h e  p r i m e  c o n si d e r at i o n  d u r i n g  t h e  d e si g n  o f  t h e  
w o r k f l o w  w as t o  p r o v i d e  u t m o st  p r o t e c t i o n  o f  t h e  
c o n f i d e n t i al i t y  o f  t h e  p at i e n t  i n f o r m at i o n .  C l i n i c al  d at a 
d u r i n g  l ab o r ,  p o st -n at al  an d  p o st -b i r t h  st ag e s ar e  
c ap t u r e d  as f r e e -f o r m  t e x t  at  t h e  p o i n t  o f  o p e r at i o n  b y  t h e  
c l i n i c i an .  A l l  c l i n i c al  d at a an d  t h e  p ar t  o f  d at a r e c o r d s 
t h at  c an  i d e n t i f y  t h e  p at i e n t  w as st o r e d  u si n g  d at a 
e n c r y p t i o n .  T h e  i n f o r m at i o n  i s c at e g o r i z e d  ac c o r d i n g  t o  
t h e  sp e c i f i c  st ag e  o f  t h e  p at i e n t .  P K I  b ase d  se c u r i t y  
m e asu r e s w e r e  t ak e n  f o r  t h e  w e b -e n ab l e d  sc r e e n s w h e r e  
t h e  u se r  c an  ac c e ss d at a t h r o u g h  I n t e r n e t .  A p p r o p r i at e  
f ai l -o v e r  c h e c k s an d  sy st e m  r e st o r at i o n  m e asu r e r s h av e  
b e e n  p u t  i n  p l ac e  t o  h an d l e  asso c i at e d  r i sk s o f  a w e b -
b ase d  au t o m at e d  sy st e m  
A n o t h e r  c h al l e n g e  o f  a w e b -b ase d  sy st e m  i s t h e  d at a 
ac c u r ac y .  A l l  u se r  p ag e s,  e x c e p t  t h e  o n e s t h at  t h e  p at i e n t  
v i si t s,  ar e  au t o -r e f r e sh e d  e v e r y  m i n u t e  t o  d i sp l ay  t h e  
l at e st  i n f o r m at i o n  av ai l ab l e  o n  t h e  se r v e r .   
A l l  c l i n i c  v i si t  ap p o i n t m e n t  d at e s ar e  g e n e r at e d  o n  t h e  
f i r st  v i si t  an d  e v e r y  su b se q u e n t  ap p o i n t m e n t  i s m ad e  as 
so o n  as t h e  p at i e n t  r e p o r t s at  t h e  r e c e p t i o n  an d  b e f o r e  
se e n  b y  t h e  c o n su l t an t .  T h e  ap p o i n t m e n t  d at e s c an  b e  
c h an g e d  as an d  w h e n  n e c e ssar y .  A u t o m at e d  e m ai l  al e r t s 
ar e  se n t  t o  t h e  p at i e n t s r e g ar d i n g  t h e i r  p e n d i n g  
ap p o i n t m e n t s.  
P at i e n t s c an  v i e w  t h e i r  o w n  an d  b ab y ’ s m e d i c al  r e c o r d s,  
r e p o r t s,  ad v i c e  an d  ap p o i n t m e n t  sc h e d u l e  t h at  d i sp l ay s 
al l  p e n d i n g ,  at t e n d e d ,  an d  m i sse d  ap p o i n t m e n t s.  
Ev e r y  o r d e r  f o r  an  i n v e st i g at i o n  o r  i m m u n i z at i o n  o r  
m e d i c at i o n  o r  r e q u e st  f o r  c o n su l t at i o n  i s f o r w ar d e d  
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t h r o u g h  t o  t h e  ap p r o p r i at e  u se r  u si n g  t h e  ac c e p t e d  
w o r k f l o w .   

