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le ragioni che saranno esplicitate nell’anali-
si del contesto che precede ogni esposizione. 
Costituiscono elementi di riferimento e stu-
dio per la pianificazione della Performance 
Organizzativa le indagini di customer, gli indi-
rizzi strategici assunti nella revisione del Pia-
no Strategico aggiornato nel corso del 2019, i 
focus group attivati, la Relazione del Nucleo 
di Valutazione prodotta nel mese di ottobre 
2019, gli esiti del lavoro della Commissione 
istituita dal Rettore e Direttore Generale per 
l’elaborazione del progetto richiesto da DM n. 
989 del 25 ottobre 2019, inerente la program-
mazione triennale 2019-2021 (Pro3), che ha 
scadenza 14 febbraio 2020.
Mentre è in corso la stesura del piano, pertan-
to, si raccolgono e si integrano gli elementi 
programmatici e la declinazione delle azioni a 
diretto supporto affidati alla tecnostruttura.
Come noto, la pianificazione integrata assu-
me a riferimento e rinvia nella parte di inte-
resse agli altri documenti di natura program-
matica: piano edilizio, piano internazionaliz-
zazione, bilancio di previsione e bilancio plu-
riennale, piano della formazione, piano delle 
azioni positive di emanazione del Comitato 
unico di garanzia approvato dagli Organi nelle 
sedute del mese di dicembre 2019, piano an-
ticorruzione di contestuale approvazione.
È stata perfezionata la metodologia di per-
formance budgeting, e la redazione del bilan-
cio approvata dagli Organi di Ateneo nelle se-
dute del mese di dicembre è coerente con le 
linee di programma pianificate che verranno 
enunciate in questo documento. Sarà neces-
sario dare atto dei limiti posti dalla Legge fi-
nanziaria 2020 (L. 160 del 27 dicembre 2019), 
che potrebbero avere un impatto sulle scelte 
del presente Piano, richiedendo in corso d’o-
pera una rimodulazione delle coperture fi-
nanziarie e conseguentemente delle azioni 
perseguibili.
Oltre alla Performance Organizzativa, il Pia-
no Integrato esplicita le azioni di Performance 
di Struttura e di Performance Individuale de-
scritte rispettivamente ai cap. 4 e 5.
Riguardo quest’ultima, il Piano declina gli 
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obiettivi di funzione affidati al personale con 
incarico di responsabilità, valorizzando in tal 
modo il modello matriciale e l’esistenza di at-
tive reti professionali che concorrono ai me-
desimi obiettivi.
Precedono questa parte descrittiva di obietti-
vi, azioni, definizione dei valori obiettivo e in-
dicatori le analisi di posizionamento che co-
stituiscono, unitamente a quanto già enun-
ciato, un elemento di grande interesse sia per 
la comparazione con gli altri Atenei a livello 
nazionale, sia per la possibilità di monitorare 
nel tempo l’andamento e il posizionamento 
dell’Ateneo rispetto al sistema (performance 
istituzionale).
Quest’anno il panorama di riferimento si ar-
ricchisce di un nuovo ranking internazionale 
a cui l’Ateneo ha partecipato per la prima vol-
ta, che si aggiunge agli altri in cui è già coin-
volto, con la volontà di sviluppare ulterior-
mente la propria attitudine ad una dimen-
sione che va oltre i confini nazionali. Ne sono 
conferma il fatto che una delle nuove linee di 
Performance Organizzativa riguarda proprio 
l’internazionalizzazione e che l’internaziona-
lizzazione dell’alta formazione è l’ambito su 
cui l’Ateneo ha scelto di orientare la progetta-
zione fra quelli proposti dalla programmazio-
ne ministeriale sopra richiamata. 
Anche quest’anno quanto proposto dal pre-
sente Piano Integrato è stato oggetto di con-
fronto e di acquisizione di contributi e rifles-
sione da parte dei Dirigenti di Ateneo, dei Re-
sponsabili Amministrativi di Dipartimento, 
delle Rappresentanze Studentesche e delle 
Organizzazioni Sindacali. Tale coinvolgimen-
to ha assunto, in alcuni passaggi, la valenza 
di una programmazione bottom up, come au-
spicato anche dal Nucleo di Valutazione.
L’occasione è pertanto gradita per ringrazia-
re tutti e ciascuno per il livello di consapevo-
lezza raggiunto e per l’orientamento matura-
to verso obiettivi comuni e congiunti, vissuti 
sempre più come elementi di coesione e cre-
scita globale e come momento partecipativo 
e propositivo.

Il Direttore Generale
Dott.ssa Beatrice Sassi

Il Piano Integrato 2020-2022 si pone in so-
stanziale continuità con le precedenti edi-
zioni e chiude la prima storica pianificazione 
triennale relativa al periodo 2018-2020.
Il documento ha mantenuto lo stesso im-
pianto e beneficiato di una revisione stilisti-
ca verso una maggiore semplificazione e fa-
cilità di lettura.
La stesura del Piano è stata preceduta 
dall’approvazione della versione aggiorna-
ta del documento “Sistema di Valutazione 
e Misurazione della Performance” avvenuta 
nel CdA del 23 dicembre 2019. Al documento 
si rinvia oltre che per il testo, anche per l’aver 
già lì dato atto della progressiva valorizza-
zione della customer satisfaction che è stata 
operata, portando a migliori livelli di chiarez-
za la previsione delle indagini cui l’Ateneo fa 
ricorso quale elemento di programmazione e 
di valutazione. Il Piano li propone in coerenza 
nell’ottica di un continuo lavoro di centralità, 
miglioramento, pervasività dello strumento 
cui le norme fanno specifico riferimento.
Con ciò questa Amministrazione intende da-
re quindi piena applicazione al disposto nor-
mativo ed in particolare agli articoli 7 e 19 bis 
del D.lgs. 150/2009 così come modificato dal 
D.lgs. 74/2017, e dare riscontro alle positive 
annotazioni in tal senso acquisite dal Nucleo 
di Valutazione.
L’aggiornamento annuale, oltre che a scorri-
mento triennale, del Piano Integrato ripropo-
ne quale suo elemento centrale la parte de-
dicata alla Performance Organizzativa, che 
sintetizza gli ambiti e gli obiettivi di maggior 
pregio nella pianificazione interna e di mag-
gior rilevanza per gli stakeholder. Essa rap-
presenta la performance di Ateneo che, come 
tale, ha una diretta incidenza su tutti coloro 
che di esso fanno parte, indipendentemente 
dal livello di coinvolgimento dei singoli nella 
realizzazione delle azioni. 
La Performance Organizzativa ripropone, ri-
modulandone il peso, le 5 linee già oggetto 
di precedente declinazione e si arricchisce di 
due ulteriori ambiti con obiettivi relativi a in-
ternazionalizzazione e sostenibilità. Ciò per 

https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-9567.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-9567.html
https://www.unifi.it/p11542.html
https://www.unifi.it/p11542.html
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Performance
istituzionale

di cui si dirà successivamente nello svilup-
po della Linea 7 della Performance Organiz-
zativa.

Nell’ottica della continua evoluzione nell’ap-
proccio integrato tra strategie, performan-
ce e bilancio, il sistema di performance bud-
geting avviato sperimentalmente a partire 
dal 2018 è stato perfezionato con i necessa-
ri collegamenti alla contabilità analitica e raf-
forzato anche dall’attribuzione di budget al-
le Aree Dirigenziali e ai Dipartimenti per l’e-
videnza della copertura finanziaria delle azio-
ni previste dal Piano. Nel corso del 2020, ci si 
prefigge l’obiettivo di estendere il collega-
mento tra le azioni di Performance Organiz-
zativa e l’attribuzione delle risorse umane ad 
esse dedicate, mediante il collegamento de-
gli assorbimenti economici alle dimensio-
ni analitiche legate alle singole azioni degli 
obiettivi di performance, già a partire dal mo-
nitoraggio intermedio del Piano.

1.3 L’Ateneo nel sistema nazionale
Nella determinazione del posizionamento 
dell’Ateneo risulta di primaria importanza il 
confronto, in termini di livelli prestazionali, 
con il sistema universitario nazionale nel suo 
complesso. Il posizionamento sarà osserva-
to in relazione alle quote di sistema attratte 
e gestite, evidenziando e misurando la per-
formance attraverso gli scostamenti positi-
vi o negativi rispetto ai parametri di sistema. 
Seguirà un’analisi del livello di erogazione 
dei servizi e della qualità percepita dall’uten-
za. Infine per completezza e continuità con 
le precedenti edizioni, esamineremo anche il 
posizionamento a livello sovranazionale.

1.3.1 Analisi risorse e impieghi
In questo contesto assume assoluta rilevan-
za l’analisi comparativa con gli altri Atenei 
Statali; essa è dedotta dalle banche dati del 
MIUR e in particolare dal sistema di finanzia-
mento pubblico, che riconosce un’erogazione 
dipendente dal volume storico delle attività, 
da fattori di domanda di formazione e dai ri-
sultati conseguiti nei recenti esercizi nei prin-
cipali obiettivi istituzionali.
La tavola evidenzia l’allineamento delle per-
centuali dimensionali alla misura del 3,2-
3,4%, ambito nel quale è posizionata l’inci-
denza dell’Ateneo sul sistema nazionale (ri-
sorse, personale e relativi costi, studenti, au-
tonomia responsabile). Il sostanziale equi-
librio degli indicatori (sia di domanda sia di 
offerta) dà evidenza dell’ormai consolida-
to equilibrio dell’Ateneo. Si nota che gli scar-
ti dei parametri negli ultimi due esercizi sono 
assolutamente contenuti o addirittura nulli. 
Si confermano pertanto le tendenze già os-
servate nel precedente esercizio, e principal-
mente:
	allineamento fra incidenza dei proventi da 

finanziamento pubblico (3,4% del com-
plesso del FFO agli Atenei statali) e inci-
denza del costo del personale di ruolo sul 
sistema nazionale (3,3% degli assegni fissi 
corrisposti negli Atenei statali) e della quo-
ta di studenti regolari+1 nazionale (3,3%)

	protrarsi degli effetti positivi della VQR 
2011-14, sia in relazione all’indicatore IRFS 
che IRAS2, con effetti benefici sulla com-
ponente premiale. Analogamente si pro-
traggono gli effetti benefici dovuti all’esi-
to delle procedure relative ai “Dipartimen-
ti di Eccellenza”, anche in relazione all’inne-
sco del conseguente reclutamento

1.1 Presentazione dell’Ateneo 
fiorentino
In ossequio alle finalità di semplificazione del 
testo e focalizzazione sui temi di preminen-
te interesse, questo documento rinuncia a ri-
proporre in questa parte gli elementi di cono-
scenza di base dell’Ateneo fiorentino che il 
lettore, anche esterno, può agevolmente ac-
quisire dai documenti già elaborati allo scopo, 
a cui si fa rinvio (Bilancio sociale, Piano Stra-
tegico, Bilancio di genere). Il lettore interno 
potrà ulteriormente approfondire tali infor-
mazioni mediante la consultazione del servi-
zio DAF. Laddove giovi, si proporranno alcuni 
dati nei più rilevanti contesti trattati, a sup-
porto delle proposte formalizzate.
Si espone invece di seguito l’analisi di posi-
zionamento dell’Ateneo rispetto al contesto 
di più diretto riferimento. I dati presentati in 
questo Piano per finalità di programmazio-
ne saranno ulteriormente elaborati e trattati 
ad altro fine anche nella Relazione di chiusu-
ra del ciclo della performance per le evidenze 
comparative di periodo.

1.2 Analisi di posizionamento e 
sostenibilità
Il posizionamento e la performance istituzio-
nale sono determinati dai risultati generali 
conseguiti dall’Ateneo in relazione al proprio 
livello dimensionale e al proprio contesto isti-
tuzionale e territoriale. Si tratta nello speci-
fico dei risultati relativi all’esercizio delle pri-
marie missioni istituzionali, dimensionato in 
relazione alla relativa capacità di attrazione 
delle risorse.
Come noto, la performance istituzionale non 
ha rilevanza ai fini valutativi del personale, 
ma rappresenta il presupposto per la sosteni-
bilità delle scelte strategiche e direzionali in-
tegrate. In questo senso, il tema della perfor-
mance è inevitabilmente avvinto a quello del-
la sostenibilità che rappresenta il basamento 
naturale delle scelte programmatiche. Si an-
ticipa in questa sede che il tema della soste-
nibilità sarà trattato in questo piano integra-
to in una duplice dimensione:
a)	in questa sezione che tratta l’analisi di po-

sizionamento dell’Ateneo, con il necessa-
rio rinvio al Bilancio di Previsione 2020 e al-
la sua relazione di accompagnamento, per 
alcune considerazioni che ne conseguono

b)	nella sua più ampia e attuale valenza di so-
stenibilità ambientale, sociale, organiz-
zativa come specifica linea di performan-
ce per le motivazioni e con le declinazioni 

Metrica

Posizionamento fra gli 
atenei pubblici

Quota sul sistema (%)

2018 2018 2019

Valore FFO assegnato 7 3,4 3,4

Numero di docenti e ricercatori 7 3,3 3,2

Costo del personale di ruolo 7 3,4 3,3

Studenti regolari entro il primo anno 7 3,5 3,3

IRFS VQR 2011- 2014 7 3,6 3,6

IRAS 2. Politiche reclutamento Personale 8 4,0 4,1

Autonomia responsabile 8 3,4 3,3

Dipartimenti di Eccellenza 4 5,1 5,1

Ammontare contribuzione studentesca 8 2,9 2,9

• Tabella 1
Posizionamento dell’Ateneo fiorentino in relazione agli altri atenei statali italiani
Fonte: rielaborazioni di dati ministeriali: FFO 2018, CercaUniversità, Statistica e Studi, PROPER.

https://www.unifi.it/art-4285-bilancio-sociale-dell-universita-di-firenze.html
https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/vp-2321-bilanci.html
https://www.daf.unifi.it/
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	bassa incidenza dei proventi da contribu-
zioni studentesche sul complesso del get-
tito nazionale da parte degli Atenei pubbli-
ci (2,9%, osservato con riferimento all’e-
sercizio 2017), dovuto primariamente alle 
politiche di contenimento della contribu-
zione studentesca e alle tutele riservate 
alle famiglie in situazione economica svan-
taggiata perseguite durante questo man-
dato rettorale.

Ad integrazione del dato generale, si offre di 
seguito l’analisi di posizionamento in rela-
zione alle specifiche di dettaglio relative al-
la composizione del personale docente. L’evi-
denza positiva è il frutto di azioni, anche cor-
rettive, attivate negli anni, che hanno con-
dotto ad un sostanziale equilibrio.

In particolare, è in linea con le dimensioni 
dell’Ateneo il peso dei professori ordinari sul 
totale nazionale delle Università pubbliche 
(3,06%), mentre è decisamente più alta l’in-
cidenza dei professori associati (3,77%) in vir-
tù del fatto che il nostro Ateneo ha incenti-
vato il passaggio di Ricercatori a tempo inde-
terminato abilitati alla seconda fascia della 
docenza, tanto che il loro peso sul totale na-
zionale pubblico è appena del 2,23%. In linea 
con il peso dell’Ateneo sul sistema pubblico è 
l’incidenza dei RTDb (attorno al 3,23%), men-
tre è più alta quella dei RTDa (3,62%), anche 
se quest’ultima percentuale include i RTDa 
su fondi esterni. Si ricorda, comunque, che i 
RTDa non sono pesati in termini di PuOr dal 
MIUR.
Dopo la forte contrazione di personale che 
ha caratterizzato il decennio 2008-2017, og-
gi l’Ateneo agisce in un quadro di una sostan-
ziale armonizzazione dei parametri di quali-
tà e consistenza delle risorse umane rispetto 
alla domanda di formazione. La consistenza 
media mensile del personale docente e ricer-
catore nel 2019 si è effettivamente attestata 
attorno alle 1.700 unità (c.d. “quota sosteni-
bile” individuata dagli Organi a fine 2017), che 

è l’esito dei reclutamenti effettuati all’inter-
no del piano straordinario statale RTDb 2019 
(33 unità, di cui almeno una parte saranno 
nuovi reclutati non in precedenza RTDa) e a 
quelli di RTDa programmati dai Dipartimen-
ti sempre nel corso del 2019 (60, comprensivi 
di reclutamenti su fondi esterni). A tale pre-
visioni si devono aggiungere i reclutamenti 
per chiamate dirette approvati su FFO 2019: 
4 RTDb e un PA a novembre 2019. Obiettivo 
della programmazione del personale per il 
2020 è infatti bilanciare le cessazioni avvenu-
te fino al 31 dicembre 2019 (66 docenti e ricer-
catori, di cui 30 professori ordinari) ma anche 
anticipare i pensionamenti programmati al 1° 
novembre 2020 (60 unità, di cui 26 professo-
ri ordinari).
Viceversa, la numerosità del personale di-
rigente e tecnico-amministrativo continua 
a decrescere anche e soprattutto per effet-
to delle considerevoli uscite registrate ne-
gli ultimi anni. A gennaio 2020 è stata rag-
giunta la quota di 1.412 presenze nel persona-
le con contratto a tempo indeterminato con 
un rapporto alla componente docente ormai 
più prossimo allo 0,8 che allo 0,9. Nondimeno 
la previsione di costo di questa componente 
del personale per il 2020 è più alta dell’1,89% 
di quella del 2019, calcolata sia in relazione 
a una ipotizzata modesta entità dei rinnovi 
contrattuali che sull’assegnazione di 30 pun-
ti organico per la programmazione del perso-
nale da reclutare nel 2020.
Il posizionamento dell’Ateneo derivante 
dall’analisi dei principali parametri FFO e di 
sistema è quindi confermato nella fascia dei 
“Mega Atenei”, al 7° posto fra gli Atenei di-
mensionalmente maggiori, e precisamente 
compreso fra la posizione dell’Università de-
gli Studi di Torino e quella del Politecnico di 
Milano.
Si discostano dal citato equilibrio alcuni indi-
catori che hanno un contenuto di particola-
re virtuosità. Quello che si discosta maggior-
mente verso l’alto è quello relativo ai “Dipar-

timenti di Eccellenza”1. L’indicatore dà ampio 
valore alle capacità di ricerca e di progetta-
zione dell’Ateneo rispetto agli altri competi-
tor istituzionali. In questo ambito in posizio-
ne migliore di Firenze si sono posizionati so-
lo Atenei con lunghe tradizioni ed eccellen-
ze: nell’ordine Bologna, Padova e Torino. Si 
discosta positivamente dall’equilibrio (4,1%) 
anche un altro indicatore della ricerca, quel-
lo relativo alla qualità della produzione scien-
tifica dei neoassunti (IRAS2). Si annota per 
inciso che, mentre è in corso la redazione del 
presente Piano Integrato, è stato pubblica-
to il bando VQR 2015-2019, che potrà all’esito 
costituire il parametro di riferimento più ag-
giornato. Un solo indicatore si discosta nega-
tivamente dall’equilibrio: quello relativo al fi-
nanziamento da contribuzione studentesca, 
elemento considerato fino ad oggi di partico-
lare pregio in relazione al costante impegno 
dell’Ateneo in materia di diritto agli studi.

1 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’U-
niversità e della Ricerca ha selezionato i migliori 
Dipartimenti universitari selezionando 180 Diparti-
menti in tutta Italia sulla base della qualità e fatti-
bilità dei progetti presentati e alle ricadute attese. 
I 180 Dipartimenti ricevono il fondo del ministero 
dell’Istruzione destinato alle strutture di ricerca di 
eccellenza, pari ad oltre 1 miliardo di euro nel pros-
simo quinquennio. L’Ateneo di Firenze è tra i primi 
posti con 9 Dipartimenti scelti prevalentemente 
nelle materie scientifiche e mediche (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%.

Qualifiche del personale docente

Professori Ricercatori

Totale
Ordinari Associati

Tempo 

indeterminato

Tempo 

determinato 

Tipo A

Tempo 

determinato.

Tipo B

Peso della componente
sul sistema nazionale

3,06% 3,77% 2,23% 3,62% 3,23% 3,22%

• Tabella 2
Posizionamento dell’Ateneo fiorentino
in relazione al peso dei ruoli del personale
docente sul sistema nazionale

https://www.anvur.it/wp-content/uploads/2020/01/Bando-VQR-2015-2019_3_1_2020_formato-accessibile.pdf
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1.3.2 Analisi sugli indicatori di sostenibilità
Nel contesto, oltre l’analisi appena discussa, 
assume rilievo quella di sostenibilità opera-
ta secondo gli indicatori di sostenibilità de-
finiti dal D.lgs. 49/2012.
Il quadro di sostenibilità economico-finan-
ziaria e di contenimento delle spese di per-
sonale è ampiamente confermato. Da nota-
re che l’indicatore relativo all’indebitamento, 
in miglioramento per effetto della pregressa 
restituzione delle quote di mutuo, continua a 
risentire della politica dell’Ateneo di mante-
nimento dei mutui in essere a fronte di una 
situazione che ne consentirebbe l’anticipata 
estinzione, questa soluzione è stata infatti 
accantonata per ragioni di economicità in re-
lazione ai costi necessari all’estinzione.
Conclusivamente, sono in sostanziale equi-
librio i livelli prestazionali dell’Ateneo in re-
lazione alle risorse assorbite, soprattutto 
se paragonati al contenuto ricorso di risorse 
economiche provenienti dal bacino studen-
tesco e all’assenza di recenti indebitamenti. 
L’Ateneo quindi ha un buon basamento di po-
tenziale sviluppo e un potenziale di risultati 
in ambito di ricerca di assoluto pregio.
Tuttavia nell’approvazione dell’ultimo bilan-
cio di previsione, pur nel rilevare la situazio-

ne di sostanziale equilibrio e solidità dell’Ate-
neo, sono state evidenziate importanti con-
siderazioni in ordine alla complessiva so-
stenibilità prospettica di sistema in rela-
zione ad alcuni elementi di principale critici-
tà, che producono considerazioni e potenzia-
le impatto anche nelle politiche specifiche di 
Ateneo. In particolare e in sintesi:
	assenza di rifinanziamento delle voci di 

FFO non vincolato;
	nessuna modifica della disciplina del fab-

bisogno finanziario degli Atenei e delle an-
nunciate penalizzazioni sul FFO 2021 in ca-
so di sforamenti nel 2020. In questo conte-
sto, l’Ateneo espone una sofferenza mag-
giore di altri, avendo una attribuzione di 
fabbisogno storicamente sottostimata e a 
costante saturazione negli ultimi tre anni;

	volume della spesa complessivo destinato 
inevitabilmente a crescere per effetto de-
gli incrementi stipendiali non finanziati.

Senza rifinanziamento in FFO non vincolato a 
copertura degli incrementi stipendiali e sen-
za una revisione del meccanismo del fabbiso-
gno finanziario è intuibile che l’intero siste-
ma nazionale entrerà in crisi nel breve-medio 
periodo. Parimenti, la disponibilità di facoltà 
assunzionali non bilanciata da conseguenti 

• Tabella 3
Indicatori di sostenibilità 

d.lgs. 49/2012 
anni 2016-2018

Indici

Valore dell’Ateneo

Soglia di riferimento Valutazione

2016 2017 2018

Spese Personale (IP) 67,22% 67,05% 65,16% Limite superiore: 80,00%

Spese Indebitamento (I DEB) 7,67% 7,54% 6,64%
Limite critico: superiore 10%,
massimo 15%

Sostenibilità Economico Finanziaria 
(I SEF)

1,17 1,18 1,21 Limite inferiore: 1,00

maggiori disponibilità di risorse economiche 
introduce un fattore di criticità prospettica.
Questo scenario complessivo ha dato spunti 
al Consiglio di Amministrazione per promuo-
vere azioni di monitoraggio e interventi atti 
a inserire eventuali azioni di riequilibrio (revi-
sione offerta formativa, revisione quote so-
stenibilità risorse umane/reclutamenti, re-
visione contribuzione studentesca, revisio-
ne modelli organizzativi). Per gli approfondi-
menti si veda in particolare la Comunicazione 
al Consiglio di Amministrazione in materia di 
fabbisogno finanziario del mese di ottobre e 
la delibera del Consiglio di Amministrazione 
del 23 dicembre 2019.
Fra gli elementi citati quello del fabbisogno 
ha un impatto di rilievo sulla reale capacità di 
spesa dell’Ateneo. Ad esso pertanto è riser-
vata un’attenzione particolare, come già av-
venuto durante la fase di sperimentazione 
svoltasi nel corso del 2019. Il tema sarà per-
tanto oggetto di specifici interventi e pari-
menti riproposto come Obiettivo di Struttu-
ra e di funzione. Preme sottolineare in que-
sta sede che le somme di preventivata desti-
nazione agli interventi potranno quindi esse-
re soggette a revisione e rimodulazione in oc-
casione del Monitoraggio intermedio, in con-

•Figura 1
report DESI 2019 - https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi







https://www.unifi.it/cmpro-v-p-10134.html
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siderazione dei fattori esogeni ascrivibili alle 
citate manovre relative al fabbisogno finan-
ziario.
Preme evidenziare inoltre che la legge finan-
ziaria 2020, pur abolendo le norme in mate-
ria di spending review, introduce nuovi limi-
ti di spesa per l’acquisizione di beni e servi-
zi (commi 590-599). Una volta calcolati i limi-
ti sulle voci di spesa interessate dal provvedi-
mento, saranno oggetto di specifici obiettivi 
di funzione la gestione e il monitoraggio dei 
tetti della spesa da garantire a livello centrale 
e dipartimentale previa, se del caso, rinego-
ziazione dei contratti a garanzia e salvaguar-
dia dei servizi.
Una palese contraddizione con le norme in 
materia di digitalizzazione e potenziamen-
to dei corrispondenti servizi è rappresenta-
to da quanto disposto dal comma 610 del-
la medesima Legge, che introduce per il set-
tore ICT per il triennio 2020-2022, “un rispar-
mio di spesa annuale pari al 10 per cento del-
la spesa annuale media per la gestione corren-
te del settore informatico sostenuta nel bien-
nio 2016-2017” in una logica fortemente con-
tradittoria e penalizzante del percorso di di-
gitalizzazione e di investimenti tecnologici 
contestualmente reso cogente e intrapreso 
dall’Ateneo.
La necessità di uno sviluppo sistemico degli 
investimenti in materia di transizione digita-
le è rafforzata dalla lettura dei dati dell’Unio-
ne Europea, dai quali risulta il posizionamen-
to italiano decisamente sotto la media euro-
pea per quanto riguarda la performance digi-
tale, tenendo comunque conto che la posizio-
ne nel ranking europeo è migliorata nell’ulti-
mo anno di una posizione.

1.3.3 Efficacia ed efficienza dei servizi: i ri-
sultati del “progetto Good Practice”
Altro strumento di particolare rilievo per l’a-
nalisi di posizionamento dell’Ateneo, e in par-
ticolare per l’asset amministrativo, è quello 
derivante dalla partecipazione al “progetto 
Good Practice”, che ha la finalità di misura-
re e comparare la performance dei servizi am-
ministrativi e di supporto delle 31 Universi-
tà aderenti (prevalentemente collocate nelle 
Aree geografiche del Nord e Centro Italia) ri-
spetto alle due prevalenti dimensioni dell’ef-
ficacia percepita (customer satisfaction) e 
dell’analisi costi ed efficienza. La partecipa-
zione dell’Ateneo fiorentino è giunta alla sua 
quinta edizione.
Per l’edizione appena conclusa, stante l’im-
piego nell’Ateneo dell’indagine per finalità di 
misurazione della performance, e su istanza 
del Nucleo di Valutazione e di molte Struttu-
re, è emersa la necessità di raccogliere le opi-
nioni del prevalente bacino di utenza rappre-
sentato dagli studenti nel massimo rispet-
to dei principi di rappresentatività statistica 
delle risposte, rispettando contemporane-
amente i tempi di somministrazione cano-
nici. Pertanto, è stata modificata la modali-
tà di rilevazione delle opinioni degli studenti 
sui servizi, prevedendo l’obbligatorietà di ri-
sposta per un campione di quasi 9.000 stu-
denti, e differendo i tempi di raccolta a quel-
li relativi all’altra indagine sui servizi promos-
sa dall’Ateneo. Questa operazione ha com-
portato l’indisponibilità ad oggi dei dati di 
benchmark in relazione all’utenza studen-
tesca. I dati saranno disponibili a breve e sa-
ranno impiegati nella relazione consuntiva 
della Relazione della Performance 2019.

I risultati relativi all’A.A. 2018/19 relativa-
mente al personale intervistato, recente-
mente resi disponibili, confermano quanto 
già esaminato nelle precedenti edizioni, ov-
vero il collocamento dell’Università di Firen-
ze fra i primi posti in termini di gradimento 
dei propri servizi fra i Mega Atenei (>40.000 
studenti), posizionamento inferiore solo alle 
valutazioni complessive dell’Università di Pa-
dova e del Politecnico di Milano.
La correlata analisi di efficienza e efficacia 
di cui alle tavole che seguono conferma le ul-
teriori necessità di intervento nelle Aree già 
evidenziate negli scorsi anni, che pur regi-
strando un miglioramento non hanno ancora 
raggiunto i livelli della generalità degli Atenei 
(compresi quindi anche quelli di dimensione 
più ridotta che tradizionalmente registrano 
livelli di soddisfazione maggiore). In partico-
lare tutte le aree registrano costi unitari infe-
riori (con esclusione della Comunicazione che 
ha costi sostanzialmente in linea con gli altri) 
e livelli di soddisfazione per i servizi superiori 
al benchmark dei Mega Atenei (con l’unica ec-
cezione dei sistemi informativi che registra-
no livelli di soddisfazione decisamente da mi-
gliorare). 

