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Nella volontà di confermare nella sostanza 
l’impianto già adottato, esito a sua volta di 
un processo di revisione compiuto sulle indi-
cazioni ricevute da ANVUR e dal Nucleo di va-
lutazione nel 2017, il documento che segue si 
pone anche l’obiettivo di semplificare la let-
tura ed ottimizzare l’uso del rinvio a docu-
menti e dati di riferimento a cui occorra far ri-
chiamo senza replicarne il contenuto.
Il Piano Integrato, così come strutturato, in-
troduce lo scenario della performance istitu-
zionale in cui le scelte politiche ed operative 
si collocano, fa sintesi e tesoro degli elemen-
ti di programmazione che occorre integrare e 
rendere attuabili con azioni concrete, tratta 
come oggetto di interesse centrale la perfor-
mance organizzativa e quella individuale.
La performance di struttura, quand’anche 
non espressamente richiamata nelle norme 
e nel permanere del dibattito circa la sua re-
lazione con la performance organizzativa, co-
stituisce uno snodo di pregio ed un elemen-
to di ulteriore integrazione e di rilevante inte-
resse tenuto conto dell’articolazione interna 
dell’Ateneo e della sua multiforme e poliedri-
ca composizione.
La stesura del Piano Integrato del triennio di 
interesse beneficia della contemporanea re-
dazione ed approvazione del Piano Strategi-
co relativo allo stesso triennio a cui pertanto 
esso si ispira, e fa riferimento, quale annesso, 
ai piani strategici redatti in conformità dalle 
strutture dipartimentali.
Ruolo di rilievo per la declinazione delle scelte 
è assunto dagli stakeholder cui il Piano anche 
è rivolto con un’attenzione particolare agli 
studenti, i servizi verso i quali la tecnostrut-
tura di Ateneo, oltre che la politica, conside-
ra un obiettivo di assoluto, prioritario, dove-
roso riferimento.

Presentazione

Secondo le indicazioni normative, l’appro-
vazione del Piano integrato è stata prece-
duta dalla approvazione del Sistema di Mi-
surazione e Valutazione delle Performance. 
Quest’ultimo documento, mantenendo l’ar-
ticolato impianto già in atto, estende la logi-
ca e la configurazione di quanto esposto nel 
Piano non solo a tutte le autonomie organiz-
zative di Ateneo, ma anche ad ogni catego-
ria di personale in esso inquadrato, dal livel-
lo apicale del Direttore Generale, ai Dirigenti, 
RAD, EP di processo, titolari di funzione e in-
carichi e personale tutto.
Le logiche pervasive ed omnicomprensive del 
Piano integrato sono state accompagnate e 
verranno nel tempo sostenute da processi di 
formazione, di coinvolgimento, partecipazio-
ne, responsabilizzazione già avviate con ap-
prezzabili esiti. 

Il Direttore Generale
D.ssa Beatrice Sassi

Il Piano Integrato 2019-2021 di seguito pre-
sentato costituisce la quarta edizione del 
Piano Integrato dell’Ateneo fiorentino, oltre 
le precedenti tre edizioni del previgente Pia-
no delle Performance. Esso assolve alle in-
dicazioni normative del D.Lgs. 150/2009 ed 
è redatto secondo le indicazioni ricevute da 
ANVUR a partire dal 2015, con qualche mag-
giore libertà ritenuta vantaggiosa per dare 
maggiore enfasi agli aspetti sostanziali.
Quale documento di riscontro alle norme in 
materia di performance organizzativa ed in-
dividuale, esso definisce gli obiettivi, gli in-
dicatori ed i target su cui si basano la misu-
razione, valutazione e rendicontazione delle 
performance.
Quale documento di applicazione delle “Linee 
guida per la gestione integrata del ciclo del-
le performance delle Università statali italia-
ne”, esso rappresenta lo sforzo di interpreta-
re e valutare l’attività amministrativa nel più 
ampio contesto accademico, facendo pertan-
to sintesi della pianificazione strategica, del-
la programmazione operativa, della pianifi-
cazione economico finanziaria, e di ogni altro 
atto di programmazione di rilievo nell’ordina-
mento universitario e per il funzionamento 
dell’Ateneo.
La redazione del presente Piano reca elemen-
ti di continuità, di semplificazione e di im-
plementazione rispetto al precedente, rap-
presentando la sua stessa composizione un 
esercizio continuo verso la schematicità, il 
pragmatismo realizzativo, il miglioramento 
dell’azione amministrativa e della sua misu-
rabilità in termini di efficacia, efficienza ed 
economicità.
La “ciclicità” della performance consente di 
riproporre una nuova fase di programmazio-
ne attraverso gli strumenti di monitoraggio 
nel tempo arricchiti ed in uso, indipendente-
mente dal fatto che non si sia ancora formal-
mente chiusa la rendicontazione dell’edizio-
ne del Piano immediatamente precedente, 
ed in specie, la valutazione delle azioni fissa-
te per l’anno 2018, rispetto al quale il presen-
te piano si pone in continuità.

https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9673.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9673.html
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sezione 1

Il processo

pianificazione
di

mento necessario a garantirne il funziona-
mento, reti professionali che impostano dia-
loghi fra soggetti che svolgono analoghe fun-
zioni; ciò consente di agevolare i confronti, le 
uniformità procedurali, l’ottimizzazione dei 
processi, gli investimenti formativi. La rete 
professionale inoltre costituisce una forma 
di valorizzazione del personale in esso impe-
gnato. Si ricordano: le reti fra RAD, fra RAD e 
Dirigenti, fra RAD di processo e funzioni spe-
cialistiche di Dipartimento in esso coinvolti, 
fra Funzioni Specialistiche di omogeneo con-
tenuto. La recente visita ANVUR per l’accre-
ditamento, in proposito, ha annotato come 
esperienza da perseguire il modello dei refe-
renti della Qualità attivati nelle Scuole che 
costituiscono, appunto, una ulteriore espres-
sione di questo concetto di reti organizzate 
per Funzioni Specialistiche. 
Il modello organizzativo, sopra esposto, fon-
dato sulla mappatura dei processi, e faticosa-
mente affermatosi anche con elementi di di-
scontinuità (rotazione degli incarichi e sele-
zioni per il conferimento), aveva una valenza 
sperimentale, il cui rinnovo è in fase di defi-
nizione. Infatti, agli incarichi di funzione so-
pra menzionati fino al 31.12.2018 è stata corri-
sposta un’indennità la cui erogazione da fon-
di contrattuali è stata possibile in esecuzio-
ne di un accordo sindacale, essendo la mate-
ria oggetto di contrattazione.
Il tema deve essere dunque riproposto alla 
trattativa sindacale ed è all’ordine del gior-
no dei lavori del tavolo nella più articolata cor-
nice della nuova contrattazione generale da 
discutere ed affrontare auspicatamente in 
tempi brevi. Nelle more intanto, la Direzione 
Generale ha adottato due provvedimenti: 
• uno sulla sospensione delle indennità (e 

indirettamente delle funzioni) ai titola-
ri delle Funzioni Specialistiche e Funzio-
ni di Responsabilità (prot. n. 222305 del 
20/12/2018);

• uno di prosecuzione senza indennità ai ti-
tolari di Unità Funzionali (prot. n. 1246 del 
03/01/2019).

Ciò per la diversa rilevanza che le figure assu-
mono nella cornice delle disposizioni contrat-
tuali e delle relative prerogative gestionali.
La premessa assume particolare rilievo nel-
la definizione di alcune parti del Piano Inte-
grato. In particolare la definizione delle re-
ti professionali e degli incarichi ad esse rife-
riti è l’elemento di pregio nel contesto del-
la declinazione della performance individua-
le; per il personale con incarico essa infatti si 
concretizza e si declina, nonché misura, sugli 
obiettivi di funzione, trattati al paragrafo 3.4 
del SMVP 2019. Il presente Piano Integrato 
viene redatto quindi nell’auspicabile conti-
nuità degli assetti organizzativi del funzio-
nigramma, ancorché la trattativa sindacale 
non sia ad oggi conclusa.
Come detto, costituisce elemento di rilievo 
inoltre il fatto che il Piano Integrato si rivolga 
finalmente a tutto il personale di Ateneo con 
il pregevole coinvolgimento in esso anche del 
personale di categoria B, C e D senza incarico, 
fino a quest’anno impegnato invece nei pro-
getti che, giusto accordo sindacale del 2009, 
costituivano la cornice per la definizione della 
produttività. Questi ultimi avevano solo con 
enorme sforzo raggiunto da ultimo un accet-
tabile livello di coerenza con le logiche e l’im-
pianto della performance organizzativa ma 
ne restavano, di fatto, avulsi.
Con l’accordo del 17 dicembre 2018, il sud-
detto personale entra pienamente nella lo-
gica della performance organizzativa e della 
performance individuale definite nel presen-
te documento nella misura e con le modalità 
descritte nel SMVP. L’accordo segue la sotto-
scrizione del nuovo CCNL-Comparto Istruzio-
ne e Ricerca, avvenuto il 19 aprile 2018, che 
impegna l’Amministrazione nella concerta-
zione di un nuovo accordo integrativo. Esso 
ha imposto, relativamente alla valutazione 
della performance individuale del personale 
di cat. B, C e D, variazioni all’attuale approccio 
previsto dal precedente Contratto Nazionale 

1.1 Il Piano Integrato, 
l’organizzazione e il capitale 
umano 
La realizzazione del Piano Integrato e degli 
obiettivi in esso definiti è affidata alla com-
ponente tecnico amministrativa di Ateneo. 
Essa è tradizionalmente definita come com-
ponente di supporto alle attività didattiche e 
scientifiche interpretate dalla componente 
docente. Nei più evoluti sistemi essa è ormai 
invece caratterizzata da una professionali-
tà autonoma, specifica, distinta e al contem-
po integrata con quella didattico-scientifica, 
ad essa coesa per il raggiungimento di mede-
simi obiettivi cui ciascuno tende con i propri 
mezzi, strumenti, azioni.
Il Piano Integrato presuppone e sottende l’e-
sistenza di una organizzazione e considera il 
capitale umano come la più importante leva 
di conduzione di essa verso i risultati attesi.
Nell’Ateneo fiorentino, la riorganizzazione 
avviata con decreto del Direttore Generale del 
26 febbraio 2015, n. 344 — prot. n. 25649 (Li-
nee Guida per la riorganizzazione delle fun-
zioni tecnico amministrative d’Ateneo) è sta-
ta conclusa nel 2017. Essa risulta esposta al-
la pagina del sito, ove sono menzionati tut-
ti i decreti attuativi del percorso dichiarato e 
progressivamente attuato.
I due elementi di rilievo, organigramma e fun-
zionigramma, sono rispettivamente visibili 
sulla pagina menzionata, aggiornata con gli 
ultimi interventi organizzativi. Il primo perse-
gue una visione organizzativa unitaria e offre 
una cornice di riferimento omogenea alle en-
tità caratterizzate da autonomia organizza-
tiva al fine di garantire il coerente loro ope-
rare con la totalità delle strutture dirigenzia-
li e dipartimentali. Alle dimensioni struttura-
li, infatti, l’organizzazione aggiunge obiettivi 
strategici e funzioni trasversali a garanzia di 
una sostanziale convergenza dell’operare dei 
Centri di autonomia alle funzioni dirigenziali.
Il secondo tende a tessere intorno alle strut-
ture, e parimenti all’interno di esse quale ele-

https://www.unifi.it/p11354.html#mappature
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-2707.html
https://www.unifi.it/vp-8133-organigramma.html#funzioni_tecnico_amministrative
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e dai successivi accordi integrativi. Si è gene-
rata pertanto la necessità di comporre in ar-
monia tale previsione contrattuale con le di-
sposizioni di legge in materia di Sistema di 
Valutazione. Come noto, ai sensi dell’art. 7 c.1 
D.lgs. 150/2009 novellato dal D.lgs. 74/2017, 
le amministrazioni pubbliche hanno l’obbli-
go di valutazione della performance organiz-
zativa e individuale; a tal fine, adottano e ag-
giornano annualmente, previo parere vinco-
lante del Nucleo di Valutazione, il Sistema di 
Misurazione e Valutazione della Performan-
ce. Si sono pertanto creati i presupposti per 
il superamento del datato approccio basato 
su progetti di produttività e per la costituzio-
ne di un’unica piattaforma che uniformi la va-
lutazione di tutto il personale, incluso quello 
appartenente alle cat. B, C e D non titolare di 
alcun specifico incarico. Per inciso, considera-
to che stiamo parlando del 90% del persona-
le tecnico amministrativo, la modifica intro-
dotta è di notevole portata ai fini della coe-
sione di tutto il personale che si vede adesso 
collocato ai fini valutativi su un’unica piatta-
forma. Il 17 dicembre 2018, dopo un articola-
to e complesso confronto con i Sindacati, si 
è giunti alla sigla dell’ “Ipotesi di accordo per 
la determinazione dei criteri per l’attribuzio-
ne dei premi correlati alla performance — an-
no 2019”, che in estrema sintesi, si sostanzia-
no nel ribaltamento della Performance Orga-
nizzativa su tutto il personale di categoria B, 
C e D (con incarico e senza incarico) seppur in 
percentuale calmierata, e nell’inserimento di 
Obiettivi di struttura, elementi che approfon-
diremo nei paragrafi dedicati.
Il nuovo Contratto sopra ricordato e la sua de-
clinazione decentrata conferiscono leve ge-
stionali per arricchire di ulteriori elementi e 
supporto le finalità perseguite dal Piano. In 
particolare, è dedicata alla valorizzazione 
del capitale umano, già perseguita nel Pia-
no Strategico, la linea di performance nume-
ro “5. Valorizzazione delle risorse e benessere 
organizzativo”.

Quali che siano le forme, piuttosto vincolate 
e non esaurienti, di valorizzazione del perso-
nale, il capitale umano di Ateneo cui il Piano 
Integrato è rivolto è l’interprete unico delle 
aspettative di risultato in esso descritte per 
il raggiungimento delle quali rileva ogni con-
tributo professionale e comportamentale op-
portunamente supportato dalle conoscenze 
e consapevolezze individuali e dall’assetto 
organizzativo ormai a regime. 

1.2 Principi e elementi di 
pianificazione
Il Piano Integrato è uno dei primari strumenti 
di pianificazione di Ateneo. Sicuramente rap-
presenta il documento più significativo per la 
componente tecnico-amministrativa. Si po-
ne in linea e a sintesi di altri strumenti di pia-
nificazione dell’Ateneo dettagliando le linee 
strategiche definite dal Governo dell’Ateneo 
in obiettivi e azioni specifiche e operative re-
lative a ciascun anno di pianificazione. Speci-
fica quindi il quadro delle performance atte-
se nel periodo di riferimento e formalizza gli 
obiettivi e le azioni necessarie, allocando al 
contempo risorse e definendo le responsabi-
lità per la loro realizzazione.
In questa sua primaria funzione, il Piano re-
cepisce altresì le istanze dei portatori di inte-
resse, soprattutto dei primari fruitori dei ser-
vizi erogati, ed è sensibile anche alle novità, 
alle sollecitazioni e alle conoscenze acquisite 
che provengono dall’ambiente in cui l’Ateneo 
vive e che hanno caratterizzato i recenti eser-
cizi e specificamente l’ultimo.
Il Piano integrato del triennio è pertanto svi-
luppato in coerenza con le linee di indirizzo 
espresse dagli Organi di governo e dagli or-
gani direzionali, formalizzate nelle principali 
fonti di pianificazione dell’Ateneo, che saran-
no dettagliate nel Capitolo 2. A titolo esem-
plificativo e non esaustivo si citano: 

• Piano Strategico; 
• Piani triennali per il reclutamento del per-

sonale docente, tecnico-amministrativo e 
collaboratore linguistico; 

• Piano Edilizio; 
• Bilancio previsionale triennale; 
• Programmazione triennale ministeriale 

(Pro3); 
• Piano triennale per la prevenzione della 

corruzione e della trasparenza. 
Completano il quadro della pianificazione an-
che gli ulteriori atti programmatori approva-
ti dagli Organi centrali relativi a specifici am-
biti di attività come ad esempio, quelli relati-
vi alla comunicazione e all’internazionalizza-
zione, e quelli adottati dalle Strutture aventi 
caratteristiche di autonomia anche e soprat-
tutto a declinazione strategica delle decisioni 
degli Organi centrali.
Nondimeno la pianificazione integrata re-
cepisce e rielabora anche direttamente, ol-
tre che per via degli indirizzi degli Organi, le 
istanze normative e di valutazione naziona-
li e locali. Per l’anno 2018 infatti si devono ci-
tare alcuni eventi avvenuti che hanno un im-
patto certo sul sistema delle performance: 
1. l’assegnazione del Fondo del Ministero 

dell’Istruzione, dell’Università e della Ri-
cerca destinato a ben nove Strutture di ri-
cerca dell’Ateneo a conclusione del ricono-
scimento dei “Dipartimenti universitari 
di eccellenza” che sono stati assunti dalla 
pianificazione nel corso dell’esercizio 2018 
in una corsia realizzativa prioritaria impo-
sta dalla necessità di fornire tempestiva 
rendicontazione; 
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2. il Contratto Collettivo Nazionale di Lavo-
ro relativo al personale del comparto istru-
zione e ricerca per il triennio 2016-2018 si-
glato il 19 aprile 2018, anche in relazione al-
le novità normative introdotte dal D.lgs. n. 
74/2017 del 25 Maggio 2017, modificative 
del D.lgs. n. 150/2009 del 27 Ottobre 2009 
in tema di valutazione della performan-
ce dei lavoratori pubblici. Esso ha avuto un 
forte impatto e ha imposto di rendere coe-
rente con il nuovo quadro normativo l’im-
pianto valutativo del personale di catego-
ria B-C-D attraverso la costituzione di una 
nuova piattaforma; 

3. le indicazioni formulate dal Nucleo di Valu-
tazione in occasione della “Validazione del-
la Relazione della performance 2017” e nel-
la “Relazione Annuale 2018”; 

4. la “Restituzione dei risultati della visita” ri-
lasciata dalla Commissione di esperti del-
la valutazione ANVUR a seguito della vi-
sita in loco per l’accreditamento periodico 
del 22-26 ottobre 2018. Si tratta di un do-
cumento di sintesi consegnato al termine 
della visita che, in attesa della più esausti-
va e completa relazione finale, costituisce 
ad oggi il solo materiale di riferimento; 

5. la “Relazione sui processi di Assicurazio-
ne della Qualità e sull’attività del Presidio 
della Qualità di Ateneo per l’anno 2017” del 
marzo 2018. 

Il Piano Integrato infine recepisce e traduce in 
azioni programmate le indicazioni degli sta-
keholder ed in particolare dei fruitori dei ser-
vizi, sia di quelli già attivi che di quelli poten-
ziali. In questo contesto infatti, assumono un 
particolare rilievo le indicazioni e valutazio-
ni da loro espresse nella definizione e nel mi-
glioramento dei servizi e quelle raccolte nella 
valutazione finale d’anno sui servizi fruiti. Es-
si assumono infatti, prima ancora che il ruo-
lo di valutatori, quello di propulsori dell’azio-
ne amministrativa. In questo senso le loro 
istanze, anche rilevate dalle indagini di custo-
mer satisfaction oltre che direttamente as-
sunte, costituiscono privilegiati elementi di 
programmazione.

L’impianto generale del Piano Integrato 2019-
2021 è in buona sostanza quello definito nel 
Piano precedente (2018-2020), ma è arricchi-
to da una particolare aderenza agli altri pia-
ni d’Ateneo (e in particolare al Piano Strate-
gico 2019-2021 di simultanea stesura) e da 
una maggiore e più stringente connessione 
agli elementi di bilancio destinati al conse-
guimento degli obiettivi (performance bud-
geting). L’analisi degli elementi di contesto e 
quella di posizionamento dell’Ateneo nel pa-
norama istituzionale precedono la trattazio-
ne e la definizione delle linee di performance. 
I principali dati di presentazione dell’Ateneo 
sono diffusamente disponibili in altri docu-
menti di rendicontazione e programmazione, 
ed in particolare quelli sulla storia dell’Ateneo 
e quelli sui principali fenomeni dimensionali e 
relativi alla sostenibilità sociale e ambientale 
nel Bilancio Sociale 2017.
Tali elementi, opportunamente integra-
ti fra loro, favoriscono l’elaborazione del Pia-
no stesso. Di tutti questi elementi si tratte-
rà nelle pagine che seguono per le evidenti ri-
percussioni sulle operazioni di pianificazione, 
che terranno altresì conto delle recenti deli-
berazioni degli Organi relative al riassetto 
scientifico e funzionale dei Dipartimenti en-
trato in vigore a partire dal 1 gennaio 2019, 
che ha determinato una diminuzione nu-
merica dei Dipartimenti da 24 a 21 attraver-
so procedimenti complessi di soppressioni e 
fusioni.

https://www.unifi.it/vp-5123-storia-e-profilo.html
https://www.unifi.it/vp-2321-bilanci.html#bilancio_sociale
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domanda di formazione e dai risultati conse-
guiti nei recenti esercizi nei principali obietti-
vi istituzionali1.
Sulla base dei dati più aggiornati, l’Ateneo 
si caratterizza per un allineamento fra l’in-
cidenza dei proventi da finanziamento pub-
blico (3,4% del complesso del FFO agli ate-
nei statali) e l’incidenza del costo del perso-
nale di ruolo sul sistema nazionale (3,4% de-
gli assegni fissi corrisposti negli atenei sta-
tali). È invece decisamente più bassa l’inci-
denza dei proventi da contribuzioni studen-
tesche sul complesso del gettito nazionale 

1 La modalità di determinazione delle quote del 
FFO è sostanzialmente invariata rispetto al pre-
cedente esercizio: la quota base è assegnata per il 
69% su storico, perequazione e altri parametri resi-
duali, mentre per il restante 31% sulla base del co-
sto standard per studente (nella sua nuova moda-
lità di calcolo dettata dal DM n. 585 del 8 agosto 
2018, che comprende anche lo studente iscritto un 
anno oltre la durata normale). Nella quota premia-
le sono confermati i parametri di distribuzione con 
impiego dei risultati della VQR 2011-14. In partico-
lare il 60% sulla base dei risultati della VQR 2011-
2014, il 20% secondo i risultati raggiunti nella VQR 
2011-14 dai nuovi reclutati, il 20% secondo le per-
formance conseguite nella cosiddetta “autonomia 
responsabile”, ossia negli indicatori autodetermi-
nati dagli atenei per i quali è premiato il livello di 
miglioramento conseguito.

da parte degli atenei pubblici (2,9%, osserva-
to con riferimento all’esercizio 2016). Ciò av-
viene non tanto per una più bassa numerosi-
tà degli studenti (3,5% degli studenti iscritti 
ad atenei pubblici italiani entro un anno dalla 
durata normale del corso) quanto per la mi-
nore contribuzione media per studente, che 
ammonta nel caso di Firenze a circa mille eu-
ro, significativamente più bassa di quella me-
dia nazionale. Questa situazione è descrit-
ta nel Piano Strategico come punto di forza 
dell’Università di Firenze.
I dati beneficiano in particolare delle buone 
prestazioni nella VQR 2011-14 (IRFS=3,57% 
del sistema nazionale), che portano ad un pe-
so della componente premiale (3,56%) più 
alto rispetto al peso di quella base (3,40%). 
Dato questo da leggersi positivamente. Per 
quanto concerne la quota premiale, inoltre, 
si registra un ulteriore netto miglioramen-
to dell’indicatore IRAS2, calcolato in base al-
la valutazione delle politiche di reclutamen-
to del triennio 2015-2017 e dei dati relativi alla 
VQR 2011-2014 (dal 3,57% del 2017 al 4,02% 
del 2018), oltre ad un andamento in progres-
sione dell’indicatore relativo all’autonomia 
responsabile (3,35%), quindi sostanzialmen-
te in linea con le dimensioni dell’Ateneo, an-
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Metrica Posizionamento fra 
gli atenei pubblici

Quota sul sistema 
(%)

Valore FFO assegnato 7 3,4

Numero di docenti e ricercatori 7 3,3

Costo del personale di ruolo 7 3,4

Numero studenti regolari entro il primo anno 7 3,5

IRFS VQR 2011-2014 7 3,6

IRAS 2. Politiche reclutamento Personale
VQR 2015–2017

8 4,0

Autonomia responsabile 8 3,4

Dipartimenti di eccellenza 4 5,1

Ammontare contribuzione studentesca 8 2,9

Indicatori di sostenibilità (PROPER) 8 3,0

• Tavola 1
Posizionamento dell’Ateneo fiorentino in relazione agli altri atenei statali italiani
Fonte: rielaborazioni di dati ministeriali: FFO 2018 (DM 587 dell’8 agosto 2018), CercaUniversità, 
Statistica e Studi, PROPER.

2.1 Performance istituzionale
Costituisce necessaria premessa alla tratta-
zione dei temi successivamente esposti, l’e-
videnza del contesto di riferimento in cui l’A-
teneo opera e si colloca. Il SMVP definisce ta-
le contesto “Performance istituzionale”; essa 
lungi dall’avere una rilevanza valutativa, as-
sume un interesse specifico per dare conto 
della collocazione dell’Ateneo rispetto agli 
indicatori nazionali e per comparare le sue 
performance a quelle degli altri Atenei, non-
ché per conoscere e valutare l’impatto e le ri-
cadute delle successive decisioni di Piano sui 
grandi assi di sistema.
La performance istituzionale dell’Ente è in 
questo senso determinata dai risultati gene-
rali conseguiti negli ultimi esercizi e definiti 
in relazione al livello dimensionale e di conte-
sto in cui l’Ateneo opera. Tali risultati rivesto-
no un particolare rilievo nella definizione del-
le politiche generali dell’Ateneo, fissate nei 
principali strumenti di indirizzo e di program-
mazione triennale, e primariamente nel Pia-
no Strategico di Ateneo cui si rinvia per i prin-
cipali approfondimenti. 
Nel rinviare ad altri strumenti di rendiconta-
zione e pianificazione per una diffusa presen-
tazione generale dell’Ateneo (Bilancio socia-
le 2017  e Piano Strategico 2019-2021), si sot-
tolinea che in questa sede, e specificamente 
per le conseguenze che ne derivano sul siste-
ma delle performance, rilevano i livelli presta-
zionali dell’Ente confrontate con quelle del si-
stema universitario nazionale nel suo com-
plesso. In questa chiave è possibile valuta-
re le performance istituzionali in relazione 
alle quote di sistema attratte e gestite, evi-
denziando e dimensionando le performan-
ce stesse dagli scostamenti positivi o nega-
tivi rispetto ai parametri di sistema. Per ta-
le approccio può trovare applicazione specifi-
ca un’analisi comparativa con gli altri Atenei 
Statali dedotta dalle banche dati del MIUR 
(Statistica e Studi, PROPER, …) ed in parti-
colare dal sistema di finanziamento pubbli-
co, che riconosce un’erogazione dipendente 
dal volume storico delle attività, da fattori di 

https://www.unifi.it/vp-2321-bilanci.html#bilancio_sociale
https://www.unifi.it/vp-2321-bilanci.html#bilancio_sociale
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corché basato su fenomeni anche precedenti 
la relativa programmazione.
Il posizionamento dell’Ateneo derivante 
dall’analisi del FFO è quindi confermato nel-
la fascia dei “Mega-atenei”, al 7° posto fra gli 
atenei dimensionalmente maggiori, e preci-
samente compreso fra la posizione dell’Uni-
versità degli Studi di Torino e quella del Poli-
tecnico di Milano.
La Tavola 1 evidenzia in particolare l’alline-
amento delle percentuali dimensionali alla 
misura del 3,3-3,6%, ambito nel quale è po-
sizionata l’incidenza dell’Ateneo sul siste-
ma nazionale (risorse, personale e relativi 
costi, studenti, qualità della ricerca, autono-
mia responsabile). Tale situazione di sostan-
ziale armonizzazione degli indicatori (sia di 
domanda sia di offerta), meglio di ogni altra 
considerazione esplicita la piena sostenibi-
lità e armonizzazione recuperate nel tempo 
dall’Ateneo e il suo raggiunto equilibrio.
Per contro, invece, alcuni valori discosta-
no dal citato equilibrio. Quello che si disco-
sta maggiormente verso l’alto è quello rela-
tivo ai “Dipartimenti di eccellenza”2. L’indica-

2 Per rafforzare e valorizzare l’eccellenza della ricer-
ca e come stabilito dalla Legge 11 dicembre 2016, n. 
232, l’Agenzia Nazionale di Valutazione dell’Uni-
versità e della Ricerca ha selezionato i migliori Di-
partimenti universitari selezionando 180 Diparti-
menti in tutta Italia sulla base della qualità e fat-
tibilità dei progetti presentati e alle ricadute at-
tese. I 180 Dipartimenti ricevono il fondo del mi-
nistero dell’Istruzione destinato alle strutture di 
ricerca di eccellenza, pari ad oltre 1 miliardo di eu-
ro nel prossimo quinquennio. L’Ateneo di Firen-
ze è tra i primi posti con 9 Dipartimenti scelti pre-
valentemente nelle materie scientifiche e me-
diche (Biologia, Chimica «Ugo Schiff», Lettere e 
Filosofia, Medicina Sperimentale e Clinica, Storia 
Archeologia Geografia Arte e Spettacolo, Scienze 
Biomediche Sperimentali e Cliniche «Mario Serio», 
Scienze della Terra, Scienze giuridiche, Statistica, 
Informatica e Applicazioni «G. Parenti»). I nove 
Dipartimenti ricevono 14 milioni di euro ogni anno 
per 5 anni, con un peso sul sistema nazionale pari 
al 5,13%.

tore dà ampio valore alle capacità di ricerca e 
di progettazione dell’Ateneo rispetto agli al-
tri competitors istituzionali. In questo am-
bito meglio di Firenze si sono posizionati so-
lo atenei con lunghe tradizioni ed eccellenze: 
nell’ordine Bologna, Padova e Torino. Si di-
scosta positivamente dall’equilibrio (4,0%) 
anche un altro indicatore della ricerca e pre-
cisamente quello relativo alla qualità del re-
clutamento (IRAS23). Fra gli indicatori che 
si discostano invece negativamente trovia-
mo quello relativo al finanziamento da con-
tribuzione studentesca e quello relativo agli 
indicatori di sostenibilità. Tali parametri sono 
sotto-dimensionati stante la volontà dell’A-
teneo di applicare misure di contenimento 
alle spese per gli studi e la valutazione pon-
derata di mantenere i mutui in essere nono-
stante la presenza di utili di esercizio, come si 
dirà poco oltre.
Sono pertanto interessanti i livelli di perfor-
mance dell’Ateneo in relazione alle risorse as-
sorbite e, più ancora, i significativi risultati di 
qualità ed eccellenza in ambito di ricerca, so-
prattutto se paragonati al contenuto ricorso 
di risorse economiche provenienti dal bacino 
studentesco e alla sostanziale assenza di in-
debitamento. Dopo anni di significative con-
trazioni, l’Ateneo quindi ha possibilità di cre-
scere nel rispetto dei principi di sostenibili-
tà complessiva con politiche di reclutamento 
orientate a conseguire un armonico rapporto 

3 L’IRAS2 è un indicatore della quantità e quali-
tà dei prodotti conferiti dai neopromossi e neoas-
sunti di ogni Università nel periodo di riferimento 
(VQR 2011-2014). Tale modalità si riferisce al calco-
lo operato durante la VQR 2011-2014. Per le applica-
zioni di FFO il parametro è calcolato in base alla va-
lutazione delle politiche di reclutamento del trien-
nio 2015-2017 e dei dati relativi alla VQR 2011-2014. 
L’incremento ottenuto in questo parametro di-
pende quindi dal buon risultato dell’esercizio VQR 
2011-2014 e dal buon numero in termini percentuali 
di nuovi ingressi e progressioni di carriera nel trien-
nio 2015-2017.