5 . 3 Au to m ate d  P ati e n t M an ag e m e n t 
W o rk f l o w s 

T w o  m ai n  w o r k f l o w s ar e  c o n si d e r e d  f o r  t h i s c ase .  T h e y  
ar e  A n t e N a t a l C li n i c  ( A N C )  an d  W ell B a b y  C li n i c  
( W B C ) .  T o  c r e at e  t h e se  t w o  w o r k f l o w s w e  n e e d  t o  
c r e at e  so m e  su b -w o r k f l o w s,  w h i c h  w i l l  b e  u se d  b y  t h e se  
w o r k f l o w s.  T h r e e  su b -w o r k f l o w s ar e  al so  d i sc u sse d  i n  
t h i s c ase .  T h e se  su b -w o r k f l o w s ar e  ‘ L a b ora t ory  T e s t ’ ,  
‘U l t ra s ou n d ’ ,  ‘I m m u n i z a t i on ’  an d  ‘M e d i c a t i on ’ .   
L a b or a t or y  T es t  S u b -w or k f low :  
F o r  a l ab o r at o r y  t e st  o r d e r e d  b y  a c l i n i c i an ,  o n c e  o r d e r e d ,  
i t  i s p o st e d  o n  t h e  n u r si n g  r e c o r d  f o r  t h e  n u r se  t o  t ak e  t h e  
n e c e ssar y  n e x t  st e p s l i k e  v e r i f y i n g  t h e  o r d e r .  T h e  n u r se  
v e r i f i e s t h e  o r d e r  b y  c l i c k i n g  a c h e c k  b o x  n e x t  t o  t h e  
o r d e r .  T h e  sy st e m  t h e n  p o st s t h e  o r d e r  o n  t h e  l ab o r at o r y  
t e c h n i c i an ’ s “ t o  d o ”  l i st .  O n c e  t h e  sam p l e  h as b e e n  
sat i sf ac t o r i l y  c o l l e c t e d ,  t h e  t e c h n i c i an  c l i c k s a c h e c k  b o x  
n e x t  t o  t h e  “ sam p l e  sat i sf ac t o r i l y  c o l l e c t e d ”  st at e m e n t .  
O n c e  t h e  sam p l e  h as b e e n  t e st e d ,  t h e  t e c h n i c i an  c l i c k s a 
c h e c k  b o x  n e x t  t o  t h e  “ sam p l e  sat i sf ac t o r i l y  t e st e d ”  
st at e m e n t .  I f  t h e  sam p l e  h as n o t  b e e n  sat i sf ac t o r i l y  t e st e d  
d u e  t o  an y  r e aso n ,  h e  c l i c k s a c h e c k  b o x  n e x t  t o  t h e  
“ sam p l e  t e st  f ai l e d ”  st at e m e n t .  S u c h  f ai l u r e s w i l l  
au t o m at i c al l y  c au se  t h e  sy st e m  t o  p o st  a m e ssag e  o n  t h e  
n u r si n g  r e c o r d  so  t h at  a n e w  sam p l e  m ay  b e  t ak e n .  T h e  
sy st e m  d o e s n o t  m ak e  an y  assu m p t i o n s r e g ar d i n g  w h o  
ac t u al l y  t ak e s t h e  sam p l e  as i t  m ay  b e  t h e  n u r se  o r  t h e  
t e c h n i c i an  w h o  d o e s t h i s an d  t h e  b u si n e ss r u l e  g o v e r n i n g  
t h i s i s b ase d  o n  t h e  p r i n c i p l e  “ t h e  o n e  w h o  i s av ai l ab l e  at  
t h at  t i m e ” .  T h e  n u r si n g  r e c o r d  w i l l  al so  sh o w  a st at u s 
ag ai n st  t h e  i n v e st i g at i o n  o r d e r  t h at  w i l l  c h an g e  at  e ac h  
st ag e  as t h e  t e c h n i c i an  c h e c k s t h e  ap p r o p r i at e  b o x e s.  
T h i s i s ak i n  t o  t h e  “ w o r k -i n -p r o g r e ss”  st at e m e n t s.  O n c e  
t h e  t e st e d  sam p l e  h as b e e n  r e p o r t e d ,  t h e  t e c h n i c i an  w i l l  
c l i c k  o n  a c h e c k  b o x  n e x t  t o  t h e  “ r e p o r t e d  b y  t e c h n i c i an ”  
st at e m e n t .  T h i s w i l l  c au se  t h e  n u r si n g  r e c o r d  t o  sh o w  
t h at  t h e  r e su l t s ar e  av ai l ab l e ,  an d  al so  c au se  a n o t e  t o  
ap p e ar  o n  t h e  l ab o r at o r y  c o n su l t an t ’ s “ t o  d o ”  l i st  ask i n g  
h i m  t o  au t h e n t i c at e  i t .  O n c e  h e  d o e s t h i s b y  c l i c k i n g  t h e  
d e si g n at e d  c h e c k  b o x  f o r  t h i s,  t h e  r e p o r t  i s p u b l i sh e d  f o r  
r e ad i n g .  T h e  n u r si n g  r e c o r d  sh o w s “ r e p o r t e d  b y  
c o n su l t an t ”  as t h e  st at u s ag ai n st  t h e  o r d e r .  T h e  c l i n i c i an ’ s 
r e c o r d  d i sp l ay s t h e  sam e  st at u s.  T i l l  t h i s p o i n t ,  “ t e st  
r e su l t  aw ai t e d ”  w as t h e  st at u s.  T h i s r e p o r t  i s av ai l ab l e  
an d  c an  b e  v i e w e d  b y  c l i c k i n g  o n  t h e  c h e c k  b o x  “ r e ad  
r e p o r t ” .  O n c e  t h e  r e p o r t  h as b e e n  o p e n e d  an d  t h e n  
su b se q u e n t l y  c l o se d  b y  t h e  c l i n i c i an ,  h e  m u st  c h o o se  
b e t w e e n  t h e  m e ssag e s “ R e l e ase  f o r  r e ad i n g  b y  al l ” ,  
“ R e st r i c t  p at i e n t  ac c e ss p e n d i n g  f u r t h e r  e v al u at i o n ” ,  o r  
“ R e -o r d e r  f o r  r e -c o n f i r m at i o n ” .  W h i l e  t h e  f i r st  w o u l d  
al l o w  an y o n e  w i t h  au t h o r i t y  ( p at i e n t ,  n u r se ,  c l i n i c i an )  t o  