• Tabella 4
Indagine GP 2018/19.

 Il cruscotto dei servizi
comuni a DDA e PTA 

 Parte prima

Prestazione Unità di misura
GP 2018 - 

Valore

GP 2018 
Valore 

benchmark
(media Atenei)

GP 2018 
Valore 

Benchmark
(media di 
cluster)

Scostamento
(%)

Scostamento
(%) Cluster

Personale

CS doc (1-6) 4.55 4.43 4.27 2.76% 6.46%

CS pta (1-6) 4.35 3.82 3.85 13.99% 13.11%

Costo unitario €/persona 797.33 866.10 879.18 -7.94% -9.31%

Contabilità
CS pta (1-6) 4.57 4.10 4.18 11.59% 9.28%

Costo unitario €/mgl€ 6.28 6.92 6.74 -9.20% -6.82%

Ricerca
CS doc (1-6) 4.10 4.03 3.93 1.76% 4.44%

Costo unitario €/mgl€ 54.61 64.80 91.08 -15.72% -40.03%



• Tabella 5
Indagine GP 2018/19.
Il cruscotto dei servizi
comuni a DDA
e PTA – Parte seconda

• Figura 2
Indagine GP 2018/19. Posizionamento di sintesi

Per riassumere gli aspetti che determinano il 
posizionamento dei servizi d’Ateneo rispetto 
all’intero sistema di confronto del GP è utile 
consultare la figura che segue.
La figura 2 riporta il posizionamento di sinte-
si dell’Ateneo rispetto all’incrocio efficienza/
efficacia. La matrice è costituita da due assi:
	Asse verticale: riporta il posizionamento 

dei servizi rispetto all’efficienza. Ogni co-
sto unitario è stato normalizzato rispetto 
alla media degli Atenei (il cui valore è sta-
to posto pari a 1). Quando il costo unitario 
dell’Ateneo è sopra la media, allora il valo-
re è maggiore di 1 e il servizio è posizionato 
nella parte bassa del grafico.

	Asse orizzontale: riporta il posizionamen-
to dei servizi rispetto al valore medio del-
la CS DDA (docenti, dottorandi e assegni-
sti), PTA. Anche in questo caso i punteggi 
di CS per ogni servizio sono stati normaliz-
zati rispetto alla media (il cui valore è sta-
to posto pari a 1). Quando la soddisfazione 
complessiva per il servizio è sotto la media, 
allora il valore è inferiore ad 1 e il servizio è 
posizionato nella parte sinistra del grafico.

In questo modo si identificano 4 quadranti:
	Quadrante in alto a destra: servizi il cui co-

sto unitario è inferiore rispetto alla media 
e la cui CS è maggiore rispetto alla media. 
Sono servizi considerati virtuosi per l’A-
teneo. In questo quadrante si osservano i 

servizi di supporto alla ricerca, i servizi lo-
gistici (PTA), la contabilità e la gestione del 
personale.

	Quadrante in alto a sinistra: servizi il cui co-
sto unitario è inferiore rispetto alla media, 
ma la cui CS è inferiore rispetto alla me-
dia. Sono i servizi critici per la CS; in questo 
quadrante si osservano i sistemi informa-
tivi, il supporto alla didattica, i servizi logi-
stici (DDA) e le biblioteche.

	Quadrante in basso a destra: servizi il cui 
costo unitario è superiore rispetto alla me-
dia, ma la cui CS è superiore rispetto alla 
media. Sono i servizi critici per l’efficienza; 
in questo quadrante si posiziona il servizio 
di comunicazione per il personale TA.

	Quadrante in basso a sinistra: servizi il cui 
costo unitario è maggiore rispetto alla me-
dia e la cui CS è inferiore rispetto alla me-
dia. Sono i servizi critici sia per CS che per 
efficienza; in questo quadrante si posizio-
na il servizio di comunicazione per il perso-
nale DDA.

Prestazione Unità di misura
GP 2018 - 

Valore

GP 2018 
Valore 

benchmark
(media atenei)

GP 2018 
Valore 

Benchmark
(media di 
cluster)

Scostamento
(%)

Scostamento
(%) Cluster

Comunicazione

CS doc (1-6) 3.69 3.87 3.78 -4.46% -2.41%

CS pta (1-6) 3.77 3.71 3.75 1.82% 0.59%

Costo unitario €/persona 489.07 416.76 475.14 17.35% 2.93%

Sistemi
informativi

CS doc (1-6) 3.78 4.15 4.03 -8.91% -6.31%

CS pta (1-6) 4.00 4.16 4.18 -3.86% -4.38%

Costo unitario €/persona 991.80 1,758.92 1,337.37 -43.61% -25.84%

Approvv e
serv gen

CS doc (1-6) 3.69 3.77 3.62 -2.21% 1.86%

CS pta (1-6) 3.62 3.57 3.52 1.40% 2.67%

Costo unitario €/mq 27.31 30.41 30.14 -10.20% -9.37%

Biblioteche

CS doc (1-6) 4.69 4.71 4.68 -0.35% 0.26%

Costo unitario €/utente 
potenziale

86.58 88.49 87.14 -2.17% -0.64%
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1.4 L’Ateneo nei ranking 
internazionali
L’Ateneo partecipa attivamente con alcu-
ne società internazionali e nazionali di mi-
surazione dei livelli prestazionali e dei risul-
tati conseguiti annualmente. Si tratta gene-
ralmente di società specializzate nel settore 
che operano una sintesi dei dati degli Atenei 
di tutto il mondo, operando necessariamen-
te forti omologazioni su una base di situazio-
ni nella realtà molto distinte. Fra queste ov-
viamente va primariamente citata la caratte-
ristica pubblica degli Atenei italiani, che con-
trasta profondamente con le caratteristiche 
private degli Atenei più prestigiosi america-
ni, inglesi e recentemente anche orientali. 
Per favorire i processi di omogeneizzazione di 
trattamento degli Atenei pubblici italiani nei 
ranking internazionali, recentemente la CRUI 
ha promosso le attività di un gruppo di lavoro 
interateneo, cui partecipa anche l’Università 
di Firenze, che si occupa di promuovere la va-
lorizzazione della performance in Italia, con-
testualizzando molte delle disposizioni di ri-
levazione delle società di ranking.

Si citano a seguire le principali valutazioni ot-
tenute dai ranking internazionali con riferi-
mento al 2019:
	QS World University Rankings 2020
    L’Ateneo ha migliorato il proprio ranking 

mondiale di 57 posizioni rispetto all’anno 
precedente e si è attestato al 448° posto. 
Era al 505° nella precedente edizione del-
la classifica. Si è trattato della crescita più 
significativa tra tutte le Università italiane, 
tra le quali l’Ateneo si colloca al dodicesi-
mo posto su trentaquattro esaminate. Nel 
2019 era tredicesima e ha perciò guada-
gnato una posizione. Da un’analisi più ap-
profondita, spicca l’ottimo posizionamen-
to dell’Ateneo alla voce reputazione acca-
demica (241° posto a livello globale). Mol-
to positivo anche il risultato per il rappor-
to tra citazioni di output di ricerca negli ul-
timi cinque anni e il numero di docenti, che 
rappresenta un indicatore di qualità della 
ricerca (333° posto). L’Ateneo, inoltre, è al 
sesto posto tra gli Atenei in Italia per rap-

porto numerico tra studenti stranieri e stu-
denti totali e al settimo per rapporto nu-
merico tra docenti e studenti.

	THE – Times Higher Education World Uni-
versity Ranking 2020

    L’ultima rilevazione ha collocato l’Ateneo 
nella fascia 351-400 delle migliori Univer-
sità al mondo (era in quella 401-500 nel 
2019). L’Ateneo è avanzato anche nella gra-
duatoria italiana posizionandosi tra le pri-
me 14 realtà universitarie (un anno fa rien-
trava invece nella fascia 17-33). L’Ateneo è 
migliorato di 69 posizioni a livello mondia-
le e di 13 in ambito nazionale. La classifi-
ca evidenzia un miglioramento complessi-
vo della performance di Ateneo in relazione 
a quattro indicatori su cinque. In particola-
re compie un significativo avanzamento la 
voce “ricerca” dove l’Ateneo guadagna 370 
posizioni a livello internazionale. Firenze è 
inoltre in crescita rispetto alla voce “didat-
tica” dove ottiene il miglior posizionamen-
to assoluto – è 251esima – e avanza anche 
nella graduatoria riguardante il “trasferi-
mento di conoscenza” e la “dimensione in-
ternazionale” (rispettivamente di 65 e 37 
posizioni).

	U-Multirank 2019
     Diversamente dalle altre indagini interna-

zionali, U-Multirank non stila graduatorie 
tra Atenei. Calcola indicatori raggruppati 
in 5 dimensioni (didattica, ricerca, trasfe-
rimento tecnologico, orientamento inter-
nazionale e rapporto con il territorio) e, ri-
spetto all’andamento globale, assegna a 
ciascuna università un giudizio (1 – “very 
good”; 2 – “good”; 3 – “average”; 4 – “below 
average”; 5 – “weak”). Sui 36 indicatori pre-
si in esame, l’Ateneo riporta la valutazione 
più alta in relazione a 4 voci (numero di as-
segnisti di ricerca; pubblicazioni citate nei 
brevetti; ricerche pubblicate per dimensio-
ni dell’Ateneo; studenti che hanno svolto 
un tirocinio presso un’impresa o un’orga-
nizzazione regionale) e un giudizio positi-
vo o nella media in relazione ad altre 24 vo-
ci tra cui spiccano le pubblicazioni interna-
zionali, la mobilità studentesca, la capacità 
di attrarre risorse a livello regionale.

	Altri piazzamenti significativi registrati nel 
2019: l’Ateneo si colloca inoltre al 216° po-
sto nel ranking internazionale NTU (Natio-
nal Taiwan University) e al 257° posto nel 
ranking CWUR (Center for World Universi-
ty Ranking). Si tratta in entrambi i casi di 
ranking particolarmente centrati sulla qua-
lità della ricerca.

	Censis 2019-2020
    Per la rilevanza che assume anche in una 

prospettiva internazionale, vengono qui 
esposti anche i risultati di una classifica li-
mitata all’ambito nazionale. Terzo posto 
per l’Ateneo che segue quelli di Bologna e 
Padova nella graduatoria dei Mega Atenei 
che contano oltre 40.000 iscritti. Fra gli in-
dicatori utilizzati per la valutazione delle 
Università figurano i servizi erogati e la co-
municazione e i servizi digitali, due ambi-
ti per i quali l’Ateneo è secondo fra i mega 
Atenei. Risulta inoltre quarto fra tutti gli 
Atenei italiani per quel che riguarda i corsi 
dei gruppi disciplinari dell’ambito sociale e 
della comunicazione e delle scienze moto-
rie e sportive.

L’importanza assunta negli ultimi anni dai te-
mi della sostenibilità ambientale ha favo-
rito lo svilupparsi di University Rankings in-
ternazionali specializzati, ovvero sistemi di 
ranking fra università a prevalente concen-
trazione sul tema in questione. In particolare 
sull’argomento, si devono prendere in consi-
derazione due ranking: GreenMetric e Univer-
sity Impact Ranking di THE.
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Ambito Score 2018 Score 2019 World rank 2019 Italian rank 2019

Setting and Infrastructure 575 500 605 18

Energy and Climate Change 200 425 724 29

Waste 1.050 1.125 224 17

Water 0 200 633 26

Transportation 800 875 457 24

Education and Research 825 600 635 29

TOTALE 3.450 3.725 621 (su 780) 27 (su 29)

	GreenMetric è un ranking stilato dall’U-
niversità dell’Indonesia volto a misurare 
l’impronta ecologica delle attività univer-
sitarie e l’impatto delle azioni di contrasto 
al cambiamento climatico. È articolato in 6 
ambiti.
L’Ateneo ha partecipato alle ultime due 
edizioni, coinvolgendo primariamente il 
Green Office di Ateneo. In entrambe le oc-
casioni, al netto degli ambiti di mancato 
intervento, si sono manifestate difficoltà 
significative nell’individuazione, nella rac-
colta, nella comunicazione e nella rendi-
contazione delle informazioni di pertinen-
za, con evidenti ripercussioni sui risultati 
conseguentemente misurati.

	University Impact Ranking è un ranking 
stilato dall’agenzia THE (Times Higher Edu-
cation) volto a misurare l’impegno degli 
Atenei nel perseguire gli SDG (Sustainable 
Development Goals) definiti dalle Nazioni 
Unite nell’ambito dell’Agenda 2030. Ven-
gono calcolati indicatori solo per 11 dei 17 
SDG in agenda:
3.	 Good Health and Well-being
4.	 Quality Education
5.	 Gender Equality
8.	 Decent Work and Economic Growth
9.	 Industry, Innovation, and Infrastructure
10.	 Reducing Inequality
11.	 Sustainable Cities and Communities
12.	 Responsible Consumption and Produc-

tion
13.	 Climate Action
16.	 Peace, Justice, and Strong Institutions
17.	 Partnerships for the Goals

SDG Score 2019 World rank 2019 Italian rank 2019

9. Industry, Innovation, and Infrastructure 63,2 53 (su 343) 3 (su 7)

12. Responsible Consumption and Production 18,9-47,4 101-200 (su 230) 3 (su 4)

13. Climate Action 73,6 25 (su 261) 1 (su 5)

17. Partnerships for the Goals 69,4 92 (su 490) 3 (su 10)

TOTALE 64,6-75,6 101-200 (su 467) 4 (su 10)

• Performance  istituzionale

L’Ateneo ha partecipato per la prima vol-
ta all’edizione 2019 e attualmente sta col-
laborando all’edizione 2020. Si tratta di un 
ranking di non semplice lettura dato che l’u-
nica condizione obbligatoria per la partecipa-
zione è la compilazione del questionario rela-
tivo all’SDG 17, e di almeno altri 3 a libera scel-
ta. Quindi nel ranking sono inclusi Atenei che 
hanno compilato anche tutti gli 11 questionari 
previsti, e altri che ne hanno compilati solo 4, 
spesso diversi tra loro. L’Ateneo di Firenze, al-
la prima partecipazione, ha sperimentalmen-
te compilato, oltre al 17, i questionari per gli 
SDG 9, 12 e 13, di cui si dà conto nella tavola 
che segue.
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Il processo

pianificazione
di

Il Piano Integrato è uno dei primari strumen-
ti di pianificazione di Ateneo, sicuramente il 
più significativo per la componente tecnico-
amministrativa. Specifica il quadro della per-
formance attesa nel periodo di riferimento e 
formalizza gli obiettivi e le azioni necessa-
rie, allocando al contempo risorse e definen-
do le responsabilità per la loro realizzazione. 
Si pone in linea di sostanziale declinazione 
dei principali strumenti di pianificazione mi-
nisteriale e 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.
Si elencano di seguito i principali riferimenti 
e fonti di pianificazione che vengono in esso 
integrate:
	Programmazione triennale ministeriale 

(Pro3), ed in particolare “Linee generali di 
indirizzo per la programmazione delle Uni-
versità 2019-2021” ex DM 989/2019 

	 Piano Strategico 
	 Bilancio previsionale triennale 
	Piani triennali per il reclutamento del per-

sonale docente, tecnico-amministrativo e 
collaboratore linguistico 

	 Piano Edilizio 
	Piano per la transizione digitale 
	 Piano triennale per la prevenzione della 

corruzione e della trasparenza 
	 Piano della formazione 
	 Piano di internazionalizzazione 
	 Piano della comunicazione 
	 Piano delle azioni positive (PAP).
Completano il quadro della pianificazione an-
che gli ulteriori atti programmatori adotta-
ti dalle Strutture aventi caratteristiche di au-
tonomia, anche e soprattutto a declinazio-
ne strategica delle decisioni degli Organi cen-
trali, primo fra tutti la declinazione del Pia-
no Strategico 2019-2021 operata dai Diparti-
menti.
Nondimeno, la pianificazione integrata re-
cepisce e rielabora, anche direttamente ol-
tre che per via degli indirizzi degli Organi, le 
istanze di valutazione nazionali e locali. Per 
l’anno 2019, infatti, si devono ricordare in pro-
posito le indicazioni formulate dal Nucleo di 
Valutazione in occasione della “Validazio-

ne della Relazione della performance 2018” 
(delibera n. 13 anno 2019) e nella “Relazio-
ne Annuale 2019” e la “Relazione Prelimina-
re della Commissione di Esperti della Valuta-
zione (CEV)” rilasciata il 9 maggio 2019 a se-
guito della visita istituzionale per l’Accredita-
mento Periodico delle Sedi e dei Corsi di Stu-
dio universitari, svoltasi dal 22 al 26 ottobre 
2018. Rispetto alle valutazioni e agli elementi 
fattuali trattati nella Relazione, l’Ateneo ha 
espresso le proprie controdeduzioni con for-
male comunicazione in data 28 giugno 2019. 
Al momento della stesura del presente Pia-
no, si attende ancora la comunicazione fina-
le relativamente all’Accreditamento periodi-
co; pertanto, nella trattazione successiva si 
prenderanno a riferimento i soli elementi di 
ravvisata criticità da parte della CEV che non 
sono stati oggetto di controdeduzione.
A questa sua primaria funzione di collega-
mento agli indirizzi di governo e alle racco-
mandazioni di valutazione, il Piano aggiun-
ge valore contemplando altresì le istanze dei 
portatori di interesse, soprattutto dei pri-
mari fruitori dei servizi erogati, ed è sensibile 
anche alle novità, sollecitazioni e conoscen-
ze acquisite dal proprio contesto. Recepisce 
quindi e traduce in azioni programmate le 
indicazioni degli stakeholder, sia di quelli già 
attivi, sia di quelli potenziali. In questo con-
testo, infatti, assumono un particolare rilie-
vo le indicazioni e valutazioni espresse nella 
definizione e nel miglioramento dei servizi e 
quelle raccolte nella valutazione finale d’an-
no sui servizi fruiti. Gli stakeholder in questo 
modello partecipativo infatti assumono, pri-
ma ancora che il ruolo di valutatori, quello di 
propulsori dell’azione amministrativa, for-
nendo importanti elementi di programma-
zione.
L’impianto generale del Piano Integrato 
2020-2022 è in buona sostanza quello defi-
nito nel Piano precedente, ma è arricchito da 
una particolare aderenza agli altri piani d’Ate-
neo (e in particolare al Piano Strategico 2019-
2021 definitivamente approvato con i suoi 
annessi di pianificazione nel corso del 2019), 
da una ancor maggiore e più stringente con-
nessione agli elementi di bilancio destinati al 

conseguimento degli obiettivi (performance 
budgeting) e da un sensibile potenziamento 
degli strumenti di ascolto dell’utenza.

2.1 Eventi di rilievo dell'anno
Si riassumono di seguito alcuni eventi ac-
caduti nel corso del 2019, successivamente 
all’adozione del precedente Piano Integrato 
2019-2021, e in particolare quelli che incidono 
sull’attuale pianificazione. Alcuni di loro sono 
stati citati nel paragrafo precedente e vengo-
no qui ripresi per i necessari approfondimen-
ti. Segue la loro elencazione in ordine crono-
logico: 
a)	La ricezione del referto ANVUR di valuta-

zione periodica e l’invio delle relative con-
trodeduzioni

b)	La definitiva approvazione del Piano Stra-
tegico 2019-2021

c)	L’approvazione dell’annesso di declina-
zione dipartimentale al Piano Strategico 
2019-2021

d)	L’esito del ciclo di programmazione delle 
Università MIUR 2016-2018 (Pro3)

e)	La pubblicazione del DM 989/2019 “Linee 
generali di indirizzo per la programmazio-
ne delle Università 2019-2021” 

a) La ricezione del referto ANVUR di valuta-
zione periodica e l’invio delle relative con-
trodeduzioni
La visita istituzionale ANVUR per l’Accredita-
mento Periodico delle Sedi e dei Corsi di Stu-
dio universitari si è svolta dal 22 al 26 otto-
bre 2018; pertanto nel precedente Piano inte-
grato furono impiegate le prime valutazioni 
e raccomandazioni rilasciate al termine della 
visita. Ad esito della visita, il 9 maggio 2019 
è stata trasmessa una dettagliata “Relazio-
ne Preliminare della Commissione di Esper-
ti della Valutazione (CEV)” con l’indicazione a 
presentare eventuali controdeduzioni finaliz-
zate alla redazione finale della relazione. Ta-
li controdeduzioni sono state presentate il 28 
giugno 2019 e allo stato attuale l’Ateneo è in 
attesa della relazione conclusiva per l’Accre-
ditamento Periodico delle Sedi e dei Corsi di 
Studio.
In attesa quindi del documento definitivo, 

https://www.miur.gov.it/documents/20182/228988/DM+n.+989+del+25+ottobre+2019+con+allegati.pdf/76beb384-94a7-a2cb-0a98-931a1f4a1fa5?version=1.0&t=1574247830986
https://www.miur.gov.it/documents/20182/228988/DM+n.+989+del+25+ottobre+2019+con+allegati.pdf/76beb384-94a7-a2cb-0a98-931a1f4a1fa5?version=1.0&t=1574247830986
https://www.miur.gov.it/documents/20182/228988/DM+n.+989+del+25+ottobre+2019+con+allegati.pdf/76beb384-94a7-a2cb-0a98-931a1f4a1fa5?version=1.0&t=1574247830986
https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/vp-2321-bilanci.html
https://www.unifi.it/upload/sub/personale/trasparenza/opere_pubbliche/cda_291119_piano_edilizio_20_22.pdf
https://www.unifi.it/vp-2662-formazione.html
https://www.unifi.it/vp-10922-piano-di-comunicazione.html
https://www.unifi.it/vp-9265-comitato-unico-di-garanzia-per-le-pari-opportunita.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-2803.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-2803.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-9567.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-9567.html
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fermi restando gli indiscutibili punti di forza 
enunciati nella Relazione e l’Accreditamento 
riconosciuto, si riportano gli aspetti su cui la 
CEV ha raccomandato di porre maggiore at-
tenzione:
	procedere in modo sistematico all’esame 

degli esiti dei processi di Assicurazione del-
la Qualità derivanti dalle relazioni dei NdV 
e PQA al fine di tenere sotto controllo l’ef-
fettiva realizzazione delle proprie politiche 
e darne evidenza nelle proprie decisioni;

	dare attuazione al sistema di Assicurazio-
ne della Qualità per la ricerca definendo 
strumenti e tempistiche per le attività di 
monitoraggio indipendenti dalle sollecita-
zioni esterne.

Sui due punti di attenzione, l’Ateneo ha pro-
posto le proprie controdeduzioni, consisten-
ti essenzialmente nell’evidenziazione delle 
misure già poste in atto negli ultimi anni pro-
prio a superamento delle criticità già note e 
delle evidenze già registrate, a conferma del-
la bontà degli interventi eseguiti. Tali contro-
deduzioni presentate a richiesta di revisione 
del giudizio, non distolgono certo l’Ateneo dal 
proseguire l’impegno nel miglioramento dei 
processi di Qualità, dimostrabile anche dall’e-
sistenza in questo e nei precedenti Piani Inte-
grati di una specifica linea di Performance Or-
ganizzativa dedicata proprio ai punti di mag-
gior criticità conosciuti sull’argomento. 
Oltre alle raccomandazioni relative alla com-
plessiva gestione dell’Ateneo, la CEV ha for-
nito specifiche raccomandazioni sia a corsi di 
studio che ai Dipartimenti visitati. Alcune di 
esse hanno riguardato i medesimi punti se-
gnalati a livello generale, altre hanno riguar-
dato più puntualmente gli strumenti per la 
gestione della Qualità, la formazione del per-
sonale, il coinvolgimento degli stakeholder 
nelle fasi del processo, …
Il tema costituisce lo spirito programmatico 
per la riproposizione di azioni coerenti con la 
Linea 4 di Performance Organizzativa. 

b) La definitiva approvazione del Piano 
Strategico 2019-2021
La stesura finale del Piano Strategico 2019-
2021 è l’esito di una complessa serie di valu-
tazioni politiche e della sintesi di un numero 
considerevole di informazioni affluite anche 
dalle Strutture dipartimentali, oltreché dai 
sistemi informativi d’Ateneo. Infatti, all’ap-
provazione del Piano avvenuta nelle sedu-
te degli Organi del mese di gennaio 2019 so-
no seguite numerose attività di valutazione 

del valore degli indicatori utilizzati, con riferi-
mento al triennio pregresso, che hanno con-
sentito di definire in maniera più circostan-
ziata l’obiettivo di base, la metrica di calcolo 
e il target da raggiungere nel triennio 2019-
2021. Nelle sedute del mese di maggio 2019, 
sono state pertanto proposte e approvate 
alcune modifiche ritenute opportune al Pia-
no precedentemente approvato; esso è stato 
pubblicato nella sua versione finale (https://
www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-
ateneo.html) e quindi produrrà tutti i suoi ef-
fetti sull’attuale pianificazione integrata.
Come previsto dal Piano, il primo monitorag-
gio è stato eseguito nel mese di settembre e 
ha consentito di raccogliere le informazioni 
aggiornate sui 55 indicatori previsti dal me-
desimo Piano, metà dei quali già aggiorna-
ti nella fase di verifica precedentemente de-
scritta. Bisogna quindi premettere che si è 
trattato essenzialmente di periodi di osser-
vazione solo parzialmente interessati dalla 
pianificazione prospettiva per il 2019-2021, e 
che quindi i conseguenti risultati possono es-
sere utilizzati solo parzialmente come misu-
razione dell’avanzamento del Piano.
Il monitoraggio ha presentato in generale 
tendenze positive rispetto ai target previsti. 
Gli indicatori sono risultati convergenti ai ri-
sultati attesi sulla generalità delle missioni 
strategiche. Si sono ravvisate alcune criticità 
nella missione “2. Ricerca scientifica”, impu-
tabili peraltro a specifiche caratteristiche dei 
dati oggetto degli indicatori, fra cui la compa-
rabilità temporale delle serie storiche più re-
centi e la sopravvenuta indisponibilità di da-
ti di fonte ANVUR sulla qualità dei Collegi di 
dottorato. Sui dati di questa missione e sul-
le modalità di un superamento delle criticità 
riscontrate verrà svolto un opportuno appro-
fondimento nel prossimo monitoraggio.
Tutti gli obiettivi del Piano Strategico costi-
tuiscono fonte di riferimento per le azioni del 
Piano Integrato.

c) L’approvazione dell’annesso di declina-
zione dipartimentale al Piano Strategico 
2019-2021
Il Piano Strategico nella versione di bozza 
proposta dal Rettore e dalla squadra di go-
verno è stato trasmesso a Dipartimenti (e per 
conoscenza alle Scuole) in data 20 dicembre 
2018 (Prot. n. 222532), con la richiesta di di-
scutere nelle sedi ritenute opportune i conte-
nuti politici e di indirizzo del Piano. Successi-
vamente, e proprio per rafforzare il suo ruo-

lo di piano programmatico e di indirizzo an-
che decentrato e per favorire la convergen-
za di obiettivi e di azioni volte al loro conse-
guimento, è stata trasmessa una nota (Prot. 
n. 224770 del 28 dicembre 2018) a specifica-
zione delle modalità di declinazione del Pia-
no sulla pianificazione strategica dei Diparti-
menti, individuando obiettivi di base da per-
seguire nel triennio e le conseguenti azioni, 
indicatori, target e risorse necessarie (due per 
ciascuna missione strategica). Il Consiglio di 
Amministrazione nella seduta del 31 gennaio 
2019 e il Senato Accademico nella seduta del 
19 febbraio 2019 hanno espresso il proprio pa-
rere favorevole sull’iter di declinazione stra-
tegica in corso nei Dipartimenti, riservando-
si di valutare il quadro generale di declinazio-
ne strategica operata da tutti i Dipartimenti e 
la coerenza generale dell’impianto di pianifi-
cazione risultante, finalizzato alla redazione 
dell’Annesso al Piano Strategico 2019-2021 di 
definitiva approvazione.
A seguito della revisione del Piano Strategico 
approvata dagli Organi nelle sedute del mese 
di maggio 2019, i Dipartimenti sono stati invi-
tati a verificare la declinazione avviata e ap-
provarla in via definitiva, indicando peraltro la 
quota di budget definitivamente assegnata 
per la realizzazione delle azioni a valere sull’e-
sercizio 2019. Tale declinazione, approva-
ta nelle sedute degli Organi centrali del me-
se di giugno 2019, è adesso pubblicata a com-
pletamento della documentazione sulla pia-
nificazione d’Ateneo già precedentemente 
esposta (https://www.unifi.it/vp-11396-pia-
no-strategico-di-ateneo.html).
Da sottolineare in proposito che recentemen-
te ai Dipartimenti è stata trasmessa una no-
ta congiunta del Rettore e del Direttore Ge-
nerale (Prot. n. 1315 del 10 gennaio 2020) con-
tenente l’invito a deliberare su eventuali revi-
sioni e adattamenti degli indirizzi preceden-
temente individuati, assegnando il budget da 
assegnare alle relative linee a valere per l’e-
sercizio 2020. La declinazione degli obiettivi 
strategici dipartimentali, il relativo monito-
raggio e aggiornamento assumeranno rilievo 
anche nel Cap. 4, in cui verranno presi in con-
siderazione anche gli Obiettivi di Struttura.