fra le varie qualifiche in relazione alle propor-
zioni definite dalla quota di attrazione di FFO, 
in un’ottica di sostenibilità prospettica che è 
parte integrante dei processi interni di piani-
ficazione.
Si propone infine anche la consultazione de-
gli indicatori di sostenibilità definiti dal 
D.lgs. 49/2012. Dalla loro analisi si osserva il 
maturare dei frutti di una corretta e oculata 
gestione dell’Ateneo, capaci di creare un con-
testo favorevole anche per future manovre 
espansive volte a incrementi di performan-
ce e alla crescita del livello di erogazione dei 
servizi.
La tabella sintetizza i principali indicatori di 
sostenibilità dell’Ateneo. Il quadro di soste-
nibilità economico-finanziaria e di conte-
nimento delle spese di personale è decisa-
mente positivo. L’indicatore relativo all’in-
debitamento, che apparentemente mostra 
la necessità di ulteriori miglioramenti, risen-
te della politica dell’Ateneo di mantenimento 
dei mutui in essere a fronte di una situazio-
ne di utile di esercizio che ne consentirebbe 
l’anticipata estinzione, rinviata per ragioni di 
economicità e convenienza, misurata sui co-
sti necessari all’estinzione.
Per far comprendere la rilevanza fattuale e 
l’impatto di detti indicatori, si menziona infi-
ne ed in ultimo il DM 873/2018 del 29 dicem-
bre 2018 che determina, sulla base di detti 
indicatori, il contingente assunzionale delle 
Università statali per l’anno 2018, da cui risul-
ta che all’Ateneo sono assegnati 71,21 Pun-
ti Organico (in sostituzione degli 81 PuOr di 
cessazioni verificatisi nel 2017), che saranno 
implementati con la programmazione inter-
na del 2019 e con il relativo reclutamento. In 
uno scenario proteso al reintegro del 100% 
del turnover, si evidenzia come i PuOr asse-
gnati all’Ateneo rappresentino ancora una 
quota minore (88%). Ciò in considerazione 

Indici Valore Ateneo Soglia di 
riferimento

Valutazione

2017 2016

Spese Personale 
(IP)

67,05% 67,22% Superiore: 80,00% 

Spese Indebitamento 
(I DEB)

7,54% 7,67% Non definita* 

Sostenibilità Economico Finanziaria
(I SEF)

1,18 1,17 Inferiore: 1,00 

•
Tavola 2

Indicatori di sostenibilità D.lgs. 
49/2012. Anni 2016 e 2017

* Ancorché non sia definita una 
soglia di riferimento, il valore è in 
linea con quello dei Mega-atenei 

italiani (di poco superiore).

http://www.miur.gov.it/web/guest/normativa/-/asset_publisher/l5McTyTJNEft/content/dm-dei-criteri-e-del-contingente-assunzionale-delle-universita-statali-per-l-anno-2018
http://www.miur.gov.it/web/guest/normativa/-/asset_publisher/l5McTyTJNEft/content/dm-dei-criteri-e-del-contingente-assunzionale-delle-universita-statali-per-l-anno-2018
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anche della situazione di Atenei con parame-
tri analoghi ai nostri, ma con maggiori entra-
te da contribuzione studentesca e livelli di in-
debitamento inferiori, che hanno avuto facol-
tà assunzionali anche superiori al 100%. Ad 
esempio, dalla tabella dei conteggi analitici 
si può osservare che a parità di indicatori del 
costo del personale (IP) e ISEF, gli Atenei con 
margine (differenza tra numeratore e deno-
minatore dell’indicatore ISEF) più ampio in-
cassano più punti organico a scapito degli al-
tri. Ciò spiega il fatto che l’Ateneo di Firenze e 
quello di Padova, che hanno gli stessi indica-
tori IP e ISEF, ma margini diversi (35 milioni di 
euro per Firenze e 47 milioni di euro per Pado-
va) ottengono un turnover complessivo mol-
to diverso (88% versus 106%). È opportuno 
poi rimarcare che l’assegnazione di PuOr non 
garantisce di per sé la fruizione se non attra-
verso la sostenibilità in Bilancio e la reale ca-
pacità di assunzione è quella lì definita. 
Il citato DM assegna agli atenei le facoltà as-
sunzionali nell’ambito di un quadro più gene-
rale definito da un DPCM recante “Disposizio-
ni per il rispetto dei limiti delle spese di per-
sonale e delle spese di indebitamento da par-
te delle università, per il triennio 2018-2020, 
a norma dell’articolo 7, comma 6, del decre-
to legislativo 29 marzo 2012, n. 49” di cui però 
a oggi non sono noti i contenuti. Tratteremo 
a seguire gli effetti di questi atti con il pro-
gramma di reclutamento che rileva nella pia-
nificazione integrata.
È infine parte della performance istituzio-
nale la pianificazione delle azioni richieste 
all’Ateneo nella cornice della Programma-
zione ministeriale ex DM 635 del 8 agosto 
2016 (PRO3) per gli anni 2016-2018. All’at-
to di questa programmazione sono conclusi 
gli obiettivi e le azioni programmate con de-
libere degli Organi delle sedute del mese di 
dicembre 2016. A fronte della conclusione al 
31 dicembre 2018 della programmazione non 
sono ancora noti gli esiti (attesi entro il 30 
giugno 2019) anche se non mancano elemen-
ti di monitoraggio interno. La rendicontazio-
ne sarà oggetto di interesse nella Relazione 
delle performance di prossima stesura.

2.2 Fonti per la pianificazione 
integrata
Abbiamo menzionato al paragrafo 1.2 gli at-
ti di pianificazione che questo documento 
tiene a riferimento per dedurre in modo in-
tegrato il sistema degli obiettivi, oggetto di 
diffusa trattazione nei capitoli 3 e 4, relativi 
alle performance generali, organizzativa, di 
struttura e individuale.
In questo paragrafo si affronterà una prima 
disamina ed analisi di tali atti programma-
tori. Ricordiamo infatti che, oltre agli obiet-
tivi generali che l’Ateneo persegue per il solo 
fatto di appartenere al sistema (programma-
zione triennale, VQR, riequilibrio componen-
te FFO, indebitamento, dipartimenti eccel-
lenti, costo standard, spese di personale, …) 
che hanno trovato trattazione nel paragrafo 
precedente, l’Ateneo persegue obiettivi stra-
tegici specifici quale momento di integra-
zione della volontà politica negli ambiti e nei 
momenti tecnostrutturali in cui si sviluppa la 
pianificazione (programmazione del perso-
nale, piano edilizio, programmazione dell’of-
ferta formativa, ecc.).
Gli atti di programma che il Piano Integrato 
deve sintetizzare, rendere operativi e porre 
alla base dell’elaborazione delle linee di per-
formance sono di seguito richiamati e breve-
mente illustrati, con rinvio al relativo link per 
la lettura integrale.
Il più rilevante fra questi strumenti è costi-
tuito dal Piano Strategico, che verrà per pri-
mo esaminato.

2.2.1 Piano Strategico
Nella medesima seduta in cui viene porta 
all’approvazione il presente documento, il 
Consiglio di Amministrazione adotta il Pia-
no Strategico 2019-2021. Si tratta di un Pia-
no che giunge alla sua seconda edizione e 
che è il frutto dell’esperienza acquisita con il 
precedente Piano (2016-2018), e che benefi-
cia al contempo dell’esperienza maturata dal 
Rettore e dalla Squadra di governo nel primo 
triennio di mandato.

Il testo si pone in evidente continuità con 
quando disposto col precedente Piano e ten-
de a consolidare i risultati già conseguiti nel 
primo triennio e a rafforzare gli interventi 
sugli obiettivi non completamente realizza-
ti, anche in conseguenza di fatti successiva-
mente intervenuti e legati, primi fra tutto, al-
la formalizzazione degli obiettivi ministeriali 
o all’introduzione di nuove normative.
Esso costituisce l’elemento di più diretto ri-
ferimento per la declinazione del Piano del-
le Performance in quanto esprime nella sua 
struttura la matrice degli obiettivi strategici 
di più rilevante ispirazione dell’azione di Go-
verno. Con i suoi punti cardine, la sua visione, 
la sua analisi strategica, è la principale fonte 
che guida la programmazione, lo svolgimen-
to e la valutazione di tutte le attività dell’A-
teneo, dal livello strategico a quello operati-
vo: gli obiettivi e le azioni contestualizzate 
nel presente Piano Integrato trovano quindi 
in esso la primaria base fondante.
La visione pluriennale espressa dal Piano 
Strategico viene sintetizzata nelle sei missio-
ni che anche graficamente mostrano le prin-
cipali tensioni dell’Ateneo verso il migliora-
mento e il potenziamento delle attività isti-
tuzionali (chioma di un albero ideale). Alle ra-
dici dell’albero sono poste le linee strategiche 
relative al governo delle risorse che alimenta-
no il funzionamento complessivo del sistema 
e specificamente le risorse umane e il patri-
monio.
La tecnostruttura ed il governo delle risorse si 
pongono in asse trasversale e supportano gli 
slanci strategici. È appunto in questo ambi-
to che si sviluppa la declinazione della perfor-
mance organizzativa, e più in generale la per-
formance di tutta l’organizzazione, intesa sia 
in senso unitario sia nelle varie articolazioni 
previste. Parimenti nel Piano Integrato sono 
diffusamente presenti i presupposti della so-
stenibilità e della qualità che imprimono l’a-
zione di Governo in maniera trasversale.
Rimandando al testo completo per approfon-
dimenti o ulteriori dettagli, si ritiene utile fa-
re alcune brevi note sulle variazioni intercorse 
nella nuova edizione rispetto alla precedente:
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• Il processo di pianificazione diffusa entra 
come elemento di matrice strategica, in-
cludendo la declinazione strategica nei Di-
partimenti a rafforzamento delle azioni 
volte al conseguimento degli obiettivi, ol-
tre che di coesione e armonizzazione degli 
interventi

• È stata rimossa la missione relativa al-
la sostenibilità (economica, sociale e am-
bientale) che nel nuovo Piano viene consi-
derata un presupposto generale all’azione 
di indirizzo. Essa ha dato luogo ad iniziati-
ve importanti in tema di mobilità, instal-
lazione di fontanelli di acqua potabile ne-
gli edifici universitari, realizzazione di pun-
ti di raccolta differenziata di rifiuti speciali, 
creazione di orti universitari, organizzazio-
ne di corsi formativi ed eventi pubblici; 

• È stata espressamente prevista una mis-
sione di carattere generale volta all’Assi-
curazione della Qualità delle attività istitu-
zionali e dell’Amministrazione. Anch’essa, 
come la sostenibilità, è considerata come 
un presupposto generale all’azione di indi-
rizzo e come tale irrinunciabile e fondante; 

• L’articolazione degli obiettivi è stata con-
tenuta rispetto al precedente Piano, favo-
rendo la sintesi e la percezione immediata 
degli assi prioritari di intervento. Gli obiet-
tivi strategici sono articolati in obiettivi di 
base (anziché in azioni, come nel preceden-
te Piano) proprio a rafforzare il contenuto 
di indirizzo e delegano a strumenti derivati 
la compiuta articolazione in azioni e conse-
guente assegnazione delle responsabilità; 

• Sono stati potenziati gli strumenti di ren-
dicontazione e definiti in maniera più spe-
cifica le metriche di calcolo degli indicatori 
e i target da raggiungere. 

L’iter di approvazione del Piano Strategico 
si è snodato da una sua stesura partecipata 
da parte della Squadra di Governo supporta-
ta dagli uffici di coordinamento della Direzio-
ne Generale, ad una presentazione in assem-
blea a tutto il personale avvenuta il 9 gen-
naio 2019. Le strutture dipartimentali han-

no un ruolo di particolare rilievo nel processo 
di approvazione poiché è stato chiesto loro di 
esprimere parere preventivo sui contenuti del 
Piano e una declinazione specifica riferita alla 
singola Struttura in ragione delle proprie vo-
cazioni scientifiche e didattiche.
Al fine di rendere puntualmente eviden-
ti i legami e i richiami, nelle pagine dedicate 
ad esplicitare le azioni inerenti gli obiettivi di 
performance, si darà atto della matrice stra-
tegica di cui essi sono diretta declinazione.

2.2.2 Altri piani
Gli Organi esprimono i propri indirizzi me-
diante atti programmatori e assumono de-
cisioni di orientamento anche su specifici 
aspetti della gestione. Tali atti evidentemen-
te trovano coerenza se non addirittura decli-
nazione rispetto all’atto programmatorio per 
eccellenza costituito dal Piano Strategico, di 
cui si è appena detto. Di questa concordan-
za si registrano numerose evidenze, anche e 
soprattutto per via dei ripetuti rinvii al Piano 
Strategico contenuti nei vari documenti, pri-
mi fra tutti il Piano edilizio e il Bilancio previ-
sionale. Ciò ancorché l’asse temporale di pre-
disposizione dei vari atti non possa essere in-
vocato a comprova. È evidente però che in un 
arco temporale triennale la programmazione 
risponde comunque e sempre alle strategie 
generali che sono state impostate ed esplici-
tate, e che l’asse della programmazione ge-
stionale è in linea con le volontà strategiche: 
questo positivo giudizio ha espresso la CEV 
all’esito dell’analisi dei documenti al termine 
della visita per l’accreditamento.
Nell’ambito dell’armonizzazione e della frui-
zione degli strumenti di pianificazione si rav-
visano ancora elementi da migliorare, soprat-
tutto per ciò che riguarda la fase di comunica-
zione dei piani e la semplificazione di lettura 
per lo stakeholder, obiettivo questo contem-
plato anche dal Piano Strategico sulla missio-
ne strategica della Comunicazione4. Si forni-

4 Nell’ambito di uno dei Laboratori del progetto 
“Good Practice” è emerso che tale criticità ci acco-
muna a molti degli altri Atenei aderenti, per i quali 
infatti si parla essenzialmente di coerenza fra Piani 
di indirizzo e non di declinazione.

sce di seguito elencazione di alcuni fra i prin-
cipali atti programmatori e dell’eventuale 
link al materiale disponibile. In particolare, si 
tratta di atti di pianificazione aventi rilevante 
impatto sui processi organizzativi e sulla re-
lativa programmazione.

Programmazione del personale
Nel mese di dicembre 2018 gli Organi di Go-
verno hanno approvato il Bilancio di previsio-
ne e le determinazioni in ordine ai criteri e al-
la consistenza della programmazione del per-
sonale (verbale del CdA del 21 dicembre 2018). 
Essa ha una valenza triennale e tratta conte-
stualmente il reclutamento del personale do-
cente e tecnico-amministrativo. Il Bilancio di 
previsione, in adesione alle linee programma-
tiche di Governo, autorizza la spesa pari a 67 
PuOr.
Per il personale docente e ricercatore, a se-
guito della Nota strategica del Rettore “La 
programmazione del personale docente 
triennio 2019-2021: linee di sviluppo per un 
Ateneo proiettato negli anni ’20”, è stata ap-
provata la destinazione di 50 PuOr per il 2019, 
e 25 PuOr rispettivamente per il 2020 e il 
2021. 17 PuOr sono destinati al reclutamento 
del personale tecnico-amministrativo. La re-
lativa programmazione di dettaglio sarà og-
getto di determinazioni degli Organi nella se-
duta di gennaio 2019.
Nell’ottica di dare continuità alla consistenza 
della compagine del personale tecnico-am-
ministrativo e CEL e alle azioni di migliora-
mento e di perseguimento degli obiettivi, si è 
optato per garantire un quantitativo di PuOr 
che garantiscano la sostituzione integrale al-
le cessazioni (prevedibili), destinando 17 PuOr 
per il 2019, 22 PuOr per il 2020 e 10 PuOr per 
il 2021. Le citate destinazioni per entrambe 
le componenti trovano corrispondenza nel-
la quantificazione del Budget triennale 2019-
2021. Per la specifica rilevanza nell’economia 
delle azioni di performance, viene allegata 
sub Allegato n. 1) la programmazione del per-
sonale tecnico-amministrativo. Essa si ca-
ratterizza per essere una programmazione di 

https://www.unifi.it/upload/sub/casa/determinazioni/determinazioni_ca/d_211218.pdf
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ampio respiro che struttura e raccoglie, non-
ché propone le valutazioni svolte di concer-
to con le strutture dipartimentali e centrali. Il 
confronto ha preso in esame i dati delle ces-
sazioni del triennio 2016, 2017 e 2018 e 2019-
2021, e ha tenuto conto non solo delle aspet-
tative di reintegro del turnover (assestato-
si per l’Ateneo di Firenze nel 2018 a 87,9%), 
ma ha altresì tenuto in considerazione il fab-
bisogno di risorse legato agli attesi sviluppi 
e obiettivi strategici. In questo senso la pro-
grammazione del personale tecnico-ammini-
strativo proposta è intimamente legata alle 
linee di performance e alle loro realizzabilità. 
In specie essa sostiene le linee:
• Valorizzazione del patrimonio, nella par-

te in cui propone il reclutamento di risor-
se professionali necessarie per sviluppare 
la progettazione edilizia, l’esecuzione delle 
opere e il loro monitoraggio nonché ad as-
sumere nuove figure atte a garantire il ri-
cambio generazionale; parimenti il conte-
sto definito nella presentazione della li-
nea “3. Potenziamento della sicurezza del-
le persone, dai dati e dei luoghi di lavoro” 
dà atto dell’attesa e già avviata operazio-
ne di consolidamento delle figure profes-
sionali addette al Servizio prevenzione e 
protezione; 

• La trasversalità dell’innovazione informa-
tica è strumentale alla realizzazione di tut-
te le linee di performance e richiede per-
tanto un particolare investimento su figu-
re atte a garantire la progettazione di sof-
tware, la gestione ineludibile degli applica-
tivi, la sicurezza informatica; 

• Infine, la programmazione prevede il con-
solidamento/ampliamento delle figure 
professionali destinate ai servizi, in parti-
colare finalizzate all’ampliamento dell’ora-
rio di apertura delle biblioteche e per l’im-
plementazione dei front-office studenti; 

• Le scelte programmatiche in materia di re-
clutamento del personale tecnico-ammi-
nistrativo inoltre sono finalizzate a perse-
guire la valorizzazione del personale (linea 

“5. Valorizzazione delle risorse e benessere 
organizzativo”) attraverso la previsione di 
scorrimenti di graduatorie ove è presente 
personale interno e progressioni economi-
che verticali nelle misure e nel rispetto dei 
vincoli previsti dalle normative vigenti.

Il valore previsionale del reclutamento del 
personale tecnico-amministrativo per il 
2019 ammonta a Euro 990.972, pari sostan-
zialmente alla valutazione economica di 17 
PuOr in servizio per sei mesi.

Piano edilizio
Alcune linee di performance che verranno nel 
seguito descritte, anche in continuità con il 
triennio precedente, declinano concretamen-
te e fanno proprie le specificazioni del Piano 
edilizio. In specie si fa riferimento alle sche-
de del Piano Edilizio medesimo che assicure-
ranno le risorse per l’esecuzione delle relati-
ve azioni. Esse saranno puntualmente richia-
mate nella declinazione delle azioni di perfor-
mance. Il valore complessivo del Piano Edi-
lizio ammonta ad Euro 56.674.800,20 per il 
triennio 2019-2021.
Esso è prioritariamente orientato a dare ri-
scontro alle volontà strategiche in ordine a: 
• Ristrutturazione edifici di alto valore archi-

tettonico, museale e cittadino (Brunelle-
schi, La Specola, Villa La Quiete); 

• Messa in sicurezza di edifici vetusti e sedi 
di attività didattica (Agraria); 

• Sviluppo di nuovi investimenti per le 
aspettative di ampliamento di spazi de-
stinati alla didattica, alle attività di labora-
torio, allo sviluppo di progetti di eccellen-
za (Anatomia patologica, Cubo, Co-wor-
king, Ingegneria Santa Marta, Biologia ani-
male…);

• Il Piano Edilizio impatta pertanto priorita-
riamente sulle linee di performance n. 2 e 3 
(Valorizzazione del patrimonio e Potenzia-
mento della sicurezza delle persone, dei da-
ti e dei luoghi di lavoro) e supporta in alcu-
ni ambiti la n. 1 (Miglioramento dei servizi 
agli studenti).

Piano della formazione 
Il Piano della formazione, approvato a fine 
2018, è la sintesi di un processo di rilevazio-
ne del fabbisogno censito dal personale stes-
so, dibattuto nella Commissione Pariteti-
ca e arricchito di contributi direzionali. Di per 
sé rappresenta uno strumento di importan-
te riferimento per le finalità di valorizzazione 
del personale descritto nella linea “5. Valoriz-
zazione delle risorse e benessere organizzati-
vo”, garantendo a tutto il personale un age-
vole accesso a nuove competenze e orientan-
do al contempo gli interessi e le esigenze for-
mative delle varie reti professionali ivi citate.
Come di consueto contiene anche lo stanzia-
mento per i corsi inerenti la formazione obbli-
gatoria e prevalentemente di quella correla-
ta all’erogazione dei corsi per la sicurezza, og-
getto delle azioni della linea di performance 
“3. Potenziamento della sicurezza delle per-
sone, dei dati e dei luoghi di lavoro”, per com-
piere i quali il Piano della formazione prevede 
l’idonea disponibilità e copertura. Complessi-
vamente il Piano vale 150.000 euro , oltre lo 
stanziamento per la formazione obbligatoria. 

Programmazione acquisti
In data 21 dicembre 2018 il Consiglio di Ammi-
nistrazione ha approvato la programmazione 
acquisti. Essa rispetta il dettato normativo e 
sintetizza le richieste di acquisti inerenti an-
che il fabbisogno delle strutture per gli acqui-
sti di importo superiore a 40.000 euro. Ove 
possibile essa accorpa ed aggrega acquisti di 
beni di uso comune per favorire economie di 
scala e offrire strumenti di soddisfazione del-
le richieste di agile fruizione per le strutture 
(Accordi quadro).
La programmazione acquisti, in quest’ottica, 
è legata agli obiettivi di struttura e in specie 
enuclea le acquisizioni legate alla progetta-
zione effettuata dai Dipartimenti di eccellen-
za, cui è stata data priorità.

https://www.unifi.it/upload/sub/personale/trasparenza/opere_pubbliche/cda_301118_piano_edilizio_19_21.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/personale/trasparenza/opere_pubbliche/cda_301118_piano_edilizio_19_21.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/formazione/piano_formazione_2019.pdf
https://www.unifi.it/vp-11474-atti-programmazione-lavori-opere-servizi-forniture.html
https://www.unifi.it/vp-11474-atti-programmazione-lavori-opere-servizi-forniture.html
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Piano anticorruzione
L’integrazione del presente Piano con il Piano 
anticorruzione merita un focus specifico, esi-
to anche del dibattito intercorso in merito fra 
ANVUR e ANAC. Infatti, mentre ANVUR nel-
le linee guida del 2015 ha sostenuto la neces-
sità che il contenuto del Piano Anticorruzio-
ne fosse inserito nel contesto del Piano Inte-
grato, ANAC ha ribadito la necessità che es-
so costituisca oggetto di un piano separato e 
distinto.
Esso sarà portato in approvazione agli Organi 
in pari data rispetto al Piano Integrato.
Il Piano manterrà comunque una impostazio-
ne di sintetico richiamo al paragrafo 6.2.

Linee per lo sviluppo informatico di ateneo
Fra le pianificazioni strategiche di Ateneo da 
integrare nel Piano e rendere operative non 
può ad oggi ancora citarsi il Piano per l’in-
formatizzazione di Ateneo che invece inte-
ressa molteplici linee di performance in mo-
do trasversale oltreché specifico e costituisce 
in molti casi lo strumento del miglioramento 
evolutivo.
La rilevanza strategica della materia e del-
la correlata necessità di pianificazione è re-
sa evidente dalla costituzione di una appo-
sita funzione trasversale e dalla creazione 
di una cabina di regia coordinata dal Retto-
re stesso che sistematizza i contributi scien-
tifici, progettuali e di risorse di cui sono in-
terpreti e portatori alcune strutture di Ate-
neo (SIAF, DINFO, DISIA). La cabina di regia è 
il luogo delle scelte e degli orientamenti stra-
tegici, oltre che l’ambito in cui si affrontano le 
modalità realizzative delle decisioni assunte.
In sostituzione del Piano non ancora defini-
to al giusto livello di maturazione per una di-
stinta approvazione, si espongono nel docu-
mento allegato in appendice sub Allegato n. 
2) le riflessioni progettuali e le linee di svi-
luppo cui si ricollegheranno le linee di perfor-
mance. Con la loro definizione e applicazione, 
peraltro, si darà risposta anche alle recenti di-
sposizioni in materia di Amministrazione Di-
gitale (D.Lgs. 217 del 13/12/2017) che dà indi-

cazioni prescrittive anche in ambito organiz-
zativo.

Politiche per la qualità e la valutazione 
interna 
L’Ateneo fiorentino garantisce la qualità delle 
proprie attività istituzionali attraverso il con-
trollo, la trasparenza e il miglioramento con-
tinuo di tutti i processi, con particolare atten-
zione alle aree della didattica e della ricerca. 
Le politiche per la qualità e il funzionamen-
to degli Organi ad esse preposti sono defini-
te nel documento “Assicurazione della qua-
lità”, approvato dal Consiglio di Amministra-
zione nella seduta del 16 aprile 2014. Anche 
se tale documento non riveste le caratteristi-
che proprie di un documento di programma-
zione, tipicamente ancorato ad un periodo di 
pianificazione, è opportuno citarlo fra le fon-
ti in questione proprio per la rilevanza e tra-
sversalità della materia trattata e per il fon-
damento che costituisce nella pianificazione 
strategica.
Il Piano Integrato sintetizza tutti questi ele-
menti, anche nel seguito esaminati, in una li-
nea di performance dedicata alla qualità, de-
clinando poi le specifiche azioni necessarie 
negli obiettivi di struttura.

Altri piani
Ulteriori piani di utile citazione, rispetto a 
quelli descritti in precedenza, sono il Piano 
Strategico Metropolitano, il Piano di inter-
nazionalizzazione e il Piano di Comunica-
zione. Questi ultimi due Piani hanno termi-
nato la loro vigenza nel 2018 e possono co-
munque offrire interessanti spunti a declina-
zione di linee strategiche ancora attive per le 
utili deduzioni desumibili, in attesa di un lo-
ro aggiornamento in corso d’anno. Anche se 
i Piani dell’internazionalizzazione e della co-
municazione non sono ancora stati rinnova-
ti, gli obiettivi strategici sottesi risultano ben 
esplicitati nel Piano Strategico e specifica-
mente nelle missioni relative a “Ateneo nel 

mondo” e “Comunicazione e diffusione del-
la cultura universitaria”. La politica persegui-
ta risulta inoltre dalle relazioni dei Prorettori 
agli Organi. Il Piano Integrato recepisce in va-
rie parti l’indicazione politica e in specie: 
• Internazionalizzazione, principalmente 

nelle linee “1. Miglioramento dei servizi agli 
studenti” e “5. Valorizzazione delle risorse e 
benessere organizzativo”; 

• Comunicazione, in tutte le linee.
Il Piano Strategico Metropolitano è il Docu-
mento che costruisce una visione condivisa 
dello sviluppo del territorio metropolitano, 
coinvolgendo in maniera più diretta i princi-
pali soggetti istituzionali del territorio: Cit-
tà Metropolitana di Firenze, Università de-
gli Studi di Firenze, Camera di Commercio di 
Firenze, Ente Cassa di Risparmio di Firenze. I 
soggetti pubblici e privati che hanno un ruolo 
nello sviluppo economico, sociale, infrastrut-
turale, culturale e ambientale del territorio, i 
cittadini e i vari livelli istituzionali costruisco-
no grazie al Piano Strategico un documento 
in grado di indicare le traiettorie di sviluppo 
della comunità metropolitana e del suo ter-
ritorio, ed i principali progetti per realizzar-
le. Un modo di lavorare innovativo nel me-
rito, perché favorisce strategie e progetti di 
ampio respiro, e nel metodo, perché inclusi-
vo e partecipativo di tutte le energie presen-
ti nella comunità metropolitana, come dimo-
strano con tutta evidenza gli interventi per la 
mobilità studentesca attivati nel settembre 
2018. La linea di performance n. 1 — Migliora-
mento dei servizi agli studenti recepisce le in-
tese perfezionatesi nella realizzazione di uno 
spazio per il co-working ponendosi l’obiettivo 
di garantirne l’efficace gestione. 
Ciascuno dei piani sopra citati sviluppa anali-
si e contiene dati che il Piano Integrato, qua-
le massima espressione della integrazione 
fra strategie e obiettivi operativi, recepisce e 
fa propri unitamente agli elementi desumi-
bili dai variegati coinvolgimenti degli utenti, 
nell’ottica rafforzata dalla modifica apporta-
ta all’art. 7 del D.lgs. 150/2009 dal D.Lgs. n. 
74/2017, mirante a conferire grande rilievo 

https://www.unifi.it/upload/sub/ateneo/organigramma/dr_623_290716_ft_informatizzazione.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/quality/assicurazione_qualita/15_AQ.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/quality/assicurazione_qualita/15_AQ.pdf
https://www.unifi.it/vp-2364-piano-di-internazionalizzazione-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/vp-10922-piano-di-comunicazione.html
https://www.unifi.it/vp-10922-piano-di-comunicazione.html
http://pianostrategico.cittametropolitana.fi.it/
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all’intervento dei cittadini o di altri utenti fi-
nali, quali attori del sistema di misurazione e 
valutazione. Di essi si darà conto in uno spe-
cifico paragrafo. 
Gli atti di pianificazione sopra richiamati con 
le relative correlazioni al piano delle perfor-
mance confluiscono e trovano evidenza e sin-
tesi economica nel Bilancio di previsione per 
l’Esercizio 2019, approvato nello scorso me-
se di dicembre, che dà copertura ai program-
mi ivi previsti in modo strettamente coeren-
te alle volontà di Governo. Esso dà conto della 
stretta correlazione fra programmazione del-
la spesa e politiche.
Nella Tabella 3 per i principali atti program-
matori su citati che comportano una spe-
sa sono indicati riepilogativamente i relativi 
stanziamenti di bilancio:
Inoltre, il Bilancio di previsione 2019 affronta 
un aspetto che già aveva costituito oggetto 
di richiamo nelle Relazioni del Nucleo di valu-
tazione e dell’ANVUR negli anni scorsi. Al pa-
ragrafo che segue sarà data illustrazione del-
la soluzione adottata per risolvere la necessi-
tà di legare la pianificazione delle performan-
ce al budget. La soluzione di seguito descrit-
ta troverà poi evidenza nelle schede di perfor-
mance.

2.2.3 Il Performance Budgeting
L’integrazione tra ciclo delle performance e ci-
clo di bilancio è condotta a livello di Aree di-
rigenziali e di Strutture dotate di autonomia 
gestionale sia pure con modalità e gradi di 
maturità diversi. Il recente D.lgs. n. 150/2009, 
novellato dal D.lgs. n. 74/2017, afferma che il 
Sistema di Misurazione e Valutazione del-
la Performance deve contenere “le modali-
tà di raccordo e integrazione con i documenti 
di programmazione finanziaria e di bilancio” 
(art. 7, c. 2-bis del D.lgs. 150/2009 come mo-
dificato dal D.lgs. 74/2017).
Le recenti Linee Guida dell’ANVUR emanate 
nel novembre 2018 per la gestione integrata 
dei cicli della performance e del bilancio del-
le università statali italiane, aventi l’obiet-
tivo di fornire indicazioni utili agli atenei per 
orientarsi nel campo della gestione integrata 

performance-budget, sottolineano che l’in-
tegrazione dovrebbe contemplare una visio-
ne unitaria dell’organizzazione, mediante l’e-
videnziazione dei punti di contatto tra i diver-
si piani del governo e della gestione, nonché 
delle forme, delle modalità e degli strumenti 
con cui si esprimono.
A tal proposito la stessa ANVUR, nel cor-
so della visita per l’accreditamento periodi-
co dell’ottobre 2018, segnala quale aspetto e 
trend positivo dell’Ateneo fiorentino “l’istitu-
zione di consultazioni con i Dipartimenti per 
l’attribuzione annuale del Budget” (Restitu-
zione dei risultati della visita ANVUR, Firenze 
22-26 ottobre 2018).
Un ruolo decisivo di collettore di un più este-
so ciclo di programmazione economico fi-
nanziaria con la performance istituzionale 
e con la pianificazione strategica è realizzato 
dal Bilancio Unico di Ateneo (di previsione e 
consuntivo), nel quale sono espresse l’insie-
me delle scelte strategiche più significative e 
le conseguenti politiche di bilancio che carat-
terizzano il budget economico e degli investi-
menti (ad esempio, in tema di programma-
zione del personale, edilizia e patrimonio im-
mobiliare, terza missione, obiettivi del Piano 
Strategico e della Programmazione Trienna-
le). Inoltre, l’Ateneo, per favorire il migliora-
mento della capacità di spesa delle struttu-
re dotate di autonomia gestionale secondo 
i principi della contabilità economico-patri-
moniale, dispone l’attribuzione delle risorse 
ai Dipartimenti secondo un modello che inte-
gra, oltre alle considerazioni relative ai costi 
di funzionamento, aspetti connessi alle per-
formance conseguite negli ambiti della ricer-
ca, internazionalizzazione, didattica.
Come evidenziato nella nota illustrativa al bi-
lancio di previsione 2019, nel budget econo-
mico ed in quello degli investimenti sono al-

locate le risorse necessarie per il persegui-
mento, nel corso del 2019, delle missioni e 
delle linee strategiche previste dal nuovo Pia-
no Strategico di Ateneo 2019/21. Tali risor-
se si ritrovano principalmente all’interno dei 
budget assegnati alle varie aree dirigenziali, 
in particolare: Servizi alla Didattica, Servizi al-
la Ricerca e al Trasferimento Tecnologico, Edi-
lizia, Risorse Umane, Servizi Economali, Pa-
trimoniali e Logistici, Comunicazione e Public 
Engagement, Coordinamento Relazioni In-
ternazionali, Orientamento e Job Placement.
Il Piano Integrato si pone in linea di continu-
ità con le azioni programmate per il triennio 
in adesione alle linee del Piano Strategico, 
costituendone la naturale evoluzione e con-
cretizzazione. Pertanto, al fine di consentire 
il perseguimento di una gestione integrata 
dei cicli di performance e di bilancio secondo 
quanto indicato anche dalle Linee Guida so-
pra richiamate per la gestione integrata dei 
cicli della performance e del bilancio delle uni-
versità statali italiane, a partire dall’esercizio 
2019 e dopo una sperimentazione avviata nel 
corso del 2018, si è cercato di dare avvio ad un 
sistema di performance budgeting attraver-
so il collegamento diretto e la finalizzazione 
delle risorse finanziarie alle azioni previste 
nel Piano Integrato 2019/21 laddove necessa-
rio per la realizzazione delle stesse.
Per poter legare le risorse finanziarie al-
le singole azioni si è cioè proceduto a crea-
re nell’applicativo di contabilità specifiche 
dimensioni analitiche, una per ogni azione 
prevista nel Piano Integrato a cui è associa-
to un budget. Così facendo, il dirigente o i di-
rigenti che dovranno perseguire quella deter-
minata azione per la quale avranno a dispo-
sizione uno specifico budget, dovranno, al 
momento della liquidazione della spesa ad 
essa relativa, indicare che la stessa si riferi-
sce a quella determinata azione. L’operato-

Documento di programmazione Stanziamento 2019 (euro)

Piano Edilizio 14.163.084

Programmazione del personale 976.079 di personale TA

Piano Comunicazione
425.000 per prosecuzione sviluppo attività di branding 
istituzionale

Piano Formazione 400.000, di cui 250.000 per formazione obbligatoria

Internazionalizzazione 550.000

•
Tavola 3

Collegamento al bilancio degli atti 
programmatori

https://www.unifi.it/vp-2321-bilanci.html
https://www.unifi.it/vp-2321-bilanci.html
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re di contabilità dovrà poi inserire la corretta 
dimensione analitica nell’ordinativo di paga-
mento. In questo modo, sia in corso d’anno 
sia a consuntivo, sarà possibile avere una re-
portistica dei costi sostenuti per il persegui-
mento delle varie azioni previste nel Piano In-
tegrato, realizzando così un confronto anali-
tico tra le azioni realizzate e le risorse utiliz-
zate nel periodo di competenza.
Nel paragrafo 3.2 dedicato alla Performan-
ce Organizzativa, le azioni inserite all’inter-
no delle cinque linee sono per la prima volta 
dotate di un codice alfanumerico che ne con-
sente la immediata ed univoca identificazio-
ne anche all’interno del sistema di contabili-
tà di Ateneo. Ad esempio: AZ1401 — Aperture 
Biblioteche al sabato (Umanistica e Scienze 
sociali), dove il primo numero identifica la Li-
nea (1-Miglioramento dei Servizi agli studen-
ti), il secondo numero l’ambito (4-Disponibili-
tà spazi e riqualificazione) e i numeri succes-
sivi l’azione all’interno di ambito e linea (01).
Ciò consente di aggregare sulla medesima 
azione risorse contenute in budget di Aree di-
verse o in altri stanziamenti (es. Piano Edilizio).
Un possibile vincolo all’efficiente utilizzo del 
budget assegnato per il perseguimento delle 
azioni previste nel piano potrebbe essere po-
sto dal rispetto del limite del fabbisogno fi-
nanziario annualmente assegnato dal MIUR; 
ciò anche in considerazione delle modifiche 
apportate dalla legge n. 145/2018 alle moda-
lità di determinazione del fabbisogno a par-
tire dal 2019. Sarà pertanto necessario pro-
cedere ad un’accurata programmazione dei 
flussi di cassa e ad un loro attento monito-
raggio per scongiurare il pericolo che la limi-
tatezza del fabbisogno abbia come contromi-
sura una contrazione della capacità di spesa 
ed un impatto importante sull’efficacia del-
le azioni dell’Ateneo. Di ciò daremo atto an-
che nella parte di trattazione degli Obiettivi 
di Struttura.

2.2.4 I riscontri degli organi di valutazione 
e controllo
Un’analisi attuale e indipendente sullo sta-
to dell’Ateneo, in particolare sulle politiche 
per la qualità e sui principali risultati in termi-
ni di esiti dei percorsi di studio, è disponibile 
in due autorevoli e recenti rapporti di soggetti 
di valutazione esterna e interna: la “Restitu-
zione dei risultati della visita” redatto dalla 
Commissione di Esperti di Valutazione (CEV) 
di ANVUR nell’ambito della visita in loco per 
l’Accreditamento Periodico del 22-26 ottobre 
20185 e la “Relazione Annuale 2018” del Nu-
cleo di Valutazione dell’Università di Firenze 
(NdV). Il primo rapporto risulta fortemente 
sommario, ma viene fruito ancorché non sia 
ancora pervenuta la relazione completa per 
non perdere l’opportunità di pianificare già da 
quest’anno azioni di miglioramento di parti-
colare rilievo.
I documenti richiamati evidenziano i punti di 
pregio dell’Ateneo e le aree di miglioramento 
su cui concentrare e programmare le prossi-
me azioni di crescita: nello schema seguente 
sono evidenziati i principali elementi comuni.
Gli aspetti trattati in tabella sono ovviamen-
te rivolti prevalentemente all’assetto di go-
verno dell’Ateneo e sono il frutto di valuta-
zioni e confronti instaurati con elementi di si-
stema e con parametri rilevati in Atenei affi-
ni. Costituiscono tuttavia utili contributi an-
che per l’elaborazione di azioni correttive di 
cui può farsi carico la tecnostruttura nel più 
ampio contesto del loro recepimento da par-
te degli Organi di Governo.
Essi, in questa sede rilevano come arricchi-
mento delle indicazioni programmatiche ge-
nerali degli Organi e, quando riferite diretta-
mente ad azioni di supporto tecnico-ammini-
strativo, costituiscono interessanti elementi 
di specifico intervento per l’azione dell’Am-

5 Durante il mese di gennaio 2019 è attesa la rela-
zione conclusiva della CEV. Di essa si potrà tene-
re conto nella successiva programmazione 2020-
2022 o su punti specifici nell’ambito della normale 
opera di revisione degli obiettivi in fase di monito-
raggio intermedio.

ministrazione. Essi assumeranno piena e di-
retta rilevanza per l’elaborazione della Li-
nea di performance organizzativa “4. Azioni 
di supporto all’assicurazione della qualità” e 
per gli obiettivi di miglioramento delle Strut-
ture (Capitolo 4), anche grazie al contributo 
del Presidio per la Qualità nella sua “Relazio-
ne sui processi di Assicurazione della Quali-
tà e sull’attività del Presidio della Qualità di 
Ateneo per l’anno 2017”.
Nella Relazione infatti, il Presidio eviden-
zia soprattutto due aspetti che, nonostan-
te i miglioramenti rilevati rispetto agli anni 
passati, presentano ancora criticità: la scar-
sa consapevolezza dei compiti e delle prero-
gative delle Commissioni Paritetiche docen-
ti-studenti e il modesto coinvolgimento de-
gli studenti nei processi di Qualità. Il Presidio 
pertanto auspica un impegno in iniziative di 
diffusione della cultura della qualità nei con-
fronti degli studenti coinvolti direttamente 
nel processo di AQ (rappresentanti degli stu-
denti nelle CPDS, nei Gruppi di Riesame, e ne-
gli altri organi dell’Ateneo) attraverso apposi-
te iniziative di formazione.
Per altro verso il Presidio invita l’Ateneo ad 
adoperarsi per un maggior supporto ai do-
centi coinvolti nell’organizzazione, nella ge-
stione delle attività didattiche e nei proces-
si di qualità connessi, anche per la mancanza 
di adeguate forme di riconoscimento di que-
sto tipo di attività, sia a livello centrale (Mi-
nistero, ANVUR), sia a livello locale (Ateneo) 
e all’evidente conflitto in termini di impegno 
con altre attività istituzionali.
Per contro il Presidio evidenzia come fattore 
estremamente positivo l’iniziativa dell’Ate-
neo relativa al reclutamento dei Tutor Junior, 
invitandolo a rinnovarla nei prossimi eserci-
zi. L’attività di questi Tutor, che sono stati im-
piegati dalle varie strutture con modalità an-
che molto diverse tra loro, è stata giudicata 
come molto positiva, non solo per il servizio 
che viene reso agli studenti, ma anche come 
canale efficace e concreto per la comunica-
zione tra gli studenti e gli organi del CdS.

Linea 1 — Miglioramento servizi agli studenti

AMBITO AZIONE DESCRIZIONE BUDGET 2019

1.4 Disponibilità spazi 
e riqualificazione

AZ1401
Aperture Biblioteche 
al sabato (Umanistica 
e Scienze sociali)

€

• 
Tavola 4
Esemplificazione di budgeting di 
Azione di Performance Organizzativa
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Aspetti e Trend Positivi

• Chiara definizione degli obiettivi e della pianificazione
• Coerente programmazione amministrativa e gestionale
• Articolazione del sistema di Qualità mediante un sistema capillare di referenti
• Attrattività internazionale della ricerca e della didattica
• Miglioramento della regolarità negli studi e del numero di CFU acquisiti
• Rafforzamento delle competenze didattiche dei docenti
• Rafforzamento delle iniziative di orientamento e job placement
• Potenziamento delle strutture e dei servizi a sostegno della disabilità, dei lavoratori e dei 

detenuti
• Potenziamento delle iniziative di terza missione e public engagement
• Presidio consolidato delle proposte progettuali e di finanziamento della ricerca
• Compiuta attivazione di un Osservatorio della ricerca, anche ad impulso della produzione 

scientifica e suo collegamento al percorso di Qualità
• Compiuto sistema di finanziamento delle Strutture per la ricerca anche in relazione ai meriti 

scientifici conseguiti e le azioni di progettato sviluppo
• Crescenti interventi sul patrimonio edilizio
• Sviluppo delle politiche di sostegno allo studio e potenziamento dei servizi agli studenti

Aree di Miglioramento

• Maggiore attenzione al tema degli abbandoni e degli avvii di carriera difficoltosi e 
conseguente riduzione dei tempi di conseguimento del titolo di studio

• Miglioramento della partecipazione alle iniziative di orientamento e maggiore 
coinvolgimento dei CdS

• Completamento, chiarimento e adeguamento delle informazioni relative ai regolamenti 
didattici, agli insegnamenti e agli obiettivi di apprendimento

• Maggiore attenzione all’impiego delle aule didattiche per incrementare la quantità, 
l’omogeneità e la qualità dei servizi fruiti dagli studenti

• Maggiore attenzione all’omogeneità ed armonia del carico didattico del personale docente
• Necessità di stabilire relazioni internazionali di lungo periodo in cui inserire le occasioni di 

scambio e potenziamento delle strutture di accoglienza
• Maggiore sostegno all’approccio sistemico del ciclo della Qualità dell’offerta formativa, degli 

strumenti di collaborazione, di partecipazione delle parti interessate e di controllo
• Miglioramento delle strutture di supporto alla Qualità della Didattica sia centrali che 

periferiche, anche mediante la formazione dei soggetti coinvolti
• Maggiore coinvolgimento degli studenti e delle loro rappresentanze nei processi di Qualità e 

valorizzazione nel sistema decisionale
• Potenziamento del sistema di accountability sia a livello centrale che decentrato
• Completamento del sistema di monitoraggio degli obiettivi della ricerca e maggiore 

organicità dei processi di Qualità di ricerca e terza missione
• Maggiore attenzione alla produttività scientifica dei neo-assunti e neo-promossi, 

privilegiando aspetti di approccio interdisciplinare e trasversale

• Tavola 5
Aspetti positivi ed aree di miglioramento evidenziate nei rapporti di ANVUR 
“Restituzione dei risultati della visita” e NdV “Relazione annuale” del 2018

2.2.5 Il coinvolgimento dell’utente
In linea con le disposizioni dell’art. 7 del 
D.Lgs. 150/2009 (come modificato dal D.Lgs. 
74/2017) l’Ateneo di Firenze, anche attraver-
so interventi di programma di razionalizza-
zione, ha affidato anche alle rilevazioni di cu-
stomer satisfaction ed i relativi esiti la capa-
cità di offrire preziosi contributi di pianifica-
zione delle azioni volte a conseguire miglio-
ramenti nell’erogazione dei servizi. Gli stessi 
strumenti diversamente elaborati assumo-
no anche una particolare valenza, progres-
sivamente sempre più crescente, per le fa-
si della rendicontazione e valutazione ai fini 
della programmazione delle linee di perfor-
mance descritte al paragrafo 3.1.
L’Università di Firenze si dedica all’ascolto 
dell’utenza attraverso diversi canali, diffe-
renziati in relazione alla tipologia dei fruitori 
dei servizi, acquisendo opinioni e valutazioni 
con diverse modalità e cadenze, come risulta 
dalla Tabella 6.
Il crescente interesse per la customer sati-
sfaction, favorito dal dettato normativo ci-
tato a inizio paragrafo, che associa a questa 
componente un peso determinante nella va-
lutazione delle strutture, ha inoltre favorito 
l’avvio di un censimento delle indagini com-
plessivamente presenti in Ateneo. Il mate-
riale raccolto in questo ambito verrà indaga-
to più nel dettaglio nella prossima Relazione 
sulla Performance e rappresenterà una base 
di partenza per lo sviluppo di nuovi filoni di 
articolati interessi, anche in ottica di maggio-
re omogeneizzazione e calendarizzazione.
In questa sede si dà conto degli elementi di 
utilità di quanto sopra raccolto e sistematiz-
zato ai fini del processo di pianificazione del-
le performance.
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2.2.5.1 Il progetto “Good Practice”
Al fine di rilevare in maniera comparativa i co-
sti di erogazione dei servizi e la soddisfazio-
ne degli utenti, si assumono a riferimento le 
indagini del progetto Good Practice del Poli-
tecnico di Milano (MIP), a cui l’Ateneo aderi-
sce anche per il 2019. In tal modo l’Ateneo ha 
possibilità di confrontare le proprie presta-
zioni con quelle delle altre Università (circa 30 
collocate prevalentemente nel Centro-Nord), 
sia in termini di efficacia-efficienza dei ser-
vizi sia in termini di soddisfazione percepita 
dagli utenti, differenziati in base alla catego-
ria di appartenenza.
Dalla sintesi dei dati dei vari Atenei (anch’es-
sa a cura del MIP), si ottengono preziose in-
formazioni sulla percezione dei nostri servizi 
da parte della nostra utenza (customer), an-
che in confronto con gli altri atenei parteci-
panti favorendo un utile benchmark. Tali in-
dagini e il contatto con gli altri Atenei ade-
renti consentono l’individuazione di fattori di 
miglioramento nell’erogazione dei servizi.
Nel seguito sono riportati valori risultanti 
dall’indagine per gli anni 2016 e 2017; per una 
immediata leggibilità, sono stati evidenziati 
in rosso i servizi che presentano una flessione 
nel 2017 rispetto al 2016, mentre in verde gli 
altri. La rilevazione riguarda sia le aree cen-
trali — intese nelle domande del questiona-
rio come “Amministrazione Centrale” — che i 
Dipartimenti — intesi come “Strutture Decen-
trate”.
I risultati generali dimostrano un migliora-
mento generalizzato nella valutazione dei 
servizi tra il 2016 e il 2017, in particolare per 
quanto riguarda la soddisfazione degli stu-
denti per la quale gli incrementi sono signifi-
cativi in tutti gli ambiti indagati. Persiste l’in-
soddisfazione del personale sui sistemi in-
formativi, che anche per la componente stu-
dentesca è vista in miglioramento ma su li-

velli più bassi di quella degli altri Atenei. Da 
registrare invece il miglioramento già attua-
le della Comunicazione, frutto possibile an-
che della revisione organizzativa attuata nel 
2017, per la quale esiste una peggiore perce-
zione solamente per il personale tecnico-am-
ministrativo e collaboratori ed esperti lingui-
stici. Emerge altresì la percezione di una so-
lo parziale soddisfazione del personale do-
cente, dottorandi e assegnisti sui livelli ge-
nerali di erogazione dei servizi rispetto agli 
altri Atenei, di cui si potranno dare maggiori 
e più specifiche indicazioni consultando l’in-
dagine sui servizi dipartimentali di cui si dirà 
nelle prossime pagine.
Un dato di particolare rilievo riguarda il nu-
mero di rispondenti. Si osserva infatti un 
considerevole incremento nelle adesioni in 
tutte le categorie di utenza, che deriva in pri-
mo luogo dalle nuove modalità di coinvolgi-

AMBITO CANALE TEMPISTICA DI 
AVVIO PREVISTA

PROGETTO 
GOOD PRACTICE

Personale tecnico-amministrativo e collaboratori ed 
esperti linguistici (PTA)

Gennaio

Personale docente, assegnisti e dottorandi (DDA) Febbraio

Studenti al 1° anno di corso (CS1) Giugno

Studenti degli anni successivi al 1° (CS2) Giugno

Rilevazione dei costi del personale impiegato e 
di alcuni indicatori generali di output e di spesa 
(efficacia/efficienza)

Aprile

Benessere organizzativo rivolta al personale tecnico-
amministrativo (B.O.)

Marzo

DIPARTIMENTI Customer sui servizi amministrativi dipartimentali Dicembre

SOCIAL Raccolta delle opinioni espresse Continuativa

STUDENTI

Incontri diretti Continuativi

Servizi di supporto agli studenti Continuativa

Valutazione ed il Monitoraggio delle Politiche e dei 
Servizi dell’Università degli Studi di Firenze (Valmon)

Continuativa

Almalaurea Continuativa

• 
Tavola 6

Principali Canali di Ascolto dell’utenza 
Pianificati per l’anno 2019

mento dell’utenza6, ma anche dal crescente 
interesse e sensibilizzazione dell’utenza ver-
so la valutazione dei servizi, e dalla ricaduta 
in termini di distribuzione dei premi in rela-
zione alle performance misurate, come pre-
visto dal SMVP.
La rilevazione dei costi di erogazione dei ser-
vizi parte dagli impieghi del personale ed è 
effettuata tramite l’imputazione, a cura dei 
Responsabili/Dirigenti, della ripartizione del 
tempo di lavoro di ogni unità di personale de-
dicata ai 27 servizi oggetto di indagine (distri-
buiti nelle seguenti aree: Didattica/Forma-
zione, Ricerca, Terza Missione, Internazio-
nalizzazione, Supporto amministrativo, Da-
ti Economici & Risorse Umane). Tale riparti-
zione del tempo viene poi tradotta in termini 

6 Nel 2018 le indagini di customer nell’ambito del 
Progetto GP sono state erogate mediante inviti 
personalizzati ai destinatari, con l’invio di ulterio-
ri due solleciti in caso di mancata risposta agli in-
viti precedenti.

• 
Tavola 7

Indagini GP relative 
agli anni 2016 e 2017



  Firenze
2017

Firenze
2016

Diff. Media
Mega 2017

Diff. Media 
Atenei 2017

Diff.

Amministrazione e gestione del personale 4,33 4,33 0,00 4,28 0,05 4,35 -0,02

Approvvigionamenti e servizi generali e 
logistici

3,54 3,45 0,09 3,61 -0,07 3,75 -0,21

Comunicazione 3,62 3,66 -0,04 3,76 -0,14 3,79 -0,17

Sistemi Informativi 3,66 3,77 -0,11 4,02 -0,36 4,16 -0,50

Supporto alla didattica 3,99 3,95 0,04 4,15 -0,16 4,29 -0,30

Supporto alla ricerca 3,92 3,86 0,06 3,92 0,00 4,05 -0,13

Biblioteca 4,62 4,60 0,02 4,58 0,04 4,66 -0,04

Soddisfazione generale servizi 
Amministrazione Centrale

3,96 3,96 0,00 3,98 -0,02 4,02 -0,06

Soddisfazione generale servizi Strutture 
Decentrate

4,25 4,24 0,01 4,28 -0,03 5,28 -1,03

Medie totali 3,99 3,98 0,01 4,06 -0,08 4,26 -0,27

Numero di questionari validi 1.669 610 1.059        

  Firenze
2017

Firenze 
2016

Diff. Media
Mega 2017

Diff. Media 
Atenei 2017

Diff.

Amministrazione e gestione del personale 4,14 3,96 0,18 3,81 0,33 3,76 0,38

Approvvigionamenti e servizi generali e 
logistici

3,44 3,41 0,03 3,48 -0,04 3,56 -0,12

Comunicazione 3,64 3,58 0,06 3,74 -0,10 3,63 0,01

Sistemi Informativi 3,93 3,95 -0,02 4,12 -0,19 4,11 -0,18

Contabilità 4,43 4,29 0,14 4,16 0,27 4,04 0,39

Soddisfazione generale servizi 
Amministrazione Centrale

3,82 3,91 -0,09 3,94 -0,12 3,79 0,03

Soddisfazione generale servizi Strutture 
Decentrate

3,81 4,02 -0,21 3,95 -0,14 3,79 0,02

Medie totali 3,89 3,87 0,01 3,89 0,00 3,81 0,08

Numero di questionari validi 960 527 433

  Firenze
2017

Firenze 
2016

Diff. Media
Mega 2017

Diff. Media 
Atenei 2017

Diff.

Orientamento 3,64 3,48 0,16 3,71 -0,07 3,89 -0,25

Approvvigionamenti e servizi generali e 
logistici

4,10 3,75 0,35 4,04 0,06 4,18 -0,08

Comunicazione 3,65 3,48 0,17 3,71 -0,06 3,89 -0,24

Sistemi Informativi 3,63 3,44 0,19 3,77 -0,14 3,96 -0,33

Segreteria 3,54 3,55 -0,01 3,58 -0,04 3,76 -0,22

Biblioteche 4,68 4,33 0,35 4,45 0,23 4,52 0,16

Diritto allo studio 4,12 3,93 0,19 4,04 0,08 4,18 -0,06

Medie totali 3,91 3,71 0,20 3,90 0,01 4,05 -0,15

Numero di questionari validi 1.257 336 921

  Firenze
2017

Firenze 
2016

Diff. Media
Mega 2017

Diff. Media 
Atenei 2017

Diff.

Approvvigionamenti e servizi generali e 
logistici

3,78 3,33 0,45 3,70 0,08 3,89 -0,11

Comunicazione 3,40 3,16 0,24 3,54 -0,14 3,69 -0,29

Sistemi Informativi 3,29 3,20 0,09 3,48 -0,19 3,70 -0,41

Internazionalizzazione 3,52 3,19 0,33 3,65 -0,13 3,80 -0,28

Segreteria 3,35 3,15 0,20 3,40 -0,05 3,68 -0,33

Biblioteche 4,55 4,06 0,49 4,36 0,19 4,40 0,15

Diritto allo studio 3,81 3,51 0,30 3,79 0,02 3,90 -0,09

Job Placement 3,27 3,10 0,17 3,26 0,01 3,47 -0,20

Medie totali 3,62 3,34 0,28 3,65 -0,03 3,82 -0,20

Numero di questionari validi 4.778 1.755 3.023

A. Rivolta a Personale docente, dottorandi, assegnisti
Domande di riepilogo. In riferimento a… (ciascuno dei servizi riportati in tabella) si ritiene complessivamente soddisfatto

B. Rivolta al Personale tecnico-amministrativo e collaboratori ed esperti linguistici
Domande di riepilogo. In riferimento a…(ciascuno dei servizi riportati in tabella) si ritiene complessivamente soddisfatto

C. Rivolta agli studenti del I anno
Domande di riepilogo. Sei complessivamente soddisfatto della qualità del servizio…(ciascuno dei servizi riportati in tabella)

D. Rivolta agli studenti degli anni successivi
Domande di riepilogo. Sei complessivamente soddisfatto della qualità del servizio…(ciascuno dei servizi riportati in tabella)
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economici, mediante il costo stipendiale del 
dipendente, integrata dei costi correlati e dei 
prodotti con essi realizzati. Attraverso l’op-
portuna sintesi delle informazioni raccolte è 
possibile ricostruire misure di onerosità dei 
servizi e dei singoli prodotti, da utilizzare sia 
per il benchmark fra Atenei, sia per gli oppor-
tuni confronti con il gradimento dei servizi.
L’immagine che precede mette a confronto 
gli indicatori di efficienza (costi unitari) e gli 
indicatori di soddisfazione (CS) dell’Ateneo 
fiorentino con il benchmark (resto degli Ate-
nei aderenti). Si nota la notevole intensità dei 
costi tecnico-amministrativi relativi alle at-
tività istituzionali (didattica e ricerca) e per i 
servizi più generali di supporto relativi al si-
stema bibliotecario, la contabilità, la logisti-
ca e la gestione del personale. I costi unita-
ri originati sono notevolmente più contenuti 
rispetto alle medie di benchmark, se si fa ec-
cezione per i servizi di Comunicazione (di po-
co superiori). A fronte di tali economie si regi-
strano sovente manifestazioni di minor sod-
disfazione, in specie sui servizi informati-
ci, l’orientamento e le informazioni agli stu-
denti, il supporto alla didattica. L’indicazione 
di fondo che il cruscotto restituisce è quella 
di una situazione di squilibrio dimensionale 
nell’allocazione del personale sui servizi, che 

si concretizza in economie rispetto al resto 
del sistema, e che mal si concilia con i livelli 
di erogazione dei servizi richiesti dall’utenza.
Una prima risposta alle evidenze emerse 
dall’indagine è contenuta negli atti relativi al-
la “Programmazione del personale tecnico-
amministrativo e collaboratore linguistico” 
per il 2019, e più in generale orienterà le deci-
sioni delle successive programmazioni, men-
tre la sua rilevanza a fini programmatori del-
la performance sarà trattata nel capitolo 5 in 
proposito agli obiettivi di struttura oltre che 
nella performance generale.

2.2.5.2 Benessere Organizzativo
L’indagine sul Benessere Organizzativo, sul 
grado di condivisione del sistema di valuta-
zione e sulla valutazione del superiore gerar-
chico viene somministrata beneficiando dei 
servizi del progetto Good Practice, in parti-
colare per le possibilità di benchmark offer-
ti. L’adesione a questa indagine consente an-
che di rispondere ad obblighi di legge relati-
vi allo specifico ambito della sicurezza negli 
ambienti di lavoro7. Nel raccogliere il contri-

7 D.Lgs. 150/2009 “Lavoro pubblico, efficienza e 
trasparenza delle PA”; D.Lgs. 81/2008 “Testo Uni-
co in materia di tutela della salute e della sicurez-
za negli ambienti di lavoro”; D.Lgs. 33/2013 “Decre-
to trasparenza”

buto di tutti i dipendenti ai processi di qua-
lità dell’Ateneo, ha lo scopo di favorire l’indi-
viduazione di misure di miglioramento an-
che su ambiti quali il benessere dei lavorato-
ri, il grado di condivisione del sistema di va-
lutazione, la generale soddisfazione e la pro-
duttività.
Il questionario ha subito una importante re-
visione nell’edizione erogata nel 2018; moti-
vo per il quale il confronto 2017-2016 offre un 
riscontro con alcune limitazioni, come dimo-
stra la tabella che segue.
Anche scontando localizzate limitazioni di 
comparabilità, va evidenziato il netto miglio-
ramento registrato dall’Ateneo in confronto 
alle altre istituzioni universitarie e rispetto al 
precedente anno. Si registra infatti un siste-
matico maggior livello di benessere percepito 
rispetto al sistema degli altri Atenei parteci-
panti e in generale miglioramento anche per 
gli ambiti in continuità con una limitata con-
trazione di soddisfazione solo per le doman-
de della sezione E relativa a “Il mio lavoro”.
La somministrazione delle indagini di custo-
mer satisfaction per i servizi erogati nel 2018, 
nello specifico PTA, DDA e Benessere Orga-
nizzativo (i risultati delle indagini CS1 e CS2 
sono stati già acquisiti per il 2018), verrà an-

• Figura 1
Cruscotto di sintesi dei servizi amministrativi. Confronto indicatori di efficienza e di efficacia. Anno 2017
Fonte: Good Practice 2017/2018
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ticipata nell’anno 2019 anche per permettere 
la misurazione della performance di struttura 
in tempo utile per la “Relazione delle perfor-
mance” e di conseguenza della performance 
individuale del personale a valere sulla pre-
mialità.

2.2.5.3 Customer sui Servizi Dipartimentali
Una indagine di particolare interesse, anche 
per le applicazioni successive in ambito di 
performance (in specie gli “obiettivi di strut-
tura”) è quella relativa al censimento del gra-
dimento nei confronti dei servizi amministra-
tivi erogati a livello dipartimentale. Il questio-

nario somministrato ormai per la quarta vol-
ta, nel mese di dicembre 2018 e con il prezio-
so contributo del Dipartimento di Statistica, 
Informatica e Applicazioni “Giuseppe Paren-
ti”, ha ricevuto 1.624 adesioni fra docenti, as-
segnisti, dottorandi e specializzandi, con tas-
si di adesione particolarmente elevati della 
componente docente (53,5%).
Lo strumento, elaborato anche per offrire 
una visione sinottica di tutte le strutture a 
tutti i Direttori e Responsabili Amministrati-
vi di Dipartimento, costituisce un importan-
te mezzo per gli approfondimenti e i confron-
ti interni e per l’adozione di misura correttive 

che beneficiano anche del contributo di po-
sitive esperienze che si sono sperimentate e 
poi diffuse negli scorsi esercizi.
Si espongono nel seguito le due tabelle di raf-
fronto più significative.
I risultati dimostrano il cresciuto gradimento 
per i servizi offerti dal personale dei Diparti-
menti: tutti i valori presentati nella Tavola 9 
dimostrano tendenza di miglioramento, con 
livelli di soddisfazione decisamente eleva-
ti, dato che tra il 70% e 80% dei rispondenti 
si è pronunciato con valutazioni dello spettro 
“Positivamente” o “Molto positivamente”. Si 
ritiene in questa sede di poter giustamente 

Sezioni Media 
Unifi 2017

Media 
Atenei 2017

Differenza 
Unifi — 

Atenei 2017

Media 
Unifi 2016

Media 
Atenei 2016

Differenza 
Unifi — 

Atenei 2016

Differenza 
UnifI 2017-2016 
(ove invariate 

le domande del 
questionario)

Eventuale 
variazione delle 
domande della 

sezione del 
questionario

A — L’ambiente di lavoro 3,87 3,78 0,09 4,31 4,43 -0,12   Variate

B — Le discriminazioni 3,83 3,79 0,04 5,17 5,2 -0,03   Variate

C — L’equità nella mia 
amministrazione 3,03 2,76

0,27
3,06 3,11

-0,05  
Variate 

parzialmente

D — Carriera e sviluppo 
professionale 2,97 2,79

0,18
2,74 2,79

-0,05 0,23
Invariate

E — Il mio lavoro 4,24 4,23 0,01 4,29 4,33 -0,04 -0,05 Invariate

F — I miei colleghi 4,37 4,21 0,16 4,19 4,27 -0,08 0,18 Invariate

G — Il contesto del mio 
lavoro 3,44 3,25

0,19
3,15 3,26

-0,11  
Variate 

parzialmente

H — Il senso di 
appartenenza 4,1 4,01

0,09
4,22 4,25

-0,03  
Variate

I — L’immagine della mia 
amministrazione - -

-
4,37 4,38

-0,01  
Eliminata sezione

L — La performance 
organizzativa 3,24 3,08

0,16
3,02 3,1

-0,08 0,22
Invariate

M — Le mie performance
3,65 3,5

0,15
3,32 3,43

-0,11  
Variate 

parzialmente

N — Il funzionamento del 
sistema 3,35 3,17

0,18
3,01 3,07

-0,06  
Variate 

parzialmente

O — Il mio responsabile e la 
mia crescita 4,19 3,91

0,28
3,93 3,95

-0,02 0,26
Invariate

P — Il mio responsabile e 
l’equità 4,23 3,86

0,37
3,87 3,9

-0,03  
Variate 

parzialmente

Q — Il mio responsabile e il 
sistema di valutazione 4,09 3,79

0,30
4,14 4,08

0,06  
Variate

Macro-Sezioni Media 
Unifi 2017

Media 
Atenei 2017

Differenza 
Unifi — 

Atenei 2017

Media 
Unifi 2016

Media 
Atenei 2016

Differenza 
Unifi — 

Atenei 2016

Benessere organizzativo 3,74 3,62 0,12 3,94 4,00 -0,06

Grado di condivisione del 
sistema di valutazione 3,40 3,23

0,17 3,12 3,20 -0,08

Valutazione del superiore 
gerarchico 4,18 3,86

0,32 3,98 3,98 0,00

Numero di questionari 
compilati 549 4.679   303 3.686

Tavola 8
Benessere Organizzativo
Indagini relative agli anni 2016 e 2017
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attribuire il merito di questa progressione fa-
vorevole essenzialmente al personale ivi ope-
rante e, per una parte non trascurabile, anche 
grazie ai risultati ottenuti nel quadriennio at-
traverso specifici interventi organizzativi, di 
indirizzo, formativi e di rafforzamento delle 
componenti di personale.
Dall’analisi delle tavole di dettaglio dei singo-
li servizi e dei Dipartimenti (Tavole 10 e 11), in-
serite anche in allegato per una migliore frui-
bilità (Allegato n. 3); si evince come tali valu-
tazioni siano al loro interno molto articolate, 
soprattutto in dipendenza delle due variabili 
in esame. Si manifestano infatti situazioni di 
maggior gradimento generalizzato del servi-
zio, come nel caso dei servizi di approvvigio-
namento e di supporto al dottorato, ed altre 
maggiormente contrastate con livelli di gra-
dimento sia in riduzione che crescita. Si ma-
nifestano anche situazioni di Dipartimenti 
con valutazioni di sistematico maggior gra-
dimento per tutti i servizi ricevuti e vicever-
sa Dipartimenti di quasi sistematica riduzio-
ne del gradimento. La complessità di lettura 
di questi risultati è del tutto evidente e la di-
sponibilità di indicazioni da parte dei rispon-
denti circa le criticità riscontrate sarà senz’al-
tro determinante per favorire i necessari pro-
cessi di approfondimento ed individuazione 
di idonee politiche di intervento.

• Tavola 9
Indagine di customer satisfaction sui 
servizi dipartimentali. Percentuale 
risposte “Positivamente” e “Molto 
positivamente” sul totale delle domande 
generali di gradimento. Anni 2015-2018
* Nel 205 le domande VA03 e VA04 non 
erano presenti nei questionari

Domande Anni

2015 2016 2017 2018

VA02
Come valuti, complessivamente, la competenza del 
personale amministrativo del Dipartimento?

64,2 76,3 74,9 82,9

VA03
Come valuti, complessivamente, i tempi di 
risoluzione dei problemi presentati al personale del 
Dipartimento?

- 61,8 72,4 71,5

VA04
Riesci a individuare chiaramente le funzioni 
assegnate alle singole unità di personale e a capire a 
chi rivolgerti per ottenere il servizio richiesto?

- 58,1 65,6 69,9

VA05
Come valuti, complessivamente, la disponibilità del 
personale amministrativo del Dipartimento?

74,2 80,0 82,8 84,9

VA07
Come valuti, complessivamente, la gestione 
amministrativa del Dipartimento?

62,9 65,9 71,2 76,5

2.2.5.4 Sentiment Analysis. 
La voce dei social
L’Università di Firenze utilizza i social me-
dia per informare, ascoltare e comunicare 
con l’utenza, favorendo partecipazione, con-
fronto, dialogo, in special modo con la com-
ponente studentesca che come noto ne fa un 
uso diffuso. L’Ateneo ha un account su tutti 
i principali social network e ciascuno un no-
tevole numero di followers (indicato fra pa-
rentesi): Facebook (48.087), Twitter (5.795), 
Instagram (7.312), Google+ (547), YouTube 
(2.643), Linkedin (127.707), finalizzato in pri-
mo luogo all’ascolto e al dialogo con l’uten-
za. L’Unità Funzionale “Prodotti e Strumen-
ti per la Comunicazione Istituzionale e per gli 
Studenti” redige annualmente un documen-
to denominato Sentiment Analysis. Profili so-
cial dell’Ateneo. In tale ambito, col riferimen-
to al 2018, viene proposta la sintesi che appa-
re nella Figura 2.
Rispetto al 2017 (si veda il Piano Integrato 
2018-2020, p. 77) si nota un appiattimento 
ancora maggiore dei commenti verso il neu-
tral sentiment, che non favorisce a sinte-
si una specifica analisi sulle azioni di miglio-
ramento sollecitate, evidenziando semmai 
la necessità di intervenire nel miglioramen-

• 
Tavola 10

Indagine di customer satisfaction sui 
servizi dipartimentali

variazione assoluta del punteggio medio 
(2018 vs 2017)

Tavola 11 
Indagine di customer satisfaction sui 

servizi dipartimentali
mappatura delle buone pratiche e delle 

possibili aree di miglioramento

to dei sistemi di rendicontazione dei risulta-
ti della sentiment analysis, in modo da raffi-
nare ulteriormente le informazioni positive e 
neutral sentiment, facendo contemporanea-
mente emergere i punti di maggiore cruciali-
tà di intervento.
Nell’ambito dei sentimenti positivi rintrac-
ciamo sovente gli apprezzamenti per il lavo-
ro e le capacità relazionali dei docenti, men-
tre nell’ambito di quelli negativi si rinvengo-
no spesso valutazioni dei servizi, commen-
ti sull’organizzazione dei calendari didatti-
ci di lezioni, esami, tesi e sulle forme comu-
nicative.

2.2.5.5 Incontri con gli studenti
Gli incontri tra le rappresentanze degli stu-
denti e l’Amministrazione costituiscono uno 
specifico valore nei processi di implementa-
zione e revisione dei servizi. Tali incontri ve-
dono la partecipazione degli studenti ne-
gli Organi centrali dell’Ateneo e di soggetti 
dell’Amministrazione direttamente coinvol-
ti nell’implementazione o revisione dei servi-
zi in esame (quindi Dirigenti, Responsabili di 
Unità di Processo e Funzionali e ulteriori sog-
getti coinvolti).
Questi incontri consentono di focalizzare i 
bisogni espressi dall’utenza e le modalità 
attese di erogazione del servizio e contempo-
raneamente responsabilizzano la rappresen-
tanza studentesca sulle indicazioni espresse 
e veicolano l’avvenuto coinvolgimento e le in-
formazioni all’utenza rappresentata. Gli stu-
denti ovviamente sono coinvolti anche nelle 
fasi successive di monitoraggio e la loro col-
laborazione rende possibili, anche in corso 

Positive 
sentiment 0,3% 26 

commenti

Neutral 
sentiment 99,5% 9.043 

commenti

Negative 
sentiment 0,2% 23 

commenti

• Figura 2
Sentiment analysis 2018

https://www.unifi.it/upload/sub/personale/trasparenza/performance/2018_2020/piano_integrato_2018_2020.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/personale/trasparenza/performance/2018_2020/piano_integrato_2018_2020.pdf


Dipartimenti

VA06_01. 
Necessità 

miglioramento: 
approvvigiona-

menti

VA06_02. 
Necessità 

miglioramento: 
dottorato

VA06_03. 
Necessità 

miglioramento: 
convenzioni e

trials

VA06_04. 
Necessità 

miglioramento: 
progetti di

ricerca

VA06_05. 
Necessità 

miglioramento: 
autorizzazione

incarichi

VA06_06. 
Necessità 

miglioramento: 
missioni

VA06_07. 
Necessità 

miglioramento: 
reclutamento

personale
esterno

VA06_08. 
Necessità 

miglioramento: 
supporto
didattica

VA06_09. 
Necessità 

miglioramento: 
convegni e

seminari

VA06_10. 
Necessità 

miglioramento: 
trasparenza-

anticorruzione

Architettura (DIDA) 0,47 0,44 0,55 0,67 0,46 0,04 0,82 0,17 0,10 0,10

Biologia (BIO) 0,28 0,50 0,32 0,47 -0,15 0,32 -0,13 0,08 0,95 0,84

Chimica 'Ugo Schiff' 0,43 0,27 0,20 0,35 0,46 -0,11 0,21 0,27 1,00 -0,10

Chirurgia e Medicina Traslazionale (DCMT) -0,17 0,30 -0,32 0,06 0,00 -0,60 0,07 -0,14 -0,01 0,43

Fisica e Astronomia 0,32 0,82 -0,05 0,47 0,47 0,44 0,30 -0,58 -0,53 0,38

Gestione Sistemi Agrari, Alimentari e Forestali (GESAAF) -0,06 0,73 0,74 0,30 0,65 0,41 0,18 0,69 0,43 0,89

Ingegneria Civile e Ambientale (DICEA) 0,40 0,77 0,49 0,69 0,28 -0,61 1,06 1,39 1,04 0,05

Ingegneria dell'informazione (DINFO) 0,77 0,50 0,49 0,84 -0,14 0,20 0,12 0,50 0,54 0,57

Ingegneria Industriale (DIEF) 0,11 0,64 0,43 0,58 -0,06 0,08 0,34 0,14 0,05 0,15

Lettere e Filosofia (DILEF) 0,65 0,48 0,43 -0,04 0,18 0,32 0,46 0,58 0,29 -0,22

Lingue, Letterature e Studi Interculturali (LILSI) 0,17 -0,53 -0,18 0,15 0,44 0,39 -0,68 -0,07 -0,26 0,34

Matematica e Informatica 'Ulisse Dini' (DIMAI) -0,29 -0,54 -0,29 -0,02 -0,01 0,25 -0,75 -0,18 -0,14 0,19

Medicina Sperimentale e Clinica (DMSC) 0,21 0,43 0,03 -0,20 -0,20 -0,35 -0,08 -0,08 0,03 -0,05

Neuroscienze, Area del Farmaco e Salute del Bambino (NEUROFARBA) 0,41 0,05 0,52 0,14 0,78 -0,49 0,36 -0,19 0,01 0,18

Scienze Biomediche, Sperimentali e Cliniche (SBSC) 0,74 0,80 -0,10 -0,07 -0,22 0,43 -0,10 -0,46 -0,54 -0,09

Scienze Della Formazione e Psicologia (SCIFOPSI) -0,85 0,43 -1,09 -0,80 -0,32 -0,59 -0,17 -0,38 -0,41 -0,18

Scienze della Salute (DSS) 0,33 -0,37 -0,12 -0,09 -0,06 0,20 -0,09 -0,13 0,07 0,09

Scienze della Terra (DST) 0,80 -0,14 0,24 0,16 0,20 0,11 -0,43 0,84 1,17 0,40

Scienze delle Produzioni Agroalimentari e dell'Ambiente (DISPAA) 1,42 0,33 0,16 0,24 0,13 0,19 1,11 0,41 0,46 1,16

Scienze Giuridiche (DSG) 0,01 0,33 -0,16 -0,16 0,02 -0,05 -0,02 -0,11 0,05 0,07

Scienze per l'economia e l'Impresa (DISEI) 0,62 0,69 -0,07 0,42 0,38 0,48 0,53 0,29 0,67 -0,01

Scienze Politiche e Sociali (DSPS) 0,36 0,92 -0,02 -0,45 -0,33 -0,18 -0,18 -0,13 -0,45 0,12

Statistica, Informatica, Applicazioni 'G. Parenti' (DISIA) 0,97 0,05 1,03 0,25 -0,10 0,66 1,34 0,52 1,18 0,81

Storia, Archeologia, Geografia, Arte e Spettacolo (SAGAS) 0,05 0,11 0,27 0,02 0,29 0,25 -1,01 0,04 0,19 0,03

Note di lettura:
4) I colori delle celle esprimono graficamente le variazioni avvenute tra le due indagini secondo il seguente schema:
- nero: conferma della valutazione negativa dell'anno precedente, in ulteriore peggioramento a causa della variazione negativa del
punteggio medio;
- rosso: la valutazione del servizio passa da positiva a negativa;
- rosa: conferma della valutazione negativa dell'anno precedente, anche se in miglioramento grazie alla variazione positiva del punteggio
medio;
- verde chiaro: conferma della valutazione positiva dell'anno precedente, anche se in peggioramento a causa della variazione negativa del
punteggio medio;
- verde scuro: la valutazione del servizio passa da negativa a positiva;
- bianco: conferma della valutazione positiva dell'anno precedente, in ulteriore miglioramento grazie alla variazione positiva del punteggio 3) Le variazioni negative del punteggio medio sono evidenziate in grassetto corsivo, in modo da essere facilmente riconoscibili.

1) L'elenco dei servizi è presentato nell'ordine in cui compare nel questionario.

2) Analogamente alle indagini 2016 e 2017, le modalità di risposta hanno ricevuto i seguenti punteggi:
"No" = 2;
"Più no che sì" = 1;
"Né sì né no" = 0;
"Più sì che no" = -1;
"Sì" = -2.
La numerosità dei rispondenti su cui è stato calcolato il punteggio medio si riferisce soltanto a coloro che utilizzano il servizio.

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Rispon-
denti

di cui
No /  Più 
no che sì

(%)

di cui
Sì /  Più sì

che no
(%)

Architettura (DiDA) 60         45,0     50,0     59         52,5     40,7     69         66,7     27,5     64         64,1     26,6     82         58,5     31,7     63         76,2     14,3     52         65,4     17,3     66         66,7     24,2     79         65,8     22,8     54         68,5     18,5     

Biologia (BIO) 27         55,6     37,0     9            77,8     11,1     19         73,7     21,1     12         58,3     16,7     37         83,8     10,8     31         83,9     12,9     15         93,3     6,7        31         83,9     6,5        34         91,2     5,9        24         79,2     -          

Chimica "Ugo Schiff" 55         40,0     56,4     22         72,7     22,7     39         59,0     35,9     39         76,9     15,4     71         67,6     21,1     55         80,0     12,7     23         60,9     30,4     49         71,4     16,3     48         66,7     25,0     31         83,9     3,2        

Chirurgia e Medicina Traslazionale (DCMT) 23         82,6     17,4     15         66,7     20,0     22         68,2     27,3     12         83,3     8,3        25         76,0     24,0     24         91,7     8,3        20         85,0     10,0     22         90,9     4,5        25         92,0     4,0        20         90,0     10,0     

Fisica e Astronomia 31         51,6     48,4     20         45,0     45,0     42         50,0     45,2     32         81,3     12,5     47         59,6     31,9     32         81,3     12,5     8            75,0     25,0     39         79,5     17,9     44         70,5     18,2     14         92,9     7,1        

Gestione dei Sistemi Agrari, Alimentari e Forestali (GESAAF) 40         35,0     55,0     26         57,7     23,1     35         65,7     14,3     34         73,5     11,8     54         79,6     16,7     41         68,3     24,4     34         76,5     14,7     41         73,2     22,0     40         82,5     15,0     35         77,1     11,4     

Ingegneria Civile e Ambientale (DICEA) 36         47,2     41,7     23         47,8     34,8     26         57,7     26,9     35         48,6     40,0     50         48,0     42,0     27         70,4     14,8     22         72,7     22,7     27         70,4     11,1     44         59,1     27,3     17         64,7     17,6     

Ingegneria dell'Informazione (DINFO) 31         51,6     32,3     20         75,0     20,0     26         69,2     23,1     32         62,5     12,5     51         60,8     37,3     30         73,3     23,3     26         69,2     19,2     37         78,4     8,1        41         70,7     24,4     23         69,6     17,4     

Ingegneria Industriale (DIEF) 67         26,9     64,2     24         58,3     37,5     45         66,7     28,9     57         52,6     40,4     89         79,8     15,7     46         76,1     19,6     39         71,8     23,1     58         79,3     13,8     64         76,6     20,3     51         82,4     11,8     

Lettere e Filosofia (DILEF) 34         70,6     23,5     40         67,5     30,0     37         78,4     16,2     39         66,7     30,8     54         81,5     13,0     39         74,4     23,1     19         78,9     15,8     48         77,1     14,6     53         77,4     15,1     40         82,5     10,0     

Lingue, Letterature e Studi Interculturali 18         55,6     38,9     16         50,0     37,5     28         46,4     46,4     15         40,0     53,3     20         80,0     5,0        17         70,6     11,8     4            75,0     25,0     17         52,9     41,2     29         75,9     6,9        21         90,5     -          

Matematica e Informatica "Ulisse Dini"  (DIMAI) 49         44,9     51,0     41         51,2     31,7     47         53,2     34,0     37         54,1     32,4     63         90,5     6,3        40         70,0     22,5     14         57,1     28,6     38         55,3     39,5     51         70,6     23,5     39         79,5     17,9     

Medicina Sperimentale e Clinica 66         65,2     28,8     40         65,0     20,0     70         62,9     32,9     48         70,8     20,8     87         64,4     29,9     74         70,3     24,3     55         69,1     18,2     73         68,5     19,2     78         79,5     14,1     53         71,7     18,9     

Neuroscienze, Psicologia, Area del Farmaco e Salute del Bambino (NEUROFARBA)46         52,2     43,5     27         59,3     33,3     51         52,9     35,3     49         63,3     34,7     71         39,4     50,7     55         69,1     27,3     33         63,6     33,3     45         71,1     15,6     57         82,5     15,8     40         85,0     7,5        

Scienze Biomediche, Sperimentali e Cliniche 45         84,4     6,7        21         47,6     42,9     44         61,4     31,8     25         72,0     24,0     57         82,5     15,8     43         74,4     16,3     18         77,8     16,7     48         81,3     12,5     55         72,7     25,5     35         74,3     20,0     

Scienze della Formazione e Psicologia (SCIFOPSI) 25         8,0        92,0     27         29,6     66,7     21         38,1     57,1     22         63,6     27,3     32         34,4     62,5     24         20,8     58,3     20         15,0     65,0     24         50,0     41,7     25         44,0     40,0     23         39,1     52,2     

Scienze della Salute (DSS) 44         79,5     20,5     36         69,4     25,0     56         66,1     32,1     30         66,7     23,3     61         86,9     8,2        50         92,0     6,0        41         80,5     12,2     45         84,4     13,3     62         88,7     9,7        48         87,5     10,4     

Scienze della Terra (DST) 27         37,0     63,0     20         70,0     25,0     27         55,6     37,0     21         42,9     57,1     39         71,8     28,2     30         50,0     40,0     20         65,0     25,0     25         56,0     40,0     32         68,8     21,9     20         65,0     30,0     

Scienze delle Produzioni Agroalimentari e dell'Ambiente (DISPAA) 47         51,1     38,3     18         55,6     38,9     29         55,2     31,0     33         51,5     33,3     58         84,5     13,8     45         57,8     31,1     25         60,0     36,0     39         87,2     10,3     44         75,0     18,2     23         69,6     21,7     

Scienze Giuridiche (DSG) 45         51,1     44,4     55         60,0     30,9     52         55,8     36,5     39         79,5     10,3     59         74,6     18,6     51         76,5     17,6     25         68,0     20,0     48         66,7     22,9     56         67,9     32,1     42         78,6     9,5        

Scienze per l'Economia e l'Impresa (DISEI) 48         39,6     54,2     44         56,8     34,1     43         65,1     30,2     11         63,6     27,3     66         80,3     16,7     49         73,5     14,3     29         62,1     20,7     47         74,5     21,3     58         62,1     27,6     53         83,0     11,3     

Scienze Politiche e Sociali (DSPS) 23         60,9     34,8     27         40,7     51,9     24         50,0     41,7     9            77,8     11,1     33         42,4     51,5     23         47,8     43,5     12         66,7     16,7     23         56,5     34,8     32         75,0     15,6     22         68,2     27,3     

Statistica, Informatica, Applicazioni "G. Parenti"  (DiSIA) 30         73,3     26,7     13         76,9     23,1     22         68,2     22,7     13         69,2     23,1     35         88,6     5,7        23         73,9     17,4     11         90,9     -          16         75,0     25,0     32         84,4     9,4        24         79,2     16,7     

Storia, Archeologia, Geografia, Arte e Spettacolo (SAGAS) 44         56,8     40,9     57         54,4     35,1     61         55,7     37,7     49         65,3     32,7     69         79,7     18,8     46         63,0     30,4     18         83,3     5,6        54         50,0     42,6     74         66,2     27,0     42         81,0     11,9     

961    51,9   42,6   700    57,6   33,4   935    60,3   32,3   757    64,3   26,8   1.310 70,9   23,7   958    71,5   21,2   583    69,3   21,1   960    71,4   20,7   1.157 73,4   20,0   794    77,5   14,5   

Note di lettura:
1) L'elenco dei servizi è presentato in ordine decrescente rispetto al livello di miglioramento necessario.
2) La numerosità dei rispondenti indicata nella Tavola si riferisce soltanto a coloro che utilizzano il servizio.
3) I  valori % riportati escludono la modalità di risposta "Né sì né no", pertanto la somma dei valori delle modalità presenti può essere < 100%.
4) Le celle colorate in verde indicano situazioni di "buone pratiche" per il servizio del Dipartimento in esame: tanto più la cella è colorata, maggiore è la % di rispondenti soddisfatti. I l livello minimo di soddisfazione dal quale la cella inizia a colorarsi è un valore uguale al 10% in più della media di Ateneo del servizio (e comunque non inferiore al 50%), mentre la 
colorazione completa si ha in corrispondenza del valore % di soddisfazione più alto di quel servizio.
5) Le celle colorate in rosso indicano criticità nel servizio del Dipartimento in esame:  tanto più la cella è colorata, maggiore è la % di rispondenti insoddisfatti. I l livello minimo di insoddisfazione dal quale la cella inizia a colorarsi è un valore uguale al 10% in più della media di Ateneo del servizio (e comunque a partire dal 50% per i servizi più critici); per i servizi 
con un livello di miglioramento necessario non superiore al 25% si applica un correttivo alla media di Ateneo variabile tra il 15% e il 30% , mentre la colorazione completa si ha in corrispondenza del valore % di insoddisfazione più alto relativo a quel servizio. Le celle a marcata colorazione potranno preludere a " interventi di miglioramento".

VA06_03. Necessità 
miglioramento: 

convenzioni e trials

VA06_07. Necessità 
miglioramento: 

reclutamento personale 
esterno

VA06_10. Necessità 
miglioramento: 

trasparenza-
anticorruzione

VA06_05. Necessità 
miglioramento: 

autorizzazione incarichi

Totale

VA06_01. Necessità 
miglioramento: 

approvvigionamenti

VA06_09. Necessità 
miglioramento: convegni e 

seminari

VA06_08. Necessità 
miglioramento: supporto 

didattica

VA06_02. Necessità 
miglioramento: dottorato

VA06_06. Necessità 
miglioramento: missioni

VA06_04. Necessità 
miglioramento: progetti di 

ricerca
Dipartimenti
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d’opera, azioni correttive fondamentali per il 
raggiungimento degli obiettivi.
La prassi avviata consente di chiamare gli 
studenti ai tavoli di lavoro senza eccessiva 
formalità; per un’esemplificazione si ricorda-
no i tavoli tecnici condivisi per la progettazio-
ne di servizi, anche tramite focus group, avve-
nuti a partire da fine 2017 con l’avvio del pre-
cedente ciclo di pianificazione (2018-2020).
Per l’occasione della redazione del presente 
Piano, il confronto è avvenuto in data 20 di-
cembre 2018 a livello direzionale, alla presen-
za, oltre che delle rappresentanze studente-
sche, di tutta la compagine dell’Amministra-
zione che eroga servizi diretti e indiretti: 
• Dirigente Area Servizi alla Didattica
• Dirigente Area per l’Innovazione e Gestio-

ne dei Sistemi informativi ed Informatici
• Dirigente Comunicazione e Public Engage-

ment
• Responsabili Presidi front-office studenti
• Responsabile Unità Funzionale “Interventi 

a favore degli Studenti”
• Responsabile International Desk
• Responsabile Unità Funzionale “Prodotti e 

Strumenti per la Comunicazione Istituzio-
nale e per gli Studenti”

In quell’occasione, dopo breve sintesi del per-
corso già avviato e udite le esigenze emerse, 
sono state presentate e discusse, nel conte-
sto e con le finalità nel seguito evidenziate, 
le azioni che si trovano principalmente riuni-
te nella linea 1 della performance organizza-
tiva. Si è trovata adesione e convergenza da 
parte degli studenti sulle linee di programma 
nel seguito puntualmente trattate, principal-
mente al capitolo 3.

nove volte su dieci (di cui il 38,7% decisamen-
te positiva); meno brillante è invece il giudizio 
sulle attrezzature per le altre attività didatti-
che, gli spazi dedicati allo studio individuale e 
le postazioni informatiche, sulla cui adegua-
tezza si esprimono a favore rispettivamen-
te il 59,2%, il 50,3 e il 40,6% di coloro che ne 
hanno usufruito.
E quanti rifarebbero lo stesso percorso? Il 
67,6% dei laureati sceglierebbe nuovamen-
te lo stesso corso presso l’Università di Firen-
ze (quota in crescita di 0,8 punti percentua-
li rispetto al 2016); il 15,4% rifarebbe lo stes-
so percorso, ma in un altro Ateneo; l’8,9% 
cambierebbe corso, ma sceglierebbe l’Ateneo 
fiorentino. Tra i laureati di primo livello e tra 
i magistrali a ciclo unico confermano corso e 
Ateneo rispettivamente 65,5 e 66,6 laureati 
su cento, mentre tra i magistrali biennali tale 
quota sale a 71,8.

2.2.5.7 Valutazione della didattica da parte 
degli studenti frequentanti
Le rilevazioni dell’opinione degli studenti fre-
quentanti, dei laureandi e laureati sono inse-
rite nel sistema dei requisiti per l’Assicurazio-
ne di Qualità degli atenei e l’Accreditamen-
to dei Corsi di Studio (D.M. 47 del 30 Genna-
io 2013). Per quanto riguarda l’opinione de-
gli studenti frequentanti la rilevazione av-
viene con procedura on-line, accessibile agli 
studenti una volta che gli insegnamenti sia-
no stati svolti per i due terzi della loro durata. 
La compilazione del questionario è obbliga-
toria e viene proposta prima dell’accesso al-
la prima prenotazione dell’esame. I questio-
nari compilati entro un anno accademico dal-
la frequenza vengono impiegati per le valuta-
zioni.

• 
Figura 3

Proporzione di valutazioni 
positive su alcuni aspetti 

dell’esperienza universitaria
Anno solare 2017

2.2.5.6 Almalaurea: il profilo dei laureati
La rilevazione dell’opinione dei laureati av-
viene al momento della presentazione della 
domanda di laurea attraverso la compilazio-
ne del questionario di fine corso attraverso i 
servizi offerti dal Consorzio AlmaLaurea. Si 
rimanda pertanto all’ampia documentazione 
presente nel sito del consorzio per tutti i det-
tagli relativi a tale rilevazione.
Per analizzare la soddisfazione per l’espe-
rienza universitaria appena conclusa si pren-
de in considerazione l’opinione espressa dai 
laureati in merito ad alcuni aspetti. In genera-
le l’85,1% dei laureati si dichiara complessiva-
mente soddisfatto dell’esperienza universi-
taria appena conclusa (nel 2016 era l’85,4%); 
in particolare, si tratta dell’84,8% dei laure-
ati di primo livello e magistrali a ciclo unico e 
dell’85,6% tra i magistrali biennali.
L’82,0% dei laureati è complessivamente 
soddisfatto del rapporto con il corpo docente; 
tale percentuale è pari all’81,3% per i laurea-
ti di primo livello, scende al 72,3% tra i magi-
strali a ciclo unico e risale all’88,1% tra i magi-
strali biennali. Più elevata è la proporzione di 
studenti soddisfatta dei rapporti con gli altri 
studenti (91,3%, di cui il 58% esprime una va-
lutazione decisamente positiva), con i laurea-
ti magistrali biennali più soddisfatti degli al-
tri colleghi (92,3%).
In merito alle infrastrutture messe a disposi-
zione dall’Ateneo, 64,8 laureati su cento che 
ne hanno usufruito considerano le aule ade-
guate (con punte di soddisfazione che arri-
vano al 71,1% per i laureati magistrali bienna-
li); i servizi bibliotecari, utilizzati dal 92,1% dei 
laureati, ricevono una valutazione positiva 

http://www.almalaurea.it/
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Il questionario è organizzato in 5 sezioni (il 
Corso di Studi, l’Insegnamento, la Docenza, 
le Aule e le Attrezzature, la Soddisfazione) ed 
utilizza una scala da 1 (punteggio peggiore) a 
10 (punteggio migliore).
A livello aggregato, l’analisi dei risultati del-
la rilevazione dell’opinione degli studenti fre-
quentanti rivela un giudizio largamente po-
sitivo su tutti i quesiti, ma anche un siste-
matico peggioramento dei giudizi espres-
si rispetto al precedente anno accademi-
co per la totalità dei quesiti. Tale situazio-
ne è apparsa fin da subito come decisamen-
te contradditoria rispetto agli interventi po-
sti in campo nell’anno e alle medesime ten-
denze riscontrate con altri strumenti di rac-
colta delle opinioni, discusse anche in questo 
documento.
La situazione era già emersa durante un mo-
nitoraggio infra-periodo, dato che una delle 
sue domande “D15. Le aule in cui si svolgono 
le lezioni sono adeguate (si vede, si sente, si 
trova posto)?” è stata assunta come indica-
tore integrativo di misurazione dell’obiettivo 
Pro3 relativo alla linea “B.B. Interventi per la 
ristrutturazione, ampliamento e messa in si-
curezza di aule e laboratori”. Anche a seguito 
di specifici accertamenti e approfondimenti, 
si sono riscontrate tali situazioni come corri-
spondenti a quanto effettivamente risposto 
dagli intervistati. Per tale motivo, la situazio-
ne è stata rappresentata al Nucleo di Valuta-
zione che ne ha preso atto (Prot. 223180 del 
21-12-2018) ed anche al Ministro per l’impatto 
valutativo sotteso. 
Inizialmente tale situazione è stata spiegata 

con la diversa modalità grafica di proposizio-
ne del questionario introdotta dal nuovo ap-
plicativo delle carriere studenti. Poi, anche a 
seguito degli interventi correttivi apportati, 
con l’espressione di un atteggiamento pro-
babilmente più di fondo, con un disorienta-
mento e a tratti disappunto, che si è riversato 
soprattutto nella compilazione del questio-
nario.
Dal punto di vista della performance il pro-
gramma relativo a Pro3 ha dato luogo ad in-
terventi onerosi ed importanti che si ritiene 
abbiano comunque migliorato la fruibilità de-
gli spazi a disposizione degli studenti. Si ri-
tiene pertanto, ancorché il programma mini-
steriale sia concluso, che tali interventi, pia-
nificati anche oltre, debbano essere porta-
ti a compimento. Di questi danno evoluzione 
prevalentemente le linee “1. Miglioramento 
dei servizi agli studenti” e “2. Valorizzazione 
del patrimonio”.
Fermo restando quindi il valore di questa in-
dagine sia per le valutazioni dei servizi didat-
tici che dei servizi correlati (anche con i ne-
cessari approfondimenti in corso in particola-
re per l’indicatore collegato al Pro3), si ritie-
ne preferibile dedurre per l’anno in corso le in-
formazioni e le valutazioni derivanti dall’in-
dagine che verrà presentata nel prossimo pa-
ragrafo (indagine sui servizi di supporto allo 
studio), sia perché ancor più pertinente, sia 
perché più ricca di dettagli. Infatti sullo speci-
fico indicatore sulla qualità delle aule, l’inda-
gine che segue offre ben 8 elementi di valu-
tazione (dalla capienza alle infrastrutture di 
rete).

2.2.5.8 Indagine sui servizi di supporto per 
gli studenti frequentanti
Per il secondo anno consecutivo, dopo l’intro-
duzione a fine 2017, viene proposta agli stu-
denti una specifica indagine volta ad acqui-
sire le valutazioni sul gradimento dei servi-
zi loro dedicati a supporto della carriera. Nel 
corso del 2018 questa iniziativa ha assunto 
un’importanza maggiore sia per le sue fina-
lità che per il maggior coinvolgimento dell’u-
tenza. Infatti, l’indagine ha consentito di mi-
surare la soddisfazione dei servizi on-line 
fruiti (il portale SOL) durante la migrazione 
del gestionale delle carriere da GISS a G2E3. 
Tenuto inoltre conto che l’indagine ha assun-
to il carattere dell’obbligatorietà al momen-
to della fruizione dei servizi on-line (collega-
ta al post login nella propria area riservata) la 
numerosità delle valutazioni raccolte è sen-
sibilmente cresciuta passando dalle 2.517 
unità della rilevazione del 2017 alle 39.256 
unità della rilevazione 2018 (così come risul-
tava al 30 luglio 2018). Si tratta quindi adesso 
di un’indagine pressoché esaustiva di assolu-
ta centralità nell’ambito della valutazione dei 
servizi all’utenza.
L’indagine utilizza un questionario, come si 
evince dal documento di relazione Valutazio-
ne dei servizi di supporto agli studenti, che si 
compone di 32 domande organizzate in 5 se-
zioni tematiche: 

Biblioteche

Studenti

Corso di laurea

Docenti

Reiscrizione

Aule

Attrezzatura

Spazi studio

Postazioni informatiche

TOTALE Triennale Ciclo unico Magistrale

92,8%

91,3%

85,1%

82,0%

67,6%

65,5%

59,7%

50,3%

40,6%

90,0%

90,7%

84,8%

81,3%

65,5%

64,2%

60,9%

52,5%

39,4%

92,4%

87,8%

84,8%

72,3%

66,6%

56,1%

44,8%

43,1%

34,7%

92,3%

92,3%

85,6%

88,1%

71,8%

72,1%

64,4%

44,3%

46,4%

https://sol-portal.unifi.it/ls-3-studenti.html
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• Aule didattiche (8 domande)
• Laboratori tecnico/informatici (8 domande)
• Servizi web per l’immatricolazione (4 do-

mande)
• Punti immatricolazione e segreterie stu-

denti (5 domande)
• Call-Center e Mail-Center UNIFI (7 doman-

de).
La versione completa del questionario è pro-
posta solo a coloro che dichiarano una fre-
quenza superiore al 50% delle lezioni, agli 
altri non vengono proposte le domande re-
lative alle prime due sezioni tematiche (Au-
le e Laboratori). Per ogni aspetto sottoposto 
a valutazione, viene richiesto di esprimere un 
giudizio, ove applicabile, su scala da 1 a 10.

La tavola sottostante riepiloga i punteggi 
medi di Ateneo. La colonna contrassegna-
ta con il simbolo “Δ” indica la variazione per-
centuale rispetto al primo semestre. In parti-
colare: ••• indica un incremento superiore 
al 10%, •• indica un incremento superiore al 
5%, • indica un incremento superiore al 1%, 
• indica un decremento superiore al 1%, •• 
indica un decremento superiore al 5%, ••• 
indica un decremento superiore al 10%.
Si osserva una sostanziale valutazione po-
sitiva per quasi tutti i servizi. Le valutazio-
ni negative sono concentrate in ambiti, come 
quello della connessione a internet e dei tem-
pi di attesa per l’accesso ai servizi, evidenzia-

ti anche negli esiti delle indagini Good Prac-
tice. Analoghe criticità emergono nell’ana-
lisi a livello di Scuola, con medie più critiche 
su Ingegneria, Psicologia, Scienze della Salu-
te Umana.
La possibilità di confronti con l’indagine pre-
cedente, della fine del 2017, risulta limitata 
dalla netta differenza nel numero dei rispon-
denti, perdendo parzialmente attendibilità: 
la nuova modalità di somministrazione ren-
de però attendibili tutti i confronti che ver-
ranno effettuati da ora in poi. Appaiono pe-
rò rassicuranti e plausibili i miglioramenti 
percepiti nella fruibilità delle aule e dei la-
boratori oltreché nella connessione alla rete 
wifi, visti anche gli specifici investimenti del 
2018, mentre le ridotte valutazioni sulla frui-
bilità dei servizi on-line appare collegata alla 
migrazione avvenuta e ai necessari assesta-
menti organizzativi.
Si tratta dunque di un’indagine che acquista 
un valore fondamentale nella valutazione de-
gli esiti delle azioni intraprese per gli studen-
ti nell’ambito della performance organizzati-
va e che consente e supporta eventuali azio-
ni correttive e di miglioramento permanente.

Quesito A.A. 2017/2028 Media A.A. 
precdenteRisposte P1 P2 Media SQM L1 L2

D1 180.157 13,29 86,71 7,431 1,928 7,40 7,42 7,699

D2 180.083 13,05 86,95 7,433 1,929 7,42 7,44 7,668

D3 132.349 13,10 86,90 7,528 1,976 7,52 7,54 7,774

D4 179.938 15,43 84,57 7,279 2,011 7,27 7,29 7,542

D5 179.968 10,28 89,72 7,636 1,821 7,63 7,64 7,863

D6 180.294 14,33 85,67 7,389 2,025 7,38 7,40 7,541

D7 179.998 13,02 86,98 7,514 2,006 7,50 7,52 7,631

D8 105.962 11,07 88,93 7,698 1,969 7,69 7,71 7,773

D9 180.089 11,07 88,93 7,759 1,996 7,75 7,77 7,877

D10 132.407 6,42 93,58 8,227 1,794 8,22 8,24 8,421

D11 132.412 9,95 90,05 7,905 1,994 7,89 7,92 8,087

D12 132.401 10,01 89,99 7,894 1,981 7,88 7,90 8,052

D13 178.766 8,48 91,52 7,957 1,879 7,95 7,97 8,064

D14 178.924 8,58 91,42 7,970 1,895 7,96 7,98 8,105

D15 167.477 16,99 83,01 7,258 2,140 7,25 7,27 7,385

D16 134.744 16,40 83,60 7,225 2,090 7,21 7,24 7,346

D17 180.478 8,92 91,08 7,883 1,873 7,87 7,89 8,082

D18 180.100 10,73 89,27 7,675 1,930 7,67 7,68 7,825

Legenda

Risposte = Numero di risposte fornite per il corrispondente quesito

P1 = % risposte con punteggio inferiore a 6

P2 = % risposte con punteggio maggiore o uguale a 6

Media = Media aritmetica ottenuta applicando i punteggi sopra descritti

SQM = Scarto Quadratico Medio

L1 = Limite inferiore dell’intervallo di confidenza al 95% di probabilità

L2 = Limite superiore dell’intervallo di confidenza al 95% di probabilità

Posizione = Posizione occupata dalla valutazione media del quesito nella graduatoria 
dell’Ateneo (su numero di Fac/Scuole/Dip valutati)

Sfondo delle celle grigio chiaro: valutazione insoddisfacente 
(maggiore o uguale a 6 ma inferiore a 7)

Sfondo delle celle grigio scuro: valutazione decisamente insoddisfacente 
(inferiore a 6)

• 
Tavola 12
Valutazione della didattica da 
parte degli studenti frequentanti
A.A. 2017/2018



33sezione 2 • Dalla pianificazione strategica alle performance

Aule didattiche

Come ne valuti l’adeguatezza in termini di: n media Δ L1 L2

D1 capienza 25420 7,14 • 7,11 7,16

D2 visibilità 25420 6,83 •• 6,80 6,85

D3 abitabilità 25420 6,44 ••• 6,41 6,46

D4 climatizzazione 25420 5,71 • 5,68 5,74

D5 acustica del locale 25420 6,59 • 6,57 6,62

D6 accessibilità 25420 7,19 7,16 7,21

D7 connessione wi-fi ad internet 25420 5,35 •• 5,32 5,39

D8 giudizio complessivo 25420 6,55 •• 6,53 6,57

Laboratori tecnico/informatici

Come ne valuti l’adeguatezza in termini di: n media Δ L1 L2

D9 capienza 18613 6,57 •• 6,54 6,60

D10 aggiornamento della strumentazione 18837 6,37 •• 6,34 6,40

D11 abitabilità 19484 6,74 • 6,71 6,76

D12 supporto del personale tecnico 18816 6,80 • 6,77 6,83

D13 climatizzazione 19282 6,12 6,09 6,15

D14 accessibilità 18987 6,88 6,85 6,91

D15 connessione wi-fi ad internet 19163 5,77 •• 5,74 5,81

D16 giudizio complessivo 19013 6,60 •• 6,57 6,62

Servizi web per l’immatricolazione

Come valuti le pagine web predisposte da UNIFI in termini di: n media Δ L1 L2

D17 chiarezza 9941 6,08 • 6,04 6,12

D18 completezza informativa 9941 6,33 • 6,29 6,37

D19 facilità di accesso 9941 6,11 • 6,07 6,15

D20 facilità di compilazione della modulistica 9941 6,32 •• 6,28 6,36

Punti immetricolazione e segreterie studenti

Come valuti il servizio in relazione a: n media Δ L1 L2

D21 accessibilità dell’ufficio 39256 6,18 • 6,16 6,20

D22 tempi di attesa in coda prima di accedere al servizio 39256 5,45 5,43 5,47

D23 cortesia dell’operatore 39256 6,54 6,52 6,56

D24 chiarezza espositiva 39256 6,55 • 6,53 6,57

D25 competenza dell’operatore 39256 6,48 6,46 6,50

Call-Center e Mail-Center UNIFI

Come valuti il servizio Call-Center in relazione a: n media Δ L1 L2

D26 call-center: tempi di risposta 21181 5,69 5,66 5,72

D27 call-center: cortesia dell’operatore 21195 6,34 • 6,31 6,37

D28 call-center: chiarezza espositiva 21164 6,33 • 6,30 6,36

D29 call-center: competenza dell’operatore 21073 6,28 6,25 6,31

Come valuti il servizio Mail-Center in relazione a: n media Δ L1 L2

D30 mail-center: tempi di risposta 27410 6,12 • 6,09 6,14

D31 mail-center: chiarezza espositiva 27254 6,44 • 6,41 6,47

D32 mail-center: competenza dell’operatore nel rispondere 27150 6,39 • 6,37 6,42

•
Tavola 13

Indagine sui servizi di supporto 
per gli studenti frequentanti 

A.A. 2017/2018

2.3 Le connessioni alle linee di 
performance
Conclusivamente, tutto ciò premesso e sen-
za pretesa di esaustività, la Tabella 9 a segui-
re mette graficamente in relazione le speci-
fiche connessioni tra gli strumenti di pianifi-
cazione esaminati e le linee relative di perfor-
mance organizzativa che vengono presenta-
te a dimostrazione della coerenza degli assi 
di programmazione. Come indicato nella ta-
vola i collegamenti evidenziano le connessio-
ni alle istanze dell’utenza, ai rilievi del Nucleo 
e dell’ANVUR, ai consigli del Presidio per la 
Qualità di Ateneo.
Nella tavola sono evidenziati gli ambiti di per-
formance organizzativa  (e di miglioramen-
to) che saranno sviluppati e declinati nei ca-
pitoli seguenti e che saranno assunti a per-
formance per il triennio oggetto di pianifica-
zione, attraendo risorse e coinvolgendo tut-
te le risorse dell’Ateneo. Tenuto conto quindi 
dell’ampio scenario strategico sopra descrit-
to, strettamente collegato per la sostenibili-
tà alla pianificazione economico-finanziaria, 
si introduce in questo modo il tema centrale 
della “Performance Organizzativa”. Essa co-
stituisce il cuore del Piano Integrato e l’am-
bito attraverso cui la tecnostruttura si ancora 
alla pianificazione strategica per conseguire, 
attraverso proprie e specifiche azioni, obiet-
tivi operativi collegati e strumentali a quel-
li strategici.
È opportuno sottolineare che il persegui-
mento dei suddetti ambiti di performance 
non può ritenersi separato dallo sviluppo del-
le azioni di natura trasversale che accomuna-
no l’azione della tecnostruttura e che sono in 
primo luogo rappresentate dalle azioni di tra-
sparenza, rafforzamento della legalità e della 
comunicazione. 
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• 
Tavola 14

Principali linee di 
performance e principali 

connessioni con gli strumenti 
di pianificazione, le istanze 
dell’utenza e gli elementi di 

valutazione degli organi di 
controllo

performance

Linee di 
performance

Collegamento agli strumenti 
di pianificazione

Collegamento alle 
istanze dell’utenza

Elementi valutativi espressi da: Nucleo di 
Valutazione/ANVUR/
Presidio di Qualità

Miglioramento 

dei servizi agli 

studenti

(Linea 1)

• Piano Strategico

• Pro3

• Piano di 

internazionalizzazione

• Piano di comunicazione

• Piano Edilizio

• Piano di informatizzazione

• Customer sui 

servizi agli studenti, 

Valutazione 

della Didattica, 

Almalaurea

• Indagine GP 

efficienza / efficacia

• Indagine sul 

benessere 

organizzativo

• Incremento partecipazione a iniziative 

orientamento anche di concerto con i CdS

• Impiego più armonioso delle aule didattiche

• Promozione di accordi di media e lunga durata con 

Università estere

• Promozione dell’impiego della figura del Tutor 

Junior

Valorizzazione 

del patrimonio

(Linea 2)

• Piano Strategico

• Pro3

• Piano Edilizio

• Piano di Comunicazione

• Customer sui 

servizi agli studenti, 

Valutazione 

della Didattica, 

Almalaurea

• Indagine GP 

efficienza / efficacia

• Indagine sul 

benessere 

organizzativo

• Impiego più armonioso delle aule didattiche per 

favorirne la quantità, omogeneità e qualità dei 

servizi

Potenziamento 

della sicurezza 

delle persone, dei 

dati e dei luoghi 

di lavoro

(Linea 3)

• Piano Strategico

• Piano Edilizio

• Piano anticorruzione e 

trasparenza

• Piano per 

l’informatizzazione

• Programmazione del 

personale

• Customer sui servizi 

agli studenti

• Indagine GP 

efficienza / efficacia

• Indagine sul 

benessere 

organizzativo

-

Azioni di 

supporto 

all’assicurazione 

della qualità

(Linea 4)

• Piano Strategico

• Politiche per la qualità e la 

valutazione interna

• Customer sui servizi 

agli studenti

• Customer sui servizi 

dipartimentali

• Indagine GP 

efficienza / efficacia

• Maggiore coinvolgimento degli studenti 

nei processi di Qualità e valorizzare le loro 

rappresentanze

• Incremento del supporto al personale coinvolto 

nei processi di Qualità

• Promozione della formazione alla Qualità rivolta 

agli studenti e al personale di supporto

• Maggiore organicità ai processi di Qualità della 

ricerca e della terza missione

Valorizzazione 

delle risorse 

e benessere 

organizzativo

(Linea 5)

• Piano Strategico

• Piano della formazione

• Indagine sul 

benessere 

organizzativo

-

Azioni di 

miglioramento 

permanente

• Piano Strategico

• Piano edilizio

• Piano di comunicazione

• Piano 

dell’internazionalizzazione

• Piano della formazione

• Piano per 

l’informatizzazione

• Piano anticorruzione e 

trasparenza

• Politiche per la qualità e la 

valutazione interna

• Customer sui servizi 

agli studenti

• Customer sui servizi 

dipartimentali

• Indagine GP 

efficienza / efficacia

• Indagine sul 

benessere 

organizzativo

• Potenziamento del sistema di supporto alla 

Qualità

• Formazione alla Qualità indirizzata ai soggetti 

coinvolti, inclusi gli studenti

• Potenziamento degli accordi di lungo e medio 

periodo con istituzioni estere

• Impiego più armonioso delle aule didattiche per 

favorirne la quantità, omogeneità e qualità dei 

servizi

• Maggiore organicità dei processi di Qualità della 

ricerca e della terza missione

• Potenziamento delle azioni di supporto dei Tutor 

Junior
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A quest’ultimo riguardo, la sperimentazio-
ne avviata nel secondo semestre 2018 per 
la messa a regime nel 2019 del Performan-
ce budgeting illustrato nel paragrafo 2.3, 
pur nella continuità progettuale a riguardo 
del perseguimento degli obiettivi calati nel-
le azioni specifiche, ha impresso un metodo 
di lavoro improntato ad una accresciuta con-
sapevolezza da parte dei Capo Progetto del-
la sostenibilità, tempistiche, risorse umane 
e finanziarie coinvolte e dinamiche delle pro-
prie ed altrui Linee. 
In sintesi, questa parte del Piano Integrato 
2019-2021 espone:
• la programmazione relativa alle 5 Linee 

contenenti i macro obiettivi organizzativi 
della tecnostruttura, che sono rimaste in-
variate, seppur con una rimodulazione del-
la denominazione nella Linea 3 di cui dia-
mo contezza a seguire; 

• gli ambiti in cui si esplicano i macro-
obiettivi organizzativi, anch’essi talora ri-
modulati nella denominazione;

• le azioni che osservano una triplice casisti-
ca: 
1. azioni chiuse, quando completate o va-

lutate senza possibile seguito;
2. azioni che proseguono, avendo esse na-

turalmente respiro triennale, talvolta 
shiftato al 2021, intatte o con rimodula-
zione contenutistica; 

3. inserimento di nuove azioni, all’inter-
no di ambiti e linee esistenti, con respi-
ro triennale.

Permane invariata la pesatura percentua-
le delle 5 Linee (Linea 1 al 25%, Linee 2-3-4 
al 20%, Linea 5 al 15%) che andrà a compor-
re un’unica percentuale di raggiungimen-
to dell’obiettivo di sintesi di tecnostruttura, 
Performance Organizzativa, oggetto del ri-
baltamento valutativo su tutto il personale, 
nelle percentuali di relativa spettanza.
Ciascuna linea espone sinteticamente qui di 
seguito le azioni precedute da un’analisi di 
contesto, e con l’evidenziazione di: Indicato-
ri, Target 2019 e Misure prevenzione e anti-
corruzione. Al fine di non interrompere la flu-
idità di lettura è riportata, in un’appendice al 
capitolo, un’esplicitazione più estesa per cia-
scuna Linea del contenuto delle azioni espo-
ste e della loro finalità e utilità (Allegati n. 4 
e n. 5).
Inoltre, sono state riassunte in schede Excel, 
anch’esse in appendice, le azioni del trien-
nio, l’indicazione del relativo budget su di-
mensione analitica, e il cronoprogramma 
laddove previsto (Linee 1 e 2).
Si sottolinea infine che la stesura del Piano 
è frutto di un lavoro corale di partecipazione 
e confronto soprattutto da parte del Gruppo 
dei Dirigenti di Ateneo. Esso è stato altresì 
anticipato ai RAD, alle organizzazioni sinda-
cali e agli RLS.

sezione 3

La

organizzativa
performance

Legenda forma e colore

Azioni completate nell’anno 2018 13
Testo 

in 
verde

Azioni presenti nel Piano Integrato 2018-2020, che proseguono 
nel triennio 2019-2021

55

Azioni di nuovo inserimento nel Piano 2019-2021 23

TOTALE AZIONI PIANO INTEGRATO 2019-2021 78

La performance organizzativa, così co-
me delineata per la prima volta nel D.Lgs. 
150/2009 successivamente novellato dal D. 
Lgs. 74/2017, si configura quale contributo 
dell’amministrazione nel suo complesso, vol-
to a identificare le linee di sviluppo delle at-
tività di gestione (da quelle ordinarie a quel-
le più innovative) che possono favorire com-
plessivamente il perseguimento delle strate-
gie istituzionali. Essa altresì stimola una vi-
sione d’insieme e innovativa dei processi ge-
stionali e amministrativi, definendo obiettivi 
trasversali a tutta la tecnostruttura e suppor-
tando di conseguenza la crescita dell’Ateneo 
in tutte le sue dimensioni (missioni e gestio-
ne) (cfr. SMVP 2019 — paragrafo 2.2 pag. 12)
La performance organizzativa costituisce la 
parte centrale del Piano Integrato e sviluppa 
autonomamente, all’interno delle cornici del-
la performance istituzionale e di pianificazio-
ne strategica come sopra descritte, obietti-
vi volti a identificare le linee di realizzazione 
delle attività di gestione ordinarie e innova-
tive, in una visione d’insieme dei processi ge-
stionali e amministrativi.
Rispetto al passato, a partire dall’anno 2018, 
gli obiettivi definiti risultano maggiormen-
te trasversali a tutta la tecnostruttura sup-
portando la crescita dell’Ateneo in tutte le 
sue dimensioni, politiche e gestionali: infat-
ti, grazie a quanto previsto nel SMVP 2019 
e in forza del già descritto Accordo sindaca-
le in merito, per la prima volta tutto il perso-
nale verrà valutato, in una percentuale decre-
scente in relazione al grado di responsabili-
tà ricoperto, anche sulla base del risultato di 
performance organizzativa, indipendente-
mente dal coinvolgimento diretto nelle spe-
cifiche azioni.
Le Linee di performance organizzativa pre-
sentate in questo Piano Integrato 2019-
2021 si pongono in coerenza e prosecuzione 
di quanto definito nel Piano Integrato 2018-
2020 con carattere progettuale pluriennale. 
Il loro raggiungimento presenta effetti di im-
patto sulla qualità dei servizi, sulla soddisfa-
zione degli utenti e sull’utilizzo ottimale del-
le risorse. 

https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9673.html
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Linea 1
Miglioramento dei servizi agli 
studenti
Contesto: Il piano strategico di Ateneo, 
finalizzato a favorire il diritto allo studio, 
prevede fra le idee-forza la centralità 
dello studente, destinatario ma anche 
attore protagonista nella costruzione di 
un progetto di Ateneo. In quest’ottica lo 
studente, con le sue esigenze di crescita 
culturale a vari livelli, diventa il centro 
dell’attenzione di tutto il sistema. Ciò che 
cerca oggi lo studente universitario, oltre 
ad una formazione di qualità, è una serie di 
servizi che lo supportino nel conseguimento 
dei suoi obiettivi di crescita culturale.
In adesione all’approccio politico, la tecno-
struttura di Ateneo, attenta alle esigenze de-
gli studenti in una città mediamente costosa 
che offre notevoli spunti e opportunità for-
mative, intende perseguire anche nel pros-
simo triennio obiettivi di miglioramento dei 
servizi agli studenti e favorire il supporto ad 
accordi che si sviluppano a livello locale e re-
gionale. Alcuni importanti obiettivi si sono 
già realizzati. Si pensi all’accordo con la Re-
gione che si è concretizzato nella Carta del-
lo Studente della Toscana, alla revisione or-
mai definita del Centro di Servizi per studen-
ti con disabilità e DSA, all’apertura il sabato 

mattina con personale interno della Bibliote-
ca Umanistica e Scienze Sociali, e al prolun-
gamento dell’utilizzo delle sale studio delle 
stesse in orario serale e al pomeriggio del sa-
bato con appalto di servizi. A partire dal 2019 
si pensa di realizzare nuovi servizi che dedi-
chino particolare attenzione agli studen-
ti genitori e iniziative di più ampio respiro 
nell’ambito della promozione della salute e 
corretti stili di vita che hanno ricadute positi-
ve sulla vita futura degli studenti.
L’obiettivo propone anche per il prossi-
mo triennio un progetto ambizioso che tie-
ne conto di quanto emerge dall’ascolto de-
gli studenti; il riferimento è agli incontri che 
si sono tenuti nel mese di Dicembre del 2018 
con i rappresentanti degli studenti negli Or-
gani di governo, ma ancora di più ai contatti 
frequenti e senza alcuna formalità che sono 
intercorsi con le persone di UNIFI che gesti-
scono tali servizi.
Nell’incontro con gli studenti si è presentato 
un servizio di particolare interesse: una se-
greteria virtuale in base alla quale c’è la scel-
ta di adottare un sistema che gestisca tutta 
la carriera dello studente via web dall’iscri-
zione, al pagamento dei contributi, al rilascio 
delle autocertificazioni, ai passaggi di corso 
e trasferimenti, in modo che lo studente rie-
sca ad ottenere il servizio richiesto in un unico 

1.1 Semplificazione e 
remotizzazione servizi

AZ1101 
Studio di fattibilità 
su riorganizzazione 
CESPD

AZ1102 
Sviluppo di servizi 
on-line

AZ1103 
Ulteriore 
omogeneizzazione 
dei servizi delle 
Segreterie

AZ1104 
Progetto di un 
contact center 
studenti avanzato

AZ1105 
Didattica e-learning 
Progetto DIDEL

punto. Servizi che verranno implementati nei 
prossimi anni.
Per dare valore a una prospettiva di svilup-
po unitario all’obiettivo sono state individua-
ti sei ambiti che contribuiscono a creare una 
cornice unitaria in grado di mostrare integra-
zioni ed interdipendenze fra progettualità di-
verse tali da coinvolgere gli attori locali e co-
struire una rete che si svolge in una sequen-
za temporale relativa al triennio 2019-2020-
2021. La linea si arricchisce di contributi as-
sunti da parte dei sistemi informativi e della 
Comunicazione, dando riscontro ad alcune os-
servazioni mosse dal Nucleo di Valutazione.
La linea propone sei nuove azioni distribuite 
in cinque ambiti, tre chiuse dell’ambito 1.5, 
due chiuse per completamento nell’ambito 
1.6 e una nell’ambito 1.4.
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Miglioramento servizi 
agli studenti – Peso 25%
Responsabile: Dott.ssa Orfeo

Indicatori
• Stato di avanzamento del programma. Peso per l’anno 2019 30%, 2020 10%, 

2021 10%
• Livello di coinvolgimento degli stakeholders . Peso per l’anno 2019 20%, 2020 

10%, 2021 10%
• Customer satisfaction  rilevata tramite “questionario sui servizi agli studenti”:  

Peso per l’anno 2019 50%, 2020 80%, 2021 80%

Target 2019
• Rispetto del  80% cronoprogramma (allegato in appendice)
• 3 focus group rappresentanze studentesche negli organi, referenti 

amministrativi sulle azioni della Linea 
• Media ponderata di tutte le risposte alle domande del questionario almeno 6/10

Misure per trasparenza e anticorruzione
• Mappatura dei processi della struttura numero programmato, offerta di II livello 

(master, corsi di perfezionamento), internazionalizzazione (Erasmus)

1.2 Nuovi servizi

AZ1201 
Attivazione nuova 
APP studenti

AZ1202 
Messa a disposizione 
manuali per 
preparazione test su 
TURUL

AZ1203
Servizi a supporto 
degli studenti 
genitori

AZ1204
Accordo salute 
giovani WHP

1.3 Comunicazione 1.4 Disponibilità spazi e 
riqualificazione

1.5 Accordi 
sul territorio 1.6 Internazionalizzazione

AZ1301
Messa in funzione 
nuova messaggistica

AZ1302
Portale servizi on-
line (SOL)

AZ1303 
Potenziamento 
canali comunicazione 
mirati alle iniziative 
di orientamento in 
entrata, progressione 
carriera e placement

AZ1401 
Aperture Biblioteche 
al sabato mattina

AZ1402
Studio di fattibilità 
sull'apertura serale e 
sabato pomeriggio

AZ1403 
Riqualificazione 
plessi e supporti 
didattici e ulteriori 
miglioramenti spazi 
didattici

AZ1404
 Ottimizzazione 
logistica Sportello 
Erasmus

AZ1501 
Carta studente 
Regione Toscana

AZ1502 
Trasferimenti urbani

AZ1503
Azione chiusa 
per esiti studio 
mense (con DSU) 
Architettura e 
Quaracchi

AZ1504 
Gestione congiunta 
con enti e aziende 
del territorio di un 
ambiente di 
co-working

AZ1601
Studio di fattibilità 
riorganizzazione 
segreteria studenti 
stranieri

AZ1602
Bando entro 
febbraio e preventiva 
individuazione criteri 
per bando Erasmus

AZ1603 
Costituzione 
piattaforma lingue 
e culture straniere 
per razionalizzazione 
dell'offerta

AZ1604 
Didattica e-learning 
spostata in AZ1105

AZ1405 
misure di 
ottimizzazione 
nell'utilizzo più 
razionale delle aule

AZ1605 
Attivazione servizi 
traduzione

AZ1606 
Rafforzamento 
canali comunicativi 
per scambi lungo 
periodo
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Linea 2 
Valorizzazione del patrimonio
Contesto: L’obiettivo avviato nel 2018 si pre-
figgeva, in aderenza alle linee strategiche, 
l’ampliamento dell’offerta di spazi da adibi-
re a nuove aule, laboratori e, più in genera-
le, una complessiva riqualificazione del patri-
monio edilizio, con una particolare attenzio-
ne alla fruizione del patrimonio storico sia in 
ambito scientifico che artistico. In particola-
re erano state poste in evidenza alcune del-
le azioni orientate a tale finalità come la re-
dazione dei progetti preliminari di fattibili-
tà tecnica ed economica per la nuova sede di 
Agraria, per il nuovo plesso didattico dell’area 
biomedica, per la riqualificazione delle sedi di 
Santa Marta e di Anatomia Patologica entro 
il perimetro di Careggi, lo sviluppo della pro-
gettazione definitiva del complesso di Piaz-
za Brunelleschi, l’ultimazione dei lavori di ri-
qualificazione del complesso dell’Orbatello e 
la conseguente messa in esercizio, la riquali-
ficazione del Museo La Specola e la progetta-
zione del secondo lotto per la scuola di Archi-

• la creazione del laboratorio sperimentale di 
ateneo per la redazione dei progetti strate-
gici dove in un unico luogo fisico (aula 12 di 
Santa Verdiana) attraverso la conoscenza 
dei docenti, l’esperienza dei tecnici e la for-
za innovativa di 24 assegnisti si sta affron-
tando la sfida creativa per dare vita ai pro-
getti strategici per rispondere allo specifi-
co quadro esigenziale fornito dagli Organi.

Pertanto, l’obiettivo generale di migliora-
mento e riqualificazione degli spazi conti-
nuerà nel corso del 2019 il proprio sviluppo 
ponendosi come elemento catalizzatore del-
le azioni e delle risorse.
Nella direzione della tutela e fruizione del pa-
trimonio storico-artistico vanno letti gli inve-
stimenti proposti per lo sviluppo del percor-
so museale a Villa La Quiete che compren-
dono anche il giardino, nonché per la riquali-
ficazione del percorso espositivo di Speco-
la che, nel periodo di chiusura del museo per 
i lavori di ristrutturazione, sposta l’attenzio-
ne su una esposizione progettata e realizza-
ta per mantenere viva l’attenzione sul tema 
delle origini del collezionismo della dinastia 
medicea e della sua eredità fino allo sviluppo 
delle collezioni del Museo di Storia Naturale.
Ancora tra i propri obiettivi strategici l’Ateneo 
pone la dematerializzazione delle procedu-
re e della documentazione sia storica che cor-
rente nell’ottica di rispondere a esigenze ben 
definite quali la economicità e la funzionali-
tà nella gestione, attraverso l’adozione di si-
stemi unici per tutto l’Ateneo e il progressi-
vo abbandono del formato cartaceo a favore 
di una produzione di documenti nel solo for-
mato digitale. 
La linea presenta tre azioni nuove e tre azioni 
completate nel 2018.

tettura presso Santa Teresa. Obiettivi che per 
natura, caratteristiche e complessità vedo-
no un’attuazione che non può esaurirsi in una 
sola annualità ma devono necessariamente 
seguire le logiche proprie di una programma-
zione pluriennale.
Il perseguimento e raggiungimento degli 
obiettivi programmati per il 2018 è stato evi-
dente alla comunità universitaria attraverso 
alcune significative realtà come: 
• la pubblicazione a novembre 2018 del ban-

do di gara per l’intervento di riqualificazio-
ne del museo La Specola;

• l’approfondimento e sviluppo del progetto 
definitivo del complesso di piazza Brunel-
leschi che, diversamente da quanto in ori-
gine programmato, sarà sottoposto nel-
la sua complessiva elaborazione al parere 
degli Enti preposti al rilascio delle autoriz-
zazioni;

• l’ultimazione dei lavori presso l’Orbatel-
lo e l’allestimento degli ambienti con nuo-
ve forniture per consentire il trasferimento 
definitivo dei Dipartimenti ivi destinati e la 
conseguente dismissione di sedi acquisite 
in locazione come quelle di Piazza Savona-
rola e Via Bolognese;
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Valorizzazione 
del patrimonio – Peso 25%
Responsabile: Arch. Napolitano

AZ2101
Riqualificazione percorso 
museale La Specola

2.1 Valorizzazione 
patrimonio storico

2.2  Investimenti 
edilizi

2.3  Innovazione 
tecnologica

AZ2102 
Redazione progetto 
definitivo complesso 
Brunelleschi

AZ2103
Ampliamento del percorso 
museale di Villa La Quiete

AZ2201
Sviluppo della procedura di 
analisi delle esigenze

AZ2202
Riorganizzazione spazi 
CESPD spostata in AZ1101

AZ2203
Rifunzionalizzazione 
spazi segreteria studenti 
stranieri

AZ2301
Dematerializzazione 
documentale e di processo: 
fascicoli PTA, Studenti - 
docenti, provvedimenti, 
protocollo con relativa 
archiviazione

AZ2302
Informatizzazione nuove 
procedure: prenotazione 
aule, riunioni organi di 
governo, richieste libri in 
prestito

AZ2303
Progettazione e test 
segnaletica digitale di 
Ateneo

AZ2204 
Allestimento e messa in 
servizio Orbatello

AZ2304 
Verifiche e test 
“collaboration suite”

AZ2305
Condivisioni piattaforma 
TURUL 2 e piano di 
attivazione

AZ2306
Informatizzazione gestione 
archivio storico di Ateneo 
e archivi storici delle 
biblioteche

Indicatori
• Customer satisfaction 

rilevata con gli indicatori 
pertinenti per le azioni 
presenti nelle indagini GP e 
nelle indagini sui servizi agli 
studenti. Peso dal 2019 al 
2021: 40%

• Rispetto del cronoprogramma 
del progetto. Peso dal 2019 al 
2021: 30%

• Budget speso/preventivato. 
Peso dal 2019 al 2021: 30%

Target 2019
• Incremento dei valori rilevati 

rispetto all’anno precedente: 
3%

• Rispetto del 50% 
cronoprogramma allegato

• Utilizzo del 50% delle somme 

Misure per trasparenza 
e anticorruzione
• Mappatura di almeno un  

processo inertente uno degli 
ambiti della Linea

• Rotazione incarichi interni

AZ2104
 Accertamento vincolo 
pertinenziale per 
patrimonio storico-artistico 
di VLQ

AZ2105
Avvio restauro e 
consolidamento della 
terrazza e dei paramenti 
lapidei del giardino storico 
di VLQ

AZ2205
Progetto nuovo 
insediamento presso il 
Polo Scientifico di Sesto 
Fiorentino per Agraria

AZ2206
Progettazione nuovo 
insediamento presso 
l'Area Universitaria di Viale 
Pieraccini

AZ2207
Progettazione 
rifunzionalizzazione del 
plesso didattico di viale 
Morgagni

AZ2208
Progettazione 
riqualificazione del 
complesso di S. Marta

AZ2209
Progettazione 
e realizzazione 
tensostruttura per 
ampliamento CUS e prove 
di ammissione

AZ2210
Progettazione 
riqualificazione del 
complesso di Anatomia 
Patologica nel campus 
Careggi

AZ2211
Progettazione secondo 
Lotto per aule del 
complesso S. Teresa

AZ2307
Studio di fattibilità per 
l'acquisizione di una 
piattaforma di gestione 
delle bibliografie per i corsi 
di studio

AZ2308
Riorganizzazione archivio 
corrente: protocollo diffuso 
e  gestione PEC
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Linea 3
Potenziamento della sicurezza 
delle persone, dei dati e dei luoghi 
di lavoro
Contesto: L’incisiva opera di rivisitazione del-
le procedure volte a dare centralità ai temi 
della sicurezza messa in atto negli anni pre-
cedenti è proseguita nel 2018 mediante azio-
ni di formazione specifica mirata dedica-
te a singoli dipartimenti ed aree dell’Ateneo 
e la continuazione della formazione dedicata 
agli studenti, con l’implementazione anche di 
corsi in lingua inglese.
È continuata la collaborazione con il Dipar-
timento di Medicina sperimentale e clini-
ca per la sorveglianza sanitaria a cui si è ag-
giunta quella con i Laboratorio di Tossicologia 
Industriale per i controlli analitici ambienta-
li, nonché quella col CESPRO per la formazio-
ne in materia di sicurezza. Il rafforzamento 
del servizio Prevenzione e Protezione ha de-
terminato un›evoluzione del rapporto con il 
Dipartimento di Ingegneria Industriale il cui 
contributo è attualmente rivolto al supporto 
tecnico nella valutazione dei rischi legati alle 
materie precipue del Dipartimento. Il conso-
lidamento dell’organico del servizio orienta-

L’evoluzione della normativa europea e italia-
na richiede un’attenzione particolare anche ai 
temi relativi alla sicurezza dei dati e dei si-
stemi informativi dell’amministrazione. In 
questo ambito è necessario affrontare un 
cambio di paradigma, fortemente condizio-
nato dal contesto internazionale, spostando 
più risorse alla sicurezza attiva e al monito-
raggio continuo dello stato dei sistemi. Le fi-
nalità sono descritte nelle Linee per l’evolu-
zione informatica allegate in appendice ed 
assunte quale volontà strategica.
L’integrazione delle infrastrutture di base, 
fondamentali per la sicurezza informatica in 
Ateneo, è un elemento chiave per il migliora-
mento continuo. L’implementazione di misu-
re tecniche non può prescindere dal definire 
anche le misure organizzative atte a creare 
sia una politica di sicurezza (ISP Information 
Security Policy), che nel maggiore dettaglio 
una serie di pratiche a cui attenersi. 
In aggiunta alle iniziative del 2018 è necessa-
rio estendere le attività con azioni dedicate 
ad una migliore gestione dell’inventario dei 
dispositivi collegati in rete, alla gestione de-
gli incidenti informatici e all’automazione dei 
processi nell’ambito sicurezza ICT.
La linea viene rimodulata nella denominazio-
ne (DEI DATI) e vede l’inserimento di un nuo-
vo ambito (3.4 Sicurezza informatica), decli-
nato in tre azioni. Presenta inoltre due azio-
ni completate nell’ambito 3.1, una nell’ambi-
to 3.4, e l’inserimento di un’altra nuova azio-
ne nell’ambito 3.3.
Si fa riferimento per una più ampia valutazio-
ne del contesto al documento in appendice 
(Allegato 2).

to a garantire multidisciplinarietà e composi-
te esperienze specialistiche è ancora in evolu-
zione con previsione del fabbisogno inserita 
nella programmazione triennale del persona-
le fino a regime.
L’entrata in vigore della nuova norma UNI EN 
ISO 45001 in materia di gestione della sicu-
rezza ha reso necessaria una rivisitazione di 
tutte le procedure del SGSL di cui si era av-
viato l’utilizzo in via sperimentale a seguito 
della Deliberazione del Consiglio di Ammini-
strazione del 27 ottobre 2017. Le azioni per il 
2019 prevedono un ulteriore incremento del-
la formazione specifica dedicata ai Diparti-
menti con l’obiettivo di coinvolgere un sem-
pre maggior numero di dipendenti ed il con-
solidamento della formazione specifica per 
gli studenti, coinvolgendo ulteriori Cdl. 
Continuerà e verrà consolidata l’attività della 
funzione trasversale “Prevenzione e Sicurez-
za” mediante le attività pianificate in materia 
di revisione e diffusione delle procedure di 
allarme e di gestione automatizzata del flus-
so di dati in materia di adempimenti legati al-
la sicurezza. Si sottolinea che la programma-
zione delle azioni è stata oggetto di consulta-
zione e confronto con i Rappresentanti per la 
Sicurezza (RLS) in data 19/12/2018.
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Potenziamento della sicurezza delle persone, 
dei dati e dei luoghi di lavoro – Peso 20%
Responsabile: Arch. Napolitano

AZ3101
Incremento quantitativo 
degli interventi formativi 
per: studenti, dirigenti, 
rischi specifici

3.1 Potenziamento 
formazione mirata

3.2  Revisione procedure 
per la sicurezza

3.3 Interventi edili e di 
eliminazione rischiosità

3.4 Sicurezza 
informatica

AZ3102
 Attivazione call center per 
Direttori di Dipartimento 
al fine dell'esercizio della 
delega

AZ3103
Corsi in inglese per 
frequentatori stranieri 
(online)

AZ3201 
SGSL - verifica delle 
procedure e approvazione

AZ 3202
Raccordo della procedura 
PG01 (check list DVR) con le 
altre procedure SGSL

AZ3203
Automatizzazione delle 
comunicazioni verso 
soggetti responsabili

AZ3301
Predisposizione atti e 
pubblicazione gara per due 
contratti di Accordi Quadro 
per la normalizzazione degli 
edifici e per l'eliminazione 
delle Non Conformità o RGI

AZ3302
Elaborazione progetti 
per rinnovo dei pareri di 
conformità antincendio

AZ3303 
Smaltimento/
razionalizzazione degli 
archivi cartacei per 
prevenzione incendi

AZ3401 
Studio per il miglioramento 
delle condizioni di sicurezza 
ICT 

AZ3402
Automazione gestione 
dispositivi informatici

AZ3204
Revisione delle procedure 
di emergenza e di allarme

AZ3304
Studio per l'individuazione 
dell'indice di vulnerabilità 
sismica: primi esiti

AZ3305
Studio per il miglioramento 
delle condizioni di sicurezza 
ICT spostata in AZ3401

AZ3305
Nuovo ingresso San Marco 
per il controllo degli accessi

AZ3403
Miglioramento della 
gestione degli incidenti 
informatici

AZ3404
Automazione di processi 
nell’ambito sicurezza ICT

Indicatori
• Indagine sul benessere organizzativo (Good Practice, domande  A1, A4). 

Peso 2019: 10%, 2020: 20%, 2021: 60% 
• Numero di procedure elaborate o revisionate. Peso 2019: 40%, 2020: 

40%, 2021: 20%
• Numero di persone formate. Peso 2019: 30%, 2020: 20%, 2021: 10%
• Progetto sicurezza informatica. Peso 2019: 20%, 2020: 20%, 2021: 10%

Target 2019
• Incremento del 5% rispetto all’anno precedente
• 3 procedure elaborate o revisionate
• Incremento del numero di persone formate
• 1 azione di sicurezza informatica realizzata

Misure per trasparenza e anticorruzione
• Mappatura dei processi di affidamento di incarichi di docenza per la 

formazione in materia di sicurezza — Emissione bando
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Linea 4
Azioni di supporto 
all’assicurazione della qualità
Contesto: L’Università degli Studi di Firenze 
si è dotata di un sistema interno di Assicura-
zione Qualità (AQ) che si sviluppa lungo alcu-
ne dimensioni principali (costituenti le aree 
oggetto prevalente di supervisione e control-
lo) e si basa su un insieme di meccanismi vol-
ti ad indirizzare le attività al raggiungimen-
to degli obiettivi di sviluppo definiti dai verti-
ci dell’Ateneo, a monitorarne l’efficacia in ter-
mini di risultati ottenuti e a promuovere il mi-
glioramento continuo della qualità nei princi-
pali ambiti di riferimento. Nel capitolo 2 si è 
fatto menzione delle linee di pianificazione 
che il Piano Integrato sintetizza.
Le principali componenti su cui poggia il si-
stema di AQ di Ateneo sono: 
• la formulazione di obiettivi e linee strate-

giche generali di sviluppo che confluisco-
no nel Piano Strategico e nel Piano Integra-
to, oggetto di periodico aggiornamento e 
di verifica della sostenibilità economico-fi-
nanziaria; 

condizioni di lavoro dei ricercatori, si è ritenu-
to di individuare una nuova azione a riguardo 
(AZ4206), in quanto il mantenimento della 
certificazione implica il raggiungimento di 
precisi obiettivi negli anni a venire, median-
te specifiche azioni. Il riconoscimento miglio-
ra altresì l’attrattività a livello internazionale 
dell’Ateneo in particolare sul piano della ricer-
ca dei finanziamenti, oltre che garantire, in 
sé, il mantenimento di un contesto di quali-
tà procedurale.
Infine, si propone l’inserimento dell’Ambito 
4.4 Assicurazione della Qualità nell’attività 
amministrativa e, al suo interno, delle azio-
ni AZ4401 e AZ4402 miranti ad accrescere 
la coesione delle strutture con autonomia ri-
spetto agli obiettivi generali fissati dagli or-
gani, anche al fine dell’incremento della qua-
lità nell’agire amministrativo complessivo.
Un’ultima riflessione riguarda la necessità di 
consolidare, nell’ottica della assicurazione 
della qualità, un sistema di comunicazione 
in grado di diffondere i contenuti e promuo-
vere iniziative culturali, risultati della ricerca 
e altri temi fortemente connessi con le atti-
vità dell’ateneo utilizzando uno strumento di 
dialogo aperto e di facile interazione. In que-
sta direzione vanno le nuove azioni AZ4304 e 
AZ4305 finalizzate alla riorganizzazione/re-
visione del sistema dei siti unifi e alla parti-
colare attenzione per la comunicazione isti-
tuzionale. Parimenti si coglie dall’indicazio-
ne del Nucleo di Valutazione la necessità di 
porre come obiettivo di qualità la creazione 
di un repository delle informazioni detenute 
dall’Amministrazione per loro regolare frui-
zione ed impiego.
La linea vede l’inserimento di un nuovo Am-
bito (Assicurazione della qualità nell’attivi-
tà amministrativa), declinato in due nuove 
azioni, a cui si aggiungono tre nuove azioni 
nell’ambito 4.2 e due nuove azioni nell’ambi-
to 4.3.

• la definizione, la diffusione e l’applicazio-
ne di una politica generale per la qualità di 
Ateneo e di politiche specifiche volte a tra-
durre i principi e i criteri generali in moda-
lità e strumenti di attuazione concreti in 
tema di didattica, ricerca, attività di terza 
missione e di public engagement; 

• la promozione di una cultura della qualità 
a tutti i livelli dell’organizzazione tecnico e 
ammnistrativa.

In fase di restituzione delle prime indicazio-
ni a seguito della visita ANVUR è stata riba-
dita, fra le altre, la necessità di potenziare le 
strutture di supporto tecnico-amministra-
tivo sia a livello centrale che periferico, e di 
rafforzare l’approccio sistemico del ciclo 
progettazione —monitoraggio — analisi cri-
tica — revisione dell’offerta formativa.
Alla luce di tali indicazioni ed eventi, peraltro 
coerenti con quanto prevede il Nucleo di Va-
lutazione nella Relazione annuale 2018, gli 
obiettivi proposti per il triennio 2019-2020-
2021 sono stati in parte riformulati.
Inoltre, considerato che il 12 dicembre 2018 
la Commissione Europea ha conferito all’A-
teneo il riconoscimento “Human Resources 
Excellence in Research” al termine di un im-
pegnativo percorso iniziato nel 2014 per la 
messa in pratica del Codice di comportamen-
to europeo circa il reclutamento e le buone 
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Azioni di supporto all’assicurazione 
della qualità – Peso 20%
Responsabili: Dott.ssa Garibotti / Dott.ssa Orfeo

AZ4101
Potenziare il 
coinvolgimento attivo del 
personale TA a supporto dei 
processi AQ per la Didattica

4.1 Assicurazione 
della qualità 

della Didattica

4.2  Assicurazione 
della qualità 
della Ricerca

4.3 Assicurazione qualità 
della terza missione e public 

engagement / comunicazione

4.4 Assicurazione 
della qualità 

nell'attività amministrativa

AZ4102
Individuare, sviluppare e 
applicare strumenti per il 
monitoraggio della qualità 
per il miglioramento 
continuo dell'offerta 
didattica

AZ4103
Migliorare la 
comunicazione e 
la trasparenza 
dell'informazione relativa 
all'offerta didattica 
dell'Ateneo

AZ4201
Potenziare il 
coinvolgimento attivo del 
personale TA a supporto dei 
processi AQ per la Ricerca

AZ4202 
Individuare, sviluppare e 
applicare strumenti per il 
monitoraggio della qualità 
per il miglioramento 
continuo della Ricerca

AZ4203
Migliorare la visibilità 
internazionale della Ricerca 
di Ateneo

AZ4301
Potenziare il 
coinvolgimento attivo del 
personale TA a supporto dei 
processi di AQ per la Terza 
Missione

AZ4302
Individuare, sviluppare e 
applicare strumenti per il 
monitoraggio della qualità 
per il miglioramento 
continuo della Terza 
Missione

AZ4303
Migliorare e implementare 
la presenza dell'Ateneo 
sul territorio attraverso 
le iniziative di Public 
Engagement

AZ4401 
Integrazione degli 
strumenti informativi al 
fine della costruzione di un 
repository unitario

AZ4204
Migliorare l'organicità dei 
processi di AQ di ricerca e 
terza missione

AZ4304
Realizzazione del nuovo 
layout del sito UNIFI

AZ4402
Individuazione, sviluppo e 
realizzazione di strumenti 
di analisi dei risultati 
conseguiti dai Dipartimenti 
a fronte delle politiche di 
Ateneo

Indicatori
• Customer satisfaction indagini GP per quesiti inerenti le azioni. Peso 

2019: 20%, 2020: 50%, 2021: 80%
• AZ4401: superamento criticità rilevate dal Nucleo di Valutazione. Peso 

2019: 80%, 2020: 50%, 2021: 20%

Target 2019
• Miglioramento del 2% rispetto all’anno precedente
• Esito positivo della valutazione del Nucleo di Valutazione su AZ4401

Misure per trasparenza e anticorruzione
• Mappatura dei processi di Qualità che legano gli attori istituzionali 

AZ4205
Potenziare strumenti di 
monitoraggio dei risultati 
della ricerca dipartimentale 
e di comunicazione…

AZ4206
Riconoscimento europeo 
"Excellence in Research"

AZ4305 
Consolidamento 
della comunicazione 
instituzionale
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Linea 5
Valorizzazione delle risorse e 
benessere organizzativo
Contesto: Rientra fra i compiti principali 
dell’Amministrazione l’adozione di ogni azio-
ne per il perseguimento delle finalità strate-
giche in materia di reclutamento e valoriz-
zazione delle risorse umane e strumentali a 
qualificare un’organizzazione che punti ai ri-
sultati attesi, produca benessere ed un buon 
clima di lavoro: le linee strategiche orienta-
no a gestire numerose procedure di recluta-
mento, sia in ambito di personale docente/
ricercatore sia in ambito di personale tecnico 
amministrativo e CEL, principalmente al fine 
di arginare gli effetti di un importante eso-
do avvenuto negli anni e previsto anche per il 
prossimo triennio, anche alla luce dei prean-
nunciati provvedimenti legislativi in materia 
delle cessazioni ad oggi prevedibili. 
Nel perseguire una politica di reclutamento 
di nuove risorse per un ricambio generazio-
nale (l’età media è di circa 53 anni per il per-
sonale TA e CEL e di circa 54 per il persona-
le docente) l’indirizzo politico mira a ridefinire 
l’equilibrio fra componente docente e compo-
nente tecnica amministrativa orientando co-
sì il sistema ad un’integrazione funzionale e 

listica in relazione alla funzione svolta. Non 
esiste attualmente un modello di attribuzio-
ne delle risorse per il personale tecnico-am-
ministrativo; si ritiene infatti che la gestione 
debba muoversi su considerazioni non risolvi-
bili con algoritmi. Ostano la valutazione della 
possibile varietà di caratteristiche proprie del 
personale la necessità di assecondare nel re-
clutamento obiettivi di natura multipla e una 
situazione di stratificazione storica di perso-
ne e realtà che richiedono interventi correttivi 
mirati e graduali.
La principale forma di sviluppo è costituita 
quindi da un importante programma forma-
tivo che negli anni è stato sempre più ambi-
zioso rispetto alle previsioni riproposte anche 
nel 2018 e nell’attribuzione di incarichi or-
ganizzativi e professionali che formano re-
ti tra Strutture centrali e dipartimentali in lo-
gica di processo. Dopo anni di reclutamento 
al profilo C, la volontà gestionale condivisa in 
ambito dirigenziale è l’esperimento di sele-
zioni che diano opportunità di crescita an-
che all’interno, con la previsione di recluta-
mento di personale D ed EP, dando in tal mo-
do la possibilità di valorizzare anche il perso-
nale già in servizio. A tale riguardo si eviden-
zia nel corso del 2019 saranno attivate le pro-
cedure di valorizzazione del personale interno 
attraverso l’istituto delle Progressioni Eco-
nomiche Verticali (PEV) che, in prima battu-
ta, riguarderanno 4 posizioni: una di catego-
ria EP per l’area amministrativo-gestionale e 
tre di categoria D, una per l’area amministra-
tivo-gestionale, una per l’area informatica e 
una per l’area delle biblioteche. Il Piano stra-
tegico del Rettore per il triennio 2019/21 pre-
vede inoltre il potenziamento dell’offerta for-
mativa rivolta al personale contrattualizzato 
attraverso l’incremento del numero dei cor-
si per lo sviluppo delle competenze trasver-
sali. Parimenti, lo stesso Piano prevede per il 
personale docente strumenti di valorizzazio-
ne per chi ha frequentato corsi per lo sviluppo 
delle competenze didattiche.

professionale (attualmente il rapporto si at-
testa poco sotto lo 0,90 rispetto alla media 
di sistema di 1,03). Le procedure di recluta-
mento hanno come obiettivo il perseguimen-
to e poi il mantenimento della soglia di so-
stenibilità di 1.700 per personale docente, a 
garanzia dell’offerta formativa, e la continu-
ità della consistenza del personale TA con la 
compensazione al 100% delle cessazioni, ga-
rantendo in questo modo anche la tenuta del 
rapporto.
La programmazione del personale docente è 
guidata dai criteri approvati dagli Organi se-
condo un modello di distribuzione dei punti 
organico (PuOr), cui si aggiungono le misure 
strategiche proposte dal Rettore (per il 2019 
il modello garantisce la redistribuzione di 30 
PuOr mentre su 20 PuOr insistono le opera-
zioni strategiche). La programmazione del 
personale tecnico-amministrativo, Dirigen-
te e CEL, è stata agevolata nel 2018 dall’at-
tribuzione iniziale di 10 PuOr a cui se ne sono 
aggiunti 5,23 con alcune operazioni di rimo-
dulazione, e prevede nel triennio 2019-2021 
l’attribuzione rispettivamente di 17 PuOr per 
il 2019, 22 per il 2020 e 10 per il 2021, a concre-
tizzare il già enunciato principio della sostitu-
zione integrale orientato su attitudini gene-
raliste per una successiva formazione specia-
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Valorizzazione delle risorse e 
benessere organizzativo – Peso 15%
Responsabile: Dott. De Marco

AZ5101 
Progetto mappatura delle 
competenze

5.1 Piano di sviluppo per 
valorizzazione competenze e 

distribuzione risorse

5.2 Misure per 
la conciliazione 

vita/lavoro

5.3 Potenziamento
Formazione 

strategica

5.4 Benessere 
organizzativo

AZ5102 
Definizione distribuzione 
P.O. e assegnazione risorse 
umane alle strutture 
secondo parametri di 
equità e trasparenza

AZ5201
Attivazione postazioni di 
telelavoro

AZ5202
Accordo per le ferie solidali

AZ5203
Adeguamento disciplina 
part-time

AZ5301
Formazione mirata su: 
accreditamento, servizi 
all'utenza, materie 
specialistiche per rete 
professionale, leadership, 
competenze linguistiche, 
staff training all'estero

AZ5401
Indagini sullo stress 
lavoro-correlato

A5204
Adeguamento linee guida 
mobilità interna

AZ5302
Potenziamento formazione 
mirata, su fragilità emerse 
da visita ANVUR, a 
beneficio delle strutture 
che supportano i Corsi di 
Studio

AZ5402
Convenzione con Regione 
Toscana nell'ambito del 
programma WHP

Indicatori
• Indagine sul benessere organizzativo (Good Practice) sezioni C, D, E, G. Peso 2019: 20%, 

2020: 50%, 2021: 80%
• Attuazione delle azioni previste sul totale. . Peso 2019: 80%, 2020: 50%, 2021: 20%

Target 2019
• Incremento rispetto all’edizione precedente del risultato, indagine sul benessere organiz-

zativo
• Rispetto del piano di conduzione della trattativa coi sindacati al 50% pianificazione trat-

tativa

Misure per trasparenza e anticorruzione
• Mappatura processo telelavoro (o smart working)
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performance

Sempre nell’ottica di valorizzare il personale 
strutturato, si intende inoltre implementa-
re progressivamente in tutte le Aree/Strut-
ture in cui è articolato l’Ateneo il progetto di 
“mappatura delle competenze del persona-
le”, già sperimentato gli scorsi anni in alcune 
Aree dirigenziali. Ciò mira a favorire la cresci-
ta e la valorizzazione delle risorse umane pre-
senti, attraverso l’analisi dei profili esistenti 
all’interno delle stesse Strutture per esplo-
rarne conoscenze e capacità, al fine di colma-
re le carenze professionali o formative riscon-
trate nonché di contribuire ad una funziona-
le allocazione delle risorse in stretta connes-
sione con le procedure di mobilità interna ed 
esterna e con le azioni di reclutamento.
Si ricorda inoltre che, nel 2018, è stato avvia-
to il percorso formativo sul tema del Model-
lo delle Competenze e Leadership, rivolto al-
le figure apicali (dirigenti, responsabili ammi-
nistrativi di dipartimento, responsabili uni-
tà di processo) avvalendosi anche della con-
sulenza del Dipartimento di Scienze per l’E-
conomia e l’Impresa (DiSEI) e, in particolare, 
del prof. Vincenzo Cavaliere e dei suoi colla-
boratori. Il percorso formativo è stato svilup-
pato attraverso due distinti incontri: il primo 
introduttivo, in data 22 novembre, aperto al-
la partecipazione di tutte le figure apicali d’A-
teneo; l’altro, più operativo, in data 19 e 20 di-
cembre, erogato a due distinte classi. L’inter-
vento formativo e di accompagnamento allo 
sviluppo del modello continuerà nel 2019, av-
valendosi della summenzionata consulenza 
scientifica.
Si ritiene che azione prodromica all’imple-
mentazione del progetto sia rappresenta-
ta dalla mappatura dei processi gestionali di 
tutte le Aree/Strutture.
Nel 2019 e seguenti, dopo la prima sperimen-
tazione attivata nel 2018 con la previsione di 
46 postazioni di telelavoro tradizionali (pari al 
3% del personale in servizio), si intende svi-
luppare l’istituto del telelavoro anche attra-
verso l’introduzione di forme di lavoro agi-
le (o smart-working); ciò in ossequio alle pre-
visioni normative contenute nel Direttiva del 
Ministro per la Semplificazione e la Pubblica 

Amministrazione n. 3 del 2017 volte a favorire 
la conciliazione fra vita e lavoro del personale. 
L’azione tiene conto dei numerosi part-time e 
del notevole numero di dipendenti pendola-
ri o con difficoltà di varia natura /di svolgere 
l’attività lavorativa nelle forme canoniche. Si 
ricorda che già il Piano integrato 2018/2020 
prevedeva il raggiungimento al termine del 
triennio della percentuale del 10% (7% nel 
2019) del personale in servizio con contratto 
di telelavoro. In tale ottica, dopo un’attenta 
analisi della prima sperimentazione, si preve-
de entro l’estate del 2019 di emanare il secon-
do bando di selezione per circa 100 postazio-
ni di telelavoro.
Nel 2019, è prevista la firma di una conven-
zione la Regione Toscana nell’ambito del Pro-
getto regionale WHP: workplace health pro-
motion, programma di promozione della sa-
lute nell’ambiente di lavoro che riguarderà sia 
gli studenti (vedi AZ1204 della Linea 1) sia il 
personale docente e tecnico-amministrativo, 
con il nuovo ambito 5.3 Benessere organizza-
tivo. Si tratta di promuovere comportamenti 
corretti per la salute dei dipendenti ed offrire 
ai propri lavoratori opportunità per migliorare 
la salute, riducendo i fattori di rischio genera-
li ed in particolare quelli maggiormente impli-
cati nella genesi delle malattie croniche, con il 
supporto delle competenze messe a disposi-
zione dal Servizio Sanitario Regionale.
Infine il 2019 sarà l’anno dell’indagine stress 
lavoro correlato di particolare impegno e plu-
rimi coinvolgimenti.
Tenuto conto di quanto sopra e della plurien-
nalità delle azioni intraprese, la gestione del 
personale, in particolare tecnico amministra-
tivo, è valutata mediante le seguenti azioni. 
La linea presenta quindi un nuovo ambito, 
nonché 3 nuove azioni e 1 completata negli 
ambiti pre-esistenti.

http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/dipartimento/01-06-2017/direttiva-n-3-del-2017-materia-di-lavoro-agile
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/dipartimento/01-06-2017/direttiva-n-3-del-2017-materia-di-lavoro-agile
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/dipartimento/01-06-2017/direttiva-n-3-del-2017-materia-di-lavoro-agile
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sate per il raggiungimento degli obiettivi se-
lezionati, concorrano ex-se al perseguimen-
to degli obiettivi generali fissati dagli Organi.
La “summa” dei Piani strategici di struttura 
costituirà un addendum del Piano Strategico 
assunto da questo Piano a diretto riferimen-
to, senza tuttavia riproporlo integralmente. 
Questa distinta allocazione, a cui anche il pre-
sente Piano Integrato fa riferimento, rappre-
senta un elemento di discontinuità rispetto 
al Piano precedente che inseriva gli obiettivi 
di struttura di natura strategica come allega-
to 1 del Piano medesimo. 
La modifica si è resa necessaria per chiarire 
che le declinazioni del Piano Strategico richie-
ste alle strutture rappresentano il completa-
mento e l’articolazione della pianificazione 
strategica ed hanno pertanto una matrice ed 
una responsabilità politica. 
La rilevanza di tale pianificazione ai fini del-
la performance amministrativa assume co-
munque una rilevanza che nel seguito sarà 
meglio esposta.
Nelle strutture dipartimentali, ed in diverso 
modo anche nelle Aree centrali, l’attività am-
ministrativa concorre infatti direttamente 
al buon funzionamento della struttura e ne 
supporta gli obiettivi strategici, di migliora-
mento dell’efficacia e dell’efficienza.
Ai fini della misurazione della performance, 
l’attività tecnico-amministrativa che con-
sente il buon funzionamento della struttura 
e merita di essere valutata, rileva, nelle per-
centuali fissate dal SMVP 2019, sotto diver-
si profili:
• il profilo del comportamento organizzati-

vo della struttura: rappresenta la capacità 
della componente tecnico-amministrativa 
di assecondare le linee fissate dal Governo 
decentrato in coerenza col Piano strategi-
co di Ateneo; tale livello di performance ri-
leva cioè la compliance offerta dalla tecno-
struttura agli obiettivi strategici del conte-
sto specifico di riferimento. La struttura è 
inoltre valutata qualitativamente sotto il 
profilo delle competenze professionali, dei 
comportamenti del gruppo, delle relazio-
ni e comunicazioni; a questa parte spetta 

una percentuale del 30% sulla valutazio-
ne complessiva della performance di strut-
tura;

• il profilo della customer satisfaction: la 
soddisfazione dell’utenza interna ed ester-
na viene rilevata rispetto ai servizi ammi-
nistrativi erogati a livello di struttura attra-
verso la somministrazione di appositi que-
stionari ed impatta sulla valutazione per il 
50%. In particolare:
- per le strutture dipartimentali si fa rife-

rimento principalmente al questionario 
dedicato (customer dipartimentale), che 
è alla sua IV edizione e che ha dato luo-
go ad importanti risultati, anche in termi-
ni di crescente adesione (v. sez. 2.2.5) ol-
treché alle rilevazioni del progetto Good 
Practice;

- per le Aree centrali si fa riferimento al-
le rilevazioni del progetto Good Practice 
del MIP, che rappresenta il riferimento su 
scala nazionale per l’efficacia e l’efficien-
za dei servizi erogati e a cui partecipano 
più di 30 Atenei (v. sez. 2.2.5), al quale l’A-
teneo partecipa per il V anno consecutivo.

Le rilevazioni, nel tempo ottimizzate, han-
no raggiunto un buon livello di sistematiz-
zazione, e le risposte annualmente raccol-
te e elaborate (nel mese di dicembre e nei 
primi mesi dell’anno successivo) assumo-
no valore di rendicontazione dell’attività 
dell’anno, venendo al contempo assunte 
come elemento di analisi per la program-
mazione successiva. I tassi di risposta, cre-
sciuti nel tempo, si attestano ora sui valori 
riportati approssimati in Tavola 15:

Indagine % 
partecipazione

c.s. GP — docenti, 
dottorandi, AR

53%

c.s. GP — PTA/CEL 61%

c.s. GP — studenti I anno
12%

c.s. GP — studenti II anno

Benessere Organizzaztivo 36%

c.s. Dipartimentale 38%

• Tavola 15
Tassi di risposta per tipologia di indagine

Nel mentre in dottrina ancora si dibatte cir-
ca la riferibilità della “Performance organizza-
tiva” proprio alla performance delle strutture 
dirigenziali dell’Ente, l’Ateneo fiorentino pro-
segue nell’indicazione ricevuta dall’ANVUR 
nel feedback al Piano Integrato 2017-2019, 
che aveva annotato la mancata identificazio-
ne di una distinta performance delle Strut-
ture; questo rilievo era già stato superato 
col Piano Integrato 2018-2020, che costitui-
sce dunque la base per la riproposizione del 
tema nel Piano Integrato 2019-2021, pur con 
qualche accorgimento dovuto all’esperienza 
di prima attuazione. Viene quindi trattata in 
questa sezione del Piano Integrato la Perfor-
mance di Struttura, distintamente dalla Per-
formance Organizzativa considerata a sua 
volta nella parte ad essa dedicata.
La performance di struttura è particolarmen-
te rilevante nel contesto accademico delle 
strutture dipartimentali, epicentri delle mis-
sioni istituzionali e titolari delle relative atti-
vità, connotati da vocazioni multiple ed arti-
colate in Governance disciplinate dalla legge.
Seppur con diversa rilevanza rispetto a que-
ste caratteristiche, sono ritenute “strutture”, 
ai fini della declinazione del Piano Integrato, 
anche le articolazioni dell’Amministrazione 
centrale cui si riferiscono i processi di funzio-
namento e la gestione delle risorse, ovvero le 
Aree Dirigenziali.
Quanto alle prime (i Dipartimenti), il loro 
coinvolgimento nella programmazione inte-
grata si avvia in questo triennio più intensa-
mente rispetto a quanto già fatto lo scorso 
anno in via sperimentale, con la richiesta, for-
mulata ai Direttori di Dipartimento dal Retto-
re con nota del 28/12/2018 (Prot. n. 224770), 
di declinare al proprio interno gli ambiti del-
la programmazione strategica. Ciò al fine di 
rendere coese le strutture nel perseguimento 
degli obiettivi strategici ed al contempo con-
sentire loro di orientare le linee generali del 
Governo d’Ateneo sulle specifiche vocazioni.
Tale declinazione specifica, nell’esaltare le li-
nee di programma delle singole strutture, dà 
anche la garanzia che le azioni da ciascuna fis-
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I questionari rilevano l’opinione degli uten-
ti su vari ambiti come: la competenza e di-
sponibilità del personale, i tempi di rispo-
sta per i servizi erogati, la gestione del per-
sonale, i sistemi informatici, la contabilità, 
ecc. Nell’allegato n. 3 sono riportati inte-
gralmente i questionari impiegati nell’am-
bito delle rispettive indagini.
Nelle tavole che seguono sono indicate le 
indagini e i relativi codici domanda impie-
gati per le valutazioni di ciascuna Struttu-
ra. È disponibile una rappresentazione an-
cor più chiara e dettagliata consultando la 
sezione “Il Ciclo della Performance” dispo-
nibile sul servizio DAF  — Datawarehouse 
dell’Ateneo Fiorentino. Due notazioni sulle 
strutture oggetto di valutazione:

- come previsto dal vigente SMVP, diversa-
mente dallo scorso anno, non si procede-
rà ad una distinta valutazione del miglio-
ramento del gradimento dei servizi of-
ferti dalle Scuole, ma le relative doman-
de di valutazione verranno impiegate per 
la valutazione dei Dipartimenti in cui le 
Scuole hanno referenza;

- stante l’assenza di specifiche domande 
relative all’erogazione di servizi linguisti-
ci nelle citate indagini, per il Centro Lin-
guistico d’Ateneo il profilo della customer 
satisfaction non viene attivato e il corri-
spondente peso (50%) viene aggiunto al-
la parte del comportamento organizzati-
vo della struttura, che pertanto assume il 
valore dell’80%.

Come si vedrà meglio poco oltre, agli esi-
ti della customer satisfaction rilevata nel-
le strutture, qui vista nella sua funzione di 
elemento valutativo, si darà un seguito ap-
plicativo per gli obiettivi di miglioramento 
delle strutture, rendendo così vitali le infor-
mazioni consuntive qui trattate per la suc-
cessiva pianificazione di azioni propulsive;

• il profilo degli obiettivi di struttura: que-
sta dimensione della performance è sta-
ta introdotta per la prima volta nel Si-
stema di Misurazione e Valutazione del-
la Performance 2019 di recente approvato.
A differenza degli obiettivi strategici del-
le strutture, cui la tecnostruttura parteci-
pa con la propria compliance e che costitui-
scono l’addendum del Piano strategico, gli 

• Tavola 16b
Domande utilizzate per la valutazione dei dipartimenti

• Tavola 16a
Domande utilizzate per la valutazione di aree e strutture dell’amministrazione centrale

https://www.daf.unifi.it
https://www.daf.unifi.it
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9673.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9673.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9673.html
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obiettivi di struttura sono assegnati di-
rettamente al personale B-C-D e costitui-
scono il “core” dell’attività amministrativa 
delle unità organizzative che in sé, nel lo-
ro ordinario funzionamento sempre prote-
so al miglioramento continuo, ne garanti-
sce la sussistenza, l’operatività e l’avanza-
mento.
La dimensione “struttura” è inoltre quel-
la più aggregante per il personale che vi af-
ferisce, quella al cui interno la coesione, la 
partecipazione, la tensione verso obiettivi 
comuni per tutti visibili e raggiungibili rap-
presenta un elemento certo di partecipa-
zione e miglioramento.
Per questa valenza, di immediata perce-
zione, gli obiettivi di struttura, nella misu-
ra fissata dal SMVP sono stati assunti co-
me elemento prevalentemente caratteriz-
zante la performance del personale di cate-
goria B-C-D che afferisce alle singole strut-
ture e che concorre a determinarne l’anda-
mento; rappresentano inoltre, nella misu-
ra del 20% rispetto al totale, una compo-
nente della performance di struttura, che 
a sua volta ricade come elemento che con-
tribuisce alla quantificazione della perfor-
mance individuale del personale dirigente 
ed EP.
Il Piano Integrato determina i contenu-
ti, gli indicatori e i target degli obiettivi di 
struttura, che derivano direttamente dal-
le analisi effettuate sui risultati delle inda-
gini di customer di cui si è appena detto e 
che saranno diffusamente trattate al pa-
ragrafo 5.3.

Strutture Azioni di 
performance

Peso di 
valutazione

Soggetti e strumenti di valutazione

Dipartimenti

Compliance, 
competenza 
espressa e 
capacità di 
relazione 
sistemica

30%

Congiunta Direttore Generale — Direttore 
di Dipartimento sugli ambiti di:
• Compliance e supporto della 

Struttura agli indirizzi di governo e/o 
alle strategie

• Competenze professionali e 
comportamenti del gruppo

• Relazioni e comunicazione

Miglioramento 
della qualità 
dei servizi di 
pertinenza

50%

Sintesi risultati delle indagini di 
customer su:
• Gradimento dei servizi amministrativi 

di Dip. 
• Indagine “Good Practice”

Obiettivi di 
struttura

20%
Obiettivi comuni per la l’intera struttura 
e il personale amministrativo afferente, 
da assegnare entro il 28 febbraio 2019

Strutture 
dell’Amministrazione 
centrale 
(Aree e Strutture a 
presidio dirigenziale)

Compliance, 
competenza 
espressa e 
capacità di 
relazione 
sistemica

30%

Congiunta Direttore Generale/Rettore 
sugli ambiti:
• Compliance e supporto della 

Struttura agli indirizzi di governo e/o 
alle strategie

• Competenze professionali e 
comportamenti del gruppo

• Relazioni e comunicazione

Miglioramento 
della qualità 
dei servizi di 
pertinenza

50%
Sintesi dei risultati dell’Indagine “Good 
Practice”

Obiettivi di 
struttura

20%
Obiettivi comuni per la l’intera struttura 
e il personale amministrativo afferente, 
da assegnare entro il 28 febbraio 2019

• 
Tavola 17

Performance di Struttura

I 3 ambiti a vario titolo rilevanti per la Perfor-
mance di Struttura sono riassunti nel SMVP 
2019 e riassunti nella Tavola 17.
Come sarà evidenziato nel capitolo 5, la Per-
formance di Struttura ha impatti, secondo 
percentuali diverse e definite dal SMVP 2019, 
quale componente della performance indivi-
duale del personale Dirigente e di categoria 
EP (RAD e responsabili di Unità di Processo). 
Nello specifico, si evidenzia che compliance 
e customer satisfaction assumono rilevan-
za all’interno della misurazione della Perfor-
mance di Struttura; per quanto riguarda gli 
“obiettivi di struttura”, componente di prima 
applicazione, la rilevanza da loro assunta ri-
guarda maggiormente il personale di catego-
ria B, C e D a cui sono direttamente assegna-

ti, sostanziando in questo modo il concetto di 
coinvolgimento di tutto il personale tecnico-
amministrativo di Ateneo, secondo una lo-
gica unitaria di appartenenza alla comunità 
accademica, nel perseguire il miglioramento 
continuo della struttura organizzativa di af-
ferenza.



54 Università degli Studi di Firenze • Piano Integrato 2019-2021

performance



55sezione 5 • La performance individuale

sezione 5

La 
performance

individuale



56 Università degli Studi di Firenze • Piano Integrato 2019-2021



pur rilevanti, tutte queste posizioni assumo-
no una valenza fondamentale per l’efficienza 
e funzionalità dell’organizzazione. Esse sono 
infatti a base di quelle reti professionali già 
trattate alla sezione 1.1, cui ci si riferisce per 
l’omogeneità e miglioramento continuo dei 
processi soprattutto dipartimentali (ricerca, 
didattica, amministrazione, internazionaliz-
zazione, qualità).
Nella figura vengono schematizzate le di-
mensioni di performance individuale, orga-
nizzativa e di struttura, tra loro collegate e 
mutuamente collaboranti; l’azione individua-
le del personale, in funzione del proprio ruo-
lo organizzativo, si esplica in maniera trasver-
sale alle varie dimensioni. Ai fini della perfor-
mance individuale, rappresentata dalla parte 
verde dello schema, rilevano i comportamen-
ti del singolo ed i risultati annuali della com-
ponente organizzativa, nonché i risultati de-
gli obiettivi di struttura, in maniera diretta 
per il personale B-C-D e indirettamente, in-
sieme alle altre componenti della performan-
ce di struttura, per il personale appartenente 
alle altre categorie o con incarico. Attraverso 
l’azione individuale ed il perseguimento degli 
obiettivi di struttura, il personale contribui-
sce alla performance organizzativa comples-
siva (in grigio), che si completa con i risulta-
ti degli obiettivi specifici triennali, e di strut-
tura (in arancio), che si completa a sua volta 
con la parte di compliance e di soddisfazione 
dell’utenza.
Gli elementi di novità del suddetto schema 
sono stati già ampiamente trattati nella pre-
sentazione del SMVP 2019, a cui pertanto si 
fa diretto riferimento.

sezione 5
individuale

• Figura 3
Schema delle relazioni 
tra azioni individuali, 
performance 
individuale, 
organizzativa e di 
struttura

5.1 La performance individuale
La Performance individuale viene definita co-
me il contributo che un soggetto apporta at-
traverso la propria azione al raggiungimento 
delle finalità e degli obiettivi e, in ultima istan-
za, alla soddisfazione dei bisogni per i qua-
li l’organizzazione è stata costituita [cfr. cap. 
3, pag. 24 del Sistema di Misurazione e Valu-
tazione della Performance 2019]; essa assu-
me la sua centralità in relazione alla determi-
nazione dell’incentivazione economica, sta-
bilita ai sensi del D.lgs. 150/2009 (a sua vol-
ta novellato dai D.lgs.vi 74/2017 e 75/2017) e 
corrisposta a seguito della validazione della 
Relazione della Performance da parte del Nu-
cleo di Valutazione.
Il Sistema di Misurazione e Valutazione del-
la Performance, nella sua revisione per l’an-
no 2019 approvata da parte del Consiglio di 
Amministrazione nella seduta del 21 dicem-
bre 2018, corredata dal parere vincolante del 
Nucleo di Valutazione espresso con delibe-
ra 1/2019 del 11 gennaio 2019, stabilisce le di-
mensioni che compongono la Performance 
Individuale ed il collegamento con la Perfor-

mance Organizzativa, in relazione alle varie 
figure incardinate nell’organizzazione; la mo-
dalità di misurazione della performance in-
dividuale viene definita dal SMVP anche per 
quelle posizioni previste nell’attuale assetto 
organizzativo, ancorché il mancato perfezio-
namento della trattativa sindacale non ab-
bia consentito di assecondare il tacito rinno-
vo. Ciò ha rilevanza per le seguenti fattispe-
cie di incarico:
• Responsabili di Unità Funzionale (UF), 

Funzioni di Responsabilità (FR), Funzioni 
Specialistiche (FS), che ricevono un’inden-
nità di funzione finanziata dal fondo con-
trattuale. 

Dal punto di vista datoriale, l’affermazione 
delle suddette funzioni sono ambiti di trat-
tativa diversi e fanno riferimento all’art. 91 
c. 1, 2, 3, 4 del CCNL 2006-2009, confermato 
dal nuovo CCNL 2016-2018, e all’art. 64 c. 1 del 
CCNL 2016-2018. 
Indipendentemente da queste peculiarità, 

La
performance

Risultati triennali

Comportamenti

Obiettivi individuali 
o di gruppo

Compliance

Customer satisfaction

Performance
individuale

Performance
organizzativa

Performance
di struttura

Azione
individuale

Risultati annuali

Risultati annuali

Obiettivi di struttura

https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9673.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9673.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9673.html
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5.2 Titolari di funzione e relativi 
obiettivi
Il contributo individuale alla performance or-
ganizzativa di Ateneo è riferito alla capaci-
tà del singolo di incidere sulla performan-
ce della Struttura di appartenenza a secon-
da della posizione che ricopre all’interno di 
essa, sia attraverso l’ordinario agire sia attra-
verso il perseguimento di obiettivi di perfor-
mance. Mentre per il personale B-C-D sono 
definiti obiettivi di struttura, unici per ciascu-
na e orientati alla promozione del lavoro di 
gruppo, per il personale dirigente e che rive-
ste posizioni organizzative e/o di responsabi-
lità sono previsti (in aggiunta per il personale 
B-C-D titolare di posizioni FR, FS o di respon-
sabile di UF) obiettivi di funzione che sostan-
ziano azioni proprie della posizione rivestita 
e nel rispetto delle responsabilità stabilite ex 
ante e condivise. Viene inoltre dato spesso-
re al concetto di rete attraverso l’assegnazio-
ne di obiettivi di performance trasversali, vol-
ti alla gestione e miglioramento dei processi 
presidiati comuni.
A valle delle considerazioni precedenti, è ne-
cessario articolare accuratamente il raccordo 
tra le strategie generali di Ateneo e gli obiet-
tivi di performance, di struttura o di funzione, 
assegnati al personale.
In linea generale, quanto detto declina sulla 
singola unità di personale obiettivi che pos-
sono essere direttamente rivolti al migliora-
mento e potenziamento dell’attività di fun-
zionamento di ciascuna struttura, ovvero di 

collegamento con le politiche e le strategie 
selezionate dalla Struttura nel più ampio pa-
norama di linee individuate a livello di Pia-
no Strategico di Ateneo, oppure ancora azio-
ni particolari atte a risolvere o mitigare even-
tuali criticità. Pur scaturendo più o meno in-
direttamente da impulsi strategici, di innova-
zione organizzativa o di miglioramento delle 
attività correnti, non declinano direttamente 
azioni previste e oggetto di valutazione in al-
tri ambiti, ma rappresentano piuttosto il con-
tributo del singolo al miglioramento dei pro-
cessi della struttura o di specifica competen-
za e responsabilità, in relazione al ruolo rico-
perto.

Direttore Generale
Al Direttore Generale compete la complessi-
va gestione e organizzazione dei servizi, del-
le risorse strumentali e del personale tecnico 
amministrativo dell’Ateneo; cura la realizza-
zione dei programmi e il raggiungimento de-
gli obiettivi, uniformandosi all’indirizzo stra-
tegico definito dal Consiglio di Amministra-
zione. Pertanto, risponde del conseguimen-
to di tutti gli obiettivi organizzativi di Ateneo 
e delle azioni di trasparenza e anticorruzio-
ne, senza che gli vengano attribuiti ulteriori 
obiettivi individuali se non per gli aspetti re-
lativi al comportamento organizzativo e alle 
capacità manageriali.

Dirigenti
Il Dirigente è investito della responsabilità del 
conseguimento degli obiettivi di performan-
ce organizzativa, sia come referenza diretta 
in alcuni casi che, sempre, come contributo. 
La sua valutazione tiene conto in massima 
parte delle risultanze finali attribuite a que-
sto ambito, a significare un contributo deter-
minante del Dirigente al buon andamento e 
al miglioramento dell’Ente; analogamente, 
contribuisce alla sua valutazione la ricaduta 
degli esiti di performance della struttura che 
dirige pro-tempore e dei cui obiettivi è prima-
riamente responsabile. A completamento e 
in misura minore, la valutazione si avvale an-
che della componente relativa al giudizio sul-
le capacità manageriali e comportamenti or-
ganizzativi, propri della funzione, e degli esiti 
degli obiettivi singolarmente assegnati. 

Personale di categoria EP e incarico per il 
personale di categoria B, C, D
L’assegnazione degli obiettivi individuali ri-
guarda il personale di categoria EP e tutte le 
categorie di personale con incarico, relativa-
mente all’incarico conferito; è effettuata at-
traverso una diversa declinazione a seconda 
della funzione ricoperta indipendentemente 
che si tratti di personale che opera nell’Am-
ministrazione Centrale o nelle Strutture de-
centrate.
Una nota particolare deve essere fatta per il 
personale di categoria EP, per il quale è pre-
vista una ricaduta della performance di strut-
tura, in misura diversa rispetto alle altre ca-

Soggetto valutato Performance 
organizzativa 

di Ateneo

Performance 
di struttura

Obiettivi di 
Struttura 
(inseriti a 
partire dal 

2019)

Capacità manageriali 
(solo per EP e D 
con incarico) e 

comportamenti 
organizzativi

Obiettivi 
di 

funzione

Direttore Generale 80% -- -- 20% --

Dirigenti 60% 15% -- 15% 10%

Personale di categoria EP 40% 30% -- 20% 10%

Personale di categoria EP di base 30% 40% -- 20% 10%

Personale di categoria EP — e D Direttori tecnici 20% -- -- 20% 60%

Incarico di responsabile di UF — personale di categoria D 10% 40% -- 40% 10%

Incarico di FR (ex. art. 91 CCNL) — personale di categoria B, C e D -- -- -- 60% 40%

Incarico di FS (ex. art. 91 CCNL) — personale di categoria B, C e D -- -- -- 50% 50%

Personale di categoria B, C e D 10% -- 65% 25% (su att. ordinaria) --
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tegorie: mentre i responsabili di Unità di Pro-
cesso contribuiscono complessivamente al 
miglioramento della struttura rivolgendosi 
in maniera equivalente alle tre componenti 
(compliance, customer satisfaction, suppor-
to per gli obiettivi di struttura), il personale 
con funzioni di RAD, in quanto responsabi-
le amministrativo pro-tempore di una strut-
tura complessa quale quella dipartimenta-
le, assume un ruolo analogo a quello del per-
sonale dirigente, diventando quindi prima-
rio responsabile degli obiettivi assegnati alla 
struttura, per i quali avrà quindi il compito di 
coordinamento delle azioni necessarie al loro 
raggiungimento. 
Per quanto riguarda il personale inquadrato 
nella categoria EP o D con qualifica di tecni-
co con incarico (es.: Direttore Tecnico di Cen-
tro), per la peculiarità insita nell’incarico stes-
so, verrà valutato limitatamente alla ricadu-
ta della performance organizzativa, relativa-
mente ai comportamenti mostrati e in misu-
ra maggiore relativamente a obiettivi speci-
fici che verranno assegnati dal Direttore del 
Dipartimento a cui la propria struttura affe-
risce. 
Per tutte le categorie considerate in questa 
sezione, a completamento e in misura mino-
re, la valutazione si avvale anche della com-
ponente relativa al giudizio sulle capacità 
manageriali e comportamenti organizzativi 
propri della funzione, oltre che degli esiti de-
gli obiettivi singolarmente assegnati (obiet-
tivi di funzione). 
Questi ultimi saranno puntualmente asse-
gnati entro il 28 febbraio p.v., dandone oppor-
tuna e formale comunicazione agli interessa-
ti pubblicandone l’elenco nell’opportuna se-
zione del Datawarehouse dell’Ateneo Fioren-
tino.

5.3 Il personale B-C-D e i relativi 
obiettivi
La revisione del SMVP 2019 ha uniformato la 
valutazione del personale B-C-D, avvicinan-
dola a quella degli altri ruoli. Abbandonato il 
concetto di “progetto di produttività”, il per-
sonale in questione è coinvolto nel persegui-
mento di obiettivi di struttura, assegnati di-
rettamente e comuni a tutto il personale af-
ferente alla stessa struttura organizzativa 
come definita nel SMVP stesso (Aree e Dipar-
timenti). Si puntualizza che, al personale B-C-
D con incarico, saranno assegnati obiettivi di 
funzione relativi all’incarico conferito e obiet-
tivi di struttura condivisi con il restante per-
sonale afferente alla stessa unità organizza-
tiva.
Gli obiettivi di struttura rappresentano inol-
tre una componente della performance di 
struttura, rientrando pertanto quale ele-
mento di valutazione della performance in-
dividuale del personale dirigente e con incari-
co della struttura medesima, e configurando 
quindi un meccanismo di “ricaduta valutativa 
verso l’alto” della performance, che formaliz-
za il concetto per il quale l’azione del singolo 
si ripercuote, in una qualche forma o intensi-
tà, sul risultato di ciascuno.
Riprendendo quanto già sinteticamente 
esposto nel capitolo 4, si sottolinea la stretta 
connessione e dipendenza tra la formulazio-
ne degli obiettivi di struttura e gli esiti delle 
indagini di customer satisfaction di riferimen-
to (vedi tabelle 16A e 16B). Tali esiti rivesto-
no infatti il primario compito di orientare gli 
obiettivi di struttura verso il miglioramento 
di quelle performance che appaiano modeste 
o inferiori ai livelli di benchmark registrati con 
le indagini, canalizzando le energie di pianifi-
cazione proprio nella direzione di un correlato 
miglioramento del gradimento dei servizi of-
ferti. Avremo pertanto che la generalità del-
le strutture pianificherà gli interventi in re-
lazione alle maggiori criticità riscontrabili nel 
sistema delle customer, anche analizzando le 
valutazioni associate alle domande di detta-
glio di ciascun servizio (si veda in proposito la 
già citata sezione “Il Ciclo della Performan-

ce” del servizio DAF). In aggiunta a ciò, per le 
Strutture dipartimentali sono disponibili an-
che le ulteriori informazioni raccolte con l’in-
dagine di “Customer sul gradimento dei ser-
vizi dipartimentali” ed in particolare le evi-
denze che emergono dalla tavola 19 che se-
gue e dalle indicazioni di miglioramento spe-
cificamente indicate dall’utenza dipartimen-
tale. Le variazioni negative del punteggio 
medio da un anno all’altro sono evidenziate 
in grassetto, in modo da essere facilmente 
riconoscibili; le celle rosse indicano situazio-
ni critiche (valutazione di partenza negativa 
e variazione negativa del punteggio medio); 
le celle rosa scuro indicano un passaggio della 
valutazione da positiva a negativa; le celle ro-
sa chiaro indicano una variazione positiva del 
punteggio medio, pur rimanendo in negati-
vo; le celle verde chiaro confermano la valuta-
zione positiva del servizio; le celle verde indi-
cano il passaggio da una valutazione negati-
va ad una positiva; le celle verde scuro, infine, 
confermano la valutazione positiva del servi-
zio in ulteriore aumento rispetto all’anno pre-
cedente. Incrociando le segnalazioni descrit-
te con le indicazioni di miglioramento diretta-
mente e puntualmente espresse dall’utenza 
è definibile con concretezza il piano di miglio-
ramento dei servizi.
In un’ottica di totale novità e tenuto conto 
della rilevanza della portata, per la numero-
sità dei soggetti coinvolti e per il valore mag-
gioritario assunto da questo ambito di valu-
tazione, ci si è impegnati a ricercare già col 
primo impianto misuratori oggettivi del giu-
dizio circa il raggiungimento degli obiettivi 
che coinvolgono tutti massimamente. Si ri-
tiene pertanto che l’obiettivo di struttura, ge-
nerale e di ampia portata, sia così identifica-
bile: 
“Obiettivo di miglioramento/consolida-
mento della performance di struttura”
Esso può essere, con evidenti elementi di 
semplificazione nella gestione, trattato pari-
menti per i Dipartimenti e per le Aree dirigen-
ziali, e può essere misurato su tre indicatori: 

• Tavola 18
Performance individuale del 
personale afferente nelle 
strutture (da SMVP 2019)

https://www.daf.unifi.it/
https://www.daf.unifi.it/
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1. Progetto di miglioramento dei processi e 
servizi risultati carenti o comunque ulte-
riormente perfettibili
A fronte degli esiti delle indagini di custo-
mer satisfaction somministrate dall’Ate-
neo per Aree Dirigenziali e Dipartimenti, 
nell’ambito del progetto Good Practice, e 
dell’indagine specifica di customer per i so-
li Dipartimenti, trattati nel capitolo 2.2.5, 
viene effettuata un’analisi volta a indivi-
duare ambiti specifici di miglioramento.
A cura della struttura/Area dirigenziale do-
vrà essere redatto ed attuato un progetto 
rivolto al miglioramento dei servizi risul-
tanti carenti dagli esiti delle indagini svolte: 
• Il progetto dovrà essere redatto dal 

RAD/Dirigente entro il 28 febbraio 2019.
• Dovrà coinvolgere tutto il persona-

le amministrativo nell’analisi co-
sì come nelle azioni di miglioramento.

• Dovrà contenere le azioni di migliora-
mento e gli elementi di programma-
zione quali cronoprogramma e budget 
previsto; potrà includere un piano for-
mativo a supporto, così come ulterio-
ri strumenti offerti dal management.

Qualora l’analisi anche comparativa 
mostri esiti già ritenuti adeguati, il pia-
no dovrà essere ugualmente redatto, 
per garantire l’assestamento dei risul-
tati conseguiti.

Il Piano dovrà essere oggetto di monito-
raggio trimestrale interno alla struttura; 
tale monitoraggio dovrà risultare da ver-
bale reso disponibile tramite l’applicativo.
TARGET
• Redazione del progetto entro il 28 feb-

braio;
• Stato di avanzamento del progetto: ri-

spetto delle tempistiche programmate 
tramite diagramma temporale e analisi 
degli scostamenti;

• Rispetto delle milestone, se definite;
• Definizione e rispetto di momenti di mo-

nitoraggio appositamente definiti;
• Eventuali ulteriori indicatori quantitati-

vi specifici per l’attività di miglioramen-
to prevista, se del caso (es.: riduzione di 
tempistiche, riduzione di ore/uomo per 
un’attività, numero di pratiche gesti-
te…).