r e ad  t h e  r e p o r t ,  t h e  se c o n d  w o u l d  n o t  al l o w  t h e  p at i e n t  
an y  ac c e ss,  w h i l e  t h e  t h i r d  w i l l  r e -o r d e r  t h e  t e st  w h e n  t h e  
sy st e m  w i l l  t r e at  t h i s e x ac t l y  as a n e w  o r d e r  f o r  t h e  sam e  
i n v e st i g at i o n .  
T h e  b l o c k  d i ag r am  o f  t h i s su b -w o r k f l o w  i s sh o w n  i n  
f i g u r e  2.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figure 2 . ‘ L aboratory  T est’  Sub-W ork flow 
U lt r a s ou n d  S u b -w or k f low :   
F o r  an  u l t r aso u n d  t e st  o r d e r e d  b y  a c l i n i c i an ,  o n c e  
o r d e r e d ,  i t  i s p o st e d  o n  t h e  n u r si n g  r e c o r d  f o r  t h e  n u r se  t o  
t ak e  f o l l o w -u p  ac t i o n .  T h e  n u r se  v e r i f i e s t h e  o r d e r  b y  
c l i c k i n g  a c h e c k  b o x  n e x t  t o  t h e  o r d e r .  A n  ap p o i n t m e n t  i s 
r e q u i r e d  f o r  an  u l t r aso u n d ,  an d  t h i s m u st  su i t  t h e  p at i e n t  
an d  an  ap p r o p r i at e  o p e n  t i m e  sl o t  n e e d s t o  b e  av ai l ab l e .  
T h e  n u r se  n o r m al l y  d o e s t h i s i n  c o n su l t at i o n  w i t h  t h e  
p at i e n t .  H o w e v e r ,  t h e  u l t r aso n o l o g i st  c an  al so  d o  t h i s.  
T h i s f e at u r e  i s r e q u i r e d  si n c e  i n  c ase s w h e r e  t h e  
u l t r aso n o l o g i st  i s sat i sf i e d  t h at  h e  c an n o t  p e r f o r m  t h e  t e st  
f o r  an y  r e aso n  an d  n e e d s t o  r e sc h e d u l e  t h e  ap p o i n t m e n t ,  
h e  sh o u l d  b e  ab l e  t o  d o  t h i s w i t h o u t  t h e  n e c e ssi t y  o f  h i m  
h av i n g  t o  se n d  t h e  p at i e n t  b ac k  t o  t h e  n u r se  f o r  a f r e sh  
ap p o i n t m e n t .  T h e  p at i e n t  m ay  h o w e v e r  st i l l  b e  se n t  b ac k  
t o  t h e  n u r se  f o r  t h e  sam e  w i t h o u t  an y  p r e j u d i c e  assu m e d  
b y  t h e  sy st e m .  T h e  sy st e m  t h e n  p o st s t h e  o r d e r  o n  t h e  
u l t r aso n o l o g i st ’ s “ t o  d o ”  l i st .  O n c e  t h e  p at i e n t  h as 
u n d e r g o n e  t h e  t e st ,  t h e  u l t r aso n o l o g i st  c l i c k s a c h e c k  b o x  
n e x t  t o  t h e  “ u l t r aso u n d  sat i sf ac t o r i l y  c o m p l e t e d ”  
st at e m e n t .  I f  t h e  u l t r aso u n d  h as n o t  b e e n  sat i sf ac t o r i l y  
c ar r i e d  d u e  t o  an y  r e aso n  l i k e  e m p t y  b l ad d e r ,  h e  c l i c k s a 
c h e c k  b o x  n e x t  t o  t h e  “ u l t r aso u n d  t e st  i n c o m p l e t e ”  
st at e m e n t .  S u c h  f ai l u r e s w i l l  au t o m at i c al l y  c au se  t h e  
sy st e m  t o  p o st  a m e ssag e  o n  t h e  n u r si n g  r e c o r d  so  t h at  
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t h e  p at i e n t  m ay  b e  r e se n t  f o r  t h e  t e st .  O n c e  t h e  
u l t r aso u n d  h as b e e n  r e p o r t e d ,  t h e  u l t r aso n o l o g i st  w i l l  
c l i c k  o n  a c h e c k  b o x  n e x t  t o  t h e  “ r e p o r t e d  b y  
u l t r aso n o l o g i st ”  st at e m e n t .  S i n c e  t h e  u l t r aso n o l o g i st  i s 
h i m se l f  t h e  c o n su l t an t ,  h i s r e p o r t  i s t ak e n  t o  b e  
au t o m at i c al l y  au t h e n t i c at e d  d e  fa c t o .  T h e  n u r si n g  r e c o r d  
sh o w s “ r e p o r t e d  b y  u l t r aso n o l o g i st ”  as t h e  st at u s ag ai n st  
t h e  o r d e r .  T h e  c l i n i c i an ’ s r e c o r d  d i sp l ay s t h e  sam e  st at u s.  
T i l l  t h i s p o i n t ,  “ u l t r aso u n d  r e su l t  aw ai t e d ”  w as t h e  st at u s.  
T h i s r e p o r t  i s av ai l ab l e  an d  c an  b e  v i e w e d  b y  c l i c k i n g  o n  
t h e  c h e c k  b o x  “ r e ad  r e p o r t ” .  O n c e  t h e  r e p o r t  h as b e e n  
o p e n e d  an d  t h e n  su b se q u e n t l y  c l o se d  b y  t h e  c l i n i c i an ,  h e  
m u st  c h o o se  b e t w e e n  t h e  m e ssag e s “ R e l e ase  f o r  r e ad i n g  
b y  al l ” ,  “ R e st r i c t  p at i e n t  ac c e ss p e n d i n g  f u r t h e r  
e v al u at i o n ” ,  o r  “ R e -o r d e r  f o r  r e -c o n f i r m at i o n ” .  W h i l e  t h e  
f i r st  w o u l d  al l o w  an y o n e  w i t h  au t h o r i t y  ( p at i e n t ,  n u r se ,  
c l i n i c i an )  t o  r e ad  t h e  r e p o r t ,  t h e  se c o n d  w o u l d  n o t  al l o w  
t h e  p at i e n t  an y  ac c e ss,  w h i l e  t h e  t h i r d  w i l l  r e -o r d e r  t h e  
t e st  w h e n  t h e  sy st e m  w i l l  t r e at  t h i s e x ac t l y  as a n e w  o r d e r  
f o r  t h e  sam e  i n v e st i g at i o n .  T h e  b l o c k  d i ag r am  o f  t h e  
‘ U l t r aso u n d ’  su b -w o r k f l o w  i s sh o w n  i n  f i g u r e  3.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figure 3 . ‘ U ltrasound’  Sub-W ork flow 
I m m u n i z a t i on  S u b -w or k f low :  
F o r  al l  i m m u n i z at i o n  o r d e r s,  t h e  c l i n i c i an  w i l l  r e v i e w  t h e  
i m m u n i z at i o n  sc h e d u l e ,  n am e ,  d o se  an d  t h e n  c l i c k  o n  a 
c h e c k  b o x  n e x t  t o  t h e  st at e m e n t  “ A d m i n i st e r  t h i s 
i m m u n i z at i o n ” .  T h i s w i l l  c au se  an  ap p r o p r i at e  n o t e  t o  
ap p e ar  o n  t h e  n u r si n g  r e c o r d  f o r  t h e  n u r se  o n  d u t y  t o  
at t e n d  t o .  O n c e  sh e  h as d o n e  o r  n o t ,  sh e  n e e d s t o  r e sp o n d  
b y  c l i c k i n g  a c h e c k  b o x  n e x t  t o  e i t h e r  “ I m m u n i z at i o n  
< d o se >  o f  < n am e >  ad m i n i st e r e d ”  o r  “ I m m u n i z at i o n  o f  
< n am e >  n o t  ad m i n i st e r e d ” .  S h o u l d  t h e  l at t e r  st at e m e n t  
b e  c h e c k e d  a d i al o g u e  ar e a o p e n s u p  w h e r e  sh e  n e e d s t o  
c l i c k  o n  t h e  ap p r o p r i at e  r e aso n  f o r  n o n -ad m i n i st r at i o n  
w h i c h  ar e  “ P at i e n t  r e f u se d ” ,  “ I n su f f i c i e n t  d o se  av ai l ab l e  
i n  st o c k ” ,  an d  “ U n ab l e  t o  ad m i n i st e r ” .  T h e  c h e c k e d  
st at e m e n t  w i l l  b e  r e f l e c t e d  o n  t h e  c l i n i c i an ’ s r e c o r d .  T h e  
b l o c k  d i ag r am  o f  t h e  ‘ I m m u n i z at i o n ’  su b -w o r k f l o w  i s 
sh o w n  i n  f i g u r e  4.  

 
 
 
 
 

 
Figure 4 . ‘ I mmuniz ation’  Sub-W ork flow 

M ed i c a t i on  S u b -w or k f low :  
F o r  al l  m e d i c at i o n  o r d e r s,  t h e  c l i n i c i an  w i l l  o r d e r  t h e  
m e d i c at i o n  b y  i t s n am e ,  d o se  an d  l e n g t h  o f  
ad m i n i st r at i o n  an d  t h e n  c l i c k  o n  a c h e c k  b o x  n e x t  t o  t h e  
st at e m e n t  “ D i sp e n se  t h i s m e d i c at i o n ” .  T h i s w i l l  c au se  an  
ap p r o p r i at e  n o t e  t o  ap p e ar  o n  t h e  n u r si n g  r e c o r d  f o r  t h e  
n u r se  o n  d u t y  t o  at t e n d  t o .  O n c e  sh e  h as d o n e  o r  n o t ,  sh e  
n e e d s t o  r e sp o n d  b y  c l i c k i n g  a c h e c k  b o x  n e x t  t o  e i t h e r  
“ M e d i c at i o n  < d o se >  o f  < n am e >  d i sp e n se d ”  o r  
“ I m m u n i z at i o n  o f  < n am e >  n o t  d i sp e n se d ” .  S h o u l d  t h e  
l at t e r  st at e m e n t  b e  c h e c k e d  a d i al o g u e  ar e a o p e n s u p  
w h e r e  sh e  n e e d s t o  c l i c k  o n  t h e  ap p r o p r i at e  r e aso n  f o r  
n o n -ad m i n i st r at i o n  w h i c h  ar e  “ P at i e n t  r e f u se d ” ,  an d  
“ I n su f f i c i e n t  d o se  av ai l ab l e  i n  st o c k ” .  T h e  c h e c k e d  
st at e m e n t  w i l l  b e  r e f l e c t e d  o n  t h e  c l i n i c i an ’ s r e c o r d .  T h e  
b l o c k  d i ag r am  o f  t h e  ‘ M e d i c at i o n ’  su b -w o r k f l o w  i s 
sh o w n  i n  f i g u r e  5.  
 
 
 
 
 
 

Figure 5 . ‘ M edication’  Sub-W ork flow 
A n t e N a t a l C li n i c  W or k f low :  
A  l ad y  i n  h e r  c h i l d -b e ar i n g  ag e  ( so m e o n e  w h o  h as h ad  
h e r  m e n ar c h e  an d  y e t  t o  h av e  h e r  m e n o p au se )  m i sse s h e r  
p e r i o d s an d  v i si t s t h e  c l i n i c  w i t h  a su sp i c i o n  o f  
p r e g n an c y .  S h e  i s t h e n  t ak e n  t h r o u g h  se v e r al  w e l l -
d e f i n e d  st e p s t o  c o n c l u d e  w h e t h e r  sh e  i n d e e d  i s p r e g n an t  
o r  n o t .  O n c e  h e r  p r e g n an c y  st at u s i s e st ab l i sh e d ,  sh e  
r e q u i r e s v i si t i n g  t h e  an t e n at al  c l i n i c  o n  a p e r i o d i c  b asi s t o  
e n su r e  t h at  h e r  p r e g n an c y  i s p r o g r e ssi n g  sat i sf ac t o r i l y .  
S h e  u n d e r g o e s se v e r al  l ab o r at o r y  an d  u l t r aso u n d  
i n v e st i g at i o n s an d  r e c e i v e s se v e r al  i m m u n i z at i o n  d o se s 
at  sp e c i f i e d  p e r i o d s.  T h e  v i si t s v ar y  f r o m  o n c e  a m o n t h  at  
t h e  i n i t i al  st ag e s t o  o n c e  a w e e k .  
T h e  b l o c k  d i ag r am  o f  A n t e  N at al  C l i n i c  w o r k f l o w  i s 
sh o w n  i n  f i g u r e  6.  
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Figure 6 . ‘ A nte N atal C linic’  W ork flow 
 
W ell B a b y  C li n i c  W or k f low :  
O n c e  t h e  b ab y  i s d e l i v e r e d ,  r e c e i v e d  t h e  f i r st  
i m m u n i z at i o n s t h at  ar e  d u e  b e f o r e  d i sc h ar g e  t o  h o m e ,  
an d  b e e n  d i sc h ar g e d  t o  h o m e  w i t h  m o t h e r ,  t h e  w e l l -b ab y  
w o r k f l o w  i s f o l l o w e d  t o  m o n i t o r  i t s p r o g r e ss t h r o u g h  t h e  
f i r st  e i g h t e e n  m o n t h s o f  i t s l i f e .  T h e  v i si t  t o  t h e  c l i n i c  
v ar y  f r o m  o n c e -a-m o n t h  d u r i n g  t h e  f i r st  si x  m o n t h s,  t h e n  
o n c e -e v e r y -t h r e e  m o n t h s t i l l  t h e  b ab y  i s e i g h t e e n  m o n t h s 
o l d .  
T h e  b l o c k  d i ag r am  o f  W e l l  B ab y  C l i n i c  w o r k f l o w  i s 
sh o w n  i n  f i g u r e  7.  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Figure 7 . ‘ W ell B aby  C linic’  W ork flow 
5 . 4  D e v i ati o n  f ro m  W o rk f l o w  
A l l  d e v i at i o n s f r o m  r o u t i n e ,  w h e n e v e r  t h e y  o c c u r ,  ar e  
n o t e d  w i t h  d at e -t i m e -st am p  an d  t h e  c l i n i c i an  m ak i n g  t h e  
e n t r y  i s ask e d  t o  e n t e r  t h e  r e aso n s f o r  d e v i at i o n .  T h e  
c l i n i c i an  d e t ai l s ar e  al so  c ap t u r e d  f o r  f u t u r e  u se  i n  
an al y si s.  
T h e  d e v i at i o n s ar e  assu m e d  t o  b e  v i si t -sp e c i f i c .  S o  w h e n  
t h e  p at i e n t  c o m e s t o  t h e  c l i n i c  f o r  a su b se q u e n t  v i si t ,  t h e  
sy st e m  assu m e s t h at  a n e w  r o u t i n e  v i si t  i s t ak i n g  p l ac e .  
T h e  c l i n i c i an  m ay  c h o o se  t o  f o l l o w  t h e  al t e r n at e  p at h w ay  
r i g h t  aw ay .  H e  i s al so  p e r m i t t e d  t o  r e m o v e  t h e  p at i e n t  
p e r m an e n t l y  f r o m  su b se q u e n t  f o l l o w -u p  b y  t h e  sy st e m .  
T h i s i s n e c e ssar y  f o r  a n u m b e r  o f  r e aso n s,  l i k e  p r e -t e r m  
d e l i v e r y  o f  b ab y ,  m i sc ar r i ag e ,  e t c .  
A  d o u b l e -b l i n d  p r o c e ss i s p r o p o se d  t o  b e  u se d  t o  e n su r e  
e q u al  assi g n m e n t  o f  t h e  v ar i o u s u se r s t o  t h e  sy st e m .  
T h o se  i n  t h e  “ st u d y ”  g r o u p  w i l l  f o l l o w  t h e  au t o m at e d  
w o r k f l o w -e n ab l e d  sy st e m ,  w h i l e  t h o se  i n  t h e  “ c o n t r o l ”  
w i l l  f o l l o w  t h e  u su al  p ap e r -b ase d  h an d w r i t t e n  p r o c e ss 
t h at  i s c u r r e n t l y  i n  p l ac e  i n  t h e  i n st i t u t i o n  w h e r e  t h e  p i l o t  
i s p r o p o se d  t o  b e  r u n .  I n  o r d e r  t o  e n su r e  t h at  n o  u se r  b i as 
e n t e r s,  a c l i n i c i an  w i l l  h av e  an  e q u al  n u m b e r  o f  p at i e n t s 
assi g n e d  t o  h i m  f o r  st u d y  
F ac t o r s su c h  as st ak e h o l d e r  ac c e p t an c e  o f  t h e  p r o c e ss,  
t i m e  t o  p r o c e ss an  o r d e r ,  an d  p at i e n t  d e l i g h t  ar e  p r o p o se d  
t o  b e  m o n i t o r e d  f r o m  t h e  f i r st  d ay .  I f  d u r i n g  t h e  c o u r se  o f  
t h e  st u d y  i t  i s d i sc o v e r e d  t h at  t h e  n u l l  h y p o t h e si s 
asso c i at e d  w i t h  t h e m  h av e  b e e n  p r o v e n ,  t h e n  al l  p at i e n t s 
w i l l  b e  m i g r at e d  t o  t h e  au t o m at e d  sy st e m s u p o n  
o b t ai n i n g  t h e  p r o o f .  T h i s w i l l  b e  d o n e  se p ar at e l y  f o r  t h e  
an t e n at al  an d  w e l l -b ab y  c l i n i c s si n c e  al t h o u g h  m an y  
st ak e h o l d e r s ar e  e x p e c t e d  t o  r e m ai n  t h e  sam e ,  t h e  
asso c i at e d  c l i n i c i an ,  t h e  v i t al  c o g  i n  t h e  w o r k f l o w  
ac c e p t an c e  an d  e f f i c i e n c y  w h e e l ,  w i l l  b e  d i f f e r e n t  
I f  i t  i s f o u n d  t h at  t h e  n u l l  h y p o t h e si s i s n o t  p r o v e n  an d  
l i v e s o f  p at i e n t s ar e  i n  d an g e r ,  t h e  p r o j e c t  w i l l  b e  
ab an d o n e d  f o r t h w i t h .  A  c ar e f u l  an al y si s r e g ar d i n g  t h e  
c au se  t h e r e o f  w i l l  b e  p e r f o r m e d  t o  asc e r t ai n  t h e  l e sso n s 
l e ar n t  

5 . 5  F l e x i bi l i ty  o f  th e  S y ste m  
T h e  ap p l i c at i o n  al l o w s t h e  sy st e m  ad m i n i st r at o r  t o  
c h an g e  an y  c l i n i c al  d at a c ap t u r e  f o r m  f i e l d ,  c o n t r o l  o r  
se q u e n c e  ( f l o w ) .  L e t  u s assu m e  t h at  t h e r e  i s g e n e r al  
ag r e e m e n t  am o n g st  t h e  p e d i at r i c i an s t h at  so m e  
i m m u n i z at i o n  sh o u l d  b e  d i sc o n t i n u e d ,  so m e  n e w  o n e s 
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ad d e d ,  an d  so m e  r e p l ac e d  b y  o t h e r s t h at  n e e d  t o  b e  
ad m i n i st e r e d  at  a d i f f e r e n t  t i m e  i n t e r v al  f r o m  t h e  
p r e v i o u s o n e s.  U si n g  t h e  sy st e m ,  t h e se  m ay  e asi l y  b e  
i m p l e m e n t e d .  A l l  t h e  sy st e m  ad m i n i st r at o r  n e e d s t o  d o  i s 
t o  l o g  i n  an d  g o  t o  t h e  f o r m  d e si g n  sc r e e n ,  o p e n  t h e  
ap p r o p r i at e  f o r m ,  m ak e  t h e  n e c e ssar y  c h an g e s.  T h e n  
o p e n  t h e  f o r m  f l o w  d e si g n  sc r e e n  an d  p l ac e  t h e  v ar i o u s 
i n t e r -r e l at e d  f o r m s i n  t h e i r  d e si r e d  se q u e n c e  – e ac h  
i n d i v i d u al  f o r m  h as a u n i q u e  i d e n t i f i e r  at t ac h e d  t o  i t  – 
an d  se t  t h e  r u l e s r e g ar d i n g  w h e n  t h e  r e sp e c t i v e  f o r m s 
w i l l  b e  d i sp l ay e d  w i t h  r e sp e c t  t o  t i m e  i n t e r v al s.  
T h r o u g h  an  au d i t  t r ai l  a “ r e aso n  f o r  c h an g e ”  st at e m e n t  i s 
r e c o r d e d  f o r  e ac h  c h an g e  w i t h  t h e  u se r  i d  an d  d at e -t i m e  
st am p  so  t h at  w h e n e v e r  r e q u i r e d  i n  f u t u r e ,  al l  t h e  
b ac k g r o u n d  i n f o r m at i o n  r e g ar d i n g  t h e  c h an g e  c an  b e  
u n c o v e r e d .  I m p l e m e n t i n g  su c h  a c h an g e  w h i l e  
m ai n t ai n i n g  t i g h t  r e g u l at o r y  an d  au d i t  c o n t r o l  i n  a p ap e r -
b ase d  p r o c e ss i s m o r e  d i f f i c u l t  an d  d e f i n i t e l y  t i m e  
c o n su m i n g  as af t e r  i n c o r p o r at i n g  t h e  c h an g e s an d  
i n st r u c t i n g  t h e  v ar i o u s u se r s t o  u se  t h e  sam e ,  m o n i t o r i n g  
c o m p l i an c e  ar e  a j o b  i n  i t se l f .  
I n  an  au t o m at e d  e n v i r o n m e n t ,  o n c e  t h e  v ar i o u s f o r m s 
h av e  b e e n  c h an g e d ,  t h e  c o n su l t an t  w o u l d  v i su al i z e  o n l y  
t h e  l at e st  f o r m s an d  n o t  o u t -o f -d at e  o r  r e t i r e d  f o r m s 
an y m o r e .  T h i s w o u l d  o b v i at e  t h e  n e c e ssi t y  f o r  
m o n i t o r i n g  i m p l e m e n t at i o n  al t o g e t h e r .  

5 . 6  Ad v an tag e s o f  Au to m ate d  P ati e n t 
M an ag e m e n t W o rk f l o w  

S e v e r al  ad v an t ag e s h av e  b e e n  assu m e d  t o  ac c r u e  as a 
r e su l t  o f  t h e  i m p l e m e n t at i o n  o f  t h i s sy st e m .  T h e  n u l l  
h y p o t h e si s i s t h at  t h e r e  w i l l  b e  a st at i st i c al l y  si g n i f i c an t  
f i n d i n g  i n  t h at  al l  t h e  ad v an t ag e s w o u l d  b e  p r o v e n  t o  b e  
t r u e .  
S o m e  o f  t h e  p r i m e  ad v an t ag e s ar e  f o l l o w i n g :  
• S t ak e h o l d e r s sat i sf ac t i o n  l e v e l  i s i n c r e ase d  w i t h  t h e  

u se  o f  t h e  sy st e m .  
• O v e r al l  P at i e n t  S at i sf ac t i o n  I n d e x  [ ( p at i e n t  

sat i sf ac t i o n  l e v e l  n o w  – p at i e n t  sat i sf ac t i o n  l e v e l  
b e f o r e ) / p at i e n t  sat i sf ac t i o n  l e v e l  b e f o r e ]  i n c r e ase d .  

• P e r  p at i e n t  c o st s o f  c ar e  p r o v i d e d  ar e  d e c r e ase d .  
• I n c r e ase  i n  p at i e n t  f l o w  t o  t h e  o r g an i z at i o n  i s a 

d i r e c t  r e su l t  o f  i m p l e m e n t at i o n  o f  t h e  sy st e m .  
• M o r e  p at i e n t s c an  b e  h an d l e d  i n  t h e  sam e  t i m e  

p e r i o d .  
• A b so l u t e  R e d u c t i o n  i n  e r r o r s o f  o m i ssi o n  an d  

c o m m i ssi o n  d u e  t o  ap p o i n t m e n t  sc h e d u l i n g .  
• A b so l u t e  R e d u c t i o n  i n  e r r o r s o f  o m i ssi o n  an d  

c o m m i ssi o n  d u e  t o  i n v e st i g at i o n  an d  i m m u n i z at i o n  
o r d e r s.  

• I m p r o v e d  p at i e n t  sat i sf ac t i o n  d u e  t o  r e ad y  ac c e ss t o  
r e su l t s an d  n e x t  ap p o i n t m e n t s t h r o u g h  w e b -
i n t e r f ac e .  

• G e n e r al l y ,  t h e  c ar e  p r o v i d e r s’  c o m f o r t  l e v e l  i s m o r e .  
• W e l l  ac c e p t e d  b y  t h e  c l i n i c i an s an d  n u r se s.  
• I m p r o v e d  p at i e n t  c o m p l i an c e  d u e  t o  ab i l i t y  t o  

r e c e i v e  t i m e l y  al e r t s r e g ar d i n g  ap p o i n t m e n t s d u e  an d  
ab i l i t y  t o  c h o o se  t h e  d at a o f  o n e ’ s c h o i c e  f o r  
c l i n i c / l ab o r at o r y  v i si t  w i t h i n  t h e  p e r m i t t e d  
b o u n d ar i e s.  

6 C o n c l u s i o n  
C u r r e n t l y  t h e r e  e x i st  a n u m b e r  o f  ap p l i c at i o n s t h at  al l o w  
an y  o f f i c e  w o r k  t o  b e  au t o m at e d .  U n f o r t u n at e l y ,  t h e y  ar e  
n o t  c e n t r al l y  “ g o v e r n e d ”  an d  c o n se q u e n t l y  t h e  u se r  
r e q u i r e s t o  “ r e m e m b e r ”  t h e  se q u e n c e  o f  t h e  w o r k  t o  b e  
d o n e  an d  c ar r y  t h e m  o u t  i n  t h e  “ r i g h t ”  o r d e r  b y  r u n n i n g  
t h e  r e q u i r e d  ap p l i c at i o n s i n  se q u e n c e .  T h i s i s t r u e  e v e n  i f  
t h e  e n t i r e  w o r k  c an  b e  d o n e  f r o m  w i t h i n  o n e  si n g l e  
ap p l i c at i o n .  “ H an d i n g  o v e r ”  t h e  n e x t  w o r k  i n  se q u e n c e  t o  
b e  d o n e  t o  t h e  d e si g n at e d  u se r  i s n o t  au t o m at e d  an d  
n e i t h e r  ar e  an y  m e ssag e s e x c h an g e d  t o  al l o w  
c o o r d i n at i o n .  M e n u -d r i v e n  ap p l i c at i o n s ar e  t h e  n o r m  i n  
al m o st  al l  I T -ap p l i c at i o n s.  T h e  m at u r i t y  l e v e l s o f  su c h  
sy st e m s h av e  e i t h e r  r e ac h e d  t h e i r  m ax i m al  l i m i t s o r  ar e  
f ast  ap p r o ac h i n g  t h i s p o i n t .  
T h e  n e x t  g e n e r at i o n  o f  t h e se  ap p l i c at i o n s w o u l d  b e  
w o r k f l o w -d r i v e n  r at h e r  t h an  m e n u -d r i v e n .  T h e se  w o u l d  
r e q u i r e  t h e  u se r  n o t  h av e  t o  “ r e m e m b e r ”  t h e  se q u e n c e  o f  
t h e  w o r k  t o  b e  d o n e  an d  t h e n  c ar r y  i t  o u t ,  u n l e ss t h e r e  i s 
an  e x c e p t i o n al  si t u at i o n .  T h e  ap p l i c at i o n  w i l l  d o  t h e  
r e m e m b e r i n g  an d  c o r r e c t  p r e se n t at i o n  o f  t h e  ap p r o p r i at e  
ac t i v i t y  t o  t h e  u se r .  I t  i s h i g h l y  u n l i k e l y  t h at  an y  w o r k  
t h at  c an  b e  d o n e  i n  i t s e n t i r e t y  b y  o n e  si n g l e  p e r so n .  A n y  
w o r k  r o u t i n e l y  r e q u i r e s c ar e f u l l y  c o o r d i n at e d  t e am  w o r k  
w h e r e  t h e  v ar i o u s p ar t s o f  an y  w o r k  b e i n g  c ar r i e d  o u t  b y  
se v e r al  p e r so n s w h o  w o r k  i n  t an d e m .  I t  i s t h e  l i n e  
m an ag e r ’ s,  i . e . ,  t h e  o n e  w i t h  t h e  su p e r v i so r y  r o l e ,  j o b  t o  
ac t  as t h e  c o n d u c t o r  o f  t h i s sy m p h o n y .  H o w e v e r ,  w h e n  
an y  se q u e n c e  i s r e p e t i t i v e  i n  a p r e d i c t ab l e  m an n e r  w i t h  
d e v i at i o n s h ap p e n i n g  o n l y  i n  e x c e p t i o n al  si t u at i o n s,  o n l y  
su p e r f i c i al  c o n t r o l  i s m an d at e d .  T h e  v al u ab l e  sk i l l s an d  
t i m e  o f  t h e  m an ag e r  i s p o o r l y  u t i l i z e d  i f  h i s j o b  i s o n l y  t o  
f o c u s o n  t h i s m o n i t o r i n g  ac t i v i t y .  T h i s i n e f f i c i e n t  
u t i l i z at i o n  o f  r e so u r c e s assu m e  g r e at e r  si g n i f i c an c e  w h e n  
t h e  r e q u i r e m e n t  o f  e n su r i n g  e f f i c i e n c y  at  a sam e  o r ,  
p r e f e r ab l y ,  l o w e r  c o st s b e c o m e s a n e c e ssi t y  f o r  
o r g an i z at i o n s.  I t  c e r t ai n l y  m ak e s m u c h  m o r e  se n se  t o  
f o r m al i z e  an d  v al i d at e  t h e  o f f i c e  w o r k  as a sy st e m i z e d  
p r o c e ss an d  h av e  i t  au t o m at e d .  T h e  sy st e m  c ap t u r e s an d  
r e p o r t s al l  ac t i v i t i e s t h at  ar e  c ar r i e d  o u t  u si n g  i t ,  
i n c l u d i n g  t h o se  o f  o m i ssi o n  an d  c o m m i ssi o n ,  t h r o u g h  
au d i t  t r ai l .  I t  i s i m p e r at i v e  t o  h av e  t h i s f e at u r e  so  t h at  t h e  
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ac t s o f  su p e r v i si o n ,  v al i d at i o n  an d  f u t u r e  sc o p e s o f  
i m p r o v e m e n t  c an  b e  m e asu r e d .  W i t h o u t  p r o c e ss 
i m p r o v e m e n t ,  al l  p r o c e sse s r e m ai n  i n  a st at e  o f  
i m p e n d i n g  o b so l e sc e .  
E-G o v e r n an c e  i s al l  ab o u t  I T -e n ab l i n g  g o v e r n an c e ,  
w h i c h  i s c ar r y i n g  o u t  an  ac t i v i t y  t h r o u g h  a se t  o f  i n t e r -
l i n k e d  c h ai n  o f  g e n e r al l y  ag r e e d  u p o n  p r o c e sse s.  T h e  
u se r ,  e v e n  i f  a n o v i c e ,  c an  e asi l y  c o m e  u p  t o  sp e e d  i n  h i s 
w o r k  e f f i c i e n c y  as t h e  ac t  o f  “ r e m e m b e r i n g ”  r o u t i n e  
t ask s i s m ad e  r e d u n d an t .  I t  i s i m p o r t an t  t o  n o t e  t h at  
d e v i at i o n s r e q u i r e d  i n  e m e r g e n c i e s c an  al so  b e  I T -
e n ab l e d ,  p r o v i d e d  t h e  p r o c e ss t o  b e  f o l l o w e d  i n  t h o se  
si t u at i o n s ar e  k n o w n .  T h e se  al l o w  f o r  an y  w o r k  t o  b e  
d o n e  f ast e r ,  i n  l ar g e  v o l u m e s,  i n  a t r an sp ar e n t  m an n e r ,  i n  
an  e sse n t i al l y  e r r o r -f r e e  e asy -t o -u se  e n v i r o n m e n t .  S u c h  
sy st e m s sh o u l d  al so  st r e am l i n e  t h e  w o r k  t o  b e  d o n e ,  
t h e r e b y  b r i n g i n g  i n  t h e  m u c h  n e e d e d  sm o o t h  f u n c t i o n i n g  
o f  an y  w o r k  p l ac e  t h r o u g h  t h e  i n t r o d u c t i o n  o f  st an d ar d s,  
t h e r e b y  l e ad i n g  t o  a m o r e  e f f i c i e n t  w o r k  e n v i r o n m e n t .  
 O f f i c e  w o r k  au t o m at i o n  i s al r e ad y  a r e al i t y ,  T h e  l o g i c al  
n e x t  st e p  i n  t h e  e v o l u t i o n  o f  an y  au t o m at e d  o f f i c e  i s 
au t o m at i o n  o f  t h e  v ar i o u s o f f i c e  w o r k  p r o c e sse s.  I n  
h e al t h c ar e ,  p r o v i d i n g  ac t u al  c ar e  t o  t h e  p at i e n t ,  d e c i d i n g  
w h i c h  t r e at m e n t  t o  ad m i n i st e r  w h e n  af t e r  m ak i n g  a 
r e aso n ab l y -c e r t ai n  d i ag n o si s r e q u i r e s t h e  “ h u m an  t o u c h ” .  
T o  ai d  al l  t h i s w o r k  t o  b e  d o n e  m o r e  e f f i c i e n t l y ,  w h i l e  
l o w e r i n g  c o st s an d  i n c r e asi n g  p r o d u c t i v i t y ,  r e q u i r e s t h at  
t h o se  ac t i v i t i e s t h at  ar e  e sse n t i al l y  c l e r i c al  i n  n at u r e  b e  
d e v o l v e d  t o  an  au t o m at e d  sy st e m .  I n  o r d e r  t o  m ak e  t h i s 
h ap p e n ,  t h e  t w o  b asi c  r e q u i r e m e n t s ar e  t h at  w e l l -m ad e  
an d  st an d ar d i z e d  p r o c e sse s ar e  u se d  an d  t h at  t h e  u se r s 
ar e  c y b e r  sav v y .  
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