d) L’esito del ciclo di programmazione delle 
Università MIUR 2016-2018 (Pro3)
Con lettera prot. n. 6678 del 3 aprile 2019, il 
MIUR ha reso nota l’apertura della fase con-
clusiva di monitoraggio 2019 dei program-
mi presentati e finanziati dalle Linee Gene-

https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
https://www.unifi.it/vp-11396-piano-strategico-di-ateneo.html
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rali di Indirizzo 2016-2018 previste dal DM 
635/2016. Tale fase si è conclusa il 28 giugno 
2019, a seguito della verifica sulla correttezza 
degli indicatori estratti da banche dati mini-
steriali e all’integrazione delle eventuali ulte-
riori informazioni di pertinenza degli atenei, 
con i dovuti passaggi di validazione da parte 
del Nucleo di Valutazione. Su questo punto, 
infatti l’Ateneo ha successivamente acqui-
sito la validazione dell’indicatore “D15. Ade-
guatezza delle aule didattiche” per la valuta-
zione della linea di indirizzo “B.B. Interventi 
per la ristrutturazione, ampliamento e mes-
sa in sicurezza di aule e laboratori”. Al termine 
di queste operazioni, è stato acquisito il valo-
re degli indicatori di monitoraggio, il cui esito 
è riportato nella tabella 6.
Sono presentati i quattro indicatori oggetto 
di monitoraggio, il loro valore iniziale, il target 
finale preventivato, il valore di monitoraggio 
finale e le relative conseguenze, gli importi di 
finanziamento richiesti, quelli accordati e ri-
conoscibili a seguito del monitoraggio finale.
Si nota che al monitoraggio finale tutti gli 
obiettivi di programma hanno dimostrato 
una sistematica progressione. Di particolare 
rilievo l’esito dei primi tre indicatori “A_A_2. 
Proporzione di Laureati (L, LMCU) entro la 
durata normale del corso”, “A_B_4. Propor-
zione di CFU conseguiti all’estero da parte 
degli studenti per attività di studio o tiroci-
nio curricolare rispetto al totale dei CFU pre-
visti nell’anno solare” e “B_B_1B. Percentuale 
giudizi positivi dei laureati relativi alle dota-

zioni disponibili per la didattica - aule studio” 
che dimostrano un avanzamento superiore al 
target definito e rispettivamente del +35%, 
+600% e +100%.
Più contenuta è stata invece la variazione 
relativa all’indicatore di Ateneo “D15. Ade-
guatezza delle aule didattiche”, che vede un 
avanzamento del 95% del target finale.
Una sottolineatura particolare deve essere 
fatta con riferimento all’indicatore “A_A_2. 
Proporzione di Laureati (L, LMCU) entro la 
durata normale del corso”. Sull’obiettivo di un 
miglioramento dei tempi di conseguimento 
del titolo numerosi sono stati gli sforzi d’Ate-
neo, anche oltre quanto progettato all’inter-
no del programma ministeriale Pro3. Si trat-
ta infatti di una linea di intervento sulla qua-
le l’Ateneo aveva agito anche nella preceden-
te programmazione triennale MIUR del 2013-
2015. 
Il rilievo delle azioni intraprese e la svolta de-
gli indicatori è dimostrata anche dall’esito 
di un indicatore non scelto dall’Ateneo per 
il monitoraggio delle azioni come quello del 
“A_A_1. Proporzione di studenti che si iscri-
vono al II anno della stessa classe di laurea 
o laurea magistrale a ciclo unico (L, LMCU) 
avendo acquisito almeno 40 CFU in rappor-
to alla coorte di immatricolati nell’A.A. pre-
cedente” che nel triennio di programmazione 
migliora notevolmente passando da un valo-
re del 37,1% al 42,7%. Si ricorda in proposito 
che le specifiche misure poste in campo per 
conseguire l’obiettivo hanno riguardato:

	il potenziamento dell’attività di tutorag-
gio;

	l’attivazione di un percorso per favorire l’a-
dattabilità e la proattività degli studenti 
verso le offerte di formazione;

	il potenziamento di corsi trasversali disci-
plinari e di attività laboratoriali;

	il potenziamento delle modalità didattiche 
on-line di supporto alla didattica frontale;

	il coordinamento dei programmi e delle 
sessioni di esami;

	l’analisi della progressione di carriera degli 
studenti per individuare i fattori che inci-
dono sulle cause di inattività o scarsa pro-
duttività.

Il monitoraggio finale consente di esprimere 
piena soddisfazione per la qualità delle politi-
che messe in atto, per le fattive collaborazio-
ni e l’impegno di tutto l’Ateneo verso i risulta-
ti di sistema attesi. Il DM 635/2016 prevede-
va l’erogazione del finanziamento in tre ero-
gazioni di pari importo: le prime due indipen-
denti dall’esito dei monitoraggi, l’ultima di-
pendente dal monitoraggio finale con possi-
bilità di recupero delle somme anticipate. Da-
to il brillante esito finale, la terza erogazione 
dei versamenti a saldo per il pieno raggiun-
gimento del target previsto è stata attribui-
ta con l’FFO ordinario dell’anno 2019, consen-
tendo il riconoscimento definitivo del finan-
ziamento triennale ammesso per un importo 
di 4,7 milioni di euro.
Si anticipa che, tenendo conto degli ingenti 
sforzi profusi e dei risultati conseguiti, l’Ate-
neo mira a stabilizzare il valore obiettivo con-
seguito degli indicatori senza progettare ul-
teriori interventi difficilmente raggiungibili.

• Tabella 6
Quadro indicatori relativi ai programmi presentati ed esito del monitoraggio al 17 giugno 2019

Linea di indirizzo Indicatori

Situazione iniziale

Target finale

Monitoraggio finale 

(provvisorio al 17.6.2019)
importo finanziamento

Valore             Riferimento 

temporale
Valore

Riferimento 

temporale
% risultato

% risultato

riconosciuto
% assegnazione richiesto accordato riconoscibili

A A_A_2

Proporzione di

Laureati (L, LMCU) entro la durata 

normale del corso

 0,397  A.S. 2015  0,417  0,424  A.S. 2018  135,0  100,0  100,0  907.000,00  725.600,00  725.600,00 

A A_B_4

Proporzione di CFU conseguiti 

all'estero da parte degli studenti per 

attività di studio o tirocinio

curricolare rispetto al totale dei CFU 

previsti nell'anno solare

 0,008 
A.A. 2014/15 

e A.S. 2015
 0,009  0,015 

" A.A. 2017/18 

e A.S. 2018 "
 700,0  100,0  100,0  155.000,00  124.000,00  124.000,00 

B

B_B_1B

Percentuale giudizi positivi dei lau-

reati relativi alle dotazioni disponibili 

per la didattica - aule studio

 38,600  Laureati 2015  40,500  42,40  Laureati 2018  200,0  100,0 

 100,0  4.813.000,00  3.850.400,00  3.850.400,00 

ATENEO
D15 - Adeguatezza delle aule 

didattiche
 7,349  A.A. 2015/16  7,548  7,538  A.A. 2017/18  95,0  95,0 

 5.875.000,00  4.700.000,00  4.700.000,00 



22 Università degli Studi di Firenze • • Piano Integrato 2020-2022

e) La pubblicazione del DM 989/2019 “Linee 
generali di indirizzo per la programmazione 
delle Università 2019-2021”
Lo scorso 20 novembre 2019, dopo registra-
zione della Corte dei Conti in data 15 novem-
bre 2019 (Reg. 3194), è stato pubblicato il DM 
n. 989 del 25 ottobre 2019 “Linee generali di 
indirizzo per la programmazione delle Univer-
sità 2019-2021 e indicatori per la valutazione 
periodica dei risultati”. Il 9 dicembre 2019 è 
seguita la diffusione del Decreto Direttoriale 
2503 “Modalità di attuazione della program-
mazione triennale delle Università ai sensi 
del decreto ministeriale del 25 ottobre 2019, 
n. 989” che specifica le relative modalità at-
tuative.
In continuità con la precedente edizione del 
triennio 2016-2018, il Decreto reca disposizio-
ni di indirizzo in materia di programmazione 
delle Università fissando gli obiettivi, le azio-
ni e gli indicatori che il sistema universita-
rio italiano è tenuto a perseguire nel triennio 
2019-2021. Per le Università statali, sono sta-
biliti cinque diversi obiettivi:
A.	Didattica
B.	Ricerca, trasferimento tecnologico e di co-

noscenza
C.	Servizi agli studenti
D.	Internazionalizzazione
E.	Politiche di reclutamento
Per ciascun obiettivo sono fissati quattro 
ambiti di azione. I risultati di ciascun obiet-
tivo sono misurati attraverso 7-8 indicatori. 
Sul sistema di obiettivi, azioni e indicatori de-
scritto, vengono posti due tipi di manovre con 
contestuale sostegno economico:
	la possibilità di progettare interventi con 

contestuale richiesta di finanziamento;
	la partecipazione alla ripartizione della 

quota premiale dell’FFO relativa alla “va-
lorizzazione dell’autonomia responsabile” 
(4% del FFO).

Con la prima manovra vengono invitati gli 
atenei alla progettazione di interventi anche 
al fine di accedere ad una quota dello stanzia-
mento dedicato a sostenere la programma-
zione (almeno 65 milioni annui a livello nazio-
nale). I progetti di intervento vengono vaglia-
ti da una apposita Commissione ministeria-
le e finanziati per tre anni, salvo recupero di 
quota del finanziamento nel caso di parziale 
raggiungimento dell’obiettivo. Per l’Ateneo 

potrebbe trattarsi di un finanziamento an-
nuo dell’ordine dei 2-3 milioni.
Con la seconda manovra, gli atenei ricevono 
annualmente a valere sulla quota premiale 
dell’FFO uno specifico finanziamento in re-
lazione al livello di prestazione raggiunto e 
al miglioramento registrato rispetto all’an-
no precedente su due indicatori per ciascuno 
dei cinque obiettivi (dieci in tutto, quindi). Per 
il 2019 tale attribuzione è stata di 11.637.273 
euro, in relazione al peso riconosciuto del 
3,30% sul sistema nazionale (3,36% è la quo-
ta di FFO complessivamente riconosciuta 
all’Ateneo).
In entrambi i casi il riconoscimento economi-
co dipende dai risultati conseguiti.
Gli esiti della valutazione dell’autonomia re-
sponsabile sono stati resi disponibili sul sito 
MIUR relativo alla programmazione triennale 
a fine dicembre in occasione dell’assegnazio-
ne del Fondo di finanziamento ordinario del 
2019 e pubblicati con i dovuti dettagli. Nella 
tabella 7 viene presentato un riepilogo.

Come detto il peso complessivo dell’Ateneo 
in termini di ripartizione della quota dell’au-
tonomia responsabile è stato per il 2019 del 
3,30%, molto prossimo a quella già esamina-
to nel capitolo 1, con riferimento al peso ge-
nerale dell’Ateneo sul sistema. Esaminando 
i valori misurati sui 5 obiettivi che originano 
il risultato, si evidenzia la presenza di alcuni 
scostamenti. Molto prossima al valore me-
dio è la valutazione dell’obiettivo sui servi-
zi agli studenti, in cui l’Ateneo è leggermen-
te al di sopra del suo peso. Più distanti dal va-
lore medio in direzione negativa si trovano gli 
obiettivi della didattica, della ricerca e trasfe-
rimento tecnologico e dell’internazionalizza-
zione. Molto positivo invece il risultato sulle 
politiche di reclutamento del personale do-
cente a testimonianza del consolidato impe-
gno dell’Ateneo sulla materia.
Di particolare criticità l’indicatore “B_b – Pro-
porzione di proventi da ricerche commissio-
nate, trasferimento tecnologico e da finan-
ziamenti competitivi” che dimostra una va-
lorizzazione assolutamente da migliorare sia 
attraverso un potenziamento della rete re-
lativa alla terza missione e un miglioramen-
to dell’accesso ai finanziamenti competitivi, 
sia probabilmente per la necessità di omo-

geneizzare le procedure di formalizzazione a 
provento delle sottese poste.
È pertanto in corso un importante lavoro di 
revisione delle metodologie di classificazione 
che dovrebbe dare risultato già a partire dal 
presente esercizio.
Per quanto riguarda invece la presentazio-
ne dei progetti, gli Atenei possono presenta-
re entro il 14 febbraio 2020 la propria proget-
tazione alla valutazione del MIUR e l’accesso 
alla corrispondente quota di cofinanziamen-
to. L’Ateneo si è orientato verso la presenta-
zione di un progetto sull’obiettivo “D – Inter-
nazionalizzazione”, che inciderà nello specifi-
co sulla capacità di conseguimento di crediti 
convalidati in carriera dovuti allo svolgimen-
to di periodi di mobilità internazionale per gli 
studenti dei corsi di laurea e sulla diffusione 
e allungamento dei periodi trascorsi all’este-
ro per esperienze didattiche e di ricerca degli 
studenti dei corsi di dottorato. Gli indicatori di 
proposto monitoraggio sugli interventi pro-
gettati sono infatti:
	D_a – Proporzione di CFU conseguiti all’e-

stero dagli studenti
	D_b – Proporzione di Dottori di ricerca che 

hanno trascorso almeno 3 mesi all’estero
	D_e – Numero di Corsi di Studio nei quali al-

meno il 20% degli studenti ha acquisito al-
meno 12 CFU all’estero nel corso della pro-
pria carriera universitaria.
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• Tabella 7
Indicatori della quota premiale FFO “Valorizzazione dell’autonomia responsabile”.
Pubblicazione esiti per assegnazione FFO 2019

Obiettivo A. Didattica

Obiettivo B. Ricerca e trasferimento tecnologico

Obiettivo C. Ricerca e trasferimento tecnologico

Obiettivo D. Internazionalizzazione

Obiettivo E. Politiche di reclutamemento

Obiettivi Indicatori

Valori osservati per l'assegnazione FFO 2019 Quota di risultato ottenuta sul sistema nazionale (%)

Note
Indicatore Numeratore Denominatore Riferimento

Livello di

risultato

sull'indicatore

Livello di risulta-

to sull'obiettivo 

(miglior indicato-

re normalizzato 

sul sistema)

Miglioramento

di risultato 

sull'obiettivo 

(miglior indicato-

re normalizzato 

sul sistema)

Sintetico di 

obiettivo

A.a

Proporzione di studenti che si iscrivono al II anno della 

stessa classe di laurea o laurea magistrale a ciclo unico

(L, LMCU) avendo acquisito almeno 40 CFU in rapporto alla 

coorte di immatricolati nell'A.A. precedente

 0,427  3.447  8.067 2018/19  3,329 

 2,912  3,337 3,125

A.b

Proporzione dei docenti di ruolo indicati come docenti di 

riferimento che appartengono a settori scientifico discipli-

nari (SSD) di base e caratterizzanti nei corsi

di studio (L, LMCU, LM) attivati

 0,970  1.271  1.310 2018/19  3,279 

Nota MIUR: per l'anno 

2019, l'indicatore è 

considerato limitatamente 

al livello raggiunto, di cui 

all'art.3, c.1, lett a)

B.a
Rapporto fra gli iscritti al primo anno dei corsi di dottorato 

con borsa di studio rispetto al totale dei docenti
 0,152  256  1.684 2018  3,350 

 2,727  3,427 3,077

B.b
Proporzione dei proventi da ricerche commissionate,

trasferimento tecnologico e da finanziamenti competitivi
 10.297.597  10.297.597 2017  1,433 

C.a
Proporzione dei laureandi complessivamente soddisfatti 

del corso di studio
 0,866  7.141  8.245 2018  3,210 

 3,031  3,882 3,457

A numeratore la somma 

delle risposte

"Decisamente sì" 

e "Più sì che no"

C.b
Rapporto studenti regolari per docente, e riduzione di 

tale rapporto
 21,211  35.719  1.684 2018  3,398 

D.a Proporzione di CFU conseguiti all'estero dagli studenti  0,015  22.295  1.451.991 2018  2,844 

 2,440  3,723 3,081

D.b
Proporzione di Dottori di ricerca dell'ultimo ciclo concluso 

che hanno trascorso almeno 3 mesi all'estero
 59  59 2018  2,968 

Nota MIUR: per l'anno 

2019, l'indicatore è 

considerato limitatamente 

al livello raggiunto, di cui 

all'art.3, c.1, lett a)

E.a
Professori di I e II fascia assunti dall'esterno nel triennio 

precedente
 0,219  57  260 2016-2018  4,513 

 3,928  3,578 3,753

E.b
Proporzione di ricercatori di cui all'art. 24, c.3, lett. a) e b) 

sul totale dei docenti
 0,167  282  1.684 2016-2018  4,271 

indice generale di tutti gli obiettivi 3,30

• • Il processo di pianificazioneIl processo di pianificazione• • Il processo di pianificazioneIl processo di pianificazione• Il processo di pianificazione
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Si prevede che il risultato possa essere rag-
giunto mediante la realizzazione di alcune 
azioni di sistema:
	potenziamento degli accordi internazionali 

operando sia dal punto di vista quantitati-
vo, sia dal punto di vista della concreta col-
laborazione scientifica e didattica. Saran-
no creati gruppi di lavoro per le diverse aree 
disciplinari, costituiti dai docenti respon-
sabili degli accordi internazionali (https://
accordi-internazionali.cineca.it/). I gruppi 
di lavoro si occuperanno di rendere proat-
tive le collaborazioni sia per favorire il rico-
noscimento dei programmi degli studenti 
in mobilità Erasmus sia per favorire lo svol-
gimento della ricerca all’estero da parte dei 
dottorandi;

	sviluppo di un’indagine sulla percentuale di 
successo nel superamento degli esami nel-
le diverse sedi estere, in modo da poter va-
lutare la necessità di eventuali azioni cor-
rettive;

	potenziamento delle metodologie didatti-
che on-line per fornire materiale aggiunti-
vo o di più facile reperibilità per gli studen-
ti che affrontano un periodo di mobilità in-
ternazionale;

	organizzazione di corsi per migliorare l’a-
dattabilità, la flessibilità, il teamworking e 
il problem solving degli studenti e contra-
stare l’insorgenza di rinunce durante il pe-
riodo di studio all’estero;

	sviluppo di progetti finalizzati alla perma-
nenza per brevi periodi nelle sedi dove sono 
presenti accordi internazionali rivolti agli 
studenti delle scuole secondarie di secon-
do grado accompagnati dai propri docen-
ti. Tale progetto favorirà la conoscenza del-
la dimensione internazionale universitaria;

	sostegno economico alla mobilità di dot-
torandi in relazione alle competenze scien-
tifiche non presenti in Ateneo. Al rientro, i 
dottorandi che svolgeranno la loro attività 
in ambiti di ricerca che potranno avere ri-
cadute positive per l’Ateneo saranno chia-
mati a esporre la loro esperienza in even-
ti dedicati.

A ulteriore ricaduta degli interventi citati, si 
attende:
	un potenziamento della dimensione inter-

nazionale della ricerca, grazie alla mobilità 
dei dottorandi;

	un incremento della produzione di pubbli-
cazioni derivanti da collaborazioni interna-
zionali;

	lo sviluppo e il potenziamento delle com-
petenze trasversali degli studenti in mobi-

lità con la promozione delle capacità orga-
nizzative, di flessibilità, di adattabilità e di 
problem solving;

	la valorizzazione dell’Università presso le 
Scuole secondarie di secondo grado in ter-
mini di percezione dell’ambiente formati-
vo e di tutte le possibilità che può offrire un 
ambiente culturalmente ricco quale quello 
universitario.

Le azioni di supporto alla programmazio-
ne ministeriale sono declinate in tutte le li-
nee della Performance Organizzativa per le ri-
spettive competenze.

2.2 Le evidenze del ciclo 
precedente e del monitoraggio 
intermedio
Proprio in virtù della sua ciclicità, la gestione 
della performance genera informazioni cru-
ciali e in taluni casi prescrittive da applicare ai 
periodi di successiva pianificazione. Intendia-
mo riferirci in particolare alle recenti informa-
zioni, raccomandazioni e valutazioni espres-
se dall’Amministrazione e dagli Organi di va-
lutazione e Presidio della Qualità che incido-
no sulla pianificazione, come:
A.	la relazione annuale sulla performance 

2018 
B.	 il rapporto di validazione del Nucleo di Va-

lutazione sulla Relazione della performan-
ce 2018 (delibera n. 13 anno 2019) 

C.	 il Rapporto annuale 2019 del Nucleo di Va-
lutazione 

D.	 gli esiti del monitoraggio intermedio rela-
tivo allo sviluppo degli obiettivi 2019 (deli-
bera CdA del 26 luglio 2019, punto 5).

Oltre a questi, per lo scorso anno devono es-
sere citati gli esiti già descritti della visita per 
l’accreditamento periodico (già discussi in 
precedenza) e le deliberazioni in materia di 
performance assunte dal Consiglio di Ammi-
nistrazione del 28 giugno 2019 (delibera CdA 
del 28 giugno 2019, punto 5).
Senza pretesa di esaustività di sintesi dei 
documenti sopra presentati, cui si rinvia per 
ogni necessario approfondimento, si eviden-
ziano nel breve elenco che segue gli elementi 
di maggior rilievo per la pianificazione in svi-
luppo, con indicazione fra parentesi alla fonte 
della citata raccomandazione:
	criticità percepite nel sistema di valuta-

zione della Performance di Struttura in re-
lazione alla misura del miglioramento da 
conseguire, della riferibilità del risultato e 
della rappresentatività degli stakeholder 
(fonte A., B., C., D.);

	necessità di sviluppo di datamart specifi-
ci e di cruscotti integrati in grado di forni-
re elementi utili agli Organi di Governo, ol-
tre che alla misurazione della performance 
(fonte B., C.); 

	necessità di sviluppo della parte pubbli-
ca del repository per ampliare il coinvolgi-
mento dell’utenza interna ed esterna me-
diante la diffusione capillare delle logiche 
sottese e la crescita della cultura della per-
formance (fonte B., C.);

	necessità di potenziare l’affidabilità e la 
pertinenza delle indagini di customer sati-
sfaction in dipendenza dalla rappresenta-
tività dei rispondenti rispetto alla popola-
zione di riferimento e dalla capacità di in-
quadrare il fenomeno oggetto di misura-
zione. È richiesta anche una particolare at-
tenzione alla sistematizzazione della com-
plessa materia, facendo riferimento anche 
agli utenti allargati della rete dell’Ateneo, 
quali imprese, cittadini, altri enti (fonte B., 
C., D.);

	necessità di un rafforzamento degli aspet-
ti di interpretazione e di accountability dei 
documenti di rendiconto del performance 
budgeting, che rendano evidenti gli even-
tuali scostamenti osservati tra risorse at-
tratte, impegnate ed effettivamente uti-
lizzate nel perseguimento degli obiettivi, 
rafforzando il collegamento tra le fasi della 
pianificazione, della consuntivazione e del 
ciclo della performance (fonte B., C.);

	necessità di un rafforzamento delle siner-
gie tra la pianificazione delle strategie d’A-
teneo (e dei Dipartimenti) e il sistema di 
Assicurazione della Qualità (fonte C.);

	criticità nei collegamenti del sistema di As-
sicurazione della Qualità con la program-
mazione dell’offerta formativa, la promo-
zione della qualità della ricerca e l’organici-
tà delle politiche per la terza missione (fon-
te C.);

	necessità di interventi sulle infrastruttu-
re, la logistica e i servizi d’aula e di labora-
torio prevalentemente nelle sedi di Psico-
logia, Agraria, Studi umanistici e della for-
mazione, Scienze della salute umana (fon-
te C., D.);

	criticità nell’erogazione dei servizi di segre-
teria studenti, in particolare in relazione ai 
tempi di attesa (fonte C., D.). 

A tali evidenze di criticità le azioni del Piano, 
nelle sue varie articolazioni, danno un riscon-
tro attraverso la pianificazione di obiettivi per 
il superamento. 

https://accordi-internazionali.cineca.it/
https://accordi-internazionali.cineca.it/
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9811.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-9811.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-2803.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-2803.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-2803.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-9567.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-9567.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-10134.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-10134.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-10134.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-10134.html
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2.3 L'ascolto dell'utenza
Come noto, la valutazione dell’utenza, in-
dicata come prevalente dalle norme, assu-
me anche la valenza di fonte programmatica 
perché gli elementi ritenuti critici dall’uten-
za vengono assunti come obiettivi di miglio-
ramento. Le indagini di customer hanno as-
sunto, pur nella loro perfettibilità, assoluta 
centralità nel sistema della performance. In-
fatti, già nel 2018 il NdV aveva raccomanda-
to, nell’ambito di un proficuo dialogo istitu-
zionale, la valutazione della fattibilità dell’a-
dozione di un meccanismo di obbligatorie-
tà di partecipazione alle indagini più salienti, 
da testare eventualmente già a partire dalle 
somministrazioni previste per il 2019.
A tal fine, su impulso direzionale, è stato 
aperto un tavolo di studio, volto ad analiz-
zare tutti gli aspetti correlati alle iniziative 
di ascolto degli utenti nella valutazione del-
la performance, non solo alla luce del crescen-
te rilievo giuridico che essi assumono, ma an-
che per la necessità di elementi correttivi dif-
fusamente sollecitati emersi a seguito delle 
rilevazioni inserite nella Relazione della Per-
formance 2018. Il gruppo, composto sia dai 
funzionari che presidiano gli aspetti tecnici e 
gestionali della somministrazione e valuta-
zione sia da alcuni RAD, Dirigenti e membri 
di supporto al Nucleo di Valutazione, si avvale 
anche della collaborazione scientifica del Di-
partimento di Statistica, Informatica, Appli-
cazioni “G. Parenti” (DISIA).
Il dibattito in seno al tavolo ha dato, quali pri-
mi esiti fruibili, l’inserimento del meccani-
smo di obbligatorietà di partecipazione a de-
terminate indagini (vedi tabella seguente).
Inoltre, nello specifico, sono stati effettuati 
i primi interventi innovativi per le indagini di 
customer: 
	adozione di una nuova modalità di sommi-

nistrazione obbligatoria del questionario 
GP di gradimento dei servizi agli studen-
ti, previa campionatura operata con meto-
dologia scientifica, idonea in quanto tale a 
garantire che il campione risulti rappresen-
tativo del proprio col superamento della di-
storsione indotta dall’autoselezione dei 
partecipanti;

	revisione della scala customer satisfac-
tion dipartimentale, portata da 5 a 10, co-
sì da allinearla alla customer relativa ai ser-
vizi agli studenti e trasformazione a valu-
tativa della domanda sui servizi.

Di seguito si richiama il quadro riassunti-
vo delle customer adottate in Ateneo con le 
relative evidenze, così come presentato nel 
SMVP 2020. 
Quadro di sintesi degli strumenti di parteci-
pazione degli utenti alla Valutazione Parte-
cipativa – Anno 2020
Viene rilevata attraverso gli esiti delle inda-
gini di customer satisfaction messe in atto 
dall’Ateneo, alcune delle quali hanno un im-
piego valutativo, espressamente indicato. 
Tutte le indagini sopra riepilogate sono uti-
lizzate ai fini della pianificazione di azioni di 
miglioramento e in tal caso sono utilizzati i 
punteggi assoluti rilevati per i servizi erogati 
nell’anno 2018, a meno di dati più recenti già 
elaborati e disponibili. 