VA06_01.
Necessità 

miglioramento: 
approvvigiona-

menti

VA06_02.
Necessità 

miglioramento: 
dottorato

VA06_03.
Necessità 

miglioramento: 
convenzioni e

trials

VA06_04.
Necessità 

miglioramento: 
progetti di

ricerca

VA06_05.
Necessità 

miglioramento: 
autorizzazione

incarichi

VA06_06.
Necessità 

miglioramento: 
missioni

VA06_07.
Necessità 

miglioramento: 
reclutamento

personale
esterno

VA06_08.
Necessità 

miglioramento: 
supporto
didattica

VA06_09.
Necessità 

miglioramento: 
convegni e

seminari

VA06_10.
Necessità 

miglioramento: 
trasparenza-

anticorruzione

Dipartimento 01 -0,06 0,73 0,74 0,30 0,65 0,41 0,18 0,69 0,43 0,89

Dipartimento 02 0,17 -0,53 -0,18 0,15 0,44 0,39 -0,68 -0,07 -0,26 0,34

Dipartimento 03 0,47 0,44 0,55 0,67 0,46 0,04 0,82 0,17 0,10 0,10

Dipartimento 04 0,62 0,69 -0,07 0,42 0,38 0,48 0,53 0,29 0,67 -0,01

Dipartimento 05 0,28 0,50 0,32 0,47 -0,15 0,32 -0,13 0,08 0,95 0,84

Dipartimento 06 0,80 -0,14 0,24 0,16 0,20 0,11 -0,43 0,84 1,17 0,40

Dipartimento 07 0,11 0,64 0,43 0,58 -0,06 0,08 0,34 0,14 0,05 0,15

Dipartimento 08 -0,29 -0,54 -0,29 -0,02 -0,01 0,25 -0,75 -0,18 -0,14 0,19

Dipartimento 09 0,74 0,80 -0,10 -0,07 -0,22 0,43 -0,10 -0,46 -0,54 -0,09

Dipartimento 10 0,97 0,05 1,03 0,25 -0,10 0,66 1,34 0,52 1,18 0,81

Dipartimento 11 0,43 0,27 0,20 0,35 0,46 -0,11 0,21 0,27 1,00 -0,10

Dipartimento 12 0,21 0,43 0,03 -0,20 -0,20 -0,35 -0,08 -0,08 0,03 -0,05

Dipartimento 13 0,05 0,11 0,27 0,02 0,29 0,25 -1,01 0,04 0,19 0,03

Dipartimento 14 0,41 0,05 0,52 0,14 0,78 -0,49 0,36 -0,19 0,01 0,18

Dipartimento 15 0,01 0,33 -0,16 -0,16 0,02 -0,05 -0,02 -0,11 0,05 0,07

Dipartimento 16 0,77 0,50 0,49 0,84 -0,14 0,20 0,12 0,50 0,54 0,57

Dipartimento 17 0,36 0,92 -0,02 -0,45 -0,33 -0,18 -0,18 -0,13 -0,45 0,12

Dipartimento 18 0,33 -0,37 -0,12 -0,09 -0,06 0,20 -0,09 -0,13 0,07 0,09

Dipartimento 19 0,32 0,82 -0,05 0,47 0,47 0,44 0,30 -0,58 -0,53 0,38

Dipartimento 20 -0,17 0,30 -0,32 0,06 0,00 -0,60 0,07 -0,14 -0,01 0,43

Dipartimento 21 1,42 0,33 0,16 0,24 0,13 0,19 1,11 0,41 0,46 1,16

Dipartimento 22 -0,85 0,43 -1,09 -0,80 -0,32 -0,59 -0,17 -0,38 -0,41 -0,18

Dipartimento 23 0,65 0,48 0,43 -0,04 0,18 0,32 0,46 0,58 0,29 -0,22

Dipartimento 24 0,40 0,77 0,49 0,69 0,28 -0,61 1,06 1,39 1,04 0,05

Dipartimenti

2018 vs 2017

2. Redazione a cura della struttura/area diri-
genziale di un piano mensile dei flussi fi-
nanziari di entrata/uscita
Il secondo indicatore per l’obiettivo di mi-
glioramento della struttura muove da 
un’esigenza di sistema che risulta di par-
ticolare attualità tenuto conto delle im-
portanti novità preannunciate in materia 
di definizione del fabbisogno e trattate al 
cap. 2.2.2.
È importante cioè che nelle sue articolazio-
ni interne e nel tendere a ottimizzare la ca-
pacità di spesa del budget a ciascuna asse-
gnato, si avviino azioni coese e diffuse di 
monitoraggio dei flussi finanziari.
Il piano dovrà essere concertato con l’A-
rea dei Servizi Economici e Finanziari, en-
tro il 28 febbraio, rispettato e monitorato 
trimestralmente. Il monitoraggio deve ri-
sultare da verbale.
TARGET
• Effettiva redazione del piano dei flus-

si finanziari, approvato dal Dirigente 
dell’Area dei Servizi Economici e Finan-
ziari; 

• Rapporto tra budget previsto e utilizza-
to; 
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• Tavola 19
Indagine di customer satisfaction 
sui servizi dipartimentali
Variazione assoluta del punteggio 
medio (2018 vs 2017)

• Differenza tra entrate/uscite previste e 
attualizzate ad ogni monitoraggio. Gli 
scostamenti devono essere analizza-
ti, sia in positivo che in negativo, al fi-
ne di correggere eventuali impieghi non 
corretti o previsti, oppure di identificare 
buone prassi. 

3. Redazione di un piano di miglioramento 
per il sistema A.Q.
Ai fini di assicurare che il funzionamento 
della struttura abbia a riferimento il perse-
guimento degli obiettivi derivanti dall’As-
sicurazione Qualità, le Strutture/Aree do-
vranno redigere un piano di miglioramento 
che recepisca le indicazioni del P. Q. (Piano 
Qualità), del Nucleo di Valutazione, della 
Commissione Esperti di Valutazione. Le 
fonti delle azioni di miglioramento riferite 
al contesto amministrativo e all’azione in-
tegrata sono così individuate:
• Relazione annuale del Nucleo di Valuta-

zione; 
• Relazione sintetica della CEV a valle del-

la visita effettuata nell’ottobre 2018; 
• Documento ENQA — Standard e Linee 

Guida per l’Assicurazione della Qualità 
nello Spazio Europeo dell’Istruzione Su-
periore; 

• Linee guida per l’accreditamento perio-
dico delle sedi e dei corsi di studio uni-
versitari (documenti aggiornati al 10 
agosto 2017); 

• Documentazione messa a disposizione 
dal Presidio della Qualità di Ateneo. 

Le principali criticità e aree di migliora-
mento sono annotate in Tavola 11. I dipar-
timenti sede amministrativa delle Scuole 
dovranno declinare le azioni di migliora-
mento derivanti dal Sistema Qualità per 
queste ultime. 
Il piano dovrà essere redatto dalla Strut-
tura e approvato dal Direttore Generale.
TARGET
• Redazione del piano e approvazione del 

Direttore Generale entro il 31 marzo; 
• Stato di avanzamento del piano: rispet-

to delle tempistiche programmate e 
analisi degli scostamenti; 

• Rispetto delle milestone se definite;
• Eventuali ulteriori indicatori quantitati-

vi specifici.

In ossequio a quanto specificato nel SMVP 
2019 (paragrafo 3.5 pag. 37), per la rilevan-
za di alcune strutture erogatrici di particola-
ri servizi, è stata determinata la necessità di 
definire particolari obiettivi, ad esse attribui-
ti, “riferiti ad azioni più specifiche e dettaglia-
te, di diretta derivazione strategica o direzio-
nale”. Le strutture che sono state considerate 
sono le seguenti, per le quali sono stati anche 
indicati gli estremi di assegnazione:
• Presidi Studenti — lettera prot. n. 183575 

del 30/10/2018;
• Servizi alla Didattica Integrata — progetto 

di riorganizzazione; 
• Piattaforma amministrativa unica per le 

politiche linguistiche di Ateneo — obiettivi 
di cui al Decreto di cui al Prot. n. 10634 del 
18-01-2019.

La dimensione della struttura è anche il con-
testo in cui possono ricondursi, ai fini del-
la valutazione della performance individua-
le, gli obiettivi dei soggetti incaricati di singo-
le funzioni; esse trovano nella struttura oltre 
che nella rete professionale che le unisce, lo 
scenario di riferimento, costituendo, spesso, 
una leva per l’innovazione gestionale e ope-
rativa, nonché per l’uniformità dei risultati 
perseguiti.
La struttura diventa così una dimensione 
cruciale, ancorché specifica, rispetto alla per-
formance organizzativa, per sviluppare ele-
menti di miglioramento negli asset di funzio-
namento.
Sia la pianificazione strategica (addendum 
al Piano Strategico) sia la pianificazione in-
tegrata saranno oggetto di monitoraggio in 
corso d’anno. 
Il primo monitoraggio avverrà sul piano po-
litico per la verifica degli indicatori fissa-
ti a livello decentrato, in vista del contributo 
dell’azione generale di governo.
Il secondo, sul piano gestionale, troverà mo-
menti di confronto, ormai divenuti consueti, 
a livello di Direttore Generale, Direttore di Di-
partimento, RAD per le verifiche degli anda-
menti inerenti quanto sopra descritto:
• Compliance
• Customer dei servizi
• Obiettivi di struttura

- Progetti/Piani di miglioramento 
- Monitoraggio flussi finanziari
- Piano di miglioramento su azioni per la 
qualità
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sezione 6

Analisi del rischio,

della corruzione
prevenzione

e promozione
della trasparenza

Con il Piano Strategico 2019-2021 (da pub-
blicare, in approvazione contestualmente 
a questo Piano Integrato) l’Ateneo intende 
promuovere strategie di sviluppo sostenibi-
le in un’ottica di miglioramento non solo per 
l’ambiente universitario, ma anche innalzan-
do la qualità della vita della cittadinanza, e 
tra le strategie menzionate compare anche la 
tutela della sicurezza dell’ambiente di lavoro. 
Viene declinato a tal proposito, come obiet-
tivo strategico di base (p. 30 del Piano Stra-
tegico), lo sviluppo di misure apposite per la 
conservazione e la sicurezza dei luoghi di la-
voro.
Si evidenzia anche qui come sia già in cor-
so un obiettivo triennale di performance or-
ganizzativa, partito nel 2018 e che vede nel 
2019 la sua seconda annualità, denominato 
appunto Potenziamento della sicurezza del-
le persone, dei dati e dei luoghi di lavoro, i cui 
dettagli sono già stati riportati in 3.1 e a cui 
inoltre si ricollegano le iniziative di formazio-
ne, le collaborazioni tra SPP e Dipartimento di 
Ingegneria Industriale per le attività di salu-
te e sicurezza nei luoghi di lavoro, e Diparti-
mento di Medicina Sperimentale e Clinica per 
la sorveglianza sanitaria, i cui atti sono stati 
approvati dal CdA come su menzionato.
L’amministrazione ha proseguito nel cor-
so del 2018 il percorso formativo (art. 37 del 
D.Lgs. 81/2008) già citato nel Piano Integra-
to 2018-2020 e ancora nel precedente 2017-
2019, sia con modalità frontale che in e-lear-
ning. L’elenco dei corsi è disponibilesull’appli-
cativo per la formazione del personale. La li-
nea 3 di performance organizzativa già nomi-
nata prevede un ulteriore incremento della 
formazione specifica, soprattutto quella de-
dicata ai Dipartimenti.
Sempre nell’ambito della formazione va sot-
tolineato come l’amministrazione abbia in-
serito una sezione appositamente dedica-
ta alla sicurezza nei luoghi di lavoro nel nuo-
vo ciclo formativo riservato al personale neo 
assunto, promosso a partire dal 2017, in mo-
do tale che tutto il personale tecnico-ammi-
nistrativo che entra a far parte della comuni-

6.1 Analisi dei rischi per la salute, 
la sicurezza, danni informatici e 
reputazionali

Gestione dei rischi per la salute e la sicurezza
Il riferimento dei dipendenti dell’Ateneo fio-
rentino in materia di salute e sicurezza dei la-
voratori è il portale Ateneo Sicuro, che racco-
glie puntualmente le applicazioni del D.Lgs. 
81/2008 (ultima revisione luglio 2018). Vie-
ne perseguita l’adozione di un Sistema di Ge-
stione con lo scopo di ridurre i costi della salu-
te e sicurezza sul lavoro, migliorare i livelli di 
salute e sicurezza e l’immagine dell’Ateneo.
L’Ateneo è dotato di un’apposita Unità di Pro-
cesso adibita al Servizio Prevenzione e Pro-
tezione, a cui si affianca il SPP dell’Azienda 
Ospedaliero-Universitaria Careggi, per il per-
sonale in sede presso AOUC. Sono stati già 
eletti per il triennio 2017-2020 dodici Rappre-
sentanti dei Lavoratori per la Sicurezza nei 
luoghi di lavoro.
Sul sito web Ateneo Sicuro è inoltre messo a 
disposizione diverso materiale per consulta-
zioni, anche attraverso contenuti multime-
diali, siti di riferimento, accesso a riviste onli-
ne.
In materia di sicurezza e salute dei lavoratori, 
nel corso del 2018 il Consiglio d’Amministra-
zione ha adottato deliberazioni su più aspetti:
• Approvazione del regolamento del Centro 

per la Protezione Civile (UNIFI-CPC) dell’U-
niversità degli Studi di Firenze e relativa 
costituzione (16 gennaio 2018)

• Sottoscrizione dell’accordo supplementa-
re in materia di prevenzione e protezione 
nei luoghi di lavoro da stipularsi fra l’Uni-
versità degli Studi di Firenze e il consorzio 
INSTM nell’ambito dell’accordo quadro sti-
pulato nel 2004 ed attualmente valido (29 
gennaio 2018)

• Partecipazione dell’Università degli Studi 
di Firenze all’Avviso pubblico INAIL per la 
realizzazione di progetti in materia di pre-
venzione: accordi in tema di prevenzione 
infortuni e malattie professionali e Reti di 
RLS per la promozione della salute, con la 
partecipazione del Dipartimento di Medici-
na Sperimentale e Clinica (23 febbraio 2018)

• Approvazione dell’accordo di collaborazio-
ne tra il Servizio Prevenzione e Protezio-
ne ed il Laboratorio di Igiene e Tossicologia 
Industriale, del Dipartimento di Medicina 
Sperimentale e Clinica per attività di moni-
toraggio e controllo ambientale dei luoghi 
di lavoro per tutto il 2018 (30 marzo 2018)

• Approvazione dell’accordo di collaborazio-
ne tra il Servizio Prevenzione e Protezione 
ed il Dipartimento di Ingegneria Industriale 
per attività di salute e sicurezza sui luoghi 
di lavoro di cui al D. Lgs. 81/2008 e s.m.i. 
(25 maggio 2018)

• Adeguamento del programma di interven-
ti per la sede della Scuola e dei Dipartimen-
ti di Agraria alle Cascine in relazione all’ag-
giornamento del Documento di Valutazio-
ne del Rischio (29 ottobre 2018)

• Rinnovo accordo quadro di avvalimen-
to con il Dipartimento di Medicina Speri-
mentale e Clinica per gli adempienti pre-
visti dagli artt. 25, 28, e seguenti del D.lgs 
81/2008 (21 dicembre 2018)

• Approvazione di un protocollo d’intesa, da 
perfezionare, fra Azienda ospedaliero Uni-
versitaria Meyer e Università degli studi 
di Firenze concernenti gli adempimenti in 
merito alla salute e sicurezza nei luoghi di 
lavoro (21 dicembre 2018)

• Rinnovo accordo di collaborazione tra il 
Servizio Prevenzione e Protezione e il La-
boratorio di Igiene e Tossicologia Industria-
le del Dipartimento di Medicina Sperimen-
tale e Clinica per attività di monitoraggio 
e controllo ambientale dei luoghi di lavoro 
(21 dicembre 2018)

• Rinnovo accordo di collaborazione tra il Ser-
vizio Prevenzione e Protezione e il Diparti-
mento di Ingegneria Industriale per attività 
di salute e sicurezza sui luoghi di lavoro cui 
al D. Lgs. 81/08 e s.m.i (21 dicembre 2018)

https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://formazionepersonale.unifi.it/corsi_effettuati.php
https://formazionepersonale.unifi.it/corsi_effettuati.php
https://www.ateneosicuro.unifi.it/
https://www.ateneosicuro.unifi.it/vp-170-rappresentanti-dei-lavoratori-per-la-sicurezza-r-l-s.html
https://www.ateneosicuro.unifi.it/vp-170-rappresentanti-dei-lavoratori-per-la-sicurezza-r-l-s.html
https://www.ateneosicuro.unifi.it/
https://www.ateneosicuro.unifi.it/ls-8-contenuti-multimediali.html
https://www.ateneosicuro.unifi.it/ls-8-contenuti-multimediali.html
https://www.ateneosicuro.unifi.it/ls-8-contenuti-multimediali.html
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tà dell’Ateneo fiorentino possa ricevere subi-
to dei cenni fondamentali in materia. Questa 
viene considerata una prassi positiva che ver-
rà estesa anche ai neo assunti del 2019.
È inoltre previsto il potenziamento del Servi-
zio Prevenzione e Protezione.
Tutti i dettagli sulle iniziative del 2019 sono 
riportati nella sezione 3.1, tramite le azioni 
collegate alla linea 3.
Come da paragrafo 2.2.5.2, la variazione del-
le domande della sezione A — L’ambiente di 
lavoro — dell’indagine sul Benessere Organiz-
zativo 2018 (anno solare 2017) non consen-
te di fare un pieno confronto sulle variazio-
ni rispetto all’anno precedente, tuttavia l’U-
niversità degli Studi di Firenze, nel contesto 
di benchmark con altri Atenei, si colloca ora 
in un punteggio sopra la media rispetto al-
le altre Università italiane aderenti all’inda-
gine (+ 0,9), evidenziando un miglioramento 
che si spera di confermare tramite l’analisi tra 
Benessere Organizzativo 2019 (anno solare 
2018) e il precedente erogato, che vedrà altre-
sì i primi risultati dell’obiettivo di performan-
ce organizzativa suddetto.
Si segnala anche l’attivazione di apposite 
procedure dedicate alla riorganizzazione del 
processo della gestione degli eventi indeside-
rati, che proseguiranno nel 2019 con l’obietti-
vo dell’entrata a regime, tramite l’innovazio-
ne informatica con conseguente creazione di 
un apposito applicativo dedicato, e riorganiz-
zando il tutto nell’ottica della mappatura dei 
processi, con la stesura di un diagramma di 
flusso inerente il processo in questione.

Gestione del rischio informatico
L’Ateneo è costantemente impegnato 
nell’applicazione delle misure di sicurezza 
ICT emanate dall’Agenzia per l’Italia Digita-
le — AGID (Circolare 18 Aprile 2017, n. 2/2017, 
in attuazione della Direttiva del Presidente 
del Consiglio dei Ministri 1 Agosto 2015) per le 
pubbliche amministrazioni, assunte come ri-
ferimento per migliorare il livello di sicurezza 
informatica dell’Università.

Gli utenti dell’Ateneo sono invitati ad adot-
tare misure che salvaguardino la propria po-
stazione di lavoro. Queste misure sono indi-
cate sul portale web del Sistema Informati-
co dell’Ateneo fiorentino — SIAF e costante-
mente aggiornate con le indicazioni della nor-
mativa nazionale e in base agli adeguamenti 
tecnologici.
L’Università degli Studi di Firenze è inoltre 
membro della rete nazionale a “banda ultra-
larga” dedicata alla comunità dell’istruzio-
ne e della ricerca GARR e usufruisce dunque 
di certificati digitali a titolo gratuito utilizza-
ti per proteggere le connessioni fra i client ed 
il server.
Non bisogna dimenticare l’impegno co-
stante rivolto all’applicazione del nuovo Re-
golamento Europeo — Regolamento (UE) 
2016/679 del Parlamento Europeo (L. 119), re-
lativamente alla protezione e al trattamen-
to dei dati personali trattati ormai principal-
mente con modalità informatiche, oltre che 
alla loro libera circolazione. Sono fornite in-
dicazioni continue ai dipendenti per operare 
in massima sicurezza, tra queste si elencano:
• modifica delle password per l’accesso al-

le applicazioni che trattano dati personali, 
che i dipendenti devono effettuare ogni sei 
mesi, oppure ogni tre mesi per dati sensi-
bili e giudiziari;

• evitare di lasciare incustodite le postazioni 
informatiche durante una sessione di lavo-
ro che comporta l’utilizzo di dati personali;

• cancellazione definitiva di informazioni 
contenenti dati personali e dati sensibi-
li dai dispositivi di memorizzazione, prima 
della dismissione delle apparecchiature;

• impostare la cifratura del disco (per uten-
ti amministratori), se permessa, qualora la 
postazione di lavoro contenga dati perso-
nali o sensibili;

• difesa contro il phishing, tramite indicazio-
ni apposite per i dipendenti e un indirizzo 
mail dedicato per ogni segnalazione (phi-
shing@unifi.it).

L’Ateneo è attento agli adempimenti del Re-
golamento UE già citato, ha pertanto istitu-
ito il Registro delle attività di trattamento, 
pubblicato e definito le procedure organiz-
zative per la notifica delle violazioni dei dati 
personali (data breach), ha individuato i sog-
getti del trattamento dei dati personali e i re-
ferenti per la protezione dei dati personali e 
incaricati del trattamento (D.R. n. 580 prot. 
n. 85920 del 24 maggio 2018), definito le 
istruzioni per la protezione dei dati persona-
li, pubblicato le apposite informative per ogni 
tipologia di utente e trattamento, da utilizza-
re anche nel corso del 2019.

Gestione del rischio reputazionale
L’Università degli Studi di Firenze adotta la 
promozione della propria immagine come 
strumento di prevenzione dei rischi reputa-
zionali. A tal fine è fondamentale il coinvol-
gimento crescente con la società. Secondo 
il Piano Strategico 2019-2021, l’Ateneo de-
ve essere interconnesso con il tessuto socio-
economico, rispondere alle sfide provenien-
ti dalla comunità, farsi portatore di multicul-
turalità per un mondo finalmente coeso so-
cialmente (p. 2). Le strategie dell’Ateneo per 
il prossimo triennio si posizionano in un’otti-
ca di sostenibilità integrata volta a migliora-
re anche la qualità della vita della cittadinan-
za (p. 5).
Di queste iniziative si renderà conto nel Bilan-
cio Sociale, che costituisce un impulso reda-
zionale da proseguire dopo le edizioni 2016 e 
2017. L’Università intende dunque progredi-
re nel suo contributo alla comunità, e per fa-
re un esempio delle direzioni da perseguire 
si possono citare alcuni interventi già attua-
li ed entrati a regime, come: l’abbonamento 
annuale per i mezzi pubblici per gli studen-
ti da pagare contestualmente alle tasse uni-
versitarie; l’installazione di fontanelli per l’ac-
qua potabile nei principali edifici dell’Ateneo, 
che contribuisce a ridurre l’impatto della pla-
stica nei rifiuti della città; eventi e cerimonie 
pubbliche di vario genere; il ciclo Incontri con 
la città, che apre l’Ateneo a tutti i cittadini in-

https://www.siaf.unifi.it/vp-398-indicazioni-per-gli-utenti.html
https://www.siaf.unifi.it/vp-398-indicazioni-per-gli-utenti.html
https://www.siaf.unifi.it/vp-1608-difendersi-dal-phishing.html
https://www.siaf.unifi.it/vp-1608-difendersi-dal-phishing.html
mailto:phishing@unifi.it
mailto:phishing@unifi.it
https://www.unifi.it/upload/sub/protezionedati/Estratto_Registro.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/protezionedati/Procedura_data_Breach.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/ateneo/organigramma/2018/ddg_580_240518_incarichi_protezione_dati_personali.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/ateneo/organigramma/2018/ddg_580_240518_incarichi_protezione_dati_personali.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/protezionedati/Istruzioni_protezioni_dati.pdf
https://www.unifi.it/upload/sub/protezionedati/Istruzioni_protezioni_dati.pdf
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teressati con conferenze su temi scientifici e 
anche di stretta attualità; spettacoli teatrali 
e musicali; UnifiMagazine. 
La promozione dell’immagine viene gestita 
anche attraverso la comunicazione. Per evi-
tare rischi reputazionali è sicuramente im-
portante garantire la comunicazione stessa 
attraverso canali ufficiali, curando appunto 
l’immagine dell’Ateneo in generale e nel con-
testo della diffusione delle informazioni agli 
utenti. Una comunicazione efficace è anche 
garanzia di trasparenza. Particolare attenzio-
ne verrà riservata alla gestione dei canali so-
cial, individuati come potenzialmente più ri-
schiosi, poiché esposti più facilmente a criti-
che e “attacchi” verbali dell’utenza, pur ga-
rantendo il confronto e il dialogo anche attra-
verso le loro piattaforme, per finalità istitu-
zionali e di interesse generale. La moderazio-
ne delle pagine social può esporre l’ammini-
strazione a rischi che comunque vengono mi-
tigati utilizzando apposite Linee Guida che il 
personale amministrativo col ruolo di ammi-
nistratore può seguire. Si tratta di un’indica-
zione fondamentale, in quanto l’Ateneo è di-
rettamente responsabile delle pagine social e 
del modo in cui vi opera.
Analoga attenzione verrà riservata ai rappor-
ti con i media, con i quali l’Ateneo — tramite 
l’Ufficio Stampa — continuerà a collaborare 
anche per chiarire alla cittadinanza eventuali 
notizie di pubblico interesse che coinvolgono 
l’Università stessa, seguendo strettamente 
le indicazioni fornite, al fine di ridurre l’impat-
to reputazionale.

6.2 Prevenzione della corruzione e 
promozione della trasparenza
Nel 2018 è stata avviata la revisione dei pro-
cessi analizzati nella prima fase di mappatu-
ra 2013-2016, alla luce dei cambiamenti orga-
nizzativi intercorsi (internalizzazione di ser-
vizi, raggruppamento di attività sotto nuo-
ve unità di processo, …) e in ottemperanza 
dell’Atto d’indirizzo del MIUR per l’aggiorna-
mento 2017 al Piano Nazionale Anticorruzio-
ne — Sezione Università approvato con Deli-
bera ANAC n. 1208 del 22 novembre 2017.

L’amministrazione ha inoltre rinnovato il suo 
approccio metodologico alla mappatura dei 
processi, con l’intenzione di rendere questa 
operazione tecnico-operativa uno strumen-
to più dinamico di organizzazione del lavoro 
in Ateneo, per il perseguimento degli obietti-
vi strategici caratterizzanti le missioni istitu-
zionali, in un contesto di scarsità delle risorse 
e crescente complessità del quadro normati-
vo e competitivo che rende imprescindibile il 
miglioramento continuo.
Il nuovo approccio adottato dall’amministra-
zione, allontanandosi dalla logica procedu-
rale caratteristico del modello organizzati-
vo tradizionale, mira a riconnettere le attivi-
tà amministrative alle missioni istituziona-
li dell’Ateneo, così come declinate dalla pro-
grammazione strategica. 
Il ridisegno della sezione dedicata alla map-
patura dei processi sul sito istituzionale sot-
tolinea questa tensione verso un modello 
processuale funzionale all’impegno nel con-
trasto delle situazioni potenzialmente ri-
schiose in tema di corruzione, nonché nel cor-
retto trattamento dei dati personali.
In ottica di sempre maggiore trasparenza, lo 
schema inserito a margine del paragrafo, in-
troduce la nuova sezione “Assetto gestiona-
le, organizzativo e processi” chiarendo il flus-
so processuale adottato dall’amministrazio-
ne per il licenziamento dei processi reinge-
gnerizzati al termine dei processi di mappa-
tura. 
Ci preme segnalare l’impegno dell’ammini-
strazione ad elevare il livello qualitativo nella 
redazione della mappatura dei processi me-
diante l’acquisizione di alcune licenze un sof-
tware (Microsoft VISIO, nella suite Office), fi-
nalizzato alla miglior Modellazione grafica 
delle mappature in questione e connessa ela-
borazione rapida di diagrammi, organigram-
mi, mappe e flussi di lavoro.
La nuova sezione ridistribuisce i processi di 
Ateneo sotto le linee di obiettivi individuate 
dal Piano Strategico. Vi si troveranno i pro-
cessi già mappati e pubblicati sotto forma di 
mappe tabellari o diagrammi di flusso, che 
saranno oggetto di revisione e aggiornamen-

to a partire dal 2019 e per il prossimo trien-
nio, in collaborazione tra strutture coinvolte 
e personale preposto alle Azioni e Strumen-
ti per la prevenzione della corruzione e la tra-
sparenza.
Saranno inoltre inserite le mappe dei proces-
si oggetto di particolare attenzione nei piani 
anticorruzione dell’ANAC (acquisti, recluta-
mento, ricerca), ancora non pubblicati e foca-
lizzati i processi caratterizzanti degli obiettivi 
strategici di Ateneo. 
Si prevede di aggiungere nelle mappature, 
per le fasi di processo interessate, informa-
zioni sulle modalità di trattamento dei dati 
personali, in ottemperanza del Regolamen-
to UE 2016/679.
Tutte le altre informazioni in merito ai temi di 
anticorruzione e trasparenza sono contenu-
te nel Piano Triennale per la Prevenzione della 
Corruzione 2019-2021, di prossima approva-
zione e pubblicazione. 
Preme sottolineare come l’Università di Fi-
renze adotti puntualmente la rotazione de-
gli incarichi dirigenziali e di Responsabili am-
ministrativi di Dipartimento (RAD) e Respon-
sabili di Unità di Processo (UP), proprio ai fini 
di agire preventivamente contro ogni rischio 
corruttivo. Rotazioni che sono previste anche 
per il 2019, specialmente nel caso dei RAD. 
Sono considerate come rotazioni quelle in 
cui, alla naturale scadenza dell’incarico, il suc-
cessivo titolare è una persona diversa; le in-
terruzioni degli incarichi prima della scaden-
za sono considerate quali rotazioni solo in ca-
so di riorganizzazione. Non sono considerate 
invece quali rotazioni tutti i casi in cui l’inca-
rico è interrotto prima della naturale scaden-
za (essenzialmente per cessazione, rinuncia 
all’incarico o per aspettativa) in quanto la so-
stituzione, fino alla scadenza prefissata, non 
può considerarsi una vera rotazione ma un 
atto dovuto per cause di forza maggiore.
Va infine precisato come siano state stabili-
te apposite misure per trasparenza e anticor-
ruzione per ognuna delle linee di performan-
ce organizzativa (v. 3.1), come da tabella di se-
guito riepilogata.

http://www.unifimagazine.it/
https://www.unifi.it/upload/sub/comunicazione/piano/piano_comunicazione17_18_definitivo.pdf
https://www.unifi.it/vp-11101-ufficio-stampa.html
https://www.unifi.it/vp-8133-organigramma.html
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Linea di performance organizzativa Misure per trasparenza e anticorruzione

Miglioramento dei servizi agli studenti
• Mappatura dei processi della struttura “Numero programmato”, offerta di II livello 

(master, corsi di perfezionamento), internazionalizzazione (Erasmus)

Valorizzazione del patrimonio
• Mappatura di almeno un processo inerente uno degli ambiti della Linea
• Rotazione incarichi interni

Potenziamento della sicurezza delle persone, dei dati e dei 
luoghi di lavoro

• Mappatura dei processi di affidamento di incarichi di docenza per la formazione in 
materia di sicurezza — Emissione bando

Azioni di supporto all’assicurazione della Qualità • Mappatura dei processi di Qualità che legano gli attori istituzionali

Valorizzazione delle risorse e benessere organizzativo • Mappatura processo telelavoro (o smart working)

• Tavola 20
Linee di performance organizzativa e misure per trasparenza e anticorruzione

• Figura 5
Il meta-processo “mappatura dei processi”



1. Schema Attuazione Programmazione Personale 2019-21
2. Documento Strategie ICT
3. Questionari GP e Customer e relative tabelle 
4. Budgeting performance organizzativa
5. Descrizione azioni performance organizzativa
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