
(Documento 6)

Proposte di organizzazione di uno sportello per la scelta del medico curante 
nei Comuni del Circondario Empolese Valdelsa
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La proposta organizzativa della ASL11

La ASL11 ha proposto ai Comuni di erogare presso le proprie sedi il servizio di “scelta del medico curante”, 
sia nei casi in cui l’esigenza di scelta sia connessa ad un cambio di residenza, sia negli altri casi.
La proposta organizzativa prospettata ha preso come riferimento la convenzione già stipulata per il servizio 
“scelta del medico” tra la ASL11 e il Comune di Cerreto Guidi. Si tratta di un servizio con le seguenti 
fondamentali caratteristiche:
• destinatari del servizio sono i soli cittadini italiani
• lo sportello anagrafe del Comune fa compilare e sottoscrivere al cittadino gli appositi moduli di scelta e li 
invia per fax alla ASL11,  che completa il processo con l’inserimento dei dati nel proprio data base e la 
stampa e l’invio della tessera al cittadino utente. 

La limitazione dei destinatari ai soli cittadini italiani è stata motivata con la necessità di un particolare 
sforzo formativo ed organizzativo per far fronte correttamente alle più complesse procedure di scelta del 
medico da parte dei comunitari e degli extracomunitari. Tuttavia la ASL si è detta disposta a curare e 
sostenere la relativa formazione.

Rispetto al “modello Cerreto” la ASL ha posto come alternativa all’invio dei moduli per fax la possibilità
per i Comuni di accedere direttamente al software in uso alla ASL (PEOPLE), soluzione che darebbe agli 
stessi la possibilità di portare a termine l’intero procedimento “scelta del medico”
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Le proposte organizzative del gruppo di lavoro

Il gruppo di lavoro ha posto in evidenza i quattro seguenti limiti del “modello Cerreto”: 
• è un sistema discriminatorio nei confronti dei cittadini stranieri e comunitari
• prevede il fax come strumento di comunicazione tra Comune e ASL11 non rispondendo pienamente alle 

esigenze di efficienza e digitalizzazione dell’attività amministrativa
• L’erogazione del servizio “scelta del medico” oltre i casi in cui detta scelta è connessa ad un cambio di residenza 

travalica l’obiettivo posto (“semplificare la vita” al cittadino che cambia residenza) e comporta un flusso 
aggiuntivo di attività a carico dei Comuni difficile da fronteggiare

• Il procedimento di cambio del medico prende avvio ma non si conclude presso il Comune; ciò comporta non 
solo che il servizio al cittadino non è completo ed immediato (il cittadino deve infatti attendere l’invio da parte 
della ASL del libretto che attesta l’assegnazione al nuovo medico) ma anche che il Comune si assume l’onere di 
fronte al cittadino di garantire il buon (e veloce) esito del procedimento senza tuttavia avere gli strumenti per 
monitorarne lo stato di avanzamento.

Viene quindi prospettata la seguente ipotesi organizzativa, caratterizzata dall’erogazione del “servizio completo” (al 
cittadino viene immediatamente consegnato il libretto) per il tramite del medesimo processo di lavorazione posto 
in essere presso gli sportelli ASL:

• Lo sportello comunale (dedicato o polifunzionale, a seconda delle esigenze organizzative dei singoli Comuni), 
opportunamente formato dalla ASL11, eroga il servizio “scelta del medico” a tutti i cittadini (italiani, comunitari 
e stranieri) che abbiano avviato un procedimento di cambio di residenza,

• L’operatore dello sportello fa sottoscrivere la scelta del medico al cittadino e comunica alla ASL11, tramite 
inserimento nel data base della stessa ASL (software People) sia gli aggiornamenti anagrafici sia il cambio del 
medico;

• L’operatore stampa il libretto sanitario (operazione che avviene sempre tramite l’uso del Software People) e lo 
consegna al cittadino, concludendo così il procedimento “cambio del medico”;

• L’operatore archivia il modulo dii scelta sottoscritto dal cittadino, che in seguito sarà trasferito alla ASL11.

4



Comune di Capraia e Limite



Rappresentazione dello stato attuale del servizio“scelta del medico” erogato dalla 
ASL11 nel Comune di Capraia e Limite

•Sportello del Distretto ASL11 di Capraia e Limite in via Negro n. 5
•Sportello del Distretto ASL11 di Montelupo Fiorentino in viale Cento Fiori 
n. 30
• Sportello del Distretto ASL11 di Empoli in via Rozzalupi n. 57

Orario di apertura •CAPRAIA E LIMITE:Solo il giovedì dalle 08:30 alle 13:00
•MONTELUPO FNO: lun.,mar.,ven. e sab. dalle 08:00 alle 13:00; mer. anche 
dalle 14:00 alle 18:00. Giovedì chiuso.
•EMPOLI: dal lunedì al Venerdì dalle ore 8:00 alle 19:00 (orario continuato); 
il Sabato 8.00-13.00

Analisi critica del servizio offerto dalla ASL11:
Il servizio scelta del medico è forse una fra le criticità più significative del Comune di Capraia e Limite: i 
cittadini hanno a disposizione un Distretto ASL situato nelle vicinanze della sede comunale ma aperto 
solo un giorno a settimana e con un orario di apertura limitato alla sola mattina. In alternativa l'utente è
costretto a recarsi a Montelupo Fiorentino o a Empoli.
A livello di criticità del servizio offerto ai cittadini stranieri, si rileva l’assenza presso i distretti 
ASL di un servizio di mediazione culturale, offerto invece in certi giorni e orari della settimana 
presso gli Uffici Anagrafe e URP di alcuni Comuni.
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Valutazione “costi/benefici” delle ipotesi organizzative prospettate dal 
gruppo per il Comune di Capraia e Limite

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte ore uomo 
su base annua

b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

c) costi di una postazione di lavoro vantaggi/svantaggi delle alternative di soluzione
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ITALIANI IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO MEDICO -
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 191 italiani immigrati (dato 
2009)
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 10 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate e 
non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office 
(tempo lavoraz. pratiche + 
tempo pratiche iniziate e non 
concluse)

ITALIANI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO 
RESIDENZA E 
SCELGONO UN NUOVO 
MEDICO – STIMA 
TEMPO PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 83 italiani già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 
10 min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

STRNIERI 
IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO 
MEDICO - STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla 
base dei seguenti dati:
1) 77 stranieri 
immigrati (dato 2009)
2) Il 100%del totale 
cambia medico
3) Tempo medio 
pratica: 20 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 
20% del totale
5) Tempo medio 
pratica iniziata e non 
finita: 10 min.
6) Tempo cambio 
pratica: 10% del 
totale tempo front 
office

STRANIERI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO RESIDENZA 
E SCELGONO UN 
NUOVO MEDICO –
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 10 stranieri già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 20 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

TOTALE
(in ore/anno e in 
% uomo/anno)

FRONT OFFICE
-----------------------------------------
-Lavorazione completa della 
pratica:

-----------------------------------------
-Informazione/pratiche iniziate e 
non concluse:

-----------------------------------------
-Tempo cambio pratica:

-----------------------------------------
-TOTALE FRONT OFFICE

191
--------------------------------------
191 pratiche x10 min. = 1910 
min.

--------------------------------------
38,2 pratiche (20% di 191) x 5 
min. =  191min.

--------------------------------------
10% di 2101 min. = 210 min.

--------------------------------------
2311 min. (38,5 ore)

83
---------------------------------
4,15 pratiche (5% del 
totale) x10 min. = 41,5 
min. 
---------------------------------
16,6 pratiche(20% del tot.) 

x 5 min. = 83 min.

---------------------------------
10% di 124,5 = 12,4 min.

---------------------------------
136,9 min. (2 ore e 17 
min.)

77
---------------------------
77 pratiche x 20 min. 
= 1540 min.

---------------------------
15,4 (20% di 77) x10 

min. =  154 min.

---------------------------
10% di 1694 = 169,4

---------------------------
1863,4 min. (31 ore e 
3 min. )

10
----------------------------------
0,5 pratiche (5% del totale 
pratiche) x 20 min.  = 10 
min.
----------------------------------
2 (20% di 10)x10 min. = 20 
min.

---------------------------------
10% di 30 = 3 min.

----------------------------------
33 min. 

Tempo annuo 
necessario per il 
front office: 72,5 
ore 

Percentuale di 
uomo/anno: 4,39 
%

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte 
ore uomo su base anno
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BACK OFFICE
-Completamenti / Archiviazioni
-Formazione / aggiornamento
-Coordinamento con ASL

(si ipotizzano 15 min. al giorno, che equivalgono a circa 72 ore annue) 4,36% uomo/anno
(si ipotizzano 24 ore di aggiornamento e 24 ore di formazione annue = 48 ore) 2,90 % uomo/anno
(si ipotizzano 3 ore al mese per richieste chiarimento e rendicontazioni = 36 ore annue) 2,18% anno/uomo

Tempo totale 
back office: 156 
ore annue

Percentuale di 
uomo/anno: 
9,45%

Pausa fisiologica
(10% delle ore totali necessarie per 
front office e back office)

10% di 228,5 ore= 22,8 ore 22,8 ore

Ferie, congedi, malattia  (15% per il 
Comune di Capraia e Limite)

15% di 251,30 ore (ore tot. di front office e back office + pausa fisiologica) =  37,69 ore 37,69 ore

TOTALE SERVIZIO “CAMBIO 
MEDICO”

Totale tempo di front office, back office, pausa fisiologica e assenteismo medio

= 72,50+156+22,8+37,69 = 288,99 ore

Percentuale uomo/anno [(tot.x100)/1650]

Tempo stimato 
per una anno di 
servizio: 289 ore

Percentuale 
uomo/anno:
17,51%
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b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsabilit
à
organizzativa

Tecnolog
ie 

Competenze Volumi di attività Tempi 
di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

1. 
SPORTELLO 
POLIFUNZIO
NALE 

Erogazione del 
servizio scelta del 
medico presso 
l’Ufficio Servizi 
al Cittadino con 
orario da lun. a 
sab. 8:30 – 13:00; 
mar. e gio.  anche 
15:00 – 18:00

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e della 
scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al 
cittadino del 
libretto sanitario
4) l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli sottoscritti 
dal cittadino

Servizio 
Affari 
Generali

Software 
People
fornito 
dalla 
ASL 11 
nel quale 
l’operato
re 
inserirà i 
dati della 
scelta e 
tramite 
cui 
stamperà
la tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri
-Uso del 
software People
-Tutte le altre 
competenze 
relative al 
servizio 
anagrafico

-273 pratiche di 
scelta medico 
totali (195 italiani; 
78 stranieri)
-71 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazioni

289 ore 
annue

17,51% di una 
unità di 
personale
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IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsabi
lità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di 
attività

Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

2. 
SPORTELLO 
DEDICATO
(apertura 2 o 3 
gg. a  
settimana)

Erogazione del 
servizio scelta 
del medico 
presso uno 
sportello 
dedicato situato  
all’Ufficio 
Servizi al 
Cittadino, 2 
giorni a 
settimana per 3 
ore oppure 3 
giorni a 
settimana per 2 
ore

L’ipotesi 
prevede: 1) la 
scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e 
della scelta del 
medico nel data 
base della 
ASL11 
(Software 
People);
3) La stampa e 
la consegna al 
cittadino del 
libretto
4) 
l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli 
sottoscritti dal 
cittadino

Servizio 
Affari 
Generali

Software 
People
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i dati 
della scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che regolano 
la scelta del medico 
di italiani e stranieri
-Uso del software 
People

-273 pratiche di 
scelta medico 
totali (195 
italiani; 78 
stranieri)
71 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazio
ni

Il tempo di 
servizio 
stimato 
necessario è
pari a  289 
ore annue.
Lo sportello 
dedicato 
richiede una 
copertura pari 
a 6 ore 
settimanali 
(circa 312 
ore/anno). 

18,90%
di una unità di 
personale 
necessario a 
coprire 
l’orario di 
apertura dello 
sportello
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c) costi di una postazione di lavoro vantaggi svantaggi delle alternative di soluzione

Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed 
opportunità per il 
processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di alvoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

1 SPORTELLO 
POLIFUNZIONALE

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso lo stesso sportello 
che eroga i servizi 
anagrafici (Ufficio 
Servizi al Cittadino)

-Costo standard del 
personale (es. Cat. C1) : 
26.492,62 euro annui

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

884 euro annui

-------------------------
TOTALE:

27.376,62

4.638,74 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente part- time al 
17,51% 
-------------------------

nessuno

-------------------------
154,78 euro annui 

-------------------------

4.793,52 euro

Il servizio offerto dal 
p.d.v. del cittadino 
risulterebbe di sicura 
efficacia (presso lo 
stesso sportello in cui si 
dichiara il cambio di 
residenza si può
effettuare anche la scelta 
del medico, con un 
notevole risparmio di 
tempo e disagio);

Introdurre il servizio 
aggiuntivo del “cambio 
del medico” presso 
l’ufficio Servizi al 
Cittadino comporta 
inevitabilmente un 
allungamento dei tempi 
necessari per la 
conclusione di ogni 
pratica, con i seguenti 
inconvenienti:
• Aumento dei tempi di 
attesa dei cittadini allo 
sportello (magari per 
una pratica che 
richiederebbe solo 
qualche minuto)
•Riduzione del tempo a 
disposizione per le 
pratiche di back office 
relative ad altri 
procedimenti di 
competenza dell'Ufficio
Inoltre, non ritenendo 
sia possibile una 
assunzione part-time per 
meno di 18 ore 
settimanali, si andrebbe 
a sovraccaricare i 
dipendenti attualmente 
presenti.
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Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed opportunità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

2 SPORTELLO 
DEDICATO 
(6 ore/sett.)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso uno sportello 
dedicato 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL; 

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

884 euro annui

-------------------------
TOTALE:

27.376,62

4.415,43 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente cat. C1

------------------------------

------------------------------
154,78 euro annui

----------------
4.570,21 euro

Non presenta lo 
svantaggio dello 
sportello polifunzionale 
(allungamento dei tempi 
di attesa – vd. 
inconvenienti connessi 
alla colonna “svantaggi e 
criticità della slide 
precedente).
Essendo il personale 
dedito solo a questo 
servizio si ipotizza una 
maggiore qualità del 
servizio reso 
(formazione e 
specializzazione della 
persona addetta)

Per evitare l'inevitabile 
scarto tra il tempo di 
lavoro necessario a 
coprire il volume di 
attività che si stima 
possa derivare 
dall’erogazione del 
servizio “cambio del 
medico” e il tempo di 
lavoro necessario a 
garantire l’apertura dello 
sportello “cambio del 
medico” in modo da 
coincidere con l’apertura 
dello sportello 
anagrafico l'unica 
soluzione è quella 
dell'apertura per 2 soli 
giorni a settimana (3 ore 
al giorno) o 3 gg. (2 ore 
al giorno), ma in tal 
modo si renderebbe 
quasi nullo il vantaggio 
dal p.d.v. del cittadino.    
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Alternativa di soluzione A
Costo complessivo della 
soluzione 

B
Alternative di 
lavorazione  pratiche

C
Dimensionamento di  un 
prezzo  per pratica 

(A/B)

D
Dimensionamento di un 
canone annuo 

(A*%)

E
Prezzo da proporre  alla 
ASL

1 
SPORTELLO 
POLIFUNZIONALE
(apertura a tempo 
continuato)

------------------------------
2 
SPORTELLO 
DEDICATO

Euro 4.793,52

------------------------------
Euro 4.570,21

Numero di pratiche pari 
al 100% = 273

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
218,4

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
327,6

-------------------------
Numero di pratiche pari 

al 100% = 273

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
218,4

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
327,6

Costo totale (4.793,52 
euro) / numero di 
pratiche (273) = 17,05 
euro

Costo totale (4.793,52 
euro) / numero di 
pratiche (218,4 ) = 21,9 
euro

Costo totale (4.793,52 
euro) / numero di 
pratiche (327,6) = 14,6 
euro

------------------------------
Costo totale (4.570,21 
euro) / numero di 
pratiche (273) = 16,7 
euro

Costo totale 
(4.570,21euro) / numero 
di pratiche (218,4) = 
20,9 euro

Costo totale (4.570,21 
euro) / numero di 
pratiche (327,6) = 13,9 
euro

Canone pari al  20% del 
costo totale =  958,70 
euro

Canone pari al  30% del 
costo totale = 1.438,05 
euro

Canone pari al  10% del 
costo totale = 
479,35 euro

------------------------------
Canone pari al  20% del 
costo totale = 914,04 
euro 

Canone pari al  30% del 
costo totale = 
1.371,06 euro

Canone pari al  10% del 
costo totale = 457,02 
euro

Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
958,70 euro se si assume 
un canone pari al 20% 
del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare  tra euro 14,6 
ed euro 21,9) 

- - - - - - - - - - - - - - - - -
Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
914,04 euro se si assume 
un canone pari al 20% 
del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 13,9 
ed euro 20,9)
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Comune di Castelfiorentino



La rappresentazione dello stato attuale del servizio“scelta del medico” erogato dalla 
ASL11 nel Comune di Castelfiorentino

Sportello del Distretto ASL11 via Pavese n. 4 

Orario di apertura Dal lunedì al giovedì 8,00 – 13,00; il mercoledì 08,00 –
13,00/14,00-18,00 

Analisi critica del servizio offerto dalla ASL11:
Nonostante le previsioni di Sportello Polifunzionale attualmente a Castelfiorentino ci sono 2 
sportelli: uno presso l’Ospedale, aperto da lunedì a venerdì 7,30 – 19,30; il sabato 07,30 – 13,00 
a cui ci si rivolge solo per le prenotazioni, e uno presso il Distretto, aperto dal lunedì al giovedì
8,00 – 13,00; il mercoledì 08,00 – 13,00/14,00-18,00 solo per l’anagrafe sanitaria. Per la scelta 
del medico non è possibile fare nessuna operazione on-line, neppure scaricare della 
modulistica.
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Valutazione “costi/benefici” delle ipotesi organizzative prospettate dal 
gruppo per il Comune di Castelfiorentino

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte ore uomo 
su base annua

b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

c) costi di una postazione di lavoro vantaggi/svantaggi delle alternative di soluzione
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ITALIANI IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO MEDICO -
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 203 italiani immigrati (dato 
2009)
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 10 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate e 
non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office 
(tempo lavoraz. pratiche + 
tempo pratiche iniziate e non 
concluse)

ITALIANI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO 
RESIDENZA E 
SCELGONO UN NUOVO 
MEDICO – STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 225 italiani già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 
10 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 20% 
del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

STRNIERI 
IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO 
MEDICO - STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla 
base dei seguenti dati:
1) 604 stranieri 
immigrati (dato 2009)
2) Il 100%del totale 
cambia medico
3) Tempo medio 
pratica: 20 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 
20% del totale
5) Tempo medio 
pratica iniziata e non 
finita: 10 min.
6) Tempo cambio 
pratica: 10% del 
totale tempo front 
office

STRANIERI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO RESIDENZA 
E SCELGONO UN 
NUOVO MEDICO –
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 174 stranieri già
residenti che cambiano 
residenza (dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 20 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

TOTALE
(in ore/anno e in 
% uomo/anno)

FRONT OFFICE
-------------------------------------------
-Lavorazione completa della 
pratica:

-------------------------------------------
-Informazione/pratiche iniziate e 
non concluse:

-------------------------------------------
-Tempo cambio pratica:

-------------------------------------------
-TOTALE FRONT OFFICE

--------------------------------------
203 pratiche x10 min. = 2030 
min.

--------------------------------------
40,6 (20% di 203) x 5 min. = 
203 min.

--------------------------------------
10% di 2233 = 223,3 min

--------------------------------------
2456,3 min. (40,93 ore)

---------------------------------
11,25 (5% del totale 
pratiche)x10 min. = 112,5
---------------------------------
2,3 (20% di 11,25) x 5 
min. = 11,25 min.

---------------------------------
10% di 123,75 = 12,37 
min.
---------------------------------
136,1 min. (2,7 ore)

---------------------------
276 pratiche x 20 min. 
= 5520 min.
---------------------------
55,2 (20% di 276)x10 
min. = 552 min.
---------------------------
10% di 6072 = 607,2
---------------------------
6679,2 min. (111,3 
ore)

----------------------------------
Es. 8,7 (5% del totale 
pratiche) x 20 min  = 174
----------------------------------
1,74 (20% di 8,7)x10 min. = 
17,4 min.

---------------------------------
10% di 191,4 = 19,14 min.
----------------------------------
210,54 min. (3,51ore)

Tempo annuo 
necessario per il 
front office: 
158,44 ore

Percentuale di 
uomo/anno: 
9,84%

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte 
ore uomo su base anno
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BACK OFFICE
-Completamenti / Archiviazioni
-Formazione / aggiornamento
-Coordinamento con ASL

(si ipotizzano 15 min. al giorno, che equivalgono a circa 72 ore annue) 4,62% uomo/anno
(si ipotizzano 24 ore di aggiornamento e 24 ore di formazione annue = 48 ore) 3,08% uomo/anno
(si ipotizzano 5 ore al mese per richieste chiarimento e rendicontazioni = 60 ore annue) 3,85% anno/uomo

Tempo totale 
Back office: 180 
ore annue
Percentuale di 
uomo/anno: 
11,54%

Pausa fisiologica
(10% delle ore totali necessarie per 
front office e back office)

10% di 338,44 ore= 33,84 ore 33,84 ore

Ferie, permessi, malattia (16%) 16% di 372,24 ore = 59,55  ore 59,55 ore

TOTALE SERVIZIO “CAMBIO 
MEDICO”

Si calcola il totale tempo di front office, back office, pausa fisiologica e assenteismo medio Tempo stimato 
per una anno di 
servizio: 431,8 
ore

Percentuale 
uomo/anno:
27,7%
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b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsab
ilità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di attività Tempi di 
servizio

Fabbisogno 
di personale 

1. Sportello 
polifunzional
e (Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta del 
medico presso 
l’Ufficio Anagrafe 
a tempo 
continuato (lunedì
– sabato 9 – 13; 
martedì e giovedì
anche 16 – 18)

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e della 
scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al 
cittadino del 
libretto
4) l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli sottoscritti 
dal cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i 
dati della 
scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri
-Uso del 
software People
-Tutte le altre 
competenze 
relative al 
servizio 
anagrafico

-499 pratiche di 
scelta medico 
totali (214 italiani; 
285 stranieri)
-99,84 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazioni

431,28 ore 
annue

27,7% di una 
unità di 
personale
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IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsabi
lità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di 
attività

Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

2. Sportello 
dedicato
(Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta 
del medico 
presso uno 
sportello 
dedicato situato 
all’Anagrafe, a 
tempo 
continuato 
(lunedì –
sabato 9 – 13; 
martedì e 
giovedì anche 
16 – 18)

L’ipotesi 
prevede: 1) la 
scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e 
della scelta del 
medico nel data 
base della 
ASL11 
(Software 
People);
3) La stampa e 
la consegna al 
cittadino del 
libretto
4) 
l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli 
sottoscritti dal 
cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i dati 
della scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che regolano 
la scelta del medico 
di italiani e stranieri
-Uso del software 
People

- 499 pratiche di 
scelta medico 
totali (214 
italiani; 285 
stranieri)
-99,84 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazio
ni

Il tempo di 
servizio 
stimato 
necessario è
pari a  431,28 
ore.
Lo sportello 
dedicato 
richiede però
una copertura 
pari a 28 ore 
settimanali, 
(circa 1456 
ore l’anno)

93,33%
di una unità di 
personale 
necessario a 
coprire 
l’orario di 
apertura dello 
sportello
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c) costi di una postazione di lavoro vantaggi svantaggi delle alternative di soluzione

Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed 
opportunità per il 
processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso lo stesso 
sportello che eroga i 
servizi anagrafici 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

-------------------------
TOTALE:

7338,45 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente part time al 
27,7%
-------------------------

nessuno

-------------------------
703 euro annui (somma 
calcolata sulla base del 
rapporto medio che 
esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)

-------------------------
8041,45 euro

Il servizio al cittadino 
risulterebbe efficiente in 
quanto allo stesso 
sportello in cui si reca 
per dichiarare il proprio 
cambio di residenza può
effettuare anche la 
scelta del medico;

Dal punto di vista della
economicità del servizio 
si tratta della ipotesi 
migliore in quanto 
consente di inserire una 
nuova risorsa di 
personale per il solo 
tempo necessario 
stimato per l’erogazione 
del servizio.

Introdurre il servizio 
“cambio del medico”
presso l’ufficio anagrafe 
rischia di ridurre il 
livello del servizio 
anagrafico agli utenti 
per il prevedibile 
incremento dei tempi di 
attesa.
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Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed opportunità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso uno sportello 
dedicato 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL; 

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

-------------------------
TOTALE:

24725,56 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente che copra al 
100% l’apertura dello 
sportello
------------------------------

------------------------------
703,00 euro annui
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)

----------------
25272,56 euro

Non va ad incidere sul 
livello dei servizi 
anagrafici (il cittadino 
che si rivolge ai servizi 
demografici per una 
pratica anagrafica non 
rischia di vedere 
aumentare i tempi di 
attesa)

Vi è uno scarto tra il 
tempo di lavoro 
necessario a coprire il 
volume di attività che si 
stima possa derivare 
dall’erogazione del 
servizio “cambio del 
medico” (27,7 % 
uomo/anno) ed il tempo 
di lavoro necessario a 
garantire l’apertura dello 
sportello “cambio del 
medico” in modo 
corrispondente 
all’apertura dello 
sportello anagrafico 
(93,33% uomo/anno). 
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Alternativa di soluzione A
Costo complessivo della 
soluzione 

B
Alternative di 
lavorazione  pratiche

C
Dimensionamento di  un 
prezzo  per pratica 

(A/B)

D
Dimensionamento di un 
canone annuo 

(A*%)

E
Prezzo da proporre  alla 
ASL

(A+D) 

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

------------------------------
2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

8041,45 euro

------------------------------
25428,56 euro

Numero di pratiche pari 
al 100% = 499

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% 
=399,2

Numero di pratiche 
superiori del 20% 
=598,8

-------------------------
Numero di pratiche pari 

al 100% =499

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
399,2

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
598,8

Costo totale (8041,45 
euro) / numero di 
pratiche (499) = euro 
16,11

Costo totale (8041,45 
euro) / numero di 
pratiche (399,2) =  euro 
20,14

Costo totale (8041,45 
euro) / numero di 
pratiche (598,8) = 13,42 
euro

------------------------------
Costo totale (25428,56 
euro) / numero di 
pratiche (499) = 50,95 
euro

Costo totale (25428,56 ) 
/ numero di pratiche 
(399,2) = 63,69 euro

Costo totale (25428,56 
euro) / numero di 
pratiche (598,8) = 42,46 
euro

Canone pari al  20% del 
costo totale = 1608,29 
euro

Canone pari al  30% del 
costo totale = 2412,43 
euro

Canone pari al  10% del 
costo totale = 804,14 
euro

------------------------------
Canone pari al  20% del 
costo totale = 5085,71

Canone pari al  30% del 
costo totale = 7628,56

Canone pari al  10% del 
costo totale = 2542,85

Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
1608,29 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 
13,42 ed euro 20,14)
- - - - - - - - - - - - - - - - -
Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
5085,71 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 
42,46 ed euro 63,69)
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Comune di Empoli



La Rappresentazione dello stato attuale del servizio“scelta del medico” erogato dalla 
ASL11 nel Comune di Empoli

Sportello del Distretto ASL 11 presso di Via Rozzalupi n. 57 Empoli

Orario di apertura Dal lunedì al Venerdì dalle ore 8:00 alle 19:00 (orario continuato)
il Sabato 8.00-13.00

Analisi critica del servizio offerto dalla ASL11:

Il servizio “scelta del medico” viene effettuato dalla ASL in uffici dislocati nelle vicinanze della 
sede comunale (circa 700 m.).  Garantisce il servizio alla cittadinanza con un orario molto più
ampio di quello dell’ufficio anagrafe comunale.
Il servizio scelta del medico non rientra quindi tra le criticità significative del Comune di Empoli. 
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Valutazione “costi/benefici” delle ipotesi organizzative prospettate dal 
gruppo per il Comune di Empoli

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte ore uomo 
su base annua

b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

c) costi di una postazione di lavoro vantaggi/svantaggi delle alternative di soluzione
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ITALIANI IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO MEDICO -
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 858 italiani immigrati (dato 
2009)
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 10 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate e 
non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office 
(tempo lavoraz. pratiche + 
tempo pratiche iniziate e non 
concluse)

ITALIANI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO 
RESIDENZA E 
SCELGONO UN NUOVO 
MEDICO – STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 1085 italiani già
residenti che cambiano 
residenza (dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 
10 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 20% 
del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

STRNIERI 
IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO 
MEDICO - STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla 
base dei seguenti dati:
1) 973 stranieri 
immigrati (dato 2009)
2) Il 100%del totale 
cambia medico
3) Tempo medio 
pratica: 20 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 
20% del totale
5) Tempo medio 
pratica iniziata e non 
finita: 10 min.
6) Tempo cambio 
pratica: 10% del 
totale tempo front 
office

STRANIERI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO RESIDENZA 
E SCELGONO UN 
NUOVO MEDICO –
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 505 stranieri già
residenti che cambiano 
residenza (dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 20 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

TOTALE
(in ore/anno e in 
% uomo/anno)

FRONT OFFICE
-------------------------------------------
-Lavorazione completa della 
pratica:

-------------------------------------------
-Informazione/pratiche iniziate e 
non concluse:

-------------------------------------------
-Tempo cambio pratica:

-------------------------------------------
-TOTALE FRONT OFFICE

858 (persone)
--------------------------------------
858 pratiche x10 min. = 8580 
min.

--------------------------------------
171,6 (20% di 858) x 5 min. = 
858 min.

--------------------------------------
10% di 9438 =  943,8 min

--------------------------------------
10381,8 min. (173,03 ore)

1085
---------------------------------
54 (5% del totale 
pratiche)x10 min. = 540 

---------------------------------
10,8 (20% di 27) x 5 min. 
= 54 min.

---------------------------------
10% di 594 = 59,4 min.

---------------------------------
653,4 min. (10,89 ore)

973
---------------------------
973 pratiche x 20 min. 
= 19460 min.

---------------------------
194,60 (20% di 
973)x10 min. = 1946 
min.
---------------------------
10% di 21406 = 
2140,6
---------------------------
23546,6 min. (392,44 
ore)

505
----------------------------------
Es. 25,25 (5% del totale 
pratiche) x 20 min  = 505

----------------------------------
5,05 (20% di 20)x10 min. = 
50,5 min.

---------------------------------
10% di 555,5 = 55,55 min.

----------------------------------
611,05 min. (10,18 ore)

Tempo annuo 
necessario per il 
front office: 
586,54 ore

Percentuale di 
uomo/anno: 
37,60%

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte 
ore uomo su base anno
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BACK OFFICE
-Completamenti / Archiviazioni
-Formazione / aggiornamento
-Coordinamento con ASL

(si ipotizzano 30 min. al giorno, che equivalgono a circa 144 ore annue) 9,24% uomo/anno
(si ipotizzano 24 ore di aggiornamento e 24 ore di formazione annue = 48 ore) 3,08% uomo/anno
(si ipotizzano 10 ore al mese per richieste chiarimento e rendicontazioni = 120 ore annue) 7,7% anno/uomo

Tempo totale 
Back office: 312 
ore annue
Percentuale di 
uomo/anno: 
20%

Pausa fisiologica
(10% delle ore totali necessarie per 
front office e back office)

10% di 898 ore= 89,8 ore 89,8 ore

Ferie, congedi, malattia  (16%) 16% di 987,80 ore = 158,05  ore 158,05 ore

TOTALE SERVIZIO “CAMBIO 
MEDICO”

Si calcola il totale tempo di front office, back office, pausa fisiologica e assenteismo medio
(586,54+312+89,8+158,05)

(1146,39X100/1560)

Tempo stimato 
per una anno di 
servizio: 
1146,39 ore

Percentuale 
uomo/anno:
73,49%
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b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsab
ilità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di attività Tempi di 
servizio

Fabbisogno 
di personale 

1. . Il servizio 
scelta del 
medico viene 
erogato dal 
personale 
dell’Ufficio 
Anagrafe

Erogazione del 
servizio scelta del 
medico presso 
l’Ufficio Anagrafe 
(lunedì – sabato 9 
– 12; martedì e 
giovedì anche 15 
– 18)

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e della 
scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al 
cittadino del 
libretto
4) l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli sottoscritti 
dal cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i 
dati della 
scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri
-Uso del 
software People
-Tutte le altre 
competenze 
relative al 
servizio 
anagrafico

-1910 pratiche di 
scelta medico 
totali (912 italiani; 
998 stranieri)
-382 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazioni

1146,39 ore 
annue

73,49 % di 
una unità di 
personale
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IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsabi
lità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di 
attività

Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

2. Sportello 
dedicato

Erogazione del 
servizio scelta 
del medico 
presso uno 
sportello 
dedicato situato 
all’Anagrafe, a 
tempo 
continuato 
(lunedì –
sabato 9 – 12; 
martedì e 
giovedì anche 
15 – 18

L’ipotesi 
prevede: 1) la 
scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e 
della scelta del 
medico nel data 
base della 
ASL11 
(Software 
People);
3) La stampa e 
la consegna al 
cittadino del 
libretto
4) 
l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli 
sottoscritti dal 
cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i dati 
della scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che regolano 
la scelta del medico 
di italiani e stranieri
-Uso del software 
People

-1910 pratiche di 
scelta medico 
totali (912 
italiani; 998 
stranieri)
-382 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazio
ni

Il tempo di 
servizio 
stimato 
necessario è
pari a 1146,39 
ore annue.
Lo sportello 
dedicato 
richiede però
una copertura 
pari a 24 ore 
settimanali, 
(circa 1248 
ore l’anno)

80%
di una unità di 
personale 
necessario a 
coprire 
l’orario di 
apertura dello 
sportello
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c) costi di una postazione di lavoro vantaggi svantaggi delle alternative di soluzione

Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed 
opportunità per il 
processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

1 Il servizio scelta del 
medico viene erogato 
dal personale 
dell’Ufficio Anagrafe

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso lo stesso 
sportello che eroga i 
servizi anagrafici 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono) media per 
dipendente - € 1340:

-------------------------
TOTALE:

19469,43 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente al 73,49 %

-------------------------

nessuno

-------------------------
984,77 euro annui 
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)
-------------------------

20454,20 euro

Consente al cittadino di 
sbrigare due pratiche 
(cambio di residenza e 
scelta del medico) 
rivolgendosi ad un unico 
sportello. Si realizza 
così per l’utente una 
ottimizzazione del 
tempo. Per coloro che 
sono interessati ad 
entrambe le pratiche il 
servizio risulta più
efficace (rapporto tra 
offerta/domanda 
espressa accolta ed 
esaudita) e più efficiente 
(rapporto tra risorse 
impiegate e prestazioni 
erogate).

Introdurre il servizio 
“cambio del medico”
presso l’ufficio anagrafe 
rischia di ridurre il 
livello del servizio 
anagrafico agli utenti 
per il prevedibile 
incremento dei tempi di 
attesa.
gli utenti che devono 
fare solo il cambio di 
residenza dovranno 
attendere più tempo, 
diminuisce per loro la 
percezione di efficacia 
del servizio (numero 
utenti/n° pratiche 
iscrizione apr).
-Difficoltà logistiche: I 
locali dello sportello 
anagrafico potrebbero 
risultare inadeguati al 
ricevimento di ulteriore 
utenza. 
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Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed opportunità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso uno sportello 
dedicato 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL; 

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono) media per 
dipendente - € 1340:

:

-------------------------
TOTALE:

21194,10 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente che copra al 
80 % l’apertura dello 
sportello
------------------------------

------------------------------
1072 euro annui
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)

------------------------------
22.266,1  Euro

Non va ad incidere sul 
livello dei servizi 
anagrafici (il cittadino 
che si rivolge ai servizi 
demografici per una 
pratica anagrafica non 
rischia di vedere 
aumentare i tempi di 
attesa).
Essendo il personale 
dedito solo a questo 
servizio si ipotizza una 
maggiore qualità del 
servizio reso 
(formazione e 
specializzazione della 
persona addetta)

Comparando le due 
soluzioni nel caso dello 
Sportello dedicato, si 
perde qualcosa in 
termini di tempo lavoro 
(6,51% umo / anno).
Infatti lo sportello 
dedicato al servizio 
“cambio del medico”
necessita dell’ 80 % 
uomo/anno) contro lo 
sportello anagrafico 
(73,49% uomo/anno). 
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Alternativa di soluzione A
Costo complessivo della 
soluzione 

B
Alternative di 
lavorazione  pratiche

C
Dimensionamento di  un 
prezzo  per pratica 

(A/B)

D
Dimensionamento di un 
canone annuo 

(A*%)

E
Prezzo da proporre  alla 
ASL

1 Sportello anagrafico 
che eroga cambio 
medico

------------------------------
2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

20454,20 euro

------------------------------
22.266,1 euro

Numero di pratiche pari 
al 100% = 1910 

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
1527,5

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
2292,5

-------------------------
Numero di pratiche pari 

al 100% = 1910 

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
1527,5

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
2292,5

Costo totale (20454,20 
euro) / numero di 
pratiche (1910 ) = 10,71 
euro

Costo totale (20454,20 
euro) / numero di 
pratiche (1527,5) = 
13,39 euro

Costo totale (20454,20 
euro) / numero di 
pratiche (2292,5) = 8,92 
euro

------------------------------
Costo totale (22.266,1 
euro) / numero di 
pratiche (1910 ) = 11,66 
euro

Costo totale (22.266,1 
euro) / numero di 
pratiche (1527,5) = 
14,58 euro

Costo totale (22.266,1 
euro) / numero di 
pratiche (2292,5) = 9,71 
euro

Canone pari al  20% del 
costo totale = 4090,84 
euro

Canone pari al  30% del 
costo totale = 6136,.26

Canone pari al  10% del 
costo totale = 2045,42

------------------------------
Canone pari al  20% del 
costo totale = 4453,22

Canone pari al  30% del 
costo totale = 6679,83

Canone pari al  10% del 
costo totale = 22.26,61 

Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
4090,84 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 8,92 
ed euro 13,39 )
- - - - - - - - - - - - - - - - -
Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
4453,22 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 9,71 
ed euro 14,58 )
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Comune di Fucecchio



La rappresentazione dello stato attuale del servizio“scelta del medico” erogato dalla 
ASL11 nel Comune di Fucecchio

Sportello del Distretto ASL11 presso via L. Marchiani n. 36 a Fucecchio

Orario di apertura Dal lunedì al sabato dalle 8:00 alle 13:00; il mercoledì anche 14:00 –
18:00

Analisi critica del servizio offerto dalla ASL11:
La cittadinanza di Fucecchio ha a disposizione un DistrettoASL situato nelle vicinanze della 
sede comunale e con un orario di apertura anche più esteso di quello dell’ufficio dell’anagrafe 
comunale. Il servizio scelta del medico non rientra quindi tra le criticità significative del Comune 
di Fucecchio. A livello di criticità del servizo al cittadino, per quanto riguarda i soli cittadini 
stranieri, si rileva l’assenza, presso i distretti ASL di un servizio di mediazione culturale, offerto 
invece in certi giorni ed orari della settimana presso i servizi anagrafe e URP del Comune.
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Valutazione “costi/benefici” delle ipotesi organizzative prospettate dal 
gruppo per il Comune di Fucecchio

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte ore uomo 
su base annua

b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

c) costi di una postazione di lavoro vantaggi/svantaggi delle alternative di soluzione
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ITALIANI IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO MEDICO -
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 431 italiani immigrati (dato 
2009)
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 10 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate e 
non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office 
(tempo lavoraz. pratiche + 
tempo pratiche iniziate e non 
concluse)

ITALIANI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO 
RESIDENZA E 
SCELGONO UN NUOVO 
MEDICO – STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 479 italiani già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 
10 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 20% 
del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

STRNIERI 
IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO 
MEDICO - STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla 
base dei seguenti dati:
1) 604 stranieri 
immigrati (dato 2009)
2) Il 100%del totale 
cambia medico
3) Tempo medio 
pratica: 20 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 
20% del totale
5) Tempo medio 
pratica iniziata e non 
finita: 10 min.
6) Tempo cambio 
pratica: 10% del 
totale tempo front 
office

STRANIERI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO RESIDENZA 
E SCELGONO UN 
NUOVO MEDICO –
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 401 stranieri già
residenti che cambiano 
residenza (dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 20 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

TOTALE
(in ore/anno e in 
% uomo/anno)

FRONT OFFICE
-------------------------------------------
-Lavorazione completa della 
pratica:

-------------------------------------------
-Informazione/pratiche iniziate e 
non concluse:

-------------------------------------------
-Tempo cambio pratica:

-------------------------------------------
-TOTALE FRONT OFFICE

--------------------------------------
431 pratiche x10 min. = 4310 
min.

--------------------------------------
86,20 (20% di 431) x 5 min. = 
431 min.

--------------------------------------
10% di 4741 = 474,1 min

--------------------------------------
5.215,1 min. (86,92 ore)

---------------------------------
27 (5% del totale 
pratiche)x10 min. = 270 

---------------------------------
5,4 (20% di 27) x 5 min. = 
27 min.

---------------------------------
10% di 297 = 29,7 min.

---------------------------------
326,7 min. (5,45 ore)

---------------------------
604 pratiche x 20 min. 
= 12.080 min.

---------------------------
120,8 (20% di 
604)x10 min. = 1.208 
min.
---------------------------
10% di 13.288 = 
1.328,8
---------------------------
14.616,8 min. (243,61 
ore)

----------------------------------
Es. 20,01 (5% del totale 
pratiche) x 20 min  = 400,2
----------------------------------
4 (20% di 20)x10 min. = 40 
min.

---------------------------------
10% di 440,2 = 44,02 min.
----------------------------------
484,22 min. (8,07 ore)

Tempo annuo 
necessario per il 
front office: 
344,05 ore

Percentuale di 
uomo/anno: 
22,05%

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte 
ore uomo su base anno
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BACK OFFICE
-Completamenti / Archiviazioni
-Formazione / aggiornamento
-Coordinamento con ASL

(si ipotizzano 15 min. al giorno, che equivalgono a circa 72 ore annue) 4,62% uomo/anno
(si ipotizzano 24 ore di aggiornamento e 24 ore di formazione annue = 48 ore) 3,08% uomo/anno
(si ipotizzano 5 ore al mese per richieste chiarimento e rendicontazioni = 60 ore annue) 3,85% anno/uomo

Tempo totale 
Back office: 180 
ore annue
Percentuale di 
uomo/anno: 
11,54%

Pausa fisiologica
(10% delle ore totali necessarie per 
front office e back office)

10% di 524ore= 52,4 ore 52,4 ore

Ferie, congedi, malattia (16%) 16% di 576,40 ore = 92,22  ore 92,22 ore

TOTALE SERVIZIO “CAMBIO 
MEDICO”

Si calcola il totale tempo di front office, back office, pausa fisiologica e assenteismo medio Tempo stimato 
per una anno di 
servizio: 670,62 
ore

Percentuale 
uomo/anno:
42,99%

39



b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsab
ilità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di attività Tempi di 
servizio

Fabbisogno 
di personale 

1. Sportello 
polifunzional
e (Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta del 
medico presso 
l’Ufficio Anagrafe 
a tempo 
continuato (lunedì
– sabato 9 – 13; 
mercoledì anche 
15 – 17)

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e della 
scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al 
cittadino del 
libretto
4) l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli sottoscritti 
dal cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i 
dati della 
scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri
-Uso del 
software People
-Tutte le altre 
competenze 
relative al 
servizio 
anagrafico

-1082 pratiche di 
scelta medico 
totali (458 italiani; 
624 stranieri)
-216,4 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazioni

670,62 ore 
annue

42,99% di 
una unità di 
personale
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IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsabi
lità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di 
attività

Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

2. Sportello 
dedicato
(Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta 
del medico 
presso uno 
sportello 
dedicato situato 
all’Anagrafe, a 
tempo 
continuato 
(lunedì –
sabato 9 – 13; 
mercoledì
anche 15 – 17)

L’ipotesi 
prevede: 1) la 
scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e 
della scelta del 
medico nel data 
base della 
ASL11 
(Software 
People);
3) La stampa e 
la consegna al 
cittadino del 
libretto
4) 
l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli 
sottoscritti dal 
cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i dati 
della scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che regolano 
la scelta del medico 
di italiani e stranieri
-Uso del software 
People

-1082 pratiche di 
scelta medico 
totali (458 
italiani; 624 
stranieri)
-216,4 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazio
ni

Il tempo di 
servizio 
stimato 
necessario è
pari a  670,62 
ore.
Lo sportello 
dedicato 
richiede però
una copertura 
pari a 26 ore 
settimanali, 
(circa 1352 
ore l’anno)

86,66%
di una unità di 
personale 
necessario a 
coprire 
l’orario di 
apertura dello 
sportello
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c) costi di una postazione di lavoro vantaggi svantaggi delle alternative di soluzione

Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed 
opportunità per il 
processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di alvoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso lo stesso 
sportello che eroga i 
servizi anagrafici 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono): la media di 
queste spese per 
dipendente è di circa 
1267 euro

-------------------------
TOTALE:

11.389,18 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente part time al 
42,99%
-------------------------

nessuno

-------------------------
547 euro annui (somma 
calcolata sulla base del 
rapporto medio che 
esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)
-------------------------

11.936,18 euro

Il servizio al cittadino 
risulterebbe efficiente in 
quanto allo stesso 
sportello in cui si reca 
per dichiarare il proprio 
cambio di residenza può
effettuare anche la 
scelta del medico;

Dal punto di vista della
economicità del servizio 
si tratta della ipotesi 
migliore in quanto 
consente di inserire una 
nuova risorsa di 
personale per il solo 
tempo necessario 
stimato per l’erogazione 
del servizio.

Introdurre il servizio 
“cambio del medico”
presso l’ufficio anagrafe 
rischia di ridurre il 
livello del servizio 
anagrafico agli utenti 
per il prevedibile 
incremento dei tempi di 
attesa.

42



Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed opportunità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso uno sportello 
dedicato 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL; 

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono): la media di 
queste spese per 
dipendente è di circa 
1267 euro

-------------------------
TOTALE:

22.958,60 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente che copra al 
100% l’apertura dello 
sportello (dipendente 
part time al 86,66%)
------------------------------

------------------------------
1098,00 euro annui
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)

----------------
24.056,60 euro

Non va ad incidere sul 
livello dei servizi 
anagrafici (il cittadino 
che si rivolge ai servizi 
demografici per una 
pratica anagrafica non 
rischia di vedere 
aumentare i tempi di 
attesa)

Vi è uno scarto tra il 
tempo di lavoro 
necessario a coprire il 
volume di attività che si 
stima possa derivare 
dall’erogazione del 
servizio “cambio del 
medico” ( 42,99 % 
uomo/anno) ed il tempo 
di lavoro necessario a 
garantire l’apertura dello 
sportello “cambio del 
medico” in modo 
corrispondente 
all’apertura dello 
sportello anagrafico 
(86,66% uomo/anno). 
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Alternativa di soluzione A
Costo complessivo della 
soluzione 

B
Alternative di 
lavorazione  pratiche

C
Dimensionamento di  un 
prezzo  per pratica 

(A/B)

D
Dimensionamento di un 
canone annuo 

(A*%)

E
Prezzo da proporre  alla 
ASL

(A+D) 

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

------------------------------
2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

11.936,18 euro

------------------------------
24.056,60 euro

Numero di pratiche pari 
al 100% = 1082

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
865,6

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
1298,4

-------------------------
Numero di pratiche pari 

al 100% = 1082

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
865,6

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
1298,4

Costo totale (11.936,18 
euro) / numero di 
pratiche (1082) = 11,03 
euro

Costo totale (11.936,18 
euro) / numero di 
pratiche (865,6 ) = 13,79 
euro

Costo totale (11.936,18 
euro) / numero di 
pratiche (1298,4) = 9,19 
euro

------------------------------
Costo totale (23.505,60 
euro) / numero di 
pratiche (1082) = 22,23 
euro

Costo totale (23.505,60 
euro) / numero di 
pratiche (865,6 ) = 27,80 
euro

Costo totale (23.505,60 
euro) / numero di 
pratiche (1298,4) = 
18,53 euro

Canone pari al  20% del 
costo totale = 2387,24 
euro

Canone pari al  30% del 
costo totale = 3580,85

Canone pari al  10% del 
costo totale = 1193,62

------------------------------
Canone pari al  20% del 
costo totale = 4811,32 
euro

Canone pari al  30% del 
costo totale = 7216,98 
euro

Canone pari al  10% del 
costo totale = 2405,66 
euro

Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
2387,24 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 9,19 
ed euro 13,79)
- - - - - - - - - - - - - - - - -
Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
4811,32 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 
18,53 ed euro 27,80)
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Comune di Gambassi Terme



La rappresentazione dello stato attuale del servizio“scelta del medico” erogato dalla 
ASL11 nel Comune di GAMBASSI TERME

Sportello del Distretto ASL11 presso via Volterrana  a  GAMBASSI
TERME

Orario di apertura GIOVEDI  dalle ore 9 alle ore 12

Analisi critica del servizio offerto dalla ASL11:
L’apertura al pubblico del distretto un solo giorno la settimana, obbliga i cittadini a recarsi agli 
sportelli di Certaldo o Castelfiorentino.
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Valutazione “costi/benefici” delle ipotesi organizzative prospettate dal 
gruppo per il Comune di Gambassi Terme

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte ore uomo 
su base annua

b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

c) costi di una postazione di lavoro vantaggi/svantaggi delle alternative di soluzione
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a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte 
ore uomo su base anno

ITALIANI IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO MEDICO -
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 121 italiani immigrati (dato 
2009)
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 10 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate e 
non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office 
(tempo lavoraz. pratiche + 
tempo pratiche iniziate e non 
concluse)

ITALIANI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO 
RESIDENZA E 
SCELGONO UN NUOVO 
MEDICO – STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 80 italiani già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 
10 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 20% 
del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

STRNIERI 
IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO 
MEDICO - STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla 
base dei seguenti dati:
1) 58 stranieri 
immigrati (dato 2009)
2) Il 100%del totale 
cambia medico
3) Tempo medio 
pratica: 20 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 
20% del totale
5) Tempo medio 
pratica iniziata e non 
finita: 10 min.
6) Tempo cambio 
pratica: 10% del 
totale tempo front 
office

STRANIERI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO RESIDENZA 
E SCELGONO UN 
NUOVO MEDICO –
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 39 stranieri già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 20 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

TOTALE
(in ore/anno e in 
% uomo/anno)

FRONT OFFICE
-------------------------------------------
-Lavorazione completa della 
pratica:

-------------------------------------------
-Informazione/pratiche iniziate e 
non concluse:

-------------------------------------------
-Tempo cambio pratica:
-------------------------------------------
-TOTALE FRONT OFFICE

121
--------------------------------------
121 pratiche x10 min. = 1210 
min.

--------------------------------------
24,2 (20% di 121) x 5 min. = 
121 min.

--------------------------------------
10% di 1331 = 133,1 min
--------------------------------------
1464,1 min. (24,4 ore)

80
---------------------------------
4 (5% del totale 
pratiche)x10 min. = 40

---------------------------------
2 x 5 min. = 10 min.

---------------------------------
10% di 50 = 5 min.
---------------------------------
55 min. (0,9 ore)

58
---------------------------
58 pratiche x 20 min. 
= 1160 min.

---------------------------
11,6 (20% di 58)x10 
min. = 116 min.

---------------------------
10% di 1276 = 127,6
---------------------------
1403,6 min. (23,4 ore)

39
----------------------------------
Es. 1,95 (5% del totale 
pratiche) x 20 min  = 39  

----------------------------------
0,4 (20% di 2)x10 min. = 4 
min.

---------------------------------
10% di 43 = 4,3 min.
----------------------------------
47,3 min. (0,8 ore)

Tempo annuo 
necessario per il 
front office: 
49,5 ore

Percentuale di 
uomo/anno: 
3,17%
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BACK OFFICE
-Completamenti / Archiviazioni
-Formazione / aggiornamento
-Coordinamento con ASL

(si ipotizzano 7,5 min. al giorno, che equivalgono a circa 36 ore annue) 2,31% uomo/anno
(si ipotizzano 24 ore di aggiornamento e 24 ore di formazione annue = 48 ore) 3,08% uomo/anno
(si ipotizzano 2,5 ore al mese per richieste chiarimento e rendicontazioni = 30 ore annue) 1,92% anno/uomo

Tempo totale 
Back office: 114 
ore annue
Percentuale di 
uomo/anno: 
7,31%

Pausa fisiologica
(10% delle ore totali necessarie per 
front office e back office)

10% di 163,5 ore= 16,35 ore 16,35 ore

Ferie, congedi, malattia (16%) 16% di 179,85 ore = 28,78  ore 28,78 ore

TOTALE SERVIZIO “CAMBIO 
MEDICO”

Si calcola il totale tempo di front office, back office, pausa fisiologica e assenteismo medio Tempo stimato 
per una anno di 
servizio: 208,63 
ore

Percentuale 
uomo/anno:
13,37%
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b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsab
ilità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di attività Tempi di 
servizio

Fabbisogno 
di personale 

1. Sportello 
polifunzional
e (Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta del 
medico presso 
l’Ufficio Anagrafe 
a tempo 
continuato (lunedì
– sabato 9 – 13; 
martedì e givedì
anche 15 – 18)

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e della 
scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al 
cittadino del 
libretto
4) l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli sottoscritti 
dal cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i 
dati della 
scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri
-Uso del 
software People
-Tutte le altre 
competenze 
relative al 
servizio 
anagrafico

-185 pratiche di 
scelta medico 
totali (125 italiani; 
60 stranieri)
-38 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazioni

208,6 ore 
annue

13.37% di 
una unità di 
personale
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IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsabi
lità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di 
attività

Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

2. Sportello 
dedicato
(Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta 
del medico 
presso uno 
sportello 
dedicato situato 
all’Anagrafe, a 
tempo 
continuato
(lunedì –
sabato 9 – 13; 
martedì e
givedì anche 15 
– 18)

L’ipotesi 
prevede: 1) la 
scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e 
della scelta del 
medico nel data 
base della 
ASL11 
(Software 
People);
3) La stampa e 
la consegna al 
cittadino del 
libretto
4) 
l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli 
sottoscritti dal 
cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i dati 
della scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che regolano 
la scelta del medico 
di italiani e stranieri
-Uso del software 
People

185 pratiche di 
scelta medico 
totali (125 
italiani; 60 
stranieri)

-38 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazio
ni

Il tempo di 
servizio 
stimato 
necessario è
pari a  208.6 
ore.
Lo sportello 
dedicato 
richiede però
una copertura 
pari a 26 ore 
settimanali, 
(circa 1352 
ore l’anno)

80%
di una unità di 
personale 
necessario a 
coprire 
l’orario di 
apertura dello 
sportello
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c) costi di una postazione di lavoro vantaggi svantaggi delle alternative di soluzione

Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed 
opportunità per il 
processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di alvoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso lo stesso 
sportello che eroga i 
servizi anagrafici 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

-------------------------
TOTALE:

3542,00 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente part time al 
13,37%
-------------------------

nessuno

-------------------------
338 euro annui (somma 
calcolata sulla base del 
rapporto medio che 
esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)
-------------------------

3880 euro

Il servizio al cittadino 
risulterebbe efficiente in 
quanto allo stesso 
sportello in cui si reca 
per dichiarare il proprio 
cambio di residenza può
effettuare anche la 
scelta del medico;

Dal punto di vista della
economicità del servizio 
si tratta della ipotesi 
migliore in quanto 
consente di inserire una 
nuova risorsa di 
personale per il solo 
tempo necessario 
stimato per l’erogazione 
del servizio.

Introdurre il servizio 
“cambio del medico”
presso l’ufficio anagrafe 
rischia di ridurre il 
livello del servizio 
anagrafico agli utenti 
per il prevedibile 
incremento dei tempi di 
attesa.
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Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed opportunità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso uno sportello 
dedicato 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL; 

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

-------------------------
TOTALE:

22.958,60 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente che copra al 
100% l’apertura dello 
sportello
------------------------------

------------------------------
338,00 euro annui
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)

----------------
23.296,60 euro

Soluzione non 
praticabile

Soluzione non 
praticabile
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Alternativa di soluzione A
Costo complessivo della 
soluzione 

B
Alternative di 
lavorazione  pratiche

C
Dimensionamento di  un 
prezzo  per pratica 

(A/B)

D
Dimensionamento di un 
canone annuo 

(A*%)

E
Prezzo da proporre  alla 
ASL

(A+D) 

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

------------------------------
2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

3880,00 euro

------------------------------
23.296,60 euro

Numero di pratiche pari 
al 100% = 185

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 148

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 222

-------------------------
Numero di pratiche pari 
al 100% = 185

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 148

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 222

Costo totale (3880,00 
euro) / numero di 
pratiche (185) = 20,97 
euro

Costo totale (3880 euro) 
/ numero di pratiche 
(148 ) = 26,22 euro

Costo totale (3880,00 
euro) / numero di 
pratiche (222) = 17,48 
euro

------------------------------

Costo totale / numero di 
pratiche (185) = 125,93 
euro

Costo totale / numero di 
pratiche (148 ) = 157,40 
euro

Costo totale / numero di 
pratiche (222) = 104,94 
euro

Canone pari al  20% del 
costo totale = 776,00 
euro

------------------------------
Canone pari al  20% del 
costo totale = 4.659,32 
euro

Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
776,00 euro se si assume 
un canone pari al 20% 
del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 
17.48 ed euro 26,22)

- - - - - - - - - - - - - - - - -
Soluzione non 
praticabile
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Comune di Montaione



La rappresentazione dello stato attuale del servizio“scelta del medico” erogato dalla 
ASL11 nel Comune di Montespertoli

Sportello del Distretto ASL11 presso viale Filicaia 18  a Montaione

Orario di apertura Venerdì dalle 8:00 alle 13:00; 

Analisi critica del servizio offerto dalla ASL11:
I cittadini hanno a disposizione un Distretto ASL situato presso la Casa di Riposo comunale
Il servizio scelta del medico non rientra quindi tra le criticità significative del Comune di 
Montaione.
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Valutazione “costi/benefici” delle ipotesi organizzative prospettate dal 
gruppo per il Comune di Montaione

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte ore uomo 
su base annua

b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

c) costi di una postazione di lavoro vantaggi/svantaggi delle alternative di soluzione
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a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte 
ore uomo su base anno

SCELTA / CAMBIO 
MEDICO

1 Stima T’ PRATICA/ANNO
ITALIANI IMMIGRATI  
e 

Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 121 Cittadini   italiani 
immigrati  (dato 2009)
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 10
min.
4) Stima n. pratiche iniziate e 
non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica iniziata 
e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office 
(tempo lavoraz. pratiche + 
tempo pratiche iniziate e non 
concluse)

2 Stima T’ PRATICA/ANNO
ITALIANI RESIDENTI

Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 86  cambi interni di italiani
2) il 5% dei cambi INTERNI 
residenti italiani cambiano  
medico
2) Tempo medio pratica: 10 min.
3) Stima n. pratiche iniziate e non 
finite: 20% del totale
4) Tempo medio pratica iniziata e 
non finita: 5 min.
5) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office

3 Stima T’
PRATICA/ANNO
STRANIERI 
IMMIGRATI

Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1)  55 cittadini  non 
italiani immigrati  
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 20 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

4  Stima T’
PRATICA/ANNO
STRANIERI 
RESIDENTI
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 35 cittadini  non 
italiani cambiano 
indirizzo  (anno 2009)
2) il 10% cambia medico 
3) Tempo medio pratica: 
20 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 20% 
del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 
min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

TOTALE
(in ore/anno e 

Totale in % 
uomo/anno)

FRONT OFFICE
--------------------------
-Lavorazione 
completa della 
pratica:
--------------------------
Informazione/pratiche 
iniziate e non 
concluse:
--------------------------
-Tempo cambio 
pratica:
--------------------------
-TOTALE FRONT    
OFFICE

----------------------------------
121 pratiche x 10 min. = 
1210 min.

---------------------------------
(20% di 121)  24.20   x  10  
min. = 242  min.

----------------------------------
10% 1452 ( di  totale di cui 
sopra ) = 145.2  min
----------------------------------
1597.2 min.= 20.17  ore

---------------------------------
4.30  (5% di 86  pratiche) x 
10 min. = 43. minuti 

---------------------------------
(20% di 16) =  3,2 x 5 min. = 
16 min.

---------------------------------
10% di 59 = 5.9 min.

---------------------------------
64.90 min. = 1 . ora

---------------------------
55 pratiche x 20 min. = 
110 min.

---------------------------
( 20% di 55 )  =  11  x 10 
min. = 110  min.

---------------------------
10% di   ???? = 374

---------------------------
594 min. (9.90 ore)

----------------------------
Es. (5% del totale 35 ) 
7x 20 min  = 140’

----------------------------
(20% di 6,85) 1,37 x10 
min. = 13,7 min.

----------------------------
10% di 150,7 = 15,07 
min.

----------------------------
168,77 min. (2,82 ore)

T1 Tempo 
annuo  front 
office: 33.89 
Ore

Percentuale di 
uomo/anno: 
2% tot/ ore
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BACK OFFICE
-Completamenti / Archiviazioni
-Formazione / aggiornamento
-Coordinamento con ASL

IPOTESI
15 min. al giorno (1.5 ore la settimana)                              = 78 ore annue
24 ore di aggiornamento e 24 ore di formazione annue        = 48 ore
5 ore al mese per richieste chiarimento e rendicondazioni  = 60 ore annue

T2 totale Back office: =
186 ore annue

Percentuale di uomo/anno:  
% 11.93

Pausa fisiologica
(10% delle ore totali di front office 
+ back office)

10% di (font office +back office)  219 ore 21.9 ore

Ferie, congedi, malattia (16%) 16% di (Front + Back + Pausa) 275.68  ore 44 ore

TOTALE SERVIZIO
“CAMBIO MEDICO”

Si calcola il totale tempo di front office, back office, pausa fisiologica e 
assenteismo medio

Tempo stimato per  anno di 
servizio: 285.79 ore

Percentuale uomo/anno:
18.32 %
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b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

IPOTESI DI 
SOLUZIONE

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsa
bilità
organizzat
iva

Tecnologie Competenze Volumi di 
attività

Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

1. SPORTELLO 
polifunzionale
(Apertura a tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio “ scelta 
del medico”
presso Comune  
URP/anagrafe  
tempo 
continuato 
(lunedì – sabato 
10 – 13 il  
giovedì anche 
15 – 18)

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del medico 
da parte del cittadino 
tramite sottoscrizione 
di modulo cartaceo
2) l’inserimento dei 
nuovi dati anagrafici e 
della scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al cittadino 
del libretto
4) l’archiviazione e/o 
la consegna alla ASL 
dei moduli sottoscritti 
dal cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i 
dati della 
scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri
-Uso del 
software 
People

-187.3 pratiche 
di scelta medico 
totali  

- 39,77
-pratiche iniziate 
e non 
finite/informazio
ni

285,79 
ore
Totale 
tempo 
anno  x 
cambio 
medico

18.32 %
di una unità

di personale
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IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsa
bilità
organizza
tiva

Tecnologie Competenze Volumi di attività Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

2. Sportello 
DEDICATO
(Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta 
del medico 
presso uno 
sportello 
dedicato situato 
a 
URP/’Anagrafe, 
a tempo 
continuato 
(lunedì –venerdì
10 – 13; giovedì
anche 15 – 18, 
sabato 9-12)

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e della 
scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al 
cittadino del 
libretto
4) l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli sottoscritti 
dal cittadino

URP Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i dati 
della scelta e 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri

-Uso del 
software People

-187,3 pratiche di 
scelta medico 
totali 

- 39,77 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazioni

Il tempo di 
servizio stimato 
necessario è pari 
a 285,79 ore 
effettive lavoro 
ore.

Lo sportello 
dedicato 
richiede però
una copertura 
pari a 21  ore 
settimanali, 
(circa 1092  
ore /anno)

70%
di una unità di 
personale 
necessario a 
coprire 
l’orario di 
apertura dello 
sportello
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c) costi di una postazione di lavoro vantaggi svantaggi delle alternative di soluzione

IPOTESI  di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed 
opportunità per il 
processo di lavoro …….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso lo stesso 
sportello che eroga i 
servizi anagrafici 

-Costo lordo  standard 
del personale (es. C1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL
__________________
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

-------------------------
TOTALE:

4.768.74 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente part time al 
18.32%
-------------------------

nessuno
__________________

394.24 euro annui 
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)
-------------------------

5.162.98  euro

Il servizio al cittadino
risulterebbe efficiente in 
quanto all’interno del 
comune dove si reca per 
dichiarare il proprio 
cambio di residenza può
effettuare anche la 
scelta del medico;
___________________

Economicità del 
servizio si tratta 
dell’ipotesi migliore in 
quanto consente di 
inserire una nuova 
risorsa di personale per 
il solo tempo necessario 
stimato per l’erogazione 
del servizio.

la formazione e 
aggiornamento del 
personale incide in 
modo rilavante  circa il 
20% del  costo del  
servizio “cambio del 
medico”

Il cambio di medico, in 
certi momenti  di  
particolare afflusso 
potrebbe collassare lo 
sportello dei Servizi 
demografici
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Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed opportunità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il livello 
di servizio agli utenti ….

Svantaggi  e criticità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

2 Sportello 
DEDICATO
(apertura a tempo 
continuato 10-13)

Erogazione del 
servizio “scelta del 
medico” presso uno 
sportello dedicato 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

__________________

-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL; 
-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

------------------------
TOTALE:

23.843,36 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente che copra al 
100% l’apertura dello 
sportello
____________________

--------------------------------
1.085,4 euro annui
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del Comune 
e il numero di dipendenti)

----------------
24.928,76 euro

Non va ad incidere sul 
livello dei servizi anagrafici 
(il cittadino che si rivolge ai 
servizi demografici per una 
pratica anagrafica non 
rischia di vedere aumentare 
i tempi di attesa)

Vi è uno scarto tra il 
tempo di lavoro 
necessario a coprire il 
volume di attività che si 
stima possa derivare 
dall’erogazione del 
servizio “cambio del 
medico” (18,32 % 
uomo/anno) ed il tempo 
di lavoro necessario a 
garantire l’apertura dello 
sportello “cambio del 
medico” in modo 
corrispondente 
all’apertura dello 
sportello anagrafico 
(70% uomo/anno). 
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Alternativa di 
soluzione 

A
Costo 
complessivo 
della soluzione 

B
Alternative di lavorazione  pratiche

C
Dimensionamento di  un 
prezzo  per pratica 

Costo totale/ numero di 
pratiche (A/B) 

D
Dimensionamento di un 
canone annuo fatto sul 
prezzo C

(A*%)

E
Prezzo canone medio 
media pratica da 
proporre  alla ASL

(A+D) 

1 Sportello 
polifunzionale
(apertura a tempo 
continuato)

=============
2 Sportello 
dedicato
(apertura a tempo 
continuato)

5.162.98  euro
euro

============
24.928,76 euro

Numero di pratiche pari al 100% = 
187,3

N. pratiche inferiori  del 20%  = 
149,84

N. pratiche superiori del 20% = 
224,76 

========================
Numero di pratiche pari al 100% = 

187,3

N. pratiche inferiori  del 20%  = 
149,84

N. pratiche superiori del 20% = 
224,76 

Costo (5162,98 € )/ (187,3 ) 
= 27,56

Costo totale / numero di 
pratiche (149,84) = 34,45

Costo totale (/ numero di 
pratiche (224,76 ) = 22,97

===================
Costo totale (24.928,76 
euro) / numero di pratiche = 
133,09 euro

Costo totale (24.928,76 
euro) / numero di pratiche = 
166,37

Costo totale (24.928,76 
euro) / numero di pratiche = 
110,91

Canone pari al  20% del 
costo totale = 1.032,59 
euro

Canone pari al  30% del 
costo totale = 1.548,89

Canone pari al  10% del 
costo totale = 516.3

=================
Canone pari al  20% del 
costo totale = 4.985,75

Canone pari al  30% del 
costo totale = 7.478,63

Canone pari al  10% del 
costo totale = 2.492,88

Il prezzo è composto da 
un canone annuale 
ipotizzabile tra i 516 
euro e i 1548,89 + un 
prezzo per pratica da 
individuare tra euro 
22,97 ed euro 34,45

=================
Il prezzo è composto da 
un canone annuale 
ipotizzabile tra i 
2.492,88
euro e i 7.478,63

+ un prezzo per pratica 
da individuare tra euro 
110,91
ed euro 166,37

64



Comune di Montelupo Fiorentino



La rappresentazione dello stato attuale del servizio“scelta del medico” erogato dalla 
ASL11 nel Comune di Montelupo Fiorentino

Sportello del Distretto ASL11 presso viale Cento Fiori, 30  
a Montelupo Fiorentino

Orario di apertura Dal lunedì al sabato dalle 8:00 alle 13:00; il mercoledì anche 14:00 –
18:00; il giovedi chiuso

Analisi critica del servizio offerto dalla ASL11:
La cittadinanza di Montelupo Fiorentino ha a disposizione un Distretto ASL situato a fianco della 
sede comunale e con un orario di apertura potenziato dalla recente riorganizzazione delle attività
territoriali. A livello di criticità del servizio al cittadino, per la scelta del medico, non è possibile 
fare alcuna operazione on-line, neppure scaricare della modulistica. 
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Valutazione “costi/benefici” delle ipotesi organizzative prospettate dal 
gruppo per il Comune di Montelupo Fiorentino

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte ore uomo 
su base annua

b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

c) costi di una postazione di lavoro vantaggi/svantaggi delle alternative di soluzione
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a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte 
ore uomo su base anno

ITALIANI IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO MEDICO -
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 456 italiani immigrati (dato 
2009)
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 10 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate e 
non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office 
(tempo lavoraz. pratiche + 
tempo pratiche iniziate e non 
concluse)

ITALIANI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO 
RESIDENZA E 
SCELGONO UN NUOVO 
MEDICO – STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 684 italiani già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 
10 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 20% 
del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

STRANIERI 
IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO 
MEDICO - STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla 
base dei seguenti dati:
1) 145 stranieri 
immigrati (dato 2009)
2) Il 100%del totale 
cambia medico
3) Tempo medio 
pratica: 20 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 
20% del totale
5) Tempo medio 
pratica iniziata e non 
finita: 10 min.
6) Tempo cambio 
pratica: 10% del 
totale tempo front 
office

STRANIERI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO RESIDENZA 
E SCELGONO UN 
NUOVO MEDICO –
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 97 stranieri già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 20 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

TOTALE
(in ore/anno e in 
% uomo/anno)

FRONT OFFICE
-------------------------------------------
-Lavorazione completa della 
pratica:

-------------------------------------------
-Informazione/pratiche iniziate e 
non concluse:

-------------------------------------------
-Tempo cambio pratica:
-------------------------------------------
-TOTALE FRONT OFFICE

--------------------------------------
456 pratiche x10 min. = 4560 
min.

--------------------------------------
91,20 (20% di 456) x 5 min. = 
456 min.

--------------------------------------
10% di 5016 = 501,6 min
-------------------------------------
5.517,6 min. (91,96 ore)

---------------------------------
34 (5% del totale pratiche) 
x 10 min. = 340 

---------------------------------
6,8 (20% di 34) x 5 min. = 
34 min.

---------------------------------
10% di 374 = 37,4 min.
---------------------------------
411,4 min. (6,85 ore)

---------------------------
145 pratiche x 20 min. 
= 2.900 min.

---------------------------
29 (20% di 145)x10 
min. = 290 min.

---------------------------
10% di 3.190 = 319
---------------------------
3.509 min. (58,48 ore)

----------------------------------
Es. 4,85 (5% del totale 
pratiche) x 20 min  = 97

----------------------------------
0.97 (20% di 4,85)x10 min. 
= 9,7 min.

---------------------------------
10% di 106,7 = 10,67 min.
----------------------------------
117,37 min. (1,95 ore)

Tempo annuo 
necessario per il 
front office: 
159,24 ore

Percentuale di 
uomo/anno: 
10,20%

68



BACK OFFICE
-Completamenti / Archiviazioni
-Formazione / aggiornamento
-Coordinamento con ASL

(si ipotizzano 10 min. al giorno, che equivalgono a circa 48 ore annue) 3,08% uomo/anno
(si ipotizzano 24 ore di aggiornamento e 24 ore di formazione annue = 48 ore) 3,08% uomo/anno
(si ipotizzano 3 ore al mese per richieste chiarimento e rendicontazioni = 36 ore annue) 2,3 % anno/uomo

Tempo totale 
Back office: 132 
ore annue
Percentuale di 
uomo/anno: 8,46 
%

Pausa fisiologica
(10% delle ore totali necessarie per 
front office e back office)

10% di 291,30 ore = 29,13 ore 29,13 ore

Ferie, congedi, malattia (16%) 16% di 320,43 ore = 51,26  ore 51,26 ore

TOTALE SERVIZIO “CAMBIO 
MEDICO”

Si calcola il totale tempo di front office, back office, pausa fisiologica e assenteismo medio

(159,24+132+29,13+51,26)

(371,63X100/1560)

Tempo stimato 
per una anno di 
servizio: 371,63 
ore

Percentuale 
uomo/anno:
23,82 %
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b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsab
ilità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di attività Tempi di 
servizio

Fabbisogno 
di personale 

1. Sportello 
polifunzional
e (Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta del 
medico presso 
l’Ufficio Unico a 
tempo continuato:
(lunedì – venerdì
7.30 – 19.15;
venerdì chiuso 
dalle 13.00 alle 
14.30;
Sabato 7.30-
13.15)

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e della 
scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al 
cittadino del 
libretto
4) l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli sottoscritti 
dal cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i 
dati della 
scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri
-Uso del 
software People
-Tutte le altre 
competenze 
relative al 
servizio 
anagrafico

- 640 pratiche di 
scelta medico 
totali (490 italiani; 
150 stranieri)
-128 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazioni

371,63 ore 
annue

23,82 % di 
una unità di 
personale
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IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsabi
lità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di 
attività

Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

2. Sportello 
dedicato
(Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta 
del medico 
presso uno 
sportello 
dedicato situato 
all’Ufficio 
Unico a tempo 
continuato:
(lunedì –
venerdì 7.30 –
19.15;
venerdì chiuso 
dalle 13.00 alle 
14.30;
Sabato 7.30-
13.15)

L’ipotesi 
prevede: 1) la 
scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e 
della scelta del 
medico nel data 
base della 
ASL11 
(Software 
People);
3) La stampa e 
la consegna al 
cittadino del 
libretto
4) 
l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli 
sottoscritti dal 
cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i dati 
della scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che regolano 
la scelta del medico 
di italiani e stranieri
-Uso del software 
People

- 640 pratiche di 
scelta medico 
totali (490 
italiani; 150 
stranieri)
-128 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazio
ni

Il tempo di 
servizio 
stimato 
necessario è
pari a 371,63
ore.
Lo sportello 
dedicato 
richiede però
una copertura 
pari a 63 ore 
settimanali, 
(circa 3276 
ore l’anno)

210%
di unità di 
personale 
necessario a 
coprire 
l’orario di 
apertura dello 
sportello
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c) costi di una postazione di lavoro vantaggi svantaggi delle alternative di soluzione

Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed 
opportunità per il 
processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso lo stesso 
sportello che eroga i 
servizi anagrafici 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
29.551,75 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce, acqua, 
telefono, gas 
manutenzione macchine 
per ufficio, toner, 
macchine per ufficio 
ecc.): al media di queste 
spese per dipendente è
di circa 1.357 euro
------------------------
TOTALE:

7.039,22 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente part time al 
23,82%
-------------------------

nessuno

-------------------------
323 euro annui (somma 
calcolata sulla base del 
rapporto medio che 
esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)

-------------------------
7.362,22 euro

Il servizio al cittadino 
risulterebbe efficiente in 
quanto allo stesso 
sportello in cui si reca 
per dichiarare il proprio 
cambio di residenza può
effettuare anche la 
scelta del medico.

Introdurre il servizio 
“cambio del medico”
presso l’ufficio unico 
rischia di ridurre il livello 
dei vari servizi offerti agli 
utenti per il prevedibile 
incremento dei tempi di 
attesa e la formazione di 
code. Inoltre vista 
l’ampiezza dell’orario tutto 
il personale impegnato 
nella turnazione dovrà
essere in grado di gestire il 
servizio.
Considerata la complessità
dei servizi offerti 
attualmente allo sportello, 
anche in relazione al 
cambio di residenza, 
sarebbe opportuno 
riflettere sull’introduzione 
di appuntamenti, che però
andrebbero a vanificare 
l’attuale vantaggio offerto 
al cittadino dall’ampiezza 
dell’orario di apertura.
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Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed opportunità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

2. Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso uno sportello 
dedicato 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
29.551,75 euro

------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL; 

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce, acqua, 
telefono, gas 
manutenzione macchine 
per ufficio, toner, 
macchine per ufficio 
ecc.): al media di queste 
spese per dipendente è di 
circa 1.357 euro
-------------------------
TOTALE:

62.058, 67 euro per la 
copertura dei costi del 
dipendenti necessari a 
coprire al 100% 
l’apertura dello sportello

------------------------------

nessuno

------------------------------
2.849,7 euro annui
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)

----------------
64.908,37 euro

Non va ad incidere sul 
livello dei servizi (il 
cittadino che si rivolge 
all’ufficio unico per una 
pratica non rischia di 
vedere aumentare i 
tempi di attesa)

Vi è un notevole scarto 
tra il tempo di lavoro 
necessario a coprire il 
volume di attività che si 
stima possa derivare 
dall’erogazione del 
servizio “cambio del 
medico” ( 23,82% 
uomo/anno) ed il tempo 
di lavoro necessario a 
garantire l’apertura dello 
sportello “cambio del 
medico” in modo 
corrispondente 
all’apertura dello 
sportello unico (210% 
uomo/anno). 
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Alternativa di soluzione A
Costo complessivo della 
soluzione 

B
Alternative di 
lavorazione  pratiche

C
Dimensionamento di  un 
prezzo  per pratica 

(A/B)

D
Dimensionamento di un 
canone annuo 

(A*%)

E
Prezzo da proporre  alla 
ASL

(A+D) 

1. Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

------------------------------
2. Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

7.362,22 euro

------------------------------
64.908,37 euro

Numero di pratiche pari 
al 100% = 640

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 512

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 768

-------------------------
Numero di pratiche pari 

al 100% = 640

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 512

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 768

Costo totale 
(7.362,22 euro) / numero 
di pratiche (640) = 11,50 
euro

Costo totale 
(7.362,22 euro) / numero 
di pratiche (512 ) = 
14,37 euro

Costo totale 
(7.362,22 euro) / numero 
di pratiche (768) = 9,58 
euro

------------------------------
Costo totale (64.908,37 
euro) / numero di 
pratiche (640) = 101,41 
euro

Costo totale (64.908,37 
euro) / numero di 
pratiche (512) = 126,77 
euro

Costo totale (64.908,37 
euro) / numero di 
pratiche (768) = 84,51 
euro

Canone pari al  20% del 
costo totale = 1.472,44 
euro

Canone pari al  30% del 
costo totale = 2.208,66

Canone pari al  10% del 
costo totale = 736,22

------------------------------
Canone pari al  20% del 
costo totale = 12.981,67

Canone pari al  30% del 
costo totale = 19.472,51

Canone pari al  10% del 
costo totale = 6.490,83

Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
1472,44 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 9,58 
ed euro 14,37)
- - - - - - - - - - - - - - - - -
Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
12.981,67 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 
84,51 ed euro 126,77)

74



Comune di Montespertoli



La rappresentazione dello stato attuale del servizio“scelta del medico” erogato dalla 
ASL11 nel Comune di Montespertoli

Sportello del Distretto ASL11 presso viale Matteotti n. 20 a 
Montespertoli

Orario di apertura Lunedì, Martedì e Venerdì dalle 8:00 alle 13:00; 
Mercoledì dalle 8:00 alle 13:00 anche 14:00 – 18:00

Analisi critica del servizio offerto dalla ASL11:
La cittadinanza di Montespertoli ha a disposizione un Distretto ASL situato nelle vicinanze della 
sede comunale e con un orario di apertura abbastanza esteso. Il servizio scelta del medico non 
rientra quindi tra le criticità significative del Comune di Montespertoli.
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Valutazione “costi/benefici” delle ipotesi organizzative prospettate dal 
gruppo per il Comune di Montespertoli

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte ore uomo 
su base annua

b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

c) costi di una postazione di lavoro vantaggi/svantaggi delle alternative di soluzione
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ITALIANI IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO MEDICO -
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 408 italiani immigrati (dato 
2009)
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 10 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate e 
non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office 
(tempo lavoraz. pratiche + 
tempo pratiche iniziate e non 
concluse)

ITALIANI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO 
RESIDENZA E 
SCELGONO UN NUOVO 
MEDICO – STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 328 italiani già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 
10 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 20% 
del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

STRNIERI 
IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO 
MEDICO - STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla 
base dei seguenti dati:
1) 170 stranieri 
immigrati (dato 2009)
2) Il 100%del totale 
cambia medico
3) Tempo medio 
pratica: 20 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 
20% del totale
5) Tempo medio 
pratica iniziata e non 
finita: 10 min.
6) Tempo cambio 
pratica: 10% del 
totale tempo front 
office

STRANIERI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO RESIDENZA 
E SCELGONO UN 
NUOVO MEDICO –
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 137 stranieri già
residenti che cambiano 
residenza (dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 20 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

TOTALE
(in ore/anno e in 
% uomo/anno)

FRONT OFFICE
-------------------------------------------
-Lavorazione completa della 
pratica:

-------------------------------------------
-Informazione/pratiche iniziate e 
non concluse:

-------------------------------------------
-Tempo cambio pratica:

-------------------------------------------
-TOTALE FRONT OFFICE

--------------------------------------
408 pratiche x10 min. = 4080 
min.

--------------------------------------
81,6 (20% di 408) x 5 min. = 
408 min.

--------------------------------------
10% di 4488 = 448,8 min

--------------------------------------
4.936,8 min. (82,28 ore)

---------------------------------
16 (5% del totale 
pratiche)x10 min. = 160

---------------------------------
3,2 (20% di 16) x 5 min. = 
16 min.

---------------------------------
10% di 176 = 17,6 min.

---------------------------------
193,6 min. (3,23 ore)

---------------------------
170 pratiche x 20 min. 
= 3.400 min.

---------------------------
34 (20% di 170)x10 
min. = 340 min.

---------------------------
10% di 3.740 = 374

---------------------------
4.114 min. (65,57 ore)

----------------------------------
Es. 6,85 (5% del totale 
pratiche) x 20 min  = 137

----------------------------------
1,37 (20% di 6,85)x10 min. 
= 13,7 min.

---------------------------------
10% di 150,7 = 15,07 min.

----------------------------------
165,77 min. (2,76 ore)

Tempo annuo 
necessario per il 
front office: 
153,84 ore

Percentuale di 
uomo/anno: 
9,86%

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte 
ore uomo su base anno
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BACK OFFICE
-Completamenti / Archiviazioni
-Formazione / aggiornamento
-Coordinamento con ASL

(si ipotizzano 15 min. al giorno, che equivalgono a circa 72 ore annue) 4,62% uomo/anno
(si ipotizzano 24 ore di aggiornamento e 24 ore di formazione annue = 48 ore) 3,08% uomo/anno
(si ipotizzano 5 ore al mese per richieste chiarimento e rendicontazioni = 60 ore annue) 3,85% anno/uomo

Tempo totale 
Back office: 180 
ore annue
Percentuale di 
uomo/anno: 
11,54%

Pausa fisiologica
(10% delle ore totali necessarie per 
front office e back office)

10% di 334 ore= 33,4 ore 33,4 ore

Ferie, permessi, malattie (16%) 16% di 367,4 ore = 58,78  ore 58,78 ore

TOTALE SERVIZIO “CAMBIO 
MEDICO”

Si calcola il totale tempo di front office, back office, pausa fisiologica e assenteismo medio Tempo stimato 
per una anno di 
servizio: 426,02 
ore

Percentuale 
uomo/anno:
27,3%
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b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsab
ilità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di attività Tempi di 
servizio

Fabbisogno 
di personale 

1. Sportello 
polifunzional
e (Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta del 
medico presso 
l’Ufficio Anagrafe 
a tempo 
continuato (lunedì
–venerdì 9 – 13; 
martedì e giovedì
anche 16 – 18, 
sabato 9-12)

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e della 
scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al 
cittadino del 
libretto
4) l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli sottoscritti 
dal cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i 
dati della 
scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri
-Uso del 
software People
-Tutte le altre 
competenze 
relative al 
servizio 
anagrafico

-601pratiche di 
scelta medico 
totali (424 italiani; 
177 stranieri)
- 120 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazioni

426,02 ore 
annue

27,3% di una 
unità di 
personale
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IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsabi
lità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di 
attività

Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

2. Sportello 
dedicato
(Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta 
del medico 
presso uno 
sportello 
dedicato situato 
all’Anagrafe, a 
tempo 
continuato 
(lunedì –
venerdì 9 – 13; 
martedì e 
giovedì anche 
16 – 18, sabato 
9-12)

L’ipotesi 
prevede: 1) la 
scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e 
della scelta del 
medico nel data 
base della 
ASL11 
(Software 
People);
3) La stampa e 
la consegna al 
cittadino del 
libretto
4) 
l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli 
sottoscritti dal 
cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i dati 
della scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che regolano 
la scelta del medico 
di italiani e stranieri
-Uso del software 
People

-601pratiche di 
scelta medico 
totali (424 
italiani; 177 
stranieri)
- 120 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazio
ni

Il tempo di 
servizio 
stimato 
necessario è
pari a 426,02 
ore.
Lo sportello 
dedicato 
richiede però
una copertura 
pari a 27 ore 
settimanali, 
(circa 1404 
ore l’anno)

90%
di una unità di 
personale 
necessario a 
coprire 
l’orario di 
apertura dello 
sportello
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c) costi di una postazione di lavoro vantaggi svantaggi delle alternative di soluzione

Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed 
opportunità per il 
processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di alvoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso lo stesso 
sportello che eroga i 
servizi anagrafici 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

-------------------------
TOTALE:

7.232,49 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente part time al 
27,3%
-------------------------

nessuno

-------------------------
329,24 euro annui 
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)
-------------------------

7.561,73 euro

Il servizio al cittadino 
risulterebbe efficiente in 
quanto allo stesso 
sportello in cui si reca 
per dichiarare il proprio 
cambio di residenza può
effettuare anche la 
scelta del medico;

Dal punto di vista della
economicità del servizio 
si tratta dell’ipotesi 
migliore in quanto 
consente di inserire una 
nuova risorsa di 
personale per il solo 
tempo necessario 
stimato per l’erogazione 
del servizio.

Introdurre il servizio 
“cambio del medico”
presso l’ufficio anagrafe 
rischia di ridurre il 
livello del servizio 
anagrafico agli utenti 
per il prevedibile 
incremento dei tempi di 
attesa.
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Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed opportunità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso uno sportello 
dedicato 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL; 

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

-------------------------
TOTALE:

23.843,36 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente che copra al 
100% l’apertura dello 
sportello

------------------------------

------------------------------
1.085,4 euro annui
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)

----------------
24.928,76 euro

Non va ad incidere sul 
livello dei servizi 
anagrafici (il cittadino 
che si rivolge ai servizi 
demografici per una 
pratica anagrafica non 
rischia di vedere 
aumentare i tempi di 
attesa)

Vi è uno scarto tra il 
tempo di lavoro 
necessario a coprire il 
volume di attività che si 
stima possa derivare 
dall’erogazione del 
servizio “cambio del 
medico” (27,3 % 
uomo/anno) ed il tempo 
di lavoro necessario a 
garantire l’apertura dello 
sportello “cambio del 
medico” in modo 
corrispondente 
all’apertura dello 
sportello anagrafico 
(90% uomo/anno). 
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Alternativa di soluzione A
Costo complessivo della 
soluzione 

B
Alternative di 
lavorazione  pratiche

C
Dimensionamento di  un 
prezzo  per pratica 

(A/B)

D
Dimensionamento di un 
canone annuo 

(A*%)

E
Prezzo da proporre  alla 
ASL

(A+D) 

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

------------------------------
2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

7.561,73 euro

------------------------------
24.928,76 euro

Numero di pratiche pari 
al 100% = 601

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
480,80

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
721,20

-------------------------
Numero di pratiche pari 

al 100% = 601

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
480,80

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
721,20

Costo totale (7.561,73 
euro) / numero di 
pratiche (601) = 12,58 
euro

Costo totale (7.561,73 
euro) / numero di 
pratiche (480,80 ) = 
15,73 euro

Costo totale (7.561,73 
euro) / numero di 
pratiche (721,2) = 10,48 
euro

------------------------------
Costo totale (24.928,76 
euro) / numero di 
pratiche (601) = 41,48 
euro

Costo totale (24.928,76 
euro) / numero di 
pratiche (480,80 ) = 
51,85 euro

Costo totale (24.928,76 
euro) / numero di 
pratiche (721,20) = 
34,56 euro

Canone pari al  20% del 
costo totale = 1.512,35 
euro

Canone pari al  30% del 
costo totale = 2.268,52

Canone pari al  10% del 
costo totale = 756,17

------------------------------
Canone pari al  20% del 
costo totale = 4.985,75

Canone pari al  30% del 
costo totale = 7.478,63

Canone pari al  10% del 
costo totale = 2.492,88

Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
1.512,35 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 
10,48 ed euro 15,73)
- - - - - - - - - - - - - - - - -
Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
4.985,75 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 
34,56 ed euro 51,85)
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Comune di Vinci



La rappresentazione dello stato attuale del servizio“scelta del medico” erogato dalla 
ASL11 nel Comune di VINCI

Sportello del Distretto ASL11 presso via VAL DI SOLE n. 2 a  VINCI
MERCOLEDI DALLE 10:00 ALLE 12:00.

Orario di apertura Sportello del Distretto ASL 11 presso Via R.SANZIO A SOVIGLIANA 
SABATO dalle 8:00 alle 13:00.

Analisi critica del servizio offerto dalla ASL11:
La cittadinanza della frazione Spicchio-Sovigliana ha  disposizione un Distretto ASL  un giorno 
alla settimana ma nelle vicinanze della sede comunale e con un orario di apertura molto esteso 
si trova la sede dell’ASL 11 VIA Rozzalupi di Empoli. Mentre a VINCI capoluogo l’orario di 
apertura è di due ore settimanali , Il servizio scelta del medico rientra quindi tra le criticità del 
Comune di VINCI. A livello di criticità del servizio al cittadino, per quanto riguarda i soli cittadini
stranieri, si rileva l’assenza, presso i distretti ASL di un servizio di mediazione culturale.
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Valutazione “costi/benefici” delle ipotesi organizzative prospettate dal 
gruppo per il Comune di Vinci

a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte ore uomo 
su base annua

b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

c) costi di una postazione di lavoro vantaggi/svantaggi delle alternative di soluzione
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a) Analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili: monte 
ore uomo su base anno

ITALIANI IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO MEDICO -
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base dei 
seguenti dati:
1) 210 italiani immigrati (dato 
2009)
2) Il 100% del totale cambia 
medico
3) Tempo medio pratica: 10 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate e 
non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 10% 
del totale tempo front office 
(tempo lavoraz. pratiche + 
tempo pratiche iniziate e non 
concluse)

ITALIANI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO 
RESIDENZA E 
SCELGONO UN NUOVO 
MEDICO – STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 69 italiani già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 
10 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 20% 
del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 5 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

STRNIERI 
IMMIGRATI CHE 
CAMBIANO 
MEDICO - STIMA 
TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla 
base dei seguenti dati:
1) 220 stranieri 
immigrati (dato 2009)
2) Il 100%del totale 
cambia medico
3) Tempo medio 
pratica: 20 min.
4) Stima n. pratiche 
iniziate e non finite: 
20% del totale
5) Tempo medio 
pratica iniziata e non 
finita: 10 min.
6) Tempo cambio 
pratica: 10% del 
totale tempo front 
office

STRANIERI GIA’
RESIDENTI CHE 
CAMBIANO RESIDENZA 
E SCELGONO UN 
NUOVO MEDICO –
STIMA TEMPO 
PRATICA/ANNO
Stima effettuata sulla base 
dei seguenti dati:
1) 12 stranieri già residenti 
che cambiano residenza 
(dato 2009)
2) Solo il 5% del totale 
cambia medico
3) Tempo medio pratica: 20 
min.
4) Stima n. pratiche iniziate 
e non finite: 20% del totale
5) Tempo medio pratica 
iniziata e non finita: 10 min.
6) Tempo cambio pratica: 
10% del totale tempo front 
office

TOTALE
(in ore/anno e in 
% uomo/anno)

FRONT OFFICE
-------------------------------------------
-Lavorazione completa della 
pratica:

-------------------------------------------
-Informazione/pratiche iniziate e 
non concluse:
-------------------------------------------
-Tempo cambio pratica:
-------------------------------------------
-TOTALE FRONT OFFICE

--------------------------------------
210 pratiche x10 min. = 2100 
min.

--------------------------------------
42,00 (20% di210 ) x 5 min. = 
210 min.
--------------------------------------
10% di 2310 = 231 min
--------------------------------------
2.541 min. (42,35ore)

---------------------------------
3,45 (5% del totale 
pratiche)x10 min. = 34,50 

---------------------------------
0,6 (20% di 3,45) x 5 min. 
= 3 min.
---------------------------------
10% di 33 = 3,30 min.
---------------------------------
34,50 min. (0,35 ore)

---------------------------
220 pratiche x 20 min. 
= 4.400 min.

---------------------------
44 (20% di 220)x10 
min. = 440 min.
---------------------------
10% di 4840 = 484
---------------------------
5.324 min. (89,14 ore)

----------------------------------
Es.0,60 (5% del totale 
pratiche) x 20 min  = 12-----

-----------------------------
0,12(20% di 0,60)x10 min. 
= 1,20 min.
---------------------------------
10% di 13,20 = 1,32 min.
----------------------------------
14,52 min. (0,14 ore)

Tempo annuo 
necessario per il 
front office: 
132,28 ore

Percentuale di 
uomo/anno: 
6,99%
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BACK OFFICE
-Completamenti / Archiviazioni
-Formazione / aggiornamento
-Coordinamento con ASL

(si ipotizzano 15 min. al giorno, che equivalgono a circa 72 ore annue) 4,62% uomo/anno
(si ipotizzano 24 ore di aggiornamento e 24 ore di formazione annue = 48 ore) 3,08% uomo/anno
(si ipotizzano 5 ore al mese per richieste chiarimento e rendicontazioni = 60 ore annue) 3,85% anno/uomo

Tempo totale 
Back office: 180 
ore annue
Percentuale di 
uomo/anno: 
11,54%

Pausa fisiologica
(10% delle ore totali necessarie per 
front office e back office)

10% di 312,38 ore=  ore 31,24 ore

Ferie, congedi, malattie (16%) 343,62 ore=54,84 54,98 ore

TOTALE SERVIZIO “CAMBIO 
MEDICO”

Si calcola il totale tempo di front office, back office, pausa fisiologica e assenteismo medio Tempo stimato 
per una anno di 
servizio: 398,60 
ore

Percentuale 
uomo/anno:
25,56%
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b) Alternative di soluzione e analisi di fattibilità

IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsab
ilità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di attività Tempi di 
servizio

Fabbisogno 
di personale 

1. Sportello 
polifunzional
e (Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta del 
medico presso 
l’Ufficio Anagrafe 
a tempo 
continuato (lunedì
– VENERDI 9 –
13; GIOVEDI’
anche 14,30–
17,30)

L’ipotesi prevede: 
1) la scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e della 
scelta del medico 
nel data base della 
ASL11 (Software 
People);
3) La stampa e la 
consegna al 
cittadino del 
libretto
4) l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli sottoscritti 
dal cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i 
dati della 
scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che 
regolano la 
scelta del 
medico di 
italiani e 
stranieri
-Uso del 
software People
-Tutte le altre 
competenze 
relative al 
servizio 
anagrafico

pratiche di scelta 
medico totali (434) 
88 pratiche iniziate 
e non finite/ 
informazioni

398,60 ore 
annue

25,56% di 
una unità di 
personale
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IPOTESI DI 
SOLUZIONE 

Breve 
descrizione 
dell’ipotesi

Flussi di attività Responsabi
lità
organizzati
va

Tecnologie Competenze Volumi di 
attività

Tempi di 
servizio

Fabbisogno di 
personale 

2. Sportello 
dedicato
(Apertura a 
tempo 
continuato)

Erogazione del 
servizio scelta 
del medico 
presso uno 
sportello 
dedicato situato 
all’Anagrafe, a 
tempo 
continuato 
(lunedì –
venerdi 9 – 13; 
giovedi  anche 
14,30 – 17,30)

L’ipotesi 
prevede: 1) la 
scelta del 
medico da parte 
del cittadino 
tramite 
sottoscrizione di 
modulo cartaceo
2) l’inserimento 
dei nuovi dati 
anagrafici e 
della scelta del 
medico nel data 
base della 
ASL11 
(Software 
People);
3) La stampa e 
la consegna al 
cittadino del 
libretto
4) 
l’archiviazione 
e/o la consegna 
alla ASL dei 
moduli 
sottoscritti dal 
cittadino

Anagrafe Software 
People 
fornito dalla 
ASL 11 nel 
quale 
l’operatore 
inserirà i dati 
della scelta e 
tramite cui 
stamperà la 
tessera

Competenze 
necessarie:
-norme che regolano 
la scelta del medico 
di italiani e stranieri
-Uso del software 
People

-1082 pratiche di 
scelta medico 
totali (458 
italiani; 624 
stranieri)
-216,4 pratiche 
iniziate e non 
finite/informazio
ni

Il tempo di 
servizio 
stimato 
necessario è
pari a  398,60 
ore.
Lo sportello 
dedicato 
richiede però
una copertura 
pari a 26 ore 
settimanali, 
(circa 1352 
ore l’anno)

86,67%
di una unità di 
personale 
necessario a 
coprire 
l’orario di 
apertura dello 
sportello
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c) costi di una postazione di lavoro vantaggi svantaggi delle alternative di soluzione

Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed 
opportunità per il 
processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di alvoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso lo stesso 
sportello che eroga i 
servizi anagrafici 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

-------------------------
TOTALE:

6.752,97 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente part time al 
25,49%
-------------------------

nessuno

-------------------------
547 euro annui (somma 
calcolata sulla base del 
rapporto medio che 
esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)
-------------------------

7.299,97 euro

Il servizio al cittadino 
risulterebbe efficiente in 
quanto allo stesso 
sportello in cui si reca 
per dichiarare il proprio 
cambio di residenza può
effettuare anche la 
scelta del medico;

Dal punto di vista della
economicità del servizio 
si tratta della ipotesi 
migliore in quanto 
consente di inserire una 
nuova risorsa di 
personale per il solo 
tempo necessario 
stimato per l’erogazione 
del servizio.

Introdurre il servizio 
“cambio del medico”
presso l’ufficio anagrafe 
rischia di ridurre il 
livello del servizio 
anagrafico agli utenti 
per il prevedibile 
incremento dei tempi di 
attesa.
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Ipotesi di costi Breve descrizione 
dell’ipotesi

Costo di una postazione 
di lavoro

Ipotesi di costo 
complessivo 

Vantaggi  ed opportunità
per il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ….

Svantaggi  e criticità per 
il processo di lavoro, 
l’organizzazione, il 
livello di servizio agli 
utenti ……

2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

Erogazione del servizio 
“scelta del medico”
presso uno sportello 
dedicato 

-Costo standard del 
personale (es. c1) : 
26.492,62 euro

-------------------------
-Costo della tecnologia: 
software a carico della 
ASL; 

-------------------------
-Spese generali (carta, 
cancelleria, luce , acqua, 
telefono):

-------------------------
TOTALE:

22.958,60 euro per la 
copertura dei costi di un 
dipendente che copra al 
100% l’apertura dello 
sportello
------------------------------

------------------------------
547,00 euro annui
(somma calcolata sulla 
base del rapporto medio 
che esiste tra totale delle 
spese generali del 
Comune e il numero di 
dipendenti)

----------------
23.505,60 euro

Non va ad incidere sul 
livello dei servizi 
anagrafici (il cittadino 
che si rivolge ai servizi 
demografici per una 
pratica anagrafica non 
rischia di vedere 
aumentare i tempi di 
attesa)

Vi è uno scarto tra il 
tempo di lavoro 
necessario a coprire il 
volume di attività che si 
stima possa derivare 
dall’erogazione del 
servizio “cambio del 
medico” ( 25,49 % 
uomo/anno) ed il tempo 
di lavoro necessario a 
garantire l’apertura dello 
sportello “cambio del 
medico” in modo 
corrispondente 
all’apertura dello 
sportello anagrafico 
(86,67% uomo/anno). 
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Alternativa di soluzione A
Costo complessivo della 
soluzione 

B
Alternative di 
lavorazione  pratiche

C
Dimensionamento di  un 
prezzo  per pratica 

(A/B)

D
Dimensionamento di 
un canone annuo 

(A*%)

E
Prezzo da proporre  alla 
ASL

(A+D) 

1 Sportello 
polifunzionale (apertura 
a tempo continuato)

------------------------------
2 Sportello dedicato 
(apertura a tempo 
continuato)

7.299,97 euro

------------------------------
23.505,60 euro

Numero di pratiche pari 
al 100% = 434

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
347,20

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
520,80

-------------------------
Numero di pratiche pari 

al 100% = 434

Numeri di pratiche 
inferiori  del 20% = 
347,20

Numero di pratiche 
superiori del 20% = 
520,80

Costo totale (7299,97 euro) / 
numero di pratiche (434) = 
16,83 euro

Costo totale (7299,97 euro) / 
numero di pratiche 347,20 ) 
= 21,03 euro

Costo totale (11.936,18 
euro) / numero di pratiche 
(520,80) =14,02 euro

------------------------------
Costo totale (23.505,60 
euro) / numero di pratiche 
(434) = 54,16 euro

Costo totale (23.505,60 
euro) / numero di pratiche 
(347,20 ) = 67,70 euro

Costo totale (23.505,60 
euro) / numero di pratiche 
(520,80) = 45,14 euro

Canone pari al  20% 
del costo totale = 
1460,00 euro

Canone pari al  30% 
del costo totale = 
2190,00

Canone pari al  10% 
del costo totale =
730

-------------------------
Canone pari al  20% 
del costo totale = 
4701,12

Canone pari al  30% 
del costo totale = 
7051,68

Canone pari al  10% 
del costo totale = 
2350,56

Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta 
(es.1460,00 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 
14,02 ed euro 21,03)
- - - - - - - - - - - - - - - - -
Il prezzo da proporre è
composto da un canone 
annuale calcolato su una 
percentuale 
dell’ipotetico costo 
complessivo della 
soluzione proposta (es. 
4701,12 euro se si 
assume un canone pari al 
20% del costo totale 
ipotizzato) + un prezzo 
per pratica da 
individuare tra euro 
45,14 ed euro 67,71)
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