• Il processo di pianificazione

Si osserva che la revisione degli strumenti di 
customer è oggetto di attenzione crescente, 
non solo da parte del legislatore, ma anche 
da parte di Autorità con competenza in ma-
teria di ciclo della performance per le Univer-
sità, quale ANVUR. Essa, nel novembre 2019, 
ha emanato le Linee Guida n. 4 “Linee guida 
sulla valutazione partecipativa nelle ammini-
strazioni pubbliche” dedicate all’argomento, 
che offrono un approccio sistematico e rap-
presenteranno quindi, congiuntamente alle 
vigenti disposizioni normative sull’argomen-
to, un riferimento tecnico – scientifico per il 
futuro lavoro del tavolo interno all’Ateneo.
Alla luce di tutto quanto precede, si prevede 
di strutturare permanentemente, median-
te idonea formalizzazione, il lavoro del tavo-
lo delineandone i compiti specifici in coerenza 
a quanto indicato dagli Organi di valutazione, 
le autorità in materia e il legislatore.
Come rilevabile anche dalla tabella che pre-
cede, i canali d’Ateneo primariamente aper-
ti verso l’utenza che rilevano anche a fini pro-
grammatori consistono in:
a)	Progetto Good Practice
b)	Customer sui servizi Dipartimentali
c)	Indagini specifiche rivolte agli studenti 

(servizi agli studenti, valutazione della di-
dattica, alma laurea)

d)	Azioni di ascolto diretto con utenza interna 
e esterna (studenti, e personale)

e)	Altri canali di contatto con l’Amministra-
zione (sportello reclami, sportello suggeri-
menti, pagine social, …)
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•Tabella 8
Quadro di sintesi degli strumenti di partecipazione degli utenti alla Valutazione Partecipativa – Anno 2020

Piattaforma Indagine A chi è rivolta

Progetto “Good 
practice”

Rilevazione 
interna,

Customer satisfaction

con sistema 
Limesurvey  di 

Ateneo
PTA e CEL

Rilevazione 
interna,

con sistema 
Limesurvey  di 

DISIA

1 Customer satisfaction DDA
Docenti, Dottorandi, 
Assegnisti

2
Personale tecnico-
amministrativo e CEL

3 Customer satisfaction studenti I anno
Studenti iscritti al I anno 
di corso 

4
Customer satisfaction studenti anni 
successivi

Studenti iscritti agli anni 
successivi al I

6
Indagine di customer satisfaction dei 
servizi dipartimentali

Docenti, Dottorandi, 
Assegnisti, CEL 

5 Indagine sul Benessere organizzativo
Personale tecnico-
amministrativo e CEL

Indagini sul profilo dei dottorandi e la 
condizione occupazionale dei dottori di 
ricerca

Dottorandi e dottori di 
ricerca

8 Opinione degli studenti sulla didattica Studenti iscritti

7 Rilevazione 
interna, con 

sistema di indagini 
on-line di ESSE3

Valutazione dei servizi di supporto agli 
studenti

Studenti iscritti

10 Condizione occupazionale dei laureati Laureati

9

Consorzio 
AlmaLaurea

Profilo dei laureati – valutazione 
dell’esperienza di studio e prospettive 
future 

Laureandi 

11

Periodo e durata di 
somministrazione 

(indicativo)

Modalità di 
somministrazione

Scala

Ultimo 
tasso di 

adesione 
registrato

gennaio/febbraio in 
relazione all’anno appena 
concluso.

Valutazione Sì

Durata: 30 gg Benchmarking Sì
gennaio/febbraio in 
relazione all’anno appena 
concluso.

Valutazione Sì 

Durata: 30 gg Benchmarking Sì

maggio/giugno in 
relazione all’A.A. appena 
concluso.

In corso Valutazione Sì

Durata: 40 gg (stima 90%) Benchmarking Sì
maggio/giugno in 
relazione all’A.A. appena 
concluso.

In corso Valutazione Sì

Durata: 40 gg (stima 90%) Benchmarking Sì
febbraio/marzo in 
relazione all’anno appena 
concluso.

Valutazione Sì

Durata: 30 gg Benchmarking Sì
novembre/dicembre in 
relazione all’anno solare 
concluso

Valutazione Sì

Durata: 30 gg Benchmarking No

maggio in relazione 
all’A.A. in corso. 
Novembre in relazione 
all’A/A concluso

In corso Valutazione Sì

Durata: 30 gg (stima 90%) Benchmarking No

Valutazione No

Benchmarking Sì

Valutazione No

Benchmarking Sì

Valutazione No

Benchmarking Sì

93,80%

e

76,70% Benchmarking Sì

Finalità

Facoltativa

1-6

50,70%

Facoltativa 58,60%

Obbligatoria, su 
campione

Obbligatoria 1-10

Facoltativa 1-10 38,30%

Facoltativa 1-6 55,00%

Attiva durante tutto 
l’anno

Attiva durante tutto l’A.A. Obbligatoria 1-10 100%

1-10 95,60%

Attiva durante tutto 
l’anno

Facoltativa 1-10 76,60%

Attiva durante tutto 
l’anno

Obbligatoria

Facoltativa 1-10

Valutazione No

Caratteristiche

I questionari sono realizzati nell’ambito del progetto 
Good Practice  del Politecnico di Milano – MIP, e 
vengono somministrati a più di 30 atenei italiani.
Ogni categoria di utenza valuta i servizi di cui fruisce

Con adesione al Consorzio AlmaLaurea.
Contiene domande sull’esperienza universitaria, il 
giudizio sui servizi fruiti, le prospettive
Con adesione al Consorzio AlmaLaurea.
Contiene domande sulla condizione occupazionale e 
l’attinenza dell’esperienza accademica

Con adesione al Consorzio AlmaLaurea.

Indagine sul benessere organizzativo, il grado di 
condivisione del sistema di valutazione, la valutazione 
del proprio superiore gerarchico

Approfondimento sul gradimento degli specifici 
servizi dipartimentali con possibilità di proporre 
eventuali azioni di miglioramento

Focus sui servizi specificamente rivolti agli studenti, 
con maggior dettaglio e tempestività rispetto alle 
indagini Good Practice

Oltre alle domande specifiche sulla didattica, sono 
contemplate domande relative alla qualità delle 
infrastrutture per la didattica

Contengono domande sull’esperienza accademica, sui 
servizi fruiti, la condizione occupazionale e l’impiego 
delle competenze acquisite durante il dottorato

Oltre alle domande specifiche sulla didattica, sono
completate domande relative alle qualità delle
infrastruttureper la didattica
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a) Progetto Good Practice
Al fine di rilevare in maniera comparativa 
la soddisfazione degli utenti relativamen-
te ai vari servizi fruiti, già da cinque anni si 
assumono a riferimento le indagini svolte 
nell’ambito del progetto Good Practice coor-
dinato dal Politecnico di Milano (MIP). Grazie 
a questo canale, l’Ateneo ha la possibilità di 
confrontare le proprie prestazioni nei servizi 
amministrativi e di supporto con quelle del-
le altre università (circa 30 collocate preva-
lentemente nel Centro-Nord), sia in termi-
ni di efficacia-efficienza dei servizi sia in ter-
mini di soddisfazione percepita dagli uten-
ti. In questo modo, si rende possibile l’indi-
viduazione da un lato dei fattori di migliora-
mento nell’erogazione dei servizi e dall’al-
tro delle principali vulnerabilità sistemiche. 
Per i processi di miglioramento si individua-
no essenzialmente i servizi per i quali gli al-
tri atenei sono più economici e performanti, 
apprendendo, anche per via di contatti diret-
ti, le eventuali buone pratiche sottese. La co-
noscenza delle vulnerabilità sistemiche inve-
ce consente di contestualizzare anche a livel-
lo nazionale eventuali bassi livelli di soddisfa-
zione locale, spiegandoli nell’ambito di feno-
meni strutturali relativi a determinati conte-
sti e a specifiche restrizioni delle normative 
nazionali (come ad esempio la materia degli 
approvvigionamenti, e dei servizi generali).

I risultati derivanti da tale collaborazione, so-
no già stati parzialmente analizzati al capito-
lo 1 nell’ambito dell’analisi di posizionamen-
to dell’Ateneo nei confronti degli altri atenei 
aderenti. Nel seguito sono riportati valori ri-
sultanti dall’indagine per gli anni 2017 e 2018, 
al netto dei risultati relativi alla componente 
studentesca che, come detto in precedenza, 
sono ancora in corso di rilevazione. Per faci-
litare la lettura, sono stati evidenziati in ros-
so i servizi che presentano una flessione nel 
2018 rispetto al corrispondente valore del 
2017, mentre in verde gli altri. La rilevazione 
riguarda sia le aree centrali – intese nelle do-
mande del questionario come riferite ai ser-
vizi erogati dall’Amministrazione Centrale – 
che i Dipartimenti – intesi come Strutture De-
centrate.

I risultati generali dimostrano un miglio-
ramento generalizzato nella valutazione 
dei servizi tra il 2017 e il 2018, di particola-
re portata con riferimento al personale tec-
nico amministrativo. Da segnalare che il mi-
glioramento registrato si cumula all’analogo 
già registrato negli anni precedenti, con un si-
gnificativo incremento di valutazione rispet-
to all’avvio delle misurazioni.
I miglioramenti più significativi si registra-
no negli ambiti dei servizi rivolti alla ammi-
nistrazione e gestione del personale, negli 

•Tabella 9
Indagini GP relative agli anni 2017 e 2018 – DDA

Rivolta a Personale  docente, dottorandi, assegnisti
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  Firenze
2018

Firenze
2017

Diff. Media
Mega 2018

Diff. Media 
Atenei 2018

Diff.

Amministrazione e gestione del personale 4,55 4,33 0,22 4,27 0,28 4,47 0,08

Approvvigionamenti e servizi generali e 
logistici

3,69 3,54 0,15 3,62 0,07 3,86 -0,17

Comunicazione 3,69 3,62 0,07 3,78 -0,09 3,92 -0,23

Sistemi Informativi 3,78 3,66 0,12 4,03 -0,25 4,20 -0,42

Supporto alla didattica 4,04 3,99 0,05 4,24 -0,20 4,38 -0,34

Supporto alla ricerca 4,10 3,92 0,18 3,93 0,17 4,10 0,00

Sistemi bibliotecari 4,69 4,62 0,07 4,68 0,01 4,75 -0,06

Soddisfazione generale servizi 
Amministrazione Centrale

4,05 3,96 0,09 4,03 0,02 4,17 -0,12

Soddisfazione generale servizi Strutture 
Decentrate

4,30 4,25 0,05 4,32 -0,02 4,42 -0,12

Medie totali 4,10 3,99 0,11 4,10 0,00 4,25 -0,15

Numero di questionari validi 1.626 1.669 -43

Caratteristiche

I questionari sono realizzati nell’ambito del progetto 
Good Practice  del Politecnico di Milano – MIP, e 
vengono somministrati a più di 30 atenei italiani.
Ogni categoria di utenza valuta i servizi di cui fruisce

Con adesione al Consorzio AlmaLaurea.
Contiene domande sull’esperienza universitaria, il 
giudizio sui servizi fruiti, le prospettive
Con adesione al Consorzio AlmaLaurea.
Contiene domande sulla condizione occupazionale e 
l’attinenza dell’esperienza accademica

Con adesione al Consorzio AlmaLaurea.

Indagine sul benessere organizzativo, il grado di 
condivisione del sistema di valutazione, la valutazione 
del proprio superiore gerarchico

Approfondimento sul gradimento degli specifici 
servizi dipartimentali con possibilità di proporre 
eventuali azioni di miglioramento

Focus sui servizi specificamente rivolti agli studenti, 
con maggior dettaglio e tempestività rispetto alle 
indagini Good Practice

Oltre alle domande specifiche sulla didattica, sono 
contemplate domande relative alla qualità delle 
infrastrutture per la didattica

Contengono domande sull’esperienza accademica, sui 
servizi fruiti, la condizione occupazionale e l’impiego 
delle competenze acquisite durante il dottorato

approvvigionamenti, nei servizi generali e 
logistici e nei servizi di supporto alla ricerca. 
Nonostante i miglioramenti, si riscontrano 
però ancora dei servizi che, rispetto agli al-
tri Mega Atenei, non hanno raggiunto il cor-
rispondente livello di benchmark. Si tratta 
in particolare dei servizi informatici, di sup-
porto alla didattica, di comunicazione. Le li-
nee di Performance Organizzativa pianificano 
azioni per il miglioramento atteso.
Si tratta in generale di tendenze già note dai 
precedenti esercizi che hanno generato inter-
venti già avviati nelle precedenti programma-
zioni e che hanno consentito di pervenire già 
in questa misurazione a livelli di gradimento 
finalmente soddisfacenti per i servizi di ap-
provvigionamento, i servizi generali e logi-
stici e per la comunicazione, contrastando 
una percezione iniziale sfavorevole. Ulterio-
ri dettagli e specifiche tabelle di benchmark, 
sia sulle singole domande dei questionari im-
piegati che in relazione agli specifici atenei 
aderenti, sono disponibili nella sezione rela-
tiva all’indagine nel servizio DAF, con accesso 
riservato agli utenti interni. Le risultanze dei 
questionari relativi alle singole Strutture, an-
che relativamente alle altre fonti di customer, 
sono disponibili nella sezione dedicata “Ciclo 
della Performance” in DAF, quali elementi di 
riferimento per gli obiettivi di miglioramento 
delle singole Strutture.

https://www.daf.unifi.it/
https://www.daf.unifi.it/vp-501-ciclo-della-performance.html
https://www.daf.unifi.it/vp-501-ciclo-della-performance.html
https://www.daf.unifi.it/
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Sempre all’interno del Progetto GP si svilup-
pa l’indagine su “Benessere Organizzativo, 
sul grado di condivisione del sistema di valu-
tazione e sulla valutazione del superiore ge-
rarchico”, sfruttando così le relative poten-
zialità di benchmark offerte. L’indagine con-
sente anche di rispondere ad obblighi di leg-
ge relativi allo specifico ambito della sicurez-
za negli ambienti di lavoro1, raccoglie il contri-
buto di tutti i dipendenti ai processi di qualità 
dell’Ateneo, favorisce l’individuazione di mi-
sure di miglioramento anche su ambiti quali 
il benessere dei lavoratori, il grado di condivi-
sione del sistema di valutazione, la generale 
soddisfazione e la produttività.
Gli esiti dell’indagine condotta nel 2019 con 
riferimento alla situazione percepita nel 2018 
sono raffigurati nella tavola che segue.
Deve essere innanzitutto evidenziato il net-
to miglioramento registrato dall’Ateneo in 
confronto alle altre istituzioni universitarie 
e rispetto al precedente anno. Si registra in-
fatti un sistematico maggior livello di benes-
sere percepito rispetto al sistema degli altri 
atenei partecipanti. 
Unica evidente criticità è rappresentata dal 
tema delle discriminazioni (di età, genere e 

1 D.Lgs. 150/2009 “Lavoro pubblico, efficienza 
e trasparenza delle PA”; D.Lgs. 81/2008 “Testo 
Unico in materia di tutela della salute e della si-
curezza negli ambienti di lavoro”; D.Lgs. 33/2013 
“Decreto trasparenza”

disabilità), dovuta sia a un arretramento del 
valore rispetto allo scorso anno che a un in-
cremento medio del valore nel sistema degli 
altri atenei. L’effetto combinato è un distan-
ziamento piuttosto marcato dagli atenei di 
benchmark. L’analisi delle valutazioni indivi-
duali ha consentito di individuare nel fatto-
re età quello di maggior rilievo nella deter-
minazione della percezione di discriminazio-
ne, non spiegata invece da fattori di genere 
e di disabilità. Dato che la percezione di di-
scriminazione è stata segnalata prevalente-
mente da soggetti di età superiore ai 50 an-
ni e soggetti con almeno 5 anni di anzianità 
prevalentemente appartenenti ad aree fun-
zionali non amministrative, si può ipotizzare 
che i recenti interventi di natura organizzati-
va a valorizzazione delle competenze di tutto 
il personale possano aver presentato qualche 
elemento di frizione nelle situazioni più con-
solidate. Sul tema, così come su altri riguar-
danti il benessere dei lavoratori, si è aperto 
prima un canale di ricezione contributi e poi 
un tavolo di confronto con gli esiti che varran-
no più avanti presentati.

b) Customer Satisfaction sui servizi ammi-
nistrativi 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 gradimento nei con-
fronti dei servizi amministrativi erogati a li-

•Tabella 10
Indagini GP relative agli anni 2017 e 2018 – PTA
Rivolta a Personale tecnico-amministrativo e collaboratori ed esperti  linguistici
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vello dipartimentale. Il questionario sommi-
nistrato ormai per la quinta volta, nel mese 
di dicembre 2019 e con il prezioso contributo 
del Dipartimento di Statistica, Informatica e 
Applicazioni “Giuseppe Parenti”, ha ricevuto 
1.455 adesioni fra docenti, assegnisti, dotto-
randi, con tassi di adesione particolarmente 
elevati della componente docente (63,7%) e 
notevolmente cresciuti rispetto alle edizioni 
precedenti (53,5% nel 2018 e 57,5% nel 2017).
L’indagine è stata elaborata anche per offrire 
una visione d’insieme delle Strutture ai Diret-
tori e Responsabili Amministrativi di Diparti-
mento e costituisce pertanto un importante 
strumento di confronto, favorisce gli appro-
fondimenti interni e l’adozione di misure cor-
rettive, beneficiando anche del contributo di 
positive esperienze che si sono sperimentate 
e poi diffuse negli scorsi esercizi (buone pra-
tiche).
Quest’anno sono state apportate alcune mo-
difiche al questionario per valorizzarne le po-
tenzialità, anche di impiego a fini di misura-
zione della performance. In particolare è sta-
to aggiunto l’ambito dei servizi di supporto 

  Firenze
2018

Firenze
2017

Diff. Media
Mega 2018

Diff. Media 
Atenei 2018

Diff.

Amministrazione e gestione del personale 4,35 4,14 0,21 3,77 0,58 3,88 0,47

Approvvigionamenti e servizi generali e 
logistici

3,62 3,44 0,18 3,51 0,11 3,66 -0,04

Comunicazione 3,77 3,64 0,13 3,75 0,02 3,76 0,01

Sistemi Informativi 4,00 3,93 0,07 4,21 -0,21 4,23 -0,23

Contabilità 4,57 4,43 0,14 4,12 0,45 4,02 0,55

Soddisfazione generale servizi 
Amministrazione Centrale

4,11 3,82 0,29 3,95 0,16 3,97 0,14

Soddisfazione generale servizi Strutture 
Decentrate

4,16 3,81 0,35 4,05 0,11 4,00 0,16

Medie totali 4,08 3,89 0,20 3,91 0,17 3,93 0,15

Numero di questionari validi 856 960 -104
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all’internazionalizzazione e sono state tra-
sformate le domande di individuazione dei 
servizi da migliorare (le domande VA06) in 
domande di valutazione, con indicazione del-
le proposte di miglioramento per le valuta-
zioni inferiori; infine è stata trasformata la 
scala di valutazione da base 5 a base 10, ar-
monizzandola a quella impiegata in altre rile-
vazioni interne. Queste modifiche hanno na-
turalmente provocato alcune discontinuità di 
impego, che verranno di volta in volta presen-
tate.
La tavola che segue presenta i principali risul-
tati registrati negli ultimi esercizi con riferi-
mento alle domande generali di valutazione 
dell’indagine.
I risultati dimostrano il cresciuto gradimento 
per i servizi offerti dal personale dei Diparti-
menti, con livelli di soddisfazione decisamen-
te elevati, dato che tra il 70% e 80% dei ri-
spondenti si è pronunciato con valutazioni 
dello spettro “Positivamente” o “Molto po-
sitivamente”. Di particolare rilievo il risultato 
della domanda di riepilogo VA07 in cui si chie-

de una valutazione complessiva del suppor-
to amministrativo prestato: si tratta ormai di 
una sostanziale completa soddisfazione per 
i servizi offerti, che vede solo un 16% dell’u-
tenza in una soglia di soddisfazione neutra-
le o negativa.
In continuità con quanto affermato nel-
lo scorso piano, si può attribuire il merito di 
questa progressione ormai decisamente con-
solidata essenzialmente al personale ivi ope-
rante e, per parte non trascurabile, ai risulta-
ti ottenuti nel tempo attraverso specifici e 
molteplici interventi organizzativi, di indiriz-
zo, formativi e di rafforzamento e di raziona-
lizzazione delle componenti di personale.
L’indagine raccoglie, attraverso una specifi-
ca batteria di domande, anche una valuta-
zione più specifica sui singoli servizi fruiti, ri-
chiedendo per i servizi a valutazione più con-
tenuta l’esplicitazione dei possibili fattori di 
miglioramento proposti. Come detto, questo 
punto della rilevazione rappresenta un punto 
di discontinuità rispetto all’anno precedente, 
in cui le domande erano già poste in relazione 

•Tabella 11
Good Practice edizione 2019

(relativa all’anno 2018) e
confronti con l’edizione precedente

e con gli atenei di benchmark

Sezioni Media 
Unifi 2018

Media 
Atenei 
2018

Differenza 
Unifi — 
Atenei 
2018

Media 
Unifi 2017

Media 
Atenei 2017

Differenza 
Unifi — 

Atenei 2017

Differenza 
Unifi — 

2018-2017

A — L’ambiente di lavoro 4,24 4,21 0,03 4,24 4,16 0,08 0,00

B — Le discriminazioni 3,56 4,55 -0,99 3,83 3,79 0,04 -0,27

C — L’equità nella mia 
amministrazione 3,10 2,88

0,22
3,03 2,76

0,27 0,07

D — Carriera e sviluppo 
professionale 3,08 2,86

0,22
2,97 2,79

0,18 0,11

E — Il mio lavoro 4,36 4,29 0,07 4,24 4,23 0,01 0,12

F — I miei colleghi 4,45 4,29 0,16 4,37 4,21 0,16 0,08

G — Il contesto del mio 
lavoro 3,56 3,34

0,22
3,44 3,25

0,19 0,12

H — Il senso di 
appartenenza 4,21 4,13

0,08
4,10 4,01

0,09 0,11

L — La performance 
organizzativa 3,53 3,16

0,37
3,24 3,08

0,16 0,29

M — Le mie performance 3,73 3,52 0,21 3,65 3,50 0,15 0,08

N — Il funzionamento del 
sistema 3,47 3,19

0,28
3,35 3,17

0,18 0,12

O — Il mio responsabile e la 
mia crescita 4,26 4,04

0,22
4,19 3,91

0,28 0,07

P — Il mio responsabile e 
l’equità 4,29 4,00

0,29
4,23 3,86

0,37 0,06

Q — Il mio responsabile e il 
sistema di valutazione 4,19 3,88

0,31
4,09 3,79

0,30 0,10

Macro-Sezioni Media 
Unifi 2018

Media 
Atenei 
2018

Differenza 
Unifi — 
Atenei 
2018

Media 
Unifi 2017

Media 
Atenei 2017

Differenza 
Unifi — 

Atenei 2017

Differenza 
Unifi — 

2018-2017

Benessere organizzativo 3,87 3,81 0,06 3,81 3,69 0,12 0,06

Grado di condivisione del 
sistema di valutazione 3,55 3,26

0,29 3,40 3,23 0,17 0,15

Valutazione del superiore 
gerarchico 4,25 3,98

0,27 4,18 3,86 0,32 0,07

Numero di questionari 
compilati

865 5.515 549 4.679

• Il processo di pianificazione
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alla eventuale necessità di un miglioramen-
to (non quindi una valutazione). Ne consegue 
che le possibilità di confronto delle domande 
con quelle dell’anno precedente è limitata.
Dall’analisi della tavola di dettaglio dei singoli 
servizi e dei Dipartimenti che segue, si evince 
che tali valutazioni, comunque generalmente 
positive, sono al loro interno molto articola-
te. La tavola riporta per ciascun Dipartimen-
to e servizio il numero di rispondenti che han-
no valutato negativamente il servizio (valu-
tazioni da 1 a 5) e di quelli che lo hanno va-
lutato positivamente (valutazioni da 6 a 10). 
Per la sola colonna delle valutazioni negative 
la cella viene colorata in giallo qualora la quo-
ta di rispondenti con valutazioni negative sia 
compresa tra il 10 e il 20% dei rispondenti, in 
rosa qualora tale quota superi invece il 20% 
dei rispondenti. In buona sostanza la cella ha 
colorazione tutte le volte che la quota di in-
soddisfatti del servizio sia dimensionalmen-
te significativa.

Dato poi che i rispondenti che hanno forni-
to una valutazione inferiore a 9 erano tenu-
ti a indicare le azioni opportune per miglio-
ramento del servizio, ogni Struttura dispone 
degli elementi di indirizzo necessari per l’in-
dividuazione delle soluzioni di miglioramen-
to più pertinenti.

•Tabella 12
Indagine di customer satisfaction sui 

servizi dipartimentali. Percentuale risposte 
“positivamente” e “molto positivamente” sul 

totale delle domande generali di gradimento
anni 2015-2019

.

Nel 2015 non sono state somministrate le domande VA03 e VA04.

•Tabella 13
Indagine di customer satisfaction sui servizi dipartimentali – Mappatura delle buone pratiche e delle possibili aree di miglioramento

Anni

Domande 2015 2016 2017 2018 2019

VA02. Competenza del personale amministrativo 64,2 76,3 74,9 82,9 82,8

VA03. Valutazione tempi di soluzione 61,8 72,4 71,5 75,4

VA04. Chiarezza funzioni e servizi 58,1 65,6 69,9 69,6

VA05. Disponibilità del personale amministrativo 74,2 80,0 82,8 84,9 86,4

VA07. Gestione amministrativa del Dipartimento 62,9 65,9 71,2 76,5 83,3
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Innanzitutto si ravvisano chiaramente i ser-
vizi in cui sono contenute le segnalazioni ne-
gative (valutazioni da 1 a 5) e quindi conse-
guentemente soddisfano la generalità degli 
utenti: supporto alla ricerca, reclutamento 
di personale esterno, autorizzazione incari-
chi, trasparenza e comunicazione, missio-
ni. Più critici invece appaiono altri servizi ed in 
particolare gli approvvigionamenti, il suppor-
to alla didattica, l’organizzazione di convegni 
e seminari e l’internazionalizzazione.
Si ravvisano poi Dipartimenti che presentano 
situazioni critiche in molti dei servizi valutati. 
Questa circostanza fornisce senz’altro note-
voli opportunità per una revisione più gene-
rale dell’assetto, volto anche a rilevare even-
tuali criticità presenti nella sfera organizza-
tiva, delle infrastrutture o dei collegamenti 
con le strutture centrali dell’Ateneo.
In ultimo preme ricordare il forte legame esi-
stente ormai dallo scorso anno tra questa 
indagine e i progetti delle strutture diparti-
mentali che riguardano tutto il personale ivi 
collocato e che indirizzano gli interventi più 
consistenti proprio alla soluzione dei temi 
evidenziati dall’indagine, oltreché al recepi-
mento delle indicazioni a declinazione stra-
tegica dei piani d’Ateneo.
Questa indagine trova infatti particolare im-
piego nel capitolo 4 dedicato alla Performan-
ce di Struttura.

c) Indagini specifiche rivolte agli studenti
Fra le indagini di customer rivolte agli stu-
denti, non tutte disponibili in questo Piano 
Integrato per le ragioni sopra esposte con-
nesse alla introdotta obbligatorietà di parte-
cipazione, particolare importanza assumono 
le indagini su:
1.	 l’opinione sulla didattica da parte degli 

studenti frequentanti;
2.	la valutazione dei servizi di supporto agli 

studi;
3.	il profilo e la condizione occupazionale dei 

laureati “AlmaLaurea”.
Da ricordare che la rilevazione dell’opinio-
ne degli studenti frequentanti, dei laurean-
di e laureati è inserita nel sistema dei requisi-
ti per l’Assicurazione di Qualità degli atenei e 
l’Accreditamento dei Corsi di Studio (D.M. 47 
del 30 gennaio 2013).

c.1) L’opinione sulla didattica da parte degli 
studenti frequentanti
L’opinione degli studenti frequentanti avvie-
ne mediante una rilevazione on-line, accessi-
bile al raggiungimento dei due terzi dell’ero-
gazione dei corsi di insegnamento. La com-
pilazione del questionario è obbligatoria ed 
è comunque richiesta prima dell’accesso al-
la prima prenotazione dell’esame. Per le va-
lutazioni si impiegano i questionari compila-
ti entro un anno accademico da quello di fre-
quenza.
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).

•Tabella 14
Valutazione della didattica da parte degli 

studenti frequentanti – a.a. 2018/2019

Quesito
A.A. 2017/2028 Media A.A. 

precdenteRisposte P1 P2 Media SQM L1 L2

D1 205920 10,07 89,93 7,643 1,838 7,63 7,65 7,414

D2 205920 10,28 89,72 7,617 1,843 7,61 7,63 7,44

D3 166202 10,15 89,85 7,731 1,883 7,72 7,74 7,513

D4 205920 13,06 86,94 7,429 1,958 7,42 7,44 7,267

D5 205920 9,12 90,88 7,726 1,794 7,72 7,73 7,643

D6 205920 13,38 86,62 7,458 2,006 7,45 7,47 7,383

D7 205920 12,13 87,87 7,579 1,988 7,57 7,59 7,512

D8 128245 9,38 90,62 7,821 1,879 7,81 7,83 7,687

D9 205920 9,19 90,81 7,878 1,916 7,87 7,89 7,77

D10 166202 6,23 93,77 8,222 1,759 8,21 8,23 8,199

D11 166202 9,73 90,27 7,921 1,981 7,91 7,93 7,884

D12 166202 9,59 90,41 7,936 1,966 7,93 7,95 7,876

D13 205920 7,78 92,22 8,011 1,849 8 8,02 7,965

D14 205920 7,17 92,83 8,068 1,821 8,06 8,08 7,977

D15 205920 14,93 85,07 7,376 2,075 7,37 7,39 7,24

D16 158224 13,63 86,37 7,403 1,973 7,39 7,41 7,208

D17 205920 8,42 91,58 7,903 1,84 7,9 7,91 7,888

D18 205920 10,44 89,56 7,698 1,916 7,69 7,71 7,678

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
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L’analisi dei risultati generali della rilevazio-
ne rivela un giudizio largamente positivo 
su tutti i quesiti e anche un loro sistematico 
miglioramento rispetto al precedente an-
no. Tale situazione appare confermare l’effi-
cacia degli interventi realizzati nell’anno e di-
mostra la concordanza di risultati con gli altri 
strumenti di raccolta delle opinioni.
Bisogna tuttavia ricordare che lo scorso an-
no, in relazione all’avvio del nuovo gestiona-
le per la gestione delle carriere degli studen-
ti e il conseguente cambio di piattaforma an-
che per l’indagine in esame, si era manifesta-
ta una grossa discontinuità di valutazioni per 
tutti gli item rispetto alle tendenze passate, 
spiegabile solo in parte con la diversa modali-
tà grafica di proposizione del questionario in-
trodotta dal nuovo applicativo. A seguito di 
interventi correttivi apportati in corso d’anno, 
si è rafforzata la convinzione che tale discon-
tinuità in realtà fosse l’espressione di un at-
teggiamento più di fondo, che ha consentito 
agli studenti di esprimere il proprio disorien-
tamento, e a tratti disappunto, nei confronti 
della migrazione avvenuta.
Fermo restando quindi il valore di questa in-
dagine sia per le valutazioni dei servizi didat-
tici che dei servizi correlati, si ritiene comun-
que preferibile dedurre indicazioni di pro-
grammazione dall’indagine sui servizi di sup-
porto allo studio, sia perché ancor più perti-
nente, ma anche perché non affetta dalle de-
scritte problematiche di migrazione.

c.2) La valutazione dei servizi di supporto 
agli studi
Per il terzo anno consecutivo, dopo l’introdu-
zione a fine 2017, viene somministrata agli 
studenti una specifica indagine di valutazio-

ne dei servizi di supporto agli studi. Già nel 
corso del 2018 questa rilevazione aveva as-
sunto una notevole importanza nel contesto 
delle indagini rivolte all’utenza sia per la sua 
pertinenza che per la sua notevole copertu-
ra. Infatti dal 2018 l’indagine viene erogata 
in modalità obbligatoria all’accesso ai servi-
zi on-line da parte dello studente, in due fi-
nestre temporali normalmente collocate nel 
primo e nel secondo semestre dell’anno acca-
demico (aprile e ottobre).
Pertanto la numerosità delle valutazioni rac-
colte è sensibilmente cresciuta nel tempo 
passando dalle 2.517 unità della rilevazione 
del 2017 (con adesione volontaria), alle 39.256 
unità della rilevazione primaverile 2018 e le 
29.228 della rilevazione autunnale del 2019. 
L’apparente calo di quest’ultima è dovuto al-
la distinzione di obbligatorietà, già descrit-
ta in precedenza, fra l’indagine in questio-
ne e l’altra rientrante nell’ambito del proget-
to GP, cui sono stati invitati alla partecipazio-
ne oltre 9.000 studenti. Pertanto pur varian-
do il numero di rispondenti a questa indagine 
non varia il contingente complessivo di valu-
tazioni, che a differenza del passato assume 
una caratteristica di maggior rappresentati-
vità (in senso statistico) delle valutazioni re-
gistrate.
L’indagine in questione pertanto ha assun-
to ormai un carattere di assoluta centrali-
tà nel sistema della valutazione dei servizi 
all’utenza con le sue due rilevazioni annuali 
che raccolgono un numero approssimativo di 
70.000 valutazioni.
Oltre che le modalità di somministrazione, 
quest’anno l’indagine ha visto anche l’incre-
mento del numero di domande somministra-
te che passa dal set di 32 domande suddivi-

se in 5 sezioni del 2018 alle attuali 58 doman-
de suddivise in 9 sezioni (compresa una infor-
mativa sulla conoscenza della “Carta dei dirit-
ti e dei doveri degli studenti”). Oltre alle già 
esistenti:
	Aule didattiche (8 domande)
	Laboratori tecnico / informatici (8 doman-

de)
	Servizi web per l’immatricolazione (4 do-

mande)
	Sportelli segreterie studenti (5 domande)
	Call - Center e Mail - Center UNIFI (7 do-

mande)
quest’anno sono state aggiunte le sezioni:
	Servizi Web unifi.it (9 domande)
	Servizi di mobilità legati alla carta regiona-

le “Studente della Toscana” (4 domande)
	Servizio bibliotecario d’Ateneo (9 doman-

de)
	Servizi di orientamento (3 domande)
La versione completa del questionario è ri-
servata a coloro che dichiarano una frequen-
za superiore al 50% delle lezioni, agli altri non 
vengono proposte le domande relative al-
le prime due sezioni (Aule e Laboratori). Per 
ogni aspetto sottoposto a valutazione, viene 
richiesto di esprimere un giudizio, ove appli-
cabile, su scala da 1 a 10.
La relazione conclusiva del 2019 non è stata 
redatta alla chiusura di questo Piano, pertan-
to ne sono stati anticipati gli esiti con una pri-
ma semplice elaborazione riferita alle medie 
di valutazione raccolte nella rilevazione au-
tunnale del 2019, confrontata con quella già 
pubblicata in precedenza con riferimento al-
la rilevazione primaverile del 2018. La tavola 
sottostante riepiloga i punteggi medi di Ate-
neo con confronto alle due date di rilevazio-
ne.
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Aule didattiche

Come ne valuti l’adeguatezza in termini di:

capienza  (posti disponibli)  7,14    7,05   -0,09   

visibilità (di quanto illustrato tramite lavagna / proiettore)  6,83    7,01    0,18   

abitabilità (es: stato di conservazione dei locali, pulizia, 

comfort della seduta e dello spazio per prendere appunti)

 6,44    6,50    0,06   

climatizzazione  5,71    6,12    0,41   

acustica del locale  6,59    6,84    0,25   

accessibilità  7,19    7,24    0,05   

connessione wi-fi ad internet  5,35    6,23    0,88   

giudizio complessivo  6,55    6,78    0,23   

Laboratori tecnico/informatici

Come ne valuti l’adeguatezza in termini di:

capienza  6,57    6,87    0,30   

aggiornamento della strumentazione  6,37    6,66    0,29   

abitabilità (es: stato di conservazione dei locali,

pulizia, comfort)

 6,74    6,91    0,17   

supporto del personale tecnico  6,80    6,91    0,11   

climatizzazione  6,12    6,34    0,22   

accessibilità (assenza di barriere architettoniche)  6,88    7,15    0,27   

connessione wi-fi ad internet  5,77    6,42    0,65   

giudizio complessivo  6,60    6,81    0,21   

Servizi web per l’immatricolazione

Come valuti le pagine web predisposte da UNIFI in termini di:

chiarezza  6,08    6,11    0,03   

completezza informativa  6,33    6,48    0,15   

facilità di accesso  6,11    6,25    0,14   

facilità di compilazione della modulistica  6,32    6,59    0,27   

Sportelli segreterie studenti

Come valuti il servizio in relazione a:

accessibilità dell’ufficio  6,18    6,29    0,11   

tempi di attesa in coda prima di accedere al servizio  5,45    5,46    0,01   

cortesia dell’operatore  6,54    6,61    0,07   

chiarezza espositiva (l'operatore usa un linguaggio

semplice e preciso)

 6,55    6,63    0,08   

competenza dell’operatore (capacità dell'operatore di 

evadere la pratica)

 6,48    6,53    0,05   

Call-Center e Mail-Center UNIFI

Come valuti il servizio Call-Center in relazione a:

tempi di risposta  5,69    5,72    0,03   

cortesia dell’operatore  6,34    6,53    0,19   

chiarezza espositiva (l'operatore usa un linguaggio semplice 

e preciso)

 6,33    6,51    0,18   

competenza dell’operatore nel rilasciare le informazioni 

richieste

 6,28    6,37    0,09   

Come valuti il servizio Mail-Center informa.studenti@unifi.it  in relazione a:

tempi di risposta  6,12    5,97   -0,15   

chiarezza espositiva (l'operatore usa un linguaggio semplice 

e preciso)

 6,44    6,47    0,03   

competenza dell’operatore nel rilasciare le informazioni 

richieste

 6,39    6,39   -   

F01
Con che frequenza stai seguendo le lezioni

degli insegnamenti previsti in questo semestre?

1                                 mai frequantato

2                  fino al 50% delle lezioni

3                  più del 50% delle lezioni

Sez. 1
solo se 
F01=3

Sez. 2
solo se 
F01=3

Sez. 3
solo se 
alla fine 

del I sem. 
del I anno

Sez. 4

Sez. 5

valutazione media
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Servizi web unifi.it

Come valuti la sezione SERVIZI AGLI STUDENTI del sito web

www.unifi.it in relazione a:

chiarezza  -      6,18    -     

completezza informativa  -      6,32    -     

usabilità  -      6,31    -     

Come valuti la sezione DIDATTICA del sito web www.unifi.it in relazione a:

chiarezza  -      6,34    -     

completezza informativa  -      6,44    -     

usabilità  -      6,41    -     

Come valuti la nuova APP per la gestione integrata dei servizi studenti in relazione a:

chiarezza  -      6,70    -     

completezza informativa  -      6,62    -     

usabilità  -      6,72    -     

Servizi di mobilità legati alla carta regionale "Studente della Toscana"

Come valuti il servizio di Trasporto Pubblico Locale in relazione a:

raggiungibilità delle sedi universitarie che frequenti  -      7,25    -     

frequenza delle corse  -      6,93    -     

Come giudichi l'utilità del servizio UNIFI che consente di 

usare la carta regionale "Studente della Toscana" come 

titolo di viaggio per tutti i mezzi pubblici urbani dell'area 

fiorentina?

 -      8,55   

 -     

Quanto sono cambiate le tue abitudini di mobilità  a seguito 

dell'introduzione del servizio di Trasporto Pubblico Locale 

integrato alla carta regionale "Studente della Toscana"?

 -      6,41   

 -     

Servizio Bibliotecario d'Ateneo

Come ne valuti l'adeguatezza in termini di:

orari d'apertura  -      7,13    -     

ampiezza del catalogo  -      7,29    -     

numero postazioni di studio / consultazione  -      6,91    -     

abitabilità (es: stato di conservazione dei locali, pulizia, 

comfort, silenziosità) 
 -      7,11   

 -     

cortesia / disponibilità del personale di supporto  -      7,24    -     

climatizzazione  -      6,86    -     

accessibilità (assenza di barriere architettoniche)  -      7,14    -     

connessione wi-fi ad Internet  -      6,51    -     

Tenendo conto di tutti questi aspetti, attribuisci, 

complessivamente, un giudizio all'adeguatezza del Servizio 

bibliotecario d'Ateneo

 -      7,14   

 -     

Servizi di Orientamento

Attribuisci un giudizio:

all'adeguatezza dello Sportello di Accoglienza

e Orientamento di Ateneo
 -      6,51   

 -     

di soddisfazione in relazione alle attività

di Orientamento in itinere
 -      6,53   

 -     

di soddisfazione in relazione ai servizi di Tutorato  -      6,70    -     

Sez. 6

Sez. 7

Sez. 8

Sez. 9
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tizzazione e accessibilità. In miglioramento 
anche i servizi di contatto con gli studenti 
(servizi Web per l’immatricolazione, segrete-
rie studenti, callcenter e mailcenter).
In maniera trasversale si devono sottolineare 
i considerevoli miglioramenti percepiti nel-
la fruibilità della connessione alla rete Wi-
Fi, visti anche gli specifici investimenti soste-
nuti negli anni recenti. Unici servizi che dimo-
strano un arretramento di valutazione ri-
guardano la capienza delle aule didattiche e 
i tempi di risposta ai servizi mailcenter. En-
trambi i punti, come si vedrà oltre, sono og-
getto di specifici interventi sulle linee di Per-
formance Organizzativa.
In ultimo si vuole sottolineare l’importanza 
dell’indagine che, una volta integrata delle 
ulteriori sezioni sui servizi attualmente non 
valutati, consente di acquisire con tempesti-
vità informazioni sulla percezione dei servizi, 
fornendo importanti informazioni a supporto 
delle necessarie azioni correttive e di miglio-
ramento permanente, anche grazie alle sue 
due finestre temporali di valutazione.
c.3) Il profilo e la condizione occupazionale 
dei laureati “AlmaLaurea”
Tramite le indagini AlmaLaurea vengono rac-
colte le opinioni degli studenti in procinto di 
laurearsi e quelle dei laureati a uno, tre e cin-
que anni dalla conclusione degli studi. 

Si osserva innanzitutto una sostanziale va-
lutazione positiva per quasi tutti i servizi. 
Le valutazioni negative sono concentrate in 
ambiti, come quello dei tempi di attesa per 
l’accesso ai servizi di segreteria frontale e re-
mota, questi ultimi comunque con valutazio-
ni molto prossime alla sufficienza.
Nelle sezioni dei servizi non valutati in prece-
denza (sezioni 6-9) si ravvisano generali risul-
tati positivi, con una sostanziale sufficien-
za per i servizi di comunicazione e orienta-
mento in ingresso e in itinere, una ottima 
valutazione dei servizi bibliotecari e per la 
mobilità.
L’informazione ottenibile da questa indagi-
ne assume una maggior valenza valutativa 
se confrontata con gli esiti della precedente. 
Si nota innanzitutto il diffuso miglioramen-
to in tutti gli ambiti, senza dubbi ascrivibile 
agli interventi realizzati nel corso del 2019 sia 
in ambito infrastrutturale, organizzativo, lo-
gistico in primo luogo derivanti dalle specifi-
che pianificazioni degli ultimi anni.
Appaiono in particolare significativi i miglio-
ramenti fruibilità delle aule didattiche e in 
particolare quelli della climatizzazione e del-
la connessione Wi-Fi, ma anche acustici e di 
visibilità. Migliorano anche i servizi di labo-
ratorio, sia per connessione Wi-Fi, capienza, 
aggiornamento della strumentazione, clima-

•Figura 3
Laureati 2018: soddisfazione complessiva

del corso di studi per tipologia

La rilevazione dell’opinione dei laureandi av-
viene al momento della presentazione della 
domanda di laurea, mediante compilazione 
del previsto questionario. Sono al momento 
disponibili gli esiti dell’indagine 2019 relativa 
ai laureati del 2018.
La soddisfazione per l’esperienza universita-
ria appena conclusa viene misurata attraver-
so l’opinione espressa in merito agli aspetti 
di rilievo della carriera. In generale l’82,1% dei 
laureati si dichiara complessivamente soddi-
sfatto dell’esperienza universitaria conclusa 
(nel 2017 era l’85,1%). In figura 3 sono riporta-
te le valutazioni per tipologia di corso di studi.
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ricevono una valutazione “decisamente posi-
tiva” dal 39,9% dei fruitori e una “abbastan-
za positiva” da un altro 53,9%. Le postazio-
ni informatiche sono giudicate “presenti in 
numero adeguato” dal 41,3% dei fruitori. Il 
51,4% degli studenti ha valutato gli spazi de-
dicati allo studio individuale “presenti e ade-
guati”. Più critica la valutazione delle attrez-
zature per le attività didattiche quali labora-
tori e attività pratiche: solo il 18,1% le ha giu-
dicate “sempre o quasi sempre adeguate” cui 
va aggiunto un 43,4% di chi le ritiene “spesso 
adeguate”, per una soddisfazione comples-
siva del 61,5%. L’organizzazione degli esa-
mi (tra cui appelli, orari, informazioni, pre-
notazioni) è risultata “sempre o quasi sem-
pre” adeguata dal 28,2% degli studenti, a cui 
si aggiunge il 47,8% che la definisce adegua-
ta “per più della metà degli esami”, portando 
dunque il livello di soddisfazione all’76,0%.
Riguardo all’indagine sugli sbocchi occupa-
zionali, collegata meno direttamente all’ero-
gazione dei servizi della precedente, si cita-
no, per la rilevanza che assumono, i principali 
tassi di occupazione ad un anno dalla laurea. 
Il tasso di occupazione dei corsi triennali è pa-
ri al 74,2%, in aumento di 1,6 punti percen-
tuali rispetto alla rilevazione del 2017 sui lau-
reati triennali del 2016, in ascesa nell’ultimo 
quadriennio, e oltre 3 punti rispetto al primo 
anno di osservazione. Il tasso di occupazione 
dei laureati magistrali è complessivamente 
pari al 74,5% (-1,8% rispetto alla rilevazione 
del 2017, ma +2,8% rispetto a quella del 2017 
e +0,7% rispetto a quella del 2014). Infine il 
tasso di occupazione dei corsi di laurea magi-
strali a ciclo unico è risultato del 71,6%, valo-
re questo in aumento di 4,6 punti percentua-
li rispetto all’analoga rilevazione del 2017 sui 
laureati del 2016 e di 15,9 punti rispetto alla 
rilevazione del 2014 sui laureati del 2013.
Entrambe le rilevazioni contengono una 
quantità considerevole di informazioni che 
meritano ulteriori approfondimenti; si rinvia 
pertanto al sito del consorzio per la consulta-
zione degli aspetti più puntuali (http://www.
almalaurea.it/).

d) Azioni di ascolto diretto con utenza in-
terna e esterna
Oltre il canale di ascolto massivo rappresen-
tato dalle indagini di customer satisfaction 
erogate alla generalità degli utenti sono or-
mai aperti da alcuni anni tavoli tematici rivol-
ti all’approfondimento delle problematiche 
emergenti, all’individuazione di opportuni in-

terventi fino alla coprogettazione delle azioni 
di miglioramento. Oltre a rappresentare mo-
menti di confronto e partecipazione, l’ascolto 
dell’utenza rappresenta un vero e proprio ca-
nale di programmazione bottom-up, di cui si 
renderà puntualmente conto.
Dei principali confronti occorsi si fornisce nel-
le pagine che seguono una sintetica presen-
tazione.

Ascolto utenza interna per il Benessere 
(Personale tecnico-amministrativo)
Una forma innovativa di ascolto dell’uten-
za, finalizzata anche a sollecitare elementi di 
programmazione partecipata e orientata ad 
un’azione bottom-up è stata istituita negli 
ultimi mesi del 2018 essenzialmente in due 
ambiti: Benessere e Sostenibilità.
A riguardo della prima, l’Ateneo è fortemen-
te impegnato ad implementare le misure sul 
Benessere Organizzativo ed ha infatti inseri-
to fin dal Piano Integrato 2018-2020 un am-
bito ad esso dedicato (Linea 5).
Al fine di censire puntualmente le esigenze 
del personale dell’Ateneo per meglio riscon-
trare le aspettative e richieste è stata som-
ministrata un’indagine interna, su impulso 
direzionale avente ad oggetto la conciliazio-
ne vita lavoro ed il benessere; l’indagine ha 
coinvolto tutto il personale tecnico-ammini-
strativo e CEL dell’Ateneo.
Il questionario prevedeva due sole domande 
aperte (https://www.unifi.it/upload/sub/
intranet/direzione/benessere_2019.pdf), 
a fronte delle quali si chiedeva di formulare 
proposte relative al soddisfacimento di biso-
gni legati al benessere in generale e alle mi-
sure di conciliazione vita lavoro.
Sono pervenute n. 481 risposte, dal cui esa-
me sono emerse proposte di intervento, che 
sono state classificate all’interno dei seguen-
ti macro ambiti di materie:
1.	 orario di lavoro;
2.	welfare;
3.	telelavoro e smart working;
4.	sicurezza e condizioni ambiente di lavoro;
5.	altro.
Gli esiti di questo lavoro si ritrovano in alcu-
ne delle azioni della Performance Organizza-
tiva (Linee 5 e 7). Il materiale che è stato par-
tecipato al personale, al CUG, alle Organizza-
zioni Sindacali per ricevere commenti e ulte-
riori contributi, è disponibile al seguente link: 
https://www.unifi.it/upload/sub/intranet/
direzione/sintesi_risultati_indagine_benes-
sere.pdf.

La percezione dell’esperienza accademica 
vissuta è affidata anche alla domanda “Se 
potessi tornare indietro nel tempo, ti iscrive-
resti nuovamente al corso che stai per com-
pletare?”. La risposta è pienamente positiva 
per il 67,8% dei laureandi, in lieve ascesa ri-
spetto alle ultime rilevazioni (nel 2014 era il 
67,1%). Questi studenti confermano la scel-
ta sia in termini di corso sia di Ateneo. A que-
sti studenti si deve aggiungere un ulteriore 
9,4% di coloro che, pur confermando l’Ate-
neo, si indirizzerebbero verso un altro corso. Il 
14,3% dei laureandi rifarebbe invece lo stesso 
corso ma in altro ateneo, il 5,6% cambierebbe 
sia corso sia sede e solo il 2,5% non si iscrive-
rebbe più all’università.
Le esperienze di studio all’estero coinvolgo-
no complessivamente l’11,3% dei laureati del 
2018, quota stabile nel quinquennio analizza-
to, ma frutto dell’aumento di 0,6 punti per-
centuali delle esperienze svolte nell’ambito 
di un programma dell’Unione europea e della 
contemporanea contrazione delle esperien-
ze realizzate su iniziativa personale. I laurea-
ti triennali sono tendenzialmente meno coin-
volti da tali tipi di esperienze (8,4%) rispetto 
ai laureati magistrali biennali (14,0%) e ma-
gistrali a ciclo unico (18,3%). Più nel detta-
glio, le esperienze di studio all’estero sono re-
alizzate per l’8,1% con programmi dell’Unio-
ne europea (Erasmus in primo luogo), per il 
l’1,6% attraverso altre esperienze riconosciu-
te dal corso di studio e per l’1,1% su iniziati-
va personale (lo 0,5% non specifica la tipolo-
gia). Tra i laureati che hanno maturato un’e-
sperienza di studio all’estero riconosciuta dal 
corso, il 77,7% ha sostenuto almeno un esa-
me che è stato convalidato al rientro in Ita-
lia, mentre il 24,8% vi ha anche preparato una 
parte rilevante della tesi (quota che sale al 
50,7% fra i laureati magistrali biennali).
Negli ultimi anni si è registrato un aumento 
delle esperienze di tirocinio curriculare, che 
nel 2018 hanno riguardato il 65,9% dei laure-
ati. A tale positivo risultato si associa l’eleva-
ta soddisfazione per l’esperienza: il 73,2% dei 
laureati esprime infatti un’opinione decisa-
mente positiva.
Il 20,6% dei laureati si dichiara decisamente 
soddisfatto dei rapporti con il personale do-
cente, che sommata ad un altro 61,5% di mo-
deratamente soddisfatti raggiunge un gradi-
mento complessivo dell’82,1%. Il 20,8% dei 
laureati ha valutato le aule “sempre o qua-
si sempre adeguate” e un ulteriore 45,3% 
“spesso adeguate”. I servizi delle biblioteche 
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Ascolto della Rete Professionale RAD per 
l’Internazionalizzazione
Nel corso del mese di dicembre è maturata l’i-
dea di inserire una nuova Linea di Performan-
ce Organizzativa dedicata all’Internazionaliz-
zazione per le motivazioni enunciate nel capi-
tolo 2, sia in connessione con le linee traccia-
te dal Piano Strategico che con la progetta-
zione degli interventi da realizzarsi con riferi-
mento alla Programmazione Triennale MIUR 
per il 2019-2021. Conseguentemente, pres-
so il Coordinamento delle Funzioni Direzio-
nali, il giorno 13 dicembre è stato organizzato 
un incontro con i RAD di Rete Internaziona-
lizzazione e alcuni tecnici che avevano curato 
la mappatura del processo. Da questa riunio-
ne, in cui sono state affrontate le criticità più 
salienti vissute nella quotidianità dagli ope-
ratori dipartimentali e delle Scuole nonché 
quelle emerse dalla mappatura del processo 
accennata, sono emersi alcuni spunti molto 
concreti che hanno trovato una finalizzazione 
nella declinazione dettagliata di azioni del-
la Linea 6 Internazionalizzazione –quali, ad 
esempio “AZ6103-Superamento dell’attuale 
frammentazione dei servizi per l’internazio-
nalizzazione” e “AZ6202-Gestione informa-
tizzata riconoscimento titoli stranieri”, per la 
cui lettura si rinvia alla lettura dell’Allegato al 
capitolo 3.

Ascolto con le rappresentanze degli stu-
denti
Gli incontri tra le rappresentanze degli stu-
denti e l’Amministrazione costituiscono una 
prassi consolidata, strutturatasi dall’anno 
2017 con l’avvio del corrispondente ciclo di 
pianificazione (2018-2020).
Questi incontri, che vedono gli studenti chia-
mati ai tavoli di lavoro senza eccessiva for-
malità, consentono di focalizzare i bisogni 
espressi dall’utenza privilegiata e le mo-
dalità attese di erogazione del servizio. Essi 
danno un concreto spazio agli studenti, quali 
co-costruttori dei servizi e responsabilizzano 
i soggetti dell’Amministrazione coinvolti, che 
ricevono dal confronto diretto la possibilità 
di assumere impegni da rendicontare in mo-
do fattivo e reale direttamente con i rispettivi 
fruitori dei servizi.
Gli incontri di coinvolgimento degli studen-
ti sono vari e si articolano in diversi momen-
ti, andando al di là dei lavori interni alle Com-
missioni istituzionali. Gli studenti ovviamen-
te sono coinvolti anche nelle fasi successive 

di monitoraggio e la loro collaborazione sti-
mola azioni correttive fondamentali per il 
raggiungimento degli obiettivi.
Nel corso del mese di luglio 2019 si era svol-
to un incontro di monitoraggio sul Piano In-
tegrato 2019, in cui le rappresentanze degli 
studenti avevano segnalato alcune proble-
matiche registrate che riguardavano princi-
palmente due aspetti: i canali comunicativi 
in generale, quanto ad adeguatezza ed effi-
cacia, e più specificatamente la comunicazio-
ne con le segreterie, lato amministrativo e la-
to didattica. A riguardo di quest’ultimo pun-
to lamentavano l’impossibilità di un contat-
to diretto con gli operatori, anche telefonico, 
e la scarsa competenza talvolta rilevata nelle 
risposte ricevute. Da questi temi è estratta la 
pianificazione di alcune azioni esplicitate nel-
la linea 1 della Performance Organizzativa.
Nel corso del mese di gennaio 2020, si è svol-
to in data 16 gennaio un primo confronto con 
gli studenti per la progettazione del presen-
te Piano Integrato, concretizzatosi in una sin-
tetica illustrazione del Direttore Generale sul-
le linee maggiormente vocate al soddisfaci-
mento dei servizi per gli studenti; a margine 
di questo primo incontro è stata inviata agli 
studenti la bozza del Piano. 
In data 21 gennaio 2020, si è svolto il succes-
sivo incontro alla presenza di:
	Dirigente Area Servizi alla Didattica;
	Dirigente Area per l’Innovazione e Gestio-

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

ment e personale afferente all’Unità Fun-
zionale “Prodotti e Strumenti per la Comu-
nicazione Istituzionale e per gli Studenti” e 
all’Unità di Processo “Servizi di Comunica-
zione”;

	Dirigente Area Servizi Economali, Patrimo-
niali e Logistici;

	Dirigente Area Edilizia;
	Responsabili Presidi front-office studenti;
	Responsabile Coordinamento delle Fun-

zioni Direzionali;
	Responsabile Unità Funzionale “Interventi 

a favore degli Studenti”;
	Responsabile International Desk. 
In quest’occasione, gli studenti hanno 
espresso le esigenze prioritarie che sono sta-
te analizzate, approfondite e chiarite. Di esse 
gli studenti hanno ravvisato coerente riscon-
tro nelle azioni del piano già puntualmente 
descritte nel Capitolo 3. 

Per gli ambiti risultati di maggior interesse 
(1., 2. e 3.), la Direzione Generale ha ulterior-
mente lanciato un’iniziativa di focus group, 
col personale che spontaneamente deside-
rasse aderirvi.
Gli aderenti (n. 12) sono stati invitati a par-
tecipare ad un incontro, al fine di collabora-
re con l’Amministrazione all’elaborazione di 
studi di fattibilità su alcune delle proposte 
pervenute. Nel corso dello stesso sono state 
oggetto di trattazione le tematiche di mag-
gior rilievo:
	introduzione del lavoro agile e delle aree di 

co-working;
	mantenimento del telelavoro;
	aumento della flessibilità oraria;
	riduzione delle fasce obbligatorie di com-

presenza e introduzione di più tipologie 
orarie;

	sostegno alla mobilità sostenibile median-
te la stipula di convenzioni per trasporti ur-
bani ed extraurbani e l’acquisto di biciclet-
te per favorire la mobilità tra sedi;

	allestimento di appositi spazi per la pausa 
pranzo all’interno delle strutture e/o stipu-
la di convenzioni con strutture esterne.

Dal brainstorming sono stati tratti spunti per 
l’elaborazione di nuove azioni di benessere, 
ma anche di sostenibilità, come quella di fa-
vorire il lavoro che si svolga anche in strutture 
diverse da quelle abituali di afferenza.
Da parte sua, e per quanto di competenza, il 
CUG si è avvalso anche degli esiti dell’indagi-
ne per la formulazione del Piano delle azioni 
positive (PAP), approvato dagli Organi nelle 
sedute di Settembre 2019.

Ascolto per la Sostenibilità
Il focus group sulla sostenibilità nasce dal-
la sintesi di diversi momenti e livelli di trat-
tazione del tema. Essi sono rappresentati da:
	le proposte sollecitate dagli studenti nel 

corso degli incontri citati di focus group, di 
cui diremo infra;

	le proposte formulate in occasione dei 
tavoli di trattativa sindacale con RSU e 
OO.SS.;

	gli indirizzi strategici esposti dai delegati 
del Rettore, recepite dal Dirigente prepo-
sto al Green Office.

Anche in questo caso la sintesi dei confron-
ti avvenuti, peraltro conseguenti, è formula-
ta nella trattazione della linea 7 esposta nel 
capitolo 3.
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Le segnalazioni riguardano:
	permanere della difficoltà di individuazio-

ne del giusto interlocutore fra segreteria 
didattica e segreteria studenti: l’AZ1103-
Migliorare l’accessibilità ai servizi di front-
office e ottimizzare l’integrazione fra Se-
greterie Didattiche e Segreterie Studenti 
– mira esattamente a rispondere a questa 
richiesta, e per accrescere l’efficacia dell’a-
zione stessa è stato convenuto il coinvolgi-
mento delle rappresentanze degli studen-
ti in alcune riunioni organizzative interne 
dell’Area della Didattica, nella veste di co-
costruttori dei servizi, anche con proposte 
su variazioni nell’orario di apertura delle 
segreterie studenti;

	ritardi nella registrazione degli esami so-
stenuti all’estero: con l’AZ6201 – Linee gui-
da per il riconoscimento delle attività di-
dattiche all’estero e l’AZ6202 – Gestione 
informatizzata del riconoscimento dei ti-
toli stranieri, sono due modalità di inter-
vento che non esauriscono il forte impe-
gno per l’Internazionalizzazione rispetto 
alle quali gli studenti hanno testimoniato 
diverse esperienze e fattori di incoerenza;

	difficile ottenimento di risposte a quesiti 
o disomogeneità di risposta: l’AZ1104 Pro-
getto di contact center studenti avanzato 
progettato nel corso del 2019, sta per con-
cretizzarsi in moderno strumento in grado 
di accogliere richieste e elaborare risposte, 
mediante login dello studente;

	un argomento già affrontato, ma sempre 
attuale è la gestione e razionalizzazione 
dell’utilizzo delle aule: l’AZ2309 - Gestione 
integrata dei percorsi di programmazione 
didattica è una nuova azione con cui, entro 
il 2020, si attiverà il sistema di gestione. 
L’azione si associa alle azioni di monitorag-
gio e ottimizzazione in carico all’Area dei 
servizi economali, patrimoniali e logistici;

	a fronte di un’esplicita richiesta di utilizzo 
di materiali biodegradabili è stata illustra-
ta l’AZ7102 - Fornitura di prodotti e stru-
menti sostenibili, appositamente ideata e 
declinata per favorire la diffusione di ero-
gatori automatici che utilizzino solo pro-
dotti sostenibili;

La 
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	alla richiesta di incrementare la raccolta 
differenziata in tutte le sedi darà risposta 
l’AZ7103 – Potenziamento della raccolta 
differenziata.

Sono stati toccati molti altri argomenti (Wi-
Fi da potenziare, prese elettriche scarse in al-
cuni plessi, interventi sul benessere in siner-
gia con la Regione Toscana, mittenti diversi 
per le comunicazioni istituzionali, scarsità di 
sedie mobili al Plesso Morgagni) di cui l’Am-
ministrazione si è impegnata a prendersi ca-
rico anche in modalità di azioni di carattere 
ordinario.
L’Amministrazione ha richiesto la collabora-
zione degli studenti per l’individuazione del-
le sedi dove realizzare alcuni interventi: due 
fontanelli, lavagne sostenibili (AZ7204). 
Ha segnalato inoltre la scarsa presenza alla 
mensa di Agraria per il nuovo servizio mensa, 
invitando gli studenti a sensibilizzare i colle-
ghi sul nuovo servizio. 
Infine, gli studenti hanno molto apprezzato 
la nuova modalità di interazione e condivisio-
ne sui social, attuata a partire da qualche me-
se, grazie anche ai loro suggerimenti offerti 
nel corso del monitoraggio di luglio.

e) Altri canali di contatto con l’Amministra-
zione (sportello reclami, sportello suggeri-
menti, pagine social, …)
Nell’operatività quotidiana delle Strutture 
il contatto con l’utenza è continuo e conti-
nue sono quindi le segnalazioni tanto positi-
ve sulle buone pratiche impiegate e i risulta-
ti conseguiti, quanto sulle prestazioni da mi-
gliorare. Molti di questi contatti vengono tut-
tora gestiti con sistemi tradizionali (contatto 
diretto, mail, telefono, …) e sistemi massivi 
di contatto come quelli offerti dai social net-
work. Tali strumenti, non essendo completa-
mente formalizzati e specializzati, ancorché 
pienamente attivi ed efficaci, non consento-
no un compiuto rendiconto e monitoraggio 
costante delle segnalazioni e delle valutazio-
ni ricevute.
Sono allo studio in proposito numerosi stru-
menti di contatto con l’utenza capaci di ge-
stire viceversa questo contatto con identifi-
cazione del profilo utente, caratterizzazione 

della richiesta, gestione dello stato di avan-
zamento della richiesta, fino alla soluzione 
e alla ricezione della valutazione sulla quali-
tà del servizio ricevuto. Di tali nuovi strumen-
ti si è fatta menzione nel primario contatto 
con l’utenza studentesca a sostituzione o in-
tegrazione dell’attuale servizio di callcenter e 
mailcenter. Esistono già sviluppi anche nella 
gestione delle segnalazioni per i servizi dipar-
timentali e per i guasti relativi alle apparec-
chiature informatiche e patrimoniali. Si tro-
veranno ulteriori elementi nell’articolazione 
delle linee di Performance Organizzativa e più 
generalmente nella trattazione degli obietti-
vi del Piano.

2.4 Conclusioni
In conclusione del capitolo si vuole breve-
mente sottolineare come tutti gli elemen-
ti fin qui considerati nel processo di pianifi-
cazione concorrano alla formalizzazione de-
gli obiettivi e delle azioni di miglioramento 
previste dal Piano. In buona sostanza gli ele-
menti di indirizzo deducibili dalle decisioni 
degli Organi, le raccomandazioni raccolte dai 
soggetti di valutazione e assicurazione del-
la qualità, unite alle sollecitazioni dell’uten-
za concorrono alla predisposizione di azioni e 
obiettivi che troveranno formalizzazione nei 
vari livelli di performance, adattandosi al me-
glio alle leve disponibili. Faranno pertanto ri-
ferimento ad elementi di Performance Orga-
nizzativa ogni qualvolta sia necessaria l’atti-
vazione di risorse complesse e coordinate che 
richiedano la collaborazione di una pluralità di 
strutture e competenze; faranno invece pri-
mario riferimento alla performance di singole 
Strutture quanto più direttamente localizza-
te e infine riferimento alla performance indi-
viduale nei casi più specifici connessi al ruolo 
rivestito o alla rete professionale dei sogget-
ti coinvolti.
Nei capitoli che seguono tali connessioni sa-
ranno rese il più possibili evidenti tramite il ri-
chiamo diretto alle primarie fonti di pianifica-
zione che le hanno attivate, pur nella consa-
pevolezza che la complessità degli elementi e 
della gestione non sempre rendono semplice 
la formalizzazione di tali evidenze.
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La
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performance

La Performance Organizzativa costituisce la 
parte centrale del Piano Integrato. Essa si de-
clina su 7 linee, a loro volta articolate in am-
biti che caratterizzano i macro-obiettivi e, in-
fine, in azioni di dettaglio. Le nuove linee di 
quest’anno (Internazionalizzazione e Soste-
nibilità) si aggiungono alle 5 linee di prece-
dente costituzione. 
L’incremento del numero delle linee, ambi-
ti ed azioni produce la necessità di rivederne 
i pesi; inoltre, talune azioni pluriennali pos-
sono prevedere rimodulazioni fino a un loro 
esaurimento di impiego. Di fatto, la dimen-
sione pluriennale di linee e azioni è il princi-
pale criterio adottato per la ridistribuzione 
dei pesi.
La trattazione prosegue con la “Legenda for-
ma e colore” delle tipologie di azioni in rela-
zione al loro stato di attuazione rispetto al 
piano precedente, ove le stesse erano decli-
nate.
A seguire, per ogni singola linea, si presenta-
no le azioni graficamente sintetizzate, met-
tendo in risalto indicatori, valori obiettivo e 
loro pesi per il triennio. Si dà evidenza del fat-
to che gli indicatori adottati provengono pre-
valentemente dalla Customer: per garantire il 
massimo contenuto informativo ai fini valu-
tativi, per ogni linea sono riportate analitica-
mente le domande utilizzate allo scopo.
A riguardo delle misure per l’anticorruzione, 
come illustrato nel Cap. 6, vengono proposte 
ai fini “anticorruttivi” le mappature dei pro-
cessi che ci si propone di effettuare a partire 
dall’anno 2020, anche in ragione del monito-
raggio dello stato di avanzamento della map-
patura dei processi già selezionati.
I contesti sono esposti in modo schemati-
co, con particolare attenzione alla descrizio-
ne delle specifiche azioni, seguendo quanto 
raccomandato dal Nucleo di Valutazione nel-
la propria relazione annuale. La descrizione 
analitica delle azioni è riportata in allegato.
A conclusione del capitolo, per facilitare la 
lettura, viene fornita una visione sinottica 
nella Tab. Tabella 18 “Mappa concettuale del 
legame fra fonti di pianificazione e azioni di 
Performance Organizzativa”, che lega le azio-
ni individuate ai riferimenti programmatici 
contenuti nei documenti di indirizzo descrit-
ti e offre un riepilogo generale di tutti gli ele-
menti salienti (legame con altre azioni-indi-
catori-valori obiettivo-budget-peso-misure 
anticorruzione).

Linea 1 
Miglioramento dei servizi agli 
studenti
Contesto:
L’incremento e il miglioramento dei servi-
zi agli studenti costituiscono una centralità 
nelle politiche di Ateneo. La linea 1 si pone 
in continuità e sviluppo con quella identica-
mente riproposta nei piani integrati prece-
denti. Anche le azioni individuate si carat-
terizzano prevalentemente per essere di 
natura implementativa rispetto a quelle già 
rendicontate o comunque attivate.
Gli obiettivi di questa linea sono stati anche 
quest’anno esposti e confrontati con le rap-
presentanze studentesche e la loro proget-
tazione ne recepisce le principali istanze.
Oltre che ai monitoraggi intermedi, gli stu-
denti hanno partecipato agli incontri di-
rezionali tenutosi in data 14/01/2020 e 
21/01/2020 alla presenza dei Dirigenti coin-
volti e gestori dei servizi rivolti agli studen-
ti (responsabili di front office, di unità di 

processo servizi agli studenti, responsabili 
della comunicazione). L’invio agli stessi del 
materiale in bozza ha favorito una loro par-
tecipazione consapevole e la possibilità da 
parte loro di elaborare proposte. 
Le azioni della linea registrano la necessità 
di sviluppare mezzi di comunicazione age-
voli e diretti e richiedono modalità non in-
flazionate per trasmettere messaggi im-
portanti. Ciò richiede uno sforzo di diversi-
ficazione degli strumenti di non banale ge-
stione e di non certo risultato. Gli studenti 
riferiscono comunque una maggiore soddi-
sfazione per la comunicazione a mezzo so-
cial.
Infatti, mentre la politica di Ateneo pren-
de in carico lo sviluppo dei servizi remotiz-
zati di cui si apprezza il beneficio sulle at-
tività di front office (ad esempio la gestio-
ne delle immatricolazioni on-line), si recepi-
sce la richiesta degli studenti che necessi-
tano di contatti vocali, anche fisici, e di re-
lazioni rassicuranti col personale che segue 
le carriere.

Linea di performance organizzativa
Pesi Performance 

2019
Pesi Performance 

2020

1. Miglioramento dei servizi agli studenti 25% 20%

2. Valorizzazione del patrimonio 20% 10%

3. Potenziamento della sicurezza
delle persone, dei dati e dei luoghi di lavoro 20% 15%

4. Azioni di supporto all’assicurazione
della qualità 20% 10%

5. Valorizzazione delle risorse e benessere 
organizzativo 15% 15%

6. Internazionalizzazione - 20%

7. Sostenibilità - 10%

Legenda forma e colore

Azioni presenti nel Piano Integrato 2019-2021, che proseguono 
nel triennio 2020-2022

23

Ambiti e azioni presenti nel Piano Integrato 2019-2021 
ridenominati

18

Azioni di nuovo inserimento nel Piano 2020-2022 48

TOTALE AZIONI PIANO INTEGRATO 2020-2022 89
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Ciò impone il riassetto dei servizi di front of-
fice, oggi privi di recapiti telefonici, e l’offer-
ta di una maggiore apertura al pubblico at-
traverso l’innovazione tecnologica e proce-
durale, per rendere più attrattivo ed inclusi-
vo il contesto accademico. Per altri versi, gli 
studenti e anche gli operatori interni ravvi-
sano la necessità di una maggiore chiarez-
za, o comunque integrazione, fra i servizi 
resi dalle Segreterie studenti e quelli gesti-
ti dalle Segreterie didattiche. Tale istanza è 
stata presa in carico attraverso la rimodula-
zione dell’azione originariamente chiama-
ta “Ulteriore omogeneizzazione dei servizi 
delle Segreterie”. 
In altro ambito, la compagine tecnico-am-
ministrativa di Ateneo promuove nuovi ser-
vizi alla platea studentesca che verranno 
sintetizzati in allegato. È inoltre intenzione 
pervenire a favorire la consegna del diploma 
di laurea al termine della discussione della 
tesi, quale momento e gesto significativo e 
celebrativo della fine degli studi. Ciò anche 
al fine di ottimizzare le modalità di festeg-
giamenti che oggi costituiscono una critici-

tà, oggetto di molteplici reclami.
Infine, pur avendo l’Ateneo esaurito il pre-
cedente programma ministeriale (PRO3), si 
continua a perseguire un orientamento fi-
nalizzato a dare maggiore disponibilità di 
spazi ad uso degli studenti.
In particolare, nelle more dei nuovi inter-
venti edilizi meglio descritti sub Linea 2 e 
della costruzione del nuovo plesso didatti-
co in prossimità dell’edificando Liceo Scien-
tifico Agnoletti a Sesto Fiorentino, le azio-
ni più significative sono quelle di riqualifica-
zione dei plessi già utilizzati per le attività 
didattiche, a partire dagli edifici del Centro 
storico, che richiedono provvedimenti ur-
genti per la caratteristica sofferenza logi-
stica parametrata alle numerosità dei Cor-
si di Studio ubicati in questa area. L’azione 
si completa con la prosecuzione dell’obiet-
tivo di ottimizzazione dell’uso degli spazi 
in funzione della programmazione didatti-
ca, già rilevata quale esigenza dal Nucleo di 
Valutazione.
Tutto il percorso è finalizzato a consoli-
dare un sistema di servizi integrati per gli 

studenti che coinvolge le Strutture di Uni-
Fi. In concreto, le azioni sono indirizzate al-
la semplificazione e innovazione dei servi-
zi attivi, alla progettazione e attivazione di 
nuovi servizi, alla riqualificazione degli spa-
zi, a garantire un ambiente sempre più in-
clusivo. Un chiaro impegno, dunque, nei 
confronti delle studentesse e degli studen-
ti: il miglioramento della loro vita nel conte-
sto accademico.
La linea “Miglioramento dei Servizi agli Stu-
denti” si propone per questo come un con-
tenitore “grande” per dimensioni, varie-
tà e complessità dei processi e dei compor-
tamenti che devono essere costantemen-
te ispirati e allineati alle strategie e ai va-
lori attraverso cui si intendono realizzare gli 
obiettivi previsti.
A conclusione e come riferimento, si riepilo-
gano i dati di principale e attuale interesse: 

•Tabella 16
Statistiche sugli studenti per Scuola e livello del corso di studi

Iscritti A.A. 2018/19
Tendenza delle immatricolazioni
dati attuali confrontati con dati

al 31 Dicembre degli A.A. precedenti
Laureati anno 2018

Scuole

Corsi di 
laurea e corsi 

di laurea 
magistrale a 

ciclo unico

Corsi di 
laurea

magistrale
Totale A.A. 2019/20 A.A. 2018/19 A.A. 2017/18

Corsi di
laurea e corsi 

di laurea
magistrale a 

ciclo unico

Corsi di 
laurea

magistrale
Totale

Agraria  1.602  357  1.959  372  397  377  302  93  395 

Architettura  3.301  848  4.149  492  402  602  533  282  815 

Economia e Management  4.271  987  5.258  1.202  1.199  1.155  708  263  971 

Giurisprudenza  4.484  9  4.493  1.051  913  1.140  442  2  444 

Ingegneria  3.675  1.068  4.743  1.010  861  937  494  316  810 

Psicologia  1.718  790  2.508  453  436  453  369  259  628 

Scienze della Salute Umana  7.829  1.349  9.178  1.437  1.289  1.533  1.344  400  1.744 

Scienze MFN  2.888  888  3.776  881  883  880  379  232  611 

Scienze Politiche 'Cesare Alfieri'  1.681  665  2.346  461  424  385  277  159  436 

Studi Umanistici e della Formazione  9.132  2.001  11.133  2.092  1.933  2.093  1.626  493  2.119 

Totale  40.581  8.962  49.543  9.451  8.737  9.555  6.474  2.499  8.973 
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Miglioramento servizi agli studenti – Peso 20%
Responsabile: Dott.ssa Orfeo

1.2 Nuovi servizi,
benessere e inclusione

AZ1203
Servizi a supporto 
degli studenti 
genitori

AZ1204
Accordo salute 
giovani WHP- 
Workplace Health 
Promotion

AZ1205
Ottimizzazione 
cerimonie di laurea

AZ1206
Carta dei Servizi 
Bibliotecari

AZ1207
Realizzazione mensa 
ad Agraria-Ricerca di 
soluzioni

AZ1208
Gestione carriera 
"alias"

1.3 Comunicazione 1.4 Disponibilità spazi e 
riqualificazione

AZ1304
Comunicare il nuovo 
servizio Diploma 
Supplement

AZ1305
Differenziazione 
mittenti in relazioni 
ai contenuti

AZ1403 
Riqualificazione 
plessi e supporti 
didattici e ulteriori 
miglioramenti spazi 
didattici

1.1 Semplificazione e 
remotizzazione servizi

già attivi

AZ1102 
Sviluppo di servizi 
on-line

AZ1103 
Migliorare 
l'accessibilità ai 
servizi di front-
office e ottimizzare 
l'integrazione fra 
Segreterie Didattiche 
e Segreterie Studenti

AZ1104 
Progetto di un 
contact center 
studenti avanzato

AZ1105 
Didattica e-learning 
Progetto DIDEL

Indicatori
•	 Stato di avanzamento del programma. Peso per l’anno 2020: 10%
•	 Budget speso/preventivato. Peso per l’anno 2020: 10%
•	 Customer satisfaction  rilevata tramite “Questionario sui servizi agli studenti”:  Peso per l’anno 

2020: 80%

Valore Obiettivo 2020
•	 Rispetto del  80% cronoprogramma 
•	 Utilizzo del 50% delle somme 
•	 Miglioramento del 2% rispetto all'anno precedente

Misure per trasparenza e anticorruzione
•	 Mappatura dei processi "Numero programmato" (Proseguimento)
•	 Mappatura dei processi "Offerta di II livello (master, corsi di perfezionamento)" (Proseguimento)
•	 Mappatura dei processi "Consegna titoli di Studio" 
•	 Mappatura dei processi "Nuova gestione di servizi bibliotecari"
•	 Mappatura dei processi "Gestione carriere alias"
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Linea 2 
Valorizzazione del patrimonio
Contesto: 
Il complesso di obiettivi e azioni programmati 
nell’arco temporale di tre anni ha dato luogo 
nel 2019 a un impegno straordinario di ampio 
coinvolgimento.
La linea di performance ha visto articolarsi le 
azioni inerenti i macro-obiettivi sui due am-
biti di interesse generale, storico e scientifi-
co, oltre che artistico, rappresentati dal Mu-
seo La Specola e dal complesso monumenta-
le di Villa La Quiete.
L’ambito di azione relativo agli investimenti 
edilizi ha impegnato nel 2019 la tecnostrut-
tura di Ateneo per la progettazione di quattro 
grandi interventi collocati su diverse aree ter-
ritoriali, aventi come primario obiettivo lo svi-
luppo, l’ampliamento e la messa in sicurezza 
di rilevanti attività dell’area medica e tecno-
logica.
La progettazione di eccezionale impegno è 
stata organizzata e avviata attraverso la co-
stituzione di un laboratorio sperimentale 
che, ispirato da linee progettuali comuni svi-
luppatesi sulla verifica dei fabbisogni, si è av-
valso del contributo di 24 assegnisti, ema-
nazione dei Dipartimenti che hanno concor-
so alla progettazione. La scelta adottata fa 

sì che questa fase sia stata anche ambito di 
particolare valenza formativa in piena ade-
sione alla missione dell’Ente. Gli esiti degli 
studi di fattibilità delle opere sono stati invia-
ti al Rettore e al Direttore Generale con nota 
del 23/12/2019 Prot. 243007. Sulla base di de-
terminazioni tecniche, priorità di intervento e 
analisi di sostenibilità economica, le proget-
tazioni si avvieranno progressivamente alle 
fasi successive per ciascuna tracciata.
La valorizzazione del patrimonio storico si av-
vale della rinnovata cornice di accordo isti-
tuzionale con la Regione Toscana approva-
ta dal Consiglio di Amministrazione nella se-
duta del 23/12/2019 (punto 49 bis) e, in es-
sa, dà particolare rilievo alla prosecuzione 
della riqualificazione della Specola ed al per-
corso museale che la concessione regionale 
in corso di rinnovo, pone a carico di UniFi. In 
essa si pone l’accensione di una nuova azione 
(AZ2106) meglio descritta in allegato.
Conclusivamente, fa parte della linea l’ambi-
to dedicato alla innovazione tecnologica, i cui 
nuovi strumenti e anche obblighi di progres-
siva digitalizzazione, consentono di arricchi-
re il patrimonio documentale, procedurale e 
di processo. Sul tema della digitalizzazione 
insistono tutte le azioni normate come ob-
bligatorie che costituiscono l’azienda digita-

le. Si propongono i seguenti link ai lavori più 
significativi attivati nel nostro sistema, fra i 
quali il tavolo congiunto CRUI e MIUR Tavolo 
Università Digitale e l’accordo AGID-CRUI sul 
versante formativo, con cui esse firmano un 
protocollo per adottare la cultura dell’innova-
zione.
Infine, su tale ambito, opportunamente 
“budgettizzato” in vista della realizzazione 
operativa delle azioni, grava l’incertezza in-
terpretativa dell’art. 1 commi 610, 611 e 613 
della legge finanziaria, in relazione alla con-
testuale richiesta di un risparmio del 10% sul-
le spese di investimento occorrenti. Si veda 
infatti in proposito il grafico del Capitolo 1, 
che dimostra la grave situazione di arretra-
tezza del nostro paese nel sistema interna-
zionale.

https://www.unifi.it/cmpro-v-p-10134.html
https://www.unifi.it/cmpro-v-p-10134.html
https://www.crui.it/archivio-notizie/universit%C3%A0-digitale-gli-atenei-al-lavoro-per-un-piano-da-presentare-al-prossimo-governo.htmlhttps:/www.crui.it/archivio-notizie/universit%C3%A0-digitale-gli-atenei-al-lavoro-per-un-piano-da-presentare-al-prossimo-governo.html
https://www.crui.it/archivio-notizie/universit%C3%A0-digitale-gli-atenei-al-lavoro-per-un-piano-da-presentare-al-prossimo-governo.htmlhttps:/www.crui.it/archivio-notizie/universit%C3%A0-digitale-gli-atenei-al-lavoro-per-un-piano-da-presentare-al-prossimo-governo.html
https://www.agid.gov.it/it/agenzia/stampa-e-comunicazione/notizie/2019/09/02/agid-crui-firmano-protocollo-adottare-cultura-dellinnovazione
https://www.agid.gov.it/it/agenzia/stampa-e-comunicazione/notizie/2019/09/02/agid-crui-firmano-protocollo-adottare-cultura-dellinnovazione


Valorizzazione del patrimonio – Peso 10%
Responsabile: Dott.ssa Maraviglia/Ing. Spinu

AZ2101
Riqualificazione percorso 
museale La Specola

2.1 Valorizzazione 
patrimonio storico

2.2  Investimenti 
edilizi

2.3  Innovazione 
tecnologica

AZ2103
Ampliamento del percorso 
museale di Villa La Quiete

AZ2106
Tutela del patrimonio 
bibliografico Villa la Quiete

AZ2301
Dematerializzazione 
documentale e di processo: 
avvio di un sistema di 
workflow documentale, 
gestione di processi con 
documentazione digitale

AZ2306
Servizi archivistici

AZ2308
Riorganizzazione archivio 
corrente: protocollo diffuso 
e  gestione PEC

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 
riqualificazione del 
complesso di S. Marta e 
rifuzionalizzazione del 
plesso didattico di viale 
Morgagni 

AZ2210
Riqualificazione del 
complesso di Anatomia 
Patologica nel campus 
Careggi

AZ2211
Secondo Lotto per aule del 
complesso S. Teresa

AZ2309
Gestione integrata 
dei percorsi di 
programmazione 
didattica

AZ2310
Estensione della 
copertura della rete 
Wi-Fi

AZ2311
Nuovo sistema 
di gestione delle 
presenze

AZ2312
Attivazione nuovi 
terminali per docenti 
nelle aule didattiche-
Progetto ViDA

Indicatori
•	 Customer satisfaction rilevata con gli indicatori pertinenti per le azioni
      presenti nelle indagini GP e nelle indagini sui servizi agli studenti.
      Peso per l'anno 2020: 60%
•	 Rispetto del cronoprogramma del progetto. Peso per l'anno: 20%
•	 Budget speso/preventivato. Peso per l'anno: 20%

Valore Obiettivo 2020
•	 Incremento dei valori rilevati rispetto all’anno precedente del 3%
•	 Rispetto del 80% cronoprogramma
•	 Utilizzo del 50% delle somme 

Misure per trasparenza e anticorruzione
•	 Mappatura  processo "Gestione documentale dematerializzata"
•	 Mappatura  processo "Programmazione didattica annuale, compresa la 

gestione degli orari delle lezioni e degli spazi utilizzabili extra didattica ordinaria"

• La performance organizzativa 4747



48 Università degli Studi di Firenze • • Piano Integrato 2020-2022



49• La performance organizzativa



50 Università degli Studi di Firenze • • Piano Integrato 2020-2022

Linea 3
Potenziamento della sicurezza delle 
persone, dei dati e dei luoghi di lavoro
Contesto:
Gli ambiti della sicurezza e degli edifici, del-
le persone, dei dati e procedure sono un im-
pegno perdurante nelle attività della tec-
nostruttura di Ateneo, in questo sostenu-
ta dalle prerogative datoriali, dal Servizio 
Prevenzione e Protezione (SPP), oggetto di 
costante implementazione e ragguardevo-
le sviluppo, dalla Funzione trasversale Sicu-
rezza e Protezione, che consente una parti-
colare, nonché proceduralizzata, sinergia di 
intervento fra SPP e Area Edilizia sulle prin-
cipali criticità strutturali, dal Dipartimen-
to di Ingegneria Industriale, con cui è attiva 
una pluriennale collaborazione, e dal Centro 
della Protezione Civile di Ateneo, che con-
corre anche operativamente alle strategie 
ed azioni di prevenzione, mappatura e for-
mazione.
Il sistema organizzativo ha negli anni ac-
quisito e maturato maggiore consapevo-
lezza in ordine a ruoli, compiti e oneri ine-
renti la prevenzione e protezione dalle ri-
schiosità. Ciò anche grazie alla diffusione 
e pervasività dei programmi formativi che 
hanno per anni costituito la prima azio-
ne della linea, rivolta a docenti, dipenden-
ti e studenti. Il livello di utenza raggiunto 
(n. 7.286 persone nel 2019, tra studenti e di-
pendenti) consente ora di rimodulare l’azio-
ne AZ3101, in quanto l’intervento formati-
vo proseguirà in via ordinaria rispetto alle 

azioni di Piano, mentre nel 2020 viene in-
trodotta nell’ambito di questa azione la re-
visione dei piani di emergenza degli edifici 
di Ateneo. La formazione peraltro si incre-
menta dei corsi organizzati dal Centro della 
Protezione Civile in merito alla Protezione 
Civile in Ateneo, che nel 2020 saranno repli-
cati e rivolti a dottorandi e personale tecni-
co-amministrativo.
Si richiama, fra le nuove azioni della linea, 
quelle inerenti i sistemi di gestione della si-
curezza antincendio e dell’amianto, in alle-
gato puntualmente descritte. I sistemi di 
gestione rappresentano l’avvenire nei si-
stemi di prevenzione. Essi hanno come tra-
guardo quello di garantire un prefissato li-
vello di sicurezza, attraverso la regolamen-
tazione di comportamenti, divieti, limita-
zioni, procedure operative e organizzazio-
ne del personale durante l’esercizio dell’at-
tività. L’attività universitaria, caratterizza-
ta da una particolare complessità, presup-
pone una modalità di gestione rigorosa, che 
tenga conto dei requisiti strutturali ed im-
piantistici del complesso; tale gestione non 
può essere affidata a decisioni arbitrarie 
estemporanee assunte sulle urgenze, ma 
deve essere idoneamente progettata.
In tal senso l’Ateneo, affidando due inca-
richi interni a tecnici qualificati, ha inte-
so adottare il sistema di gestione per due 
specifici ambiti, la sicurezza antincendio e 
il rischio amianto, che vanno quindi ad in-
tegrare il più ampio processo di prevenzio-
ne e protezione.

Si confermano, pur oggetto di aggiorna-
mento, gli ambiti dell’elencazione delle ri-
schiosità degli immobili, da attuare con 
idonei interventi edilizi, e quello della sicu-
rezza informatica. Riguardo al primo ambi-
to, previa un’importante fase di verifica av-
viata nel 2019 e compiuta dagli organismi 
accreditati (Bureau Veritas e Inarchek), nel 
corso del 2020 è in programma la pubblica-
zione della gara per i due accordi quadro e 
l’avvio delle attività mediante contrattua-
lizzazione. Riguardo alla sicurezza informa-
tica, le azioni sono oggetto di implementa-
zione tenuto conto della normativa di rife-
rimento. Esse beneficiano del massivo pro-
gramma formativo del personale, avvenuto 
attraverso la preparazione alla verifica del-
le conoscenze prevista dal bando per le Pro-
gressioni economiche orizzontali 2019, che 
richiede continuo ed attento monitoraggio 
ed idonee azioni implementative.

https://www.protezionecivile.unifi.it/
https://www.protezionecivile.unifi.it/
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Potenziamento della sicurezza delle persone, dei dati e dei luoghi di lavoro – Peso 15%
Responsabile: Arch. Napolitano

AZ3101
Revisione dei piani di 
emergenza degli edifici di 
Ateneo

3.1 Potenziamento 
formazione mirata

3.2  Revisione procedure 
per la sicurezza

3.3 Interventi edili e di 
eliminazione rischiosità

3.4 Sicurezza 
informatica

AZ3201 
SGSL - verifica delle 
procedure e approvazione

AZ3202
Dematerializzazione del 
registro infortuni

AZ3301
Normalizzazione degli 
edifici ed eliminazione 
delle Non Confermità o RGI 
(Responsabile del sistema 
di gestione integrato 
qualità/ambiente/
sicurezza)

AZ3402
Automazione gestione 
dispositivi informatici

AZ3405
Interventi formativi

AZ3406
Attivazione di percorsi di 
monitoraggio e reportistica 
sulla sicurezza informatica

AZ3205
Sistema di Gestione  della 
Sicurezza Antincendio 
(SGSA)

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

AZ3305
Nuovo ingresso San Marco 
per il controllo degli accessi

AZ3206
Sistema di gestione e 
monitoraggio dell'amianto

AZ3207
Allineamento delle 
procedure per il personale 
di Careggi

Indicatori
•	 Indagine sul benessere organizzativo e GP Studenti - domande pertinenti                                   

Peso per l'anno 2020: 50% 
•	 Budget/preventivato. Peso per l'anno 2020: 20%
•	 Progetto sicurezza informatica. Peso per l'anno 2020: 30%

Valore Obiettivo 2020
•	 Incremento del 3% rispetto all’anno precedente
•	 Utilizzo del 50% delle somme
•	 Rispetto del 80% del cronoprogramma

Misure per trasparenza e anticorruzione
•	 Mappatura processo "Segnalazione emergenza"
•	 Mappatura processo "Gestione amianto"

• La performance organizzativa
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Linea 4
Azioni di supporto all'assicurazione 
della qualità
Contesto:
Anche la Linea 4 va in continuità con quella, 
identica, proposta nel Piano Integrato a par-
tire dal 2016. L’Università degli Studi di Fi-
renze persegue l’obiettivo del miglioramen-
to continuo della qualità in tutte le sue azio-
ni. Per assicurare la qualità delle varie azioni 
il Piano Integrato individua, costruisce, met-
te a punto e realizza gli adeguati strumenti 
di monitoraggio e valutazione delle varie atti-
vità, con la precisa finalità di perseguire il mi-
glioramento continuo. Il Piano definisce per-
tanto i principi generali per migliorare la qua-
lità e l’efficacia dei servizi offerti agli studenti 
e alla comunità accademica.
Con l’intento di evidenziare la trasversalità, 
la linea 4 declina le azioni di supporto all’as-
sicurazione della qualità negli ambiti strate-
gici della Didattica, della Ricerca, della Terza 
Missione, del Public Engagement e dell’atti-
vità amministrativa, nella consapevolezza 
che ogni soggetto coinvolto debba avere ben 
chiaro il proprio ruolo e le proprie responsabi-
lità in un’ottica di condivisione dei meccani-
smi e delle procedure.
Come noto, l’Ateneo ha ricevuto nell’ottobre 
2018 la visita della CEV per l’accreditamento 
periodico ANVUR. Dopo il primo sommario 
feedback, nelle more della ricezione forma-
le della relazione della Commissione, in ca-
renza di definitivi riscontri, le azioni della li-
nea traggono origine dell’implementazione 
dei programmi già attivati, dalle osservazio-
ni al sistema della qualità di Ateneo annota-
te dal Nucleo di Valutazione nella propria re-

lazione, nonché dalle esigenze di sviluppo or-
ganizzativo nel frattempo già poste in atto. 
Le azioni della linea sono state confrontate 
e progettate di concerto con il Presidio della 
Qualità di Ateneo, anche facendo riferimento 
alle conclusioni sintetiche della Relazione an-
nuale del Nucleo di Valutazione nella parte in 
cui esso analizza l’efficacia del sistema di as-
sicurazione della qualità di Ateneo per didat-
tica, ricerca e terza missione (Relazione An-
nuale 2019, cap. 1).
Le correlate azioni di miglioramento, se non 
direttamente esposte in questa linea, costi-
tuiscono oggetto di trattazione nell’ambito 
degli Obiettivi di Struttura (v. Capitolo 4), ov-
vero nella declinazione degli obiettivi di fun-
zione.
Si annota che con D.R. n. 13032(58) del 23 
gennaio 2020 è stato emanato il Regolamen-
to di funzionamento del Presidio della Qua-
lità di Ateneo che ha revisionato la compo-
sizione e gli assetti interni. Nella seduta del 
Senato Accademico del 24 gennaio 2020, su 
proposta del Rettore, sono stati nominati 
membri:
a.	Docente Coordinatore: Prof. Marcantonio 

Catelani
b.	Docenti e ricercatori con adeguate compe-

tenze in materia di valutazione e assicura-
zione della qualità della didattica: Prof.ssa 
Isabella Gagliardi (Area Umanistica e della 
formazione), Prof.ssa Angela Perulli (Area 
Scienze Sociali), Prof.ssa Rossella Berni 
(Area Scientifica), Prof.ssa Giovanna Dan-
za (Area Biomedica), Prof.ssa Alessandra 
Cucurnia (Area Tecnologica)

c.	Docenti e ricercatori con adeguate compe-
tenze in materia di valutazione e assicura-

zione della qualità della ricerca e della ter-
za missione: Prof.ssa Maria Sofia Lannut-
ti (Area Umanistica e della formazione), 
Prof.ssa Lucia Varra (Area delle Scienze So-
ciali), Prof.ssa Betti Giusti (Area Biomedi-
ca), Prof. Federico Selvi (Area Tecnologica), 
Prof. Antonio Rosato (Area Scientifica) 

Sarà oggetto di particolare rilievo nell’ambi-
to della linea trattata la costituzione e lo svi-
luppo dell’Ufficio di supporto previsto all’art. 
6 del suddetto regolamento, cui sono affidati 
compiti di coordinamento delle azioni neces-
sarie per rafforzare la filiera della qualità ap-
pena disegnata nella tecnostruttura. Sono in 
corso le procedure per l’individuazione del re-
sponsabile amministrativo.
In modo più specifico, come descritto in alle-
gato, il programma prevede azioni per la qua-
lità nella didattica e nella ricerca, terza mis-
sione e public engagement.
In merito alle raccomandazioni del Nucleo 
di Valutazione circa la necessità di migliora-
mento continuo nella rilevazione delle inda-
gini di soddisfazione, affinché la centralità 
assunta dallo strumento trovi riscontri nella 
tendenziale obbligatorietà ed elevato tasso 
di risposta, saranno invece assegnati appo-
siti obiettivi individuali di funzione, come da 
capitolo 5, con la finalità di operare una pro-
gressiva valorizzazione della customer sati-
sfaction, con riferimento anche alle recenti 
“Linee Guida sulla valutazione partecipativa 
nelle amministrazioni pubbliche” del Diparti-
mento della Funzione Pubblica, che pongono 
l’accento sull’importanza della valutazione 
dell’attività delle pubbliche amministrazioni 
da parte degli stakeholder.

• La performance organizzativa
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Azioni di supporto all’assicurazione della qualità – Peso 10%
Responsabili: Dott. Migliarini/ Dott.ssa Orfeo

4.1 Assicurazione 
della qualità 

della Didattica

4.2/4.3  Assicurazione 
della qualità di Ricerca, Terza 

Missione e Public Engagement

4.4 Assicurazione 
della qualità 

nell'attività amministrativa

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

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

AZ4206
Certificazione europea "HR 
Excellence in Research"

AZ4304
Sistema dei siti UNIFI

AZ4305 
Consolidamento 
della comunicazione 
instituzionale

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 per la 
pianificazione d'Ateneo 
(top-down)

AZ4402
Realizzazione di strumenti 
di programmazione e 
rendicontazione dei 
Dipartimenti

AZ4403 
Implementazione del 
modello organizzativo del 
trasferimento tecnologico

AZ4104 
Modelli organizzativi 
integrati per la gestione dei 
servizi didattici

AZ4106 
Definizione degli standard 
di qualità dei servizi per gli 
studenti

AZ4105 
Ottimizzazione della 
documentazione 
a supporto 
dell'autovalutazione e 
dei processi di AQ per la 
didattica

AZ4404
Costituzione e 
implementazione 
dell'ufficio di Supporto al 
Presidio della Qualità di 
Ateneo

Indicatori
•	 Customer satisfaction indagini CS per quesiti in relazione alle azioni. 
      Peso per l'anno 2020: 60%
•	 Rispetto del cronoprogramma del progetto. 
      Peso per l'anno 2020: 40%

Valore Obiettivo 2020
•	 Miglioramento del 3% rispetto all’anno precedente
•	 Rispetto del 80% del cronoprogramma

Misure per trasparenza e anticorruzione
•	 Mappatura processi CsaVRI in coerenza con la nuova riorganizzazione 
•	 Revisione e aggiornamento processi relativi al Presidio

AZ4306 
Supporto alla valutazione 
della qualità della ricerca 
2015-2019

AZ4307 
Gestione integrata dei 
servizi per la ricerca, il 
trasferimento tecnologico e 
il public engagement
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Linea 5
Valorizzazione delle risorse e benes-
sere organizzativo
Contesto:
La linea “Valorizzazione delle risorse e benes-
sere organizzativo”, pur conservando azio-
ni di continuità risultate di particolare gradi-
mento (progetto formativo per la mappatura 
delle competenze) che proseguono attraver-
so il coinvolgimento del personale in servizio 
presso i Dipartimenti, si sviluppa in particola-
re su due ambiti: 
	il primo, relativo alle misure per la conci-

liazione vita-lavoro, beneficia degli avviati 
programmi e del confronto con le Organiz-
zazioni Sindacali portando a compimento, 
previa modifica di alcuni passaggi risulta-
ti più critici nel corso della sperimentazio-
ne, la percentuale di postazioni di telela-
voro fissata come tetto da raggiungere nel 
triennio; 

	In aggiunta, con finalità parzialmente di-
verse e come misura atta a favorire mag-
giore flessibilità nella gestione del tem-
po/lavoro, ci si orienta ad approvare le li-
nee guida e a sperimentare il lavoro agi-
le. Entrambi gli istituti richiedono la rine-
goziazione dei part-time un tempo attivati 
con l’auspicio di un recupero di forze lavo-
ro grazie alle nuove misure di conciliazione 
sopra ricordate. Al 31/12/2019 i dipenden-
ti in part-time in Ateneo sono infatti 225, il 
16% del totale; 

	A completamento della piattaforma di 
contratto decentrato in corso di discussio-
ne con le Organizzazioni Sindacali, si au-
spica di dare attivazione ad una nuova di-
sciplina oltre che del part-time, anche del-
la mobilità interna con la finalità che essa 
possa diventare parte e strumento di un 
programma formativo on the job del per-
sonale in funzione del massimo sviluppo e 
ottimale utilizzo del capitale umano;

	il secondo, definito ambito del benessere 
organizzativo, trae nuovi spunti dagli am-
pi confronti attivati già nel corso del 2019 
inerenti il fabbisogno espresso dal perso-
nale (vedi indagine lanciata il 26/03/2019), 
le proposte formulate dalle RSU (v. tavo-
li dei 14 novembre, 2 e 12 dicembre 2019), 
il Piano delle Azioni Positive promosse dal 
CUG ed approvate dagli Organi nelle se-
dute di dicembre (Senato Accademico del 
20/12/2019; Consiglio di Amministrazione 
del 23/12/2019). 

Si accoglie di buon grado l’invito espresso da 
entrambi gli Organi circa il fatto che tutte le 
misure ed azioni, atte a rendere sostenibi-
le il tempo/lavoro e conciliabile con più age-
voli condizioni di vita, siano comunque e an-
che orientate a mantenere e incrementare la 
produttività ed efficienza della tecnostruttu-
ra necessarie allo sviluppo dell’Ateneo e delle 
sue missioni.
Per la natura di alcune azioni, alcune declina-
zioni di questa linea troveranno spazio e con-
tiguità anche con le azioni descritte nella Li-
nea 7.



Valorizzazione delle risorse e benessere organizzativo – Peso 15%
Responsabile: Dott. De Marco

AZ5101 
Progetto mappatura delle 
competenze

5.1 Piano di sviluppo
per valorizzazione
delle competenze

5.2 Misure per 
la conciliazione 

vita/lavoro

5.3 Potenziamento
Formazione 

strategica

5.4 Benessere 
organizzativo

AZ5201
Completamento del bando 
per l'attivazione postazioni 
di telelavoro, Linee Guida 
e avvio sperimentale del 
Lavoro Agile

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

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

AZ5401
Indagini sullo stress 
lavoro-correlato

AZ5402
Convenzione con Regione 
Toscana nell'ambito del 
programma WHP

A5204
Adeguamento linee guida 
mobilità interna

AZ5205
Revisione del regolamento 
sull'orario di lavoro

Indicatori
•	 Indagine sul benessere organizzativo (Good Practice) sezioni C, D, E, G.
     Peso per l'anno 2020: 60%
•	 Attuazione delle azioni previste sul totale.
     Peso per l'anno 2020: 40%

Valore Obiettivo 2020
•	 Incremento del 3% rispetto all’edizione precedente del risultato delle sezioni delle indagini indicate
•	 Rispetto del 80% del cronoprogramma

Misure per trasparenza e anticorruzione
•	 Mappatura processo "Mobilità interna"

AZ5403
Nuove misure per il 
benessere organizzativo

• La performance organizzativa 5757
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Linea 6
Internazionalizzazione
Contesto: 
La linea 6 è di nuova istituzione ed è posta 
all’evidenza per la prima volta in questo Pia-
no Integrato 2020/2022.
Tale nuova linea di programmazione integra-
ta trae spunti progettuali dai seguenti ele-
menti:
1.	 per la prima volta nel corso del 2019 l’Ate-

neo si è cimentato nella partecipazione ai 
Ranking internazionali relativi a sostenibi-
lità (GreenMetric) e ha proseguito la parte-
cipazione a quelli relativi all’internaziona-
lizzazione, maturando consapevolmente 
conoscenza e relazioni che danno la misu-
ra della propria capacità di miglioramento;

2.	questa linea recepisce in particolare le 
azioni inerenti la programmazione mini-
steriale 2019/2022 di cui al DM 25 ottobre 
2019, n. 989: all’interno degli obiettivi indi-
viduati e dei relativi indicatori, l’Ateneo ha 
stabilito di sviluppare la progettazione per 
l’internazionalizzazione della formazione e 
del dottorato;

3.	ben sedici Dipartimenti hanno assunto lo 
sviluppo della dimensione internazionale 
come obiettivo strategico della Struttura; 
è pertanto dall’ascolto delle esigenze delle 
strutture dipartimentali che nascono gran 
parte delle azioni proposte. Si evidenzia in-
fatti che, a fronte di esperienze già avviate 
e di estremo interesse, si è registrata una 
disomogenea capacità da parte della tec-
nostruttura dei Dipartimenti di supportare 
le azioni e le necessità insite nell’accoglien-
za, utile a sviluppare l’attrattività interna-
zionale, ampliare gli standard dell’offerta 
formativa, favorire la mobilità in ingresso 
degli studenti e dei visiting professor.

4.	i lavori particolarmente attivi della rete 
professionale inerenti l’internazionalizza-
zione, successivamente alla mappatura 
del processo, hanno sollecitato azioni cen-
trali orientate al supporto di obiettivi di-

partimentali, canalizzando concretamen-
te e con modalità bottom-up alcune delle 
azioni proposte.

Si è proceduto infatti a convocare I RAD di re-
te (vedi DDG n. 571 del 08/04/2019, prot. n. 
65110) che si sono più volte incontrati, propo-
nendo azioni da loro ritenute di fondamenta-
le supporto allo sviluppo della proiezione in-
ternazionale dell’Ateneo; alcune di esse, co-
me si vedrà nell’allegato descrittivo, preve-
dono anche azioni di centralizzazione di fun-
zioni e servizi che vengono gestiti troppo fa-
ticosamente se mantenuti a livello decentra-
to (si pensi in particolare a tutta la fase pre-
paratoria dell’accoglienza  di ospiti o studen-
ti stranieri soprattutto se provenienti da al-
cuni Paesi: visti, pagamenti, ecc.). Quale ulte-
riori contributi, sono stati tenuti presenti do-
cumenti e riflessioni dei colleghi che lavorano 
presso i Dipartimenti, incaricati della Funzio-
ne Specialistica Internazionalizzazione, che 
avevano portato in evidenza molti spunti di 
miglioramento. Infine, gli operatori che a va-
rio titolo e nelle varie sedi insistono sul pro-
cesso internazionalizzazione, guidati da due 
tecnici del Coordinamento delle Funzioni Di-
rezionali, hanno congiuntamente lavorato al-
la mappatura di alcuni sottoprocessi (mobili-
tà Erasmus outgoing e incoming, internatio-
nal desk) del processo internazionalizzazio-
ne.
Infine l’Ateneo intende dare una cornice logi-
stica unitaria alla propria dimensione inter-
nazionale; si è allo scopo stabilito utile rac-
cogliere, in un unico edificio ubicato nel Cen-
tro storico (piano terra del nuovo Plesso Or-
batello), tutti gli uffici, funzioni e persone che 
si occupano di accoglienza e servizi a studenti 
incoming e outgoing e dei visiting professors: 
Relazioni internazionali, International Desk, 
Mobilità Erasmus.
Si ritiene che l’ubicazione unitaria e la specifi-
ca accessibilità possano favorire un’identifi-
cazione fisica delle funzioni di front office e la 
disponibilità di spazi di accoglienza e incontro 

degli ospiti stranieri, animati da tutor multi-
culturali e da ogni figura di supporto, consu-
lenza e orientamento.
L’Università degli Studi di Firenze intende raf-
forzare la sua vocazione internazionale nella 
didattica e nella ricerca per affermarsi come 
luogo privilegiato di scambi nell’ambito del-
la mobilità internazionale, favorendo la mo-
bilità delle persone, importante strumento di 
valorizzazione delle competenze. Un ateneo 
internazionalizzato con un sostegno conti-
nuo e strutturato nei confronti di studiosi, 
dottorandi e studenti contribuisce a rendere 
più attraente il nostro contesto, già favorito 
dalla cornice cittadina in cui si colloca.
Per dare espressione a questa prospettiva di 
sviluppo unitario, le azioni declinate in que-
sta linea contemplano il consolidamento del 
welcome service per facilitare l’inserimento di 
studiosi e studenti stranieri nella nostra real-
tà accademica, grazie a informazioni e indi-
rizzi evidenziati tenuto conto delle loro esi-
genze. Facendo leva sull’attrattività di Firen-
ze, si affermano al contempo gli obiettivi di 
essere competitivi su costi/qualità della vita 
in sinergia con l’Azienda per il Diritto allo Stu-
dio Universitario, di semplificare e velocizza-
re i processi amministrativi per gli studenti 
stranieri, di investire sul sito in inglese.
A conclusione e in maniera da fornire una pri-
ma approssimazione dei volumi di attività 
sviluppati in materia di internazionalizzazio-
ne, si presentano i principali dati riguardan-
ti gli accordi di collaborazione, gli studenti in-
ternazionali (ovvero gli studenti stranieri che 
si iscrivono ad un corso di studio nel nostro 
Ateneo) e la mobilità studentesca. Nel giu-
gno 2019 erano vigenti 425 accordi di collabo-
razione, di cui 137 in Europa, 131 nelle Ameri-
che, 130 fra Asia e Oceania e 27 in Africa. I da-
ti degli studenti in mobilità e degli studenti 
internazionali sono riportati nella tavola che 
segue. 

• La performance organizzativa
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Internazionalizzazione – Peso 20%
Responsabile: Dott.ssa Orfeo

6.1 Potenziamento 
degli strumenti di 

internazionalizzazione

6.2 Interventi mirati
a sostegno della didattica

internazionale

6.3 Potenziare i servizi
di accoglienza

Studenti/Docenti stranieri

6.4 Sviluppare
l'internazionalizzazione
dei dottorati di ricerca

AZ6202
Gestione informatizzata 
riconoscimento dei titoli 
esteri

AZ6302
A Pratical Guide for 
International Academics 
Staying in Florence

AZ6303
Attivazione di servizi di 
ospitalità per gli ospiti 
stranieri

AZ6101 
Assicurare la diffusione 
degli accordi internazionali

AZ6102
Superamento dell'attuale 
frammentazione dei servizi 
di internazionalizzazione

AZ6201
Linee guida per 
riconoscimento delle 
attività didattiche svolte 
dagli studenti all'estero

AZ6301
Guida per studenti e 
studiosi internazionali

AZ6401
Incrementare l'attrattività 
internazionale dei
corsi di dottorato

AZ6402
Incrementare il numero di 
dottorandi con periodi di 
permanenza all'estero

Indicatori
•	 Rispetto del cronoprogramma.
     Peso per l'anno 2020: 30%
•	 Esiti indagini CS-domande specifiche.
     Peso per l'anno 2020: 70%

Valore Obiettivo 2020
•	 Rispetto del 80% del cronoprogramma 
•	 Incremento del 3% rispetto all’anno precedente

Misure per trasparenza e anticorruzione
•	 Mappatura processo "Attivazione accordi internazionali"
•	 Mappatura processo "Erogazione anticipo/rimborso spese ai visiting stranieri"
•	 Mappatura processo "Riconoscimento delle attività didattiche svolte dagli studenti all'estero"
•	 Mappatura processo "Supporto amministrativo ai visiting (documentazione fiscale,
     anagrafica e sanitaria necessaria"

•Tabella 17
Mobilità internazionale. Studenti dei corsi 

di Laurea in uscita e in entrata e studenti 
internazionali – AA.AA 2014/15 - 2017/1

A.A.

Mobilità in uscita Mobilità in entrata
Studenti stranieri iscritti ai 

corsi di studio

Totale
di cui extra 

UE
Totale

di cui extra 
UE

Triennali e 
ciclo unico

Magistrali

2014/15  916    43    1.200    720    2.995    678   

2015/16  1.016    82    1.198    450    2.934    702   

2016/17  1.085    31    1.325    483    2.871    757   

2017/18  1.162    78    1.520    617    2.937    758   
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Linea 7
Sostenibilità
Contesto:
Una politica improntata alla sostenibilità 
delle scelte è propria dell’attuale mandato 
rettorale che ha connotato di tale specifici-
tà sia gli ambiti strategici (v. quota soste-
nibile del reclutamento del personale do-
cente e tecnico-amministrativo fatta og-
getto di delibere degli Organi), sia gli aspet-
ti di più immediato impatto nella vita della 
comunità (installazione fontanelli, conven-
zione con Istituzioni locali per tariffe age-
volate nei trasporti per gli studenti, distri-
buzione di borracce agli immatricolati, eco-
tappe per la raccolta differenziata).
La sostenibilità è stata sempre e da sempre 
perseguita come connotato trasversale alle 
azioni di governo, senza mai caratterizzare 
azioni specifiche del Piano Integrato.
In questo contesto l’Ateneo ha anche dato 
il proprio contributo alla redazione del vo-
lume “Università Sostenibili – Progetti e 
azioni per campus attenti all’ambiente” a 
cura di Michela Arnaboldi, Giovanni Azzone 
e Enrico Periti, 2019, edito da Il Mulino, po-
tendo lì esporre azioni singole messe in at-
to dal Delegato del Rettore alla Sostenibili-
tà, già nominato nel novembre 2015, e dal 
Responsabile del Green Office, nominato a 
partire da novembre 2017.
Il richiamo globalmente dato al tema della 
sostenibilità dà tuttavia ad esso un signi-
ficato centrale e di impulso per nuovi impe-
gni che meritano una cornice di più alto li-
vello e conoscenza.
Le azioni della linea “Sostenibilità” decli-
nano i congiunti programmi politici e del-
la tecnostruttura, la quale ha configurato il 
Green Office come struttura a responsabili-
tà dirigenziale (decreto n. 1348/2019).
Unitamente ad azioni di impatto ambien-
tale e sociale in allegato sinteticamente de-
scritte, la linea propone un ambito (SOSTE-
NIBILITÀ ORGANIZZATIVA) ove si sviluppa-
no le azioni necessarie a monitorare la so-
stenibilità dei modelli organizzativi e della 
capacità di spesa, tenuto conto dei vincoli 
normativi ed economici finanziari di siste-
ma.
La progettazione di questa linea beneficia 
di contenuti multipli e integrati, offerti dal 
confronto sindacale e da quello con gli stu-
denti, oltre che con il contesto cittadino

Sostenibilità – Peso 10%
Responsabile: Dott. Gentilini

7.1 Sostenibilità
ambientale e alimentare

7.2 Comunicazione
e sostenibilità sociale

7.3 Sostenibilità
organizzativa

AZ7102
Fornitura di prodotti e 
strumenti sostenibili

AZ7104
Audit ed efficientamento 
energetico

AZ7105
Studio di fattibilità per 
incremento utilizzo fonti 
energetiche rinnovabili

AZ7106
Studio di fattibilità per 
acquisto biciclette e 
allestimento rastrelliere

AZ7107
Interventi per 
l'abbattimento del 
consumo di carta

AZ7103
Potenziamento della 
raccolta differenziata 
tramite Ecotappe (RAEE, 
medicinali, olii usati, 
umido)

AZ7202
Incentivazione della 
mobilità alternativa 
al veicolo privato: bike 
sharing, rateizzazione 
spesa abbonamenti

AZ7203
Interventi di 
sensibilizzazione della 
comunità universitaria

AZ7204
Lavagne sostenibili

AZ7101
Studio di fattibilità per lo 
sviluppo del patrimonio 
verde di Ateneo

AZ7201
Mappatura dei bisogni in 
materia di mobilità 
lavoro-abitazione

AZ7301
Consolidamento del
Green Office

AZ7302
Studio di fattibilità di 
un modello alternativo 
organizzativo 
dipartimentale

AZ7303
Revisione della modalità 
previsionale del fabbisogno 
finanziario

https://www.ateneosostenibile.unifi.it/vp-138-green-office.html
https://www.unifi.it/upload/sub/ateneo/organigramma/2019/dr_1348_19_green_office_referente_gentilini.pdf
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Indicatori
•	 Stato di avanzamento del programma.
      Peso per l'anno 2020: 30%
•	 Esiti indagini CS-domande specifiche.
     Peso per l'anno 2020: 70%

Valore Obiettivo 2020
•	 Rispetto del 80% del cronoprogramma 
•	 Incremento del 3% relativamente agli esiti delle indagini di CS

Misure per trasparenza e anticorruzione
•	 Per la presente linea non sono individuati processi da mappare

• La performance organizzativa
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•Tabella 18
Mappa concettuale del legame fra fonti di pianificazione e azioni di performance organizzativa

*LEGENDA:
PM: Programmazione ministeriale: 
        Decreto MIUR 25 ottobre 2019, n. 989
        Piano Triennale per l’Informatica nella P.A. 2019-2021
CEV: Raccomandazioni della Commissione di Esperti della Valutazione ANVUR
PS: Piano Strategico di Ateneo 2019-2021
O/P: Raccomandazioni dagli Organi (Nucleo di Valutazione, Comitato Unico di Garanzia) e dal Presidio della Qualità
GP: Suggerimenti dal progetto Good Practice
FG: Focus group con gli studenti e/o incontri informali con il personale
PE: Piano Edilizio 2019-2021

**NOTA BENE: per gli indicatori che prevedono una soglia prefissata, anche percentuale, si considera una percentuale dell’indicatore pari a 100% per valori pari o 
superiori alla soglia; nel caso di mancato raggiungimento della predetta, la percentuale del corrispondente indicatore viene riproporzionata linearmente, assumen-
do un valore minimo dello 0% anche nel caso di decremento dell’indicatore. Si veda a titolo di esempio la seguente tabella: 

Obiettivo 
completamente raggiunto 

Obiettivo 
solo parzialmente raggiunto

Indicatore Valore soglia Valore raggiunto Percentuale di 
raggiungimento Valore raggiunto Percentuale di 

raggiungimento

Rispetto del 80% 
cronoprogramma

80% 85% 100% 70% 87,50%

Incremento del 3% 3% 3,54% 100% 2,67% 89,00%

Indagine sul benessere organizzativeIndagine sul benessere organizzative
GP Studenti - domande pertinentiGP Studenti - domande pertinenti
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di struttura
La performance

In continuità con l’approccio seguito nei due 
anni precedenti per la redazione del Piano In-
tegrato, l’Ateneo fiorentino ritiene di dover 
trattare distintamente la performance delle 
Strutture, particolarmente rilevante nell’arti-
colato contesto accademico in cui si eviden-
zia la presenza dei Dipartimenti, connotati da 
propria autonomia e chiamati a declinare al 
proprio interno gli indirizzi della programma-
zione strategica. 
Sebbene con caratteristiche diverse, in que-
sto Piano Integrato vengono considerate 
“Strutture” anche le articolazioni dell’Am-
ministrazione Centrale, a cui si riferiscono i 
processi di funzionamento e la gestione del-
le risorse, ossia le Aree Dirigenziali e le uni-
tà assegnate a una responsabilità dirigen-
ziale e con afferenza di personale, che pos-
sono essere attivate e variare nel tempo per 
rispondere ad esigenze specifiche (cosiddet-
te Obiettivi Strategici e Funzioni Trasversali); 
si aggiungono altresì i Centri dotati di auto-
nomia gestionale con personale tecnico-am-
ministrativo assegnato, in particolare la Piat-
taforma amministrativa unica per le politiche 
linguistiche di Ateneo (cui il Centro Linguistico 
di Ateneo – CLA afferisce) e il Centro di Ricer-
ca LENS (European Laboratory for Non-Linear 
Spectroscopy). Viene inoltre considerata co-
me soggetta a specifica valutazione la strut-
tura di staff della Direzione Generale, in quan-
to di diretto supporto agli Organi a cui afferi-
scono funzioni e posizioni organizzative; ana-
logamente sono comprese, anche mediante 
specifico aggiornamento del gestionale, le 
piattaforme di servizio aventi personale tec-
nico-amministrativo assegnato, eventual-
mente attivate in data successiva all’appro-
vazione dell’aggiornamento 2020 del Siste-
ma di Misurazione e Valutazione della Perfor-
mance e/o del presente Piano Integrato. Le 
Scuole – strutture didattiche di raccordo – e 
i Centri di Ricerca con personale direttamen-
te assegnato, non ricompresi fra quelli indi-
cati poco sopra, si intendono considerati, ai 
fini valutativi, nel Dipartimento di afferenza. 
In ottica della misurazione della Performance 
di Struttura, l’attività tecnico-amministrati-
va che consente il buon funzionamento del-
la struttura è valutata attraverso le due com-
ponenti relative agli esiti delle indagini di cu-
stomer satisfaction e agli Obiettivi di Struttu-
ra, secondo le percentuali fissate dal SMVP 
2020 come di seguito specificato. 

4.1 Esiti delle indagini di customer 
satisfaction 
La soddisfazione dell’utenza interna ed 
esterna viene analizzata rispetto ai servi-
zi amministrativi erogati attraverso la som-
ministrazione di appositi questionari, impat-
tando sulla valutazione per il 50%. Nelle ta-
belle seguenti sono indicate le indagini (e i re-
lativi codici-domanda) impiegate per le va-
lutazioni di ciascuna Struttura, che saranno 
esplicitate su DAF, all’interno di sezione de-
dicata, con il punteggio dell’anno base (2019) 
non appena sarà disponibile.
Sempre su DAF, sono riportate le domande 
utilizzate ai fini della declinazione dei pro-
getti di miglioramento di ciascuna Struttu-
ra, da effettuare secondo il modello di segui-
to riportato riferito al sotto ambito 1-Inter-
venti sui servizi. 
Tali domande, a beneficio dei responsabili 
delle Strutture, sono reperibili all’interno del-
la sezione Esiti delle indagini di Customer Sa-
tisfaction utilizzate ai fini di programmazio-
ne, sotto “Ciclo della Performance”, ad acces-
so aperto, con la seguente distinzione: 
	per i Dipartimenti, sono utilizzabili gli esi-

ti della CS dei servizi dipartimentali relati-
va all’anno 2019 e gli esiti della rilevazione 
Good Practice erogata nel 2019 in relazione 
all’anno 2018; 

	per le Aree, gli esiti della rilevazione Go-
od Practice erogata nel 2019 in relazione 
all’anno 2018.

Costituisce caso particolare il Centro di Ricer-
ca LENS (European Laboratory for Non-Linear 
Spectroscopy), che rappresenta una struttura 
atipica: la sua organizzazione vede infatti la 
partecipazione di numerose università Euro-
pee, è un centro autonomo cui afferisce per-
sonale tecnico-amministrativo di UniFi, ma 
non sono individuabili domande delle indagi-
ni di customer satisfaction che possano esse-
re correlate con esso. Pertanto, il profilo del-
la customer satisfaction non viene attivato 
per questa Struttura e il corrispondente peso 
(50%) viene aggiunto alla sezione dell’Obiet-
tivo di Struttura, che quindi assume valore 
del 100%. Lo stesso approccio verrà seguito 
per le piattaforme di servizio, aventi persona-
le assegnato, eventualmente attivate in da-
ta successiva all’approvazione dell’aggiorna-
mento 2020 del SMVP e/o del presente Pia-
no Integrato, per le quali non siano identifi-
cabili domande specifiche delle indagini ero-
gate.

https://www.daf.unifi.it/
https://www.daf.unifi.it/
https://www.daf.unifi.it/vp-591-esiti-delle-indagini-di-customer-satisfaction-utilizzate-ai-fini-di-programmazione.html
https://www.daf.unifi.it/vp-591-esiti-delle-indagini-di-customer-satisfaction-utilizzate-ai-fini-di-programmazione.html
https://www.daf.unifi.it/vp-591-esiti-delle-indagini-di-customer-satisfaction-utilizzate-ai-fini-di-programmazione.html
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•Tabella 19
Domande utilizzate per la valutazione di Aree e Strutture dell'Amministrazione Centrale

•Tabella 20
Domande utilizzate per la valutazione dei Dipartimenti
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4.2 Obiettivi di struttura 
Sono stati introdotti per la prima volta nel 
SMVP 2019 e confermati nell’aggiornamento 
del 2020 di recente approvato (https://www.
unifi.it/p11542.html).
Gli Obiettivi di Struttura sono assegnati di-
rettamente al personale B-C-D e costitui-
scono il fulcro dell’attività amministrativa 
delle unità organizzative che, nel loro ordina-
rio funzionamento proteso al miglioramento 
continuo, ne garantiscono la sussistenza, l’o-
peratività e l’avanzamento.
La dimensione “Struttura” è quella più aggre-
gante per il personale che vi afferisce, quella 
al cui interno la coesione, la partecipazione, la 
tensione verso obiettivi comuni per tutti vi-
sibili e raggiungibili rappresenta un elemen-
to certo di partecipazione e miglioramento; 
proprio questo aspetto, particolarmente ap-
prezzato nel corso del 2019, costituisce il prin-
cipale stimolo che suggerisce la riproposizio-
ne dell’approccio agli Obiettivi di Struttura. 
Essi rappresentano inoltre, per il rimanente 
50%, l’altra componente della Performance 
di Struttura, che a sua volta ricade nella Per-
formance Individuale del personale dirigente 
ed EP.
Il Piano Integrato determina le linee gene-
rali dei contenuti degli Obiettivi di Struttu-
ra; la loro declinazione, anche in virtù dell’au-
tonomia gestionale, è in carico al responsa-
bile della stessa, in un’ottica di confronto e 
condivisione con il personale afferente, an-
che considerando direttamente le rilevanze 
emerse dai risultati delle indagini di custo-
mer satisfaction di pertinenza e analizzando 
gli ambiti di miglioramento.
Nel rispetto delle diverse caratteristiche e 
specificità del personale tecnico e ammini-
strativo, gli Obiettivi di Struttura sono decli-
nati in maniera differente nell’assegnazio-
ne al personale tecnico e al personale ammi-
nistrativo, con peculiarità distinte e comple-
mentari fra di loro a formare un unico obietti-
vo di miglioramento complessivo per la stes-
sa Struttura. 
Viene lasciata libertà di definizione alle strut-
ture assegnatarie, con la raccomandazione di 
definire indicatori e valori obiettivo idonei 
a valutarne il raggiungimento, che verranno 
validati dalla Direzione Generale.
L’Obiettivo di Struttura è identificabile, a li-
vello generale e con connotazione di ampia 
portata, come segue: 

Progetto dell’Obiettivo di Struttura del Di-
partimento/Area/CLA/FD ___ - 2020 
La definizione dell’Obiettivo di Struttura è in 
carico al responsabile in collaborazione con 
tutto il personale di categoria B, C e D, che 
verrà valutato sul raggiungimento del mede-
simo; i responsabili (Dirigenti, RAD, …) hanno 
il compito di coordinare le azioni volte a pro-
durre l’effettivo miglioramento richiesto e 
saranno valutati (nell’ambito ricompreso nel-
le capacità manageriali) sulla capacità di co-
ordinamento, come descritto compiutamen-
te nel SMVP 2020.
L’Obiettivo di Struttura è declinato con am-
pio respiro per coinvolgere attivamente tutto 
il personale afferente, ed è finalizzato a con-
solidare/mantenere elevati standard quali-
tativi della Struttura, con riferimento a quat-
tro ambiti: servizi offerti, assicurazione della 
qualità, supporto agli obiettivi strategici del-
le strutture dipartimentali e agli Organi di Go-
verno dalle Aree, sostenibilità della spesa. Il 
personale delle Scuole verrà coinvolto nello 
sviluppo del progetto e nel raggiungimento 
dell’Obiettivo della Struttura, con le opportu-
ne declinazioni di processo.
Si richiede pertanto di definire un proget-
to unitario che tenga conto dei quattro am-
biti descritti e che preveda un programma di 
azioni dettagliato e il relativo cronoprogram-
ma (sullo schema seguente), da cui si evince-
rà il grado di raggiungimento del valore obiet-
tivo. Si tenga inoltre conto che nel periodo 
giugno/luglio dovrà essere trasmessa al Di-
rettore Generale la relazione di monitoraggio 
intermedio con annesso cronoprogramma, a 
cura del responsabile della Struttura.
Il progetto avrà quindi ad oggetto gli ambiti:
1.	 INTERVENTI SUI SERVIZI: miglioramento/

consolidamento dei processi e servizi.
    A fronte degli esiti delle indagini di cu-

stomer satisfaction 2019, potranno esse-
re individuati ambiti specifici di migliora-
mento/consolidamento, su cui intervenire 
con azioni mirate, desumibili della proget-
tazione delle azioni di supporto. Come già 
riportato, gli ambiti di miglioramento sono 
facilmente desumibili dal materiale carica-
to sull’apposita sezione del DAF, con cro-
matica evidenziazione per valori inferiori al 
punteggio di 3,5;

2.	ASSICURAZIONE DELLA QUALITA’: si ri-
chiede il perseguimento degli obiettivi del 
Sistema Assicurazione Qualità, ivi com-
preso il superamento di eventuali criticità 
o azioni in aree di miglioramento per quan-
to di competenza, fra cui, a titolo esempli-
ficativo: sviluppo di una visione integrata 
delle attività di terza missione e della ricer-
ca, coordinamento e controllo della qualità 
dei tirocini, potenziamento del legame fra 
azioni e risultati anche in una prospettiva 
pluriennale. 

    Per approfondimenti e ulteriori spunti si 
suggerisce di consultare la pagina Assicu-
razione della Qualità ( https://www.uni-
fi.it/vp-2922-assicurazione-della-qualita.
html) e la relazione annuale del Nucleo di 
Valutazione (https://www.unifi.it/CMpro-
v-p-9567.html);

3.	SUPPORTO AGLI OBIETTIVI STRATEGICI 
DA PARTE DELLE STRUTTURE DIPARTI-
MENTALI E AGLI ORGANI DI GOVERNO DA 
PARTE DELLE AREE: definizione di azioni 
specifiche di derivazione strategica rela-
tive ai programmi propri della Struttura e 
alle politiche di Ateneo. Allo scopo si ricor-
da che, con nota Prot. N. 1315 del 7 genna-
io 2020, è stato richiesto l’aggiornamento 
della pianificazione strategica dipartimen-
tale. Alle Aree Centrali è richiesto di pro-
gettare interventi di supporto agli Organi 
di Governo nell’assolvimento del loro ope-
rato;

4.	SOSTENIBILITA’ DELLA SPESA: monito-
raggio dei flussi finanziari di entrata/usci-
ta (report periodico), azioni di recupero cre-
diti (due report semestrali) e analisi e lavo-
razione puntuale (settimanale) dei sospe-
si d’entrata.

    Ciascuna Struttura, di concerto con l’Area 
dei Servizi Economici e Finanziari, monito-
rerà costantemente i propri flussi e ne da-
rà evidenza nei report inviati formalmen-
te all’Area. È inoltre richiesta un’azione co-
stante di recupero esposizioni creditorie 
con relative evidenze periodiche e l’otti-
mizzazione dei costi di investimento la cui 
spesa non costituisce fabbisogno.

Sono previsti i seguenti step temporali: un 
primo di declinazione dell’obiettivo entro 
febbraio (tavolo RAD), il secondo di monito-
raggio intermedio, il terzo di verifica. 

• La performance di struttura

https://www.unifi.it/p11542.html
https://www.unifi.it/p11542.html
https://www.daf.unifi.it/
https://www.unifi.it/vp-2922-assicurazione-della-qualita.html
https://www.unifi.it/vp-2922-assicurazione-della-qualita.html
https://www.unifi.it/vp-2922-assicurazione-della-qualita.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-9567.html
https://www.unifi.it/CMpro-v-p-9567.html
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Tra ottobre e dicembre 2020 sono previ-
sti momenti di confronto tra il Direttore Ge-
nerale e tutto il personale della Struttura, in 
relazione al monitoraggio trasmesso. Que-
sta metodologia prosegue quella adottata 
nel 2019 con risultati più che positivi, sia dal 
punto di vista del monitoraggio stesso, sia da 
quello del clima lavorativo, e ancora per ot-
tenere un’analisi più approfondita sull’anda-
mento generale delle singole Strutture. 
Le seguenti Tabelle n.Tabella 22 eTabella 23 
mostrano la ricaduta valutativa diretta sul-
le categorie di personale B, C e D interessate. 

 

•Tabella 22
Ambiti e pesi percentuali per la valutazione del 

personale di cat. B, C e D, amministrativo e tecnico 
che non svolge attività prettamente di ricerca o 

legata ai laboratori didattici

•Tabella 23
Ambiti e pesi percentuali per la valutazione del 

personale di cat. B, C e D tecnico che svolge
attività prettamente di ricerca o

legata ai laboratori didattici

 

La performance

•Tabella 21
Esempio di cronoprogramma per gli obiettivi di Struttura

Esemplificazione del cronoprogramma del progetto
“Obiettivo di struttura” dipartimento/area/..

Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic

Azione 1 ...

Azione 2 ...

Azione 3 ...

Azione 4 ...

 ...

Assegnazione
Obiettivo

Monitoraggio
intermedio

Monitoraggio
Finale
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individuale
La performance

Nella normativa e nei testi scientifici inerenti, 
la Performance Individuale è definita come “il 
contributo che un soggetto apporta, attraver-
so la propria azione, al raggiungimento delle 
finalità e degli obiettivi e, in ultima istanza, al-
la soddisfazione dei bisogni per i quali l’orga-
nizzazione è stata costituita”1. Essa dà luogo 
alla determinazione dell’incentivazione 
economica ai sensi del D.lgs. 150/2009, 
corrisposta a seguito della validazione della 
Relazione della Performance da parte del Nu-
cleo di Valutazione. 

Le dimensioni della Performance Organizza-
tiva e di Struttura rappresentano ciascuna un 
diverso aspetto del miglioramento continuo 
sotteso al concetto di performance; l’azione 
del personale è trasversale e strettamente 
collegata a ciascuno dei livelli rappresentati. 
Per dar conto di questo, la Performance Indi-
viduale si compone di elementi strettamente 
collegati a comportamenti e obiettivi del sin-
golo, di ricadute della dimensione organizza-
tiva e di ricadute o misurazione diretta di ele-
menti relativi alla Struttura, in misura diversa 
a seconda del ruolo, come esposto nel Siste-
ma di Misurazione e Valutazione della Perfor-
mance. In particolare: 

1 cfr. G. Bouckaert, J. Halligan, Managing Perfor-
mance. International comparisons, Routledge, 
Oxon, 2008 

	La valutazione del personale titolare di 
funzione (dirigenziale, EP) si basa sui se-
guenti elementi: 

	Comportamenti individuali;
	Obiettivi singoli di funzione; 
	Componente di Performance Organizzativa 

(percentuale del risultato raggiunto); 
	Componente di Performance di Struttu-

ra (percentuale del risultato conseguito, 
dipendente dagli esiti della customer sa-
tisfaction e dai risultati degli Obiettivi di 
Struttura assegnati al personale B-C-D).

	La valutazione del ruolo di Direttore Tec-
nico e degli incarichi al personale B-C-D è 
formata da: 

	Comportamenti individuali;
	Obiettivi singoli di funzione; 
	Componente di Performance Organizzativa 

(percentuale del risultato raggiunto). 

	La valutazione del personale B-C-D si basa 
invece sulle seguenti componenti: 

	Comportamenti individuali;
	Componente di Performance Organizzativa 

(percentuale del risultato raggiunto); 
	Risultato diretto degli Obiettivi di Struttu-

ra di cui tale personale risulta assegnata-
rio. 

Nel seguito si forniscono alcuni cenni esplica-
tivi per ciascuno dei gruppi sopra citati.
Il Ciclo della Performance viene gestito attra-
verso l’utilizzo di un apposito applicativo in-
terno ad esso dedicato: https://websol.uni-
fi.it/performance/user/login. Ogni mem-
bro del personale tecnico-amministrativo 
può accedervi mediante credenziali uniche 
e prendere visione della propria scheda indi-
viduale, attraverso la quale sono effettuate 
tutte le operazioni di predisposizione, moni-
toraggio, rendicontazione e valutazione.
L’Allegato B “DECLINAZIONE OBIETTIVI DI 
FUNZIONE”, parte integrante del Piano, ripor-
ta gli obiettivi assegnati ai titolari di funzione 
ad oggi attivi (n. 154). Ci si riserva di integra-
re/modificare quanto evidenziato nell’All. B, 
alla luce di eventuali, futuri atti formali a ri-
guardo, dandone puntuale comunicazione 
agli interessati e aggiornando la sezione sul 
Datawarehouse di Ateneo (DAF). 

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

https://websol.unifi.it/performance/user/login
https://websol.unifi.it/performance/user/login
https://www.daf.unifi.it/
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5.1 Titolari di funzione e relativi 
obiettivi
L’apporto individuale alla Performance Orga-
nizzativa di Ateneo è riferito sia al contribu-
to ordinario, sia al perseguimento di obiettivi 
di performance; nel caso di personale titolare 
di funzione sono assegnati specifici obietti-
vi individuali connessi alla funzione ricoperta. 
Nella declinazione degli obiettivi di funzione 
viene inoltre dato particolare valore alla rete 
professionale RAD, aggiornata il 24 gennaio 
2020 (Prot. N. 14320) con l’inserimento di So-
stenibilità e Dottorato, tramite l’assegnazio-
ne di obiettivi di performance trasversali, vol-
ti alla gestione e al miglioramento di processi 
comuni presidiati dalla stessa rete. La decli-
nazione degli obiettivi assegnati per funzio-
ne si trova quale Allegato B al presente do-
cumento. 
Gli obiettivi sono stabiliti tenendo conto delle 
politiche e delle strategie contenute nel Pia-
no Strategico di Ateneo, delle eventuali criti-
cità e degli ambiti della Struttura più soggetti 
a iniziative di miglioramento e potenziamen-
to, ma non declinano mai direttamente azio-
ni oggetto di valutazione in altri ambiti.
Gli obiettivi individuali di funzione sono dun-
que assegnati a tutte le categorie di persona-
le con incarico, tenendo conto della funzione 
ricoperta: 
	Direttore Generale (non obbligatori, asse-

gnati dal Consiglio di Amministrazione) 
	Dirigenti
	EP con incarico di responsabilità (RAD, EP 

responsabili di Unità di Processo) 
	EP senza incarico di responsabilità (sia tec-

nici che amministrativi)

La Tabella 24 sintetizza e rende facilmente 
comprensibile la composizione della perfor-
mance relativa a tutti i profili di personale con 
incarico. 
I dettagli dello schema sopra riportato sono 
trattati nel SMVP 2020, a cui pertanto si fa 
diretto riferimento per approfondimenti. 
Gli obiettivi individuali, già discussi e concor-
dati, saranno formalmente assegnati entro 
il 28 febbraio p.v., dandone precisa comuni-
cazione agli interessati. Dei medesimi verrà 
curata altresì la pubblicazione nella sezione 
ad accesso libero del DAF – Datawarehouse 
dell’Ateneo Fiorentino, dedicata al “Ciclo del-
la Performance”, anno 2020. 

•Tabella 24
Performance Individuale

del personale titolare di funzione
(da SMVP 2020)

 

•Tabella 25
Performance Individuale

per incarichi a personale B,C e D
(da SMVP 2020)

 

(*) Per il personale tecnico assegnato ai Centri la valutazione è effettuata dal Direttore
del Dipartimento di Afferenza, sentito il Presidente del Centro quale co-valutatore.

(*) Per il personale tecnico assegnato ai Centri la valutazione è effettuata dal Direttore
del Dipartimento di Afferenza, sentito il Presidente del Centro quale co-valutatore.

https://www.unifi.it/p11542.html
https://www.daf.unifi.it/
https://www.daf.unifi.it/
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5.2 Incarichi al personale B,C,D 
(FR, FS, UF)
L’assegnazione degli obiettivi individuali ri-
guarda anche tutte le categorie di personale 
con incarico, cioè: 
	Incarico di responsabile di Unità Funziona-

le
	Incarico di Funzione di Responsabilità 
	Incarico di Funzione Specialistica
Gli obiettivi individuali sono declinati diver-
samente a seconda della funzione ricoper-
ta, indipendentemente che si tratti di perso-
nale che opera nell’Amministrazione Centra-
le o nelle Strutture decentrate; nell’assegna-
zione, viene mantenuta e valorizzata la logi-
ca di rete, aggregando sul medesimo obietti-
vo la trasversalità di soggetti impegnati nel 
processo. 
La valutazione relativa si basa sugli ambi-
ti indicati in precedenza; in particolare, per la 
componente di capacità manageriali e com-
portamenti organizzativi, si fa riferimen-
to specifico alle capacità proprie e richieste 
dall’incarico assegnato, per i quali la valuta-
zione risulta in maniera importante. Inoltre, 
si considerano gli esiti dei singoli obiettivi 
(obiettivi di funzione). 
Si precisa che la valutazione dell’incarico as-
segnato al personale B-C-D, sia tecnico che 
amministrativo, si configura come aggiunti-
va alla valutazione di cui alla sezione succes-
siva (personale di categoria B, C e D senza in-
carico). 
Viene mostrata di seguito la tabella di detta-
glio tratta dal SMVP 2020 cui si fa riferimen-
to per approfondimenti.

5.3 Direttore tecnico di centro
Il personale con incarico di Direttore Tecnico 
di Centro può essere inquadrato sia nella ca-
tegoria EP che nella categoria D; per la pecu-
liarità dell’incarico stesso, la valutazione vie-
ne effettuata in misura marcatamente mag-
giore in relazione agli obiettivi specifici, asse-
gnati dal Direttore del Dipartimento a cui la 
struttura afferisce. 
Viene mostrata di seguito la Tabella 26 trat-
ta dal SMVP 2020 cui si fa riferimento per ap-
profondimenti. 

•Tabella 26
Performance Individuale

per Direttore Tecnico di Centro
(da SMVP 2020)

 

(*) Per il personale tecnico assegnato ai Centri la valutazione è effettuata dal Direttore
del Dipartimento di Afferenza, sentito il Presidente del Centro quale co-valutatore.

• La performance individuale

https://www.unifi.it/p11542.html
https://www.unifi.it/p11542.html
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5.4 Personale B-C-D e i relativi 
obiettivi 
La valutazione del personale B-C-D si basa in 
massima parte sul risultato conseguito negli 
Obiettivi di Struttura e sulla valutazione dei 
comportamenti all’interno dell’organizzazio-
ne. Nel caso in cui il personale sia anche tito-
lare di incarico, la valutazione di cui alla sezio-
ne precedente è ulteriore rispetto a quanto 
qui riportato. 
La performance del personale B-C-D si riassu-
me pertanto nello schema che segue:

•Tabella 27
Performance Individuale
personale B,C e D
(da SMVP 2020)

 

(*) Per il personale tecnico assegnato ai Centri la valutazione è effettuata dal Direttore
del Dipartimento di Afferenza, sentito il Presidente del Centro quale co-valutatore.
(**) Per personale amministrativo si intende anche il personale inquadrato nell’area tecnica 
ma che non svolge attività prettamente di ricerca e/o legata a laboratori didattici.
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e trasparenza
Misure anticorruzione

L’Amministrazione assume come misura di 
trasparenza e di prevenzione del rischio cor-
ruttivo la mappatura dei processi di Ateneo, 
individuando quelli soggetti a rischio di cor-
ruzione e predisponendo le necessarie azio-
ni di contrasto, in ottemperanza alle indica-
zioni metodologiche del Piano Nazionale An-
ticorruzione (PNA) vigente. In questa cornice, 
è stato avviato nel 2014 un impegnativo lavo-
ro di individuazione e mappatura dei proces-
si di Ateneo che vede il coinvolgimento di Di-
rigenti, di Responsabili Amministrativi di Di-
partimento e della Direzione Generale, lavoro 
in continua evoluzione anche per la necessi-
tà di revisione e aggiornamenti di quanto già 
fatto. 
Anche a seguito di rilievi ANAC a carico dell’A-
teneo, che hanno evidenziato una effettiva 
immaturità della mappatura dei processi, nel 
primo semestre del 2019 è stato dato avvio 
ad un considerevole lavoro di revisione che ha 
riguardato in primo luogo l’area dei contratti 
pubblici. La Funzione Trasversale Prevenzio-
ne della Corruzione e Trasparenza, di concerto 
con l’Unità di Processo “Coordinamento delle 
Funzioni direzionali di Programmazione, Or-
ganizzazione e Controllo”, il responsabile del-
la Centrale Acquisti e i dirigenti dell’Area Af-
fari Generali e dell’Area Edilizia, ha provvedu-
to alla revisione e integrazione dei processi e 
delle fasi mancanti, individuando contestual-
mente i rischi per ogni attività e le misure di 
prevenzione e monitoraggio per ciascuna di 
esse, in relazione ai seguenti processi:
	Pianificazione e Analisi Esigenze;
	Progettazione;
	Gara-Affidamento;
	Esecuzione dei contratti di appalto.
I lavori di mappatura e valutazione del rischio 
sono inoltre proseguiti nel secondo semestre 
del 2019, utilizzando lo stesso approccio, con 
i processi relativi al “Reclutamento del perso-
nale docente” e “Reclutamento del personale 
tecnico amministrativo”.
Perseguendo l’obiettivo di una sempre mag-
giore trasparenza, la sezione del sito UniFi 
dedicata alla mappatura dei processi è stata 
ridisegnata negli ultimi anni ed è soggetta a 
un continuo aggiornamento e manutenzio-
ne, per contrastare rischi potenziali in tema 
di corruzione e per il corretto trattamento dei 
dati personali. 
Allo stesso modo e in ottica di prevenzio-
ne del rischio corruttivo, è necessario sotto-
lineare come l’Università di Firenze si impe-
gni puntualmente nel garantire la rotazio-

ne degli incarichi dirigenziali e dei Respon-
sabili Amministrativi di Dipartimento (RAD), 
estendendo lo stesso approccio anche a Re-
sponsabili di Unità di Processo (UP), come il-
lustrato nel Piano Triennale per la Preven-
zione della Corruzione e della Trasparenza 
(PTPCT) 2020-2022. Tale rotazione è stata 
perseguita costantemente nello scorso trien-
nio, mentre attualmente si opta per garanti-
re una fase di stabilità atta a favorire la cre-
scita diffusa ed il consolidamento dell’orga-
nizzazione, garantendo il presidio dei proces-
si, dei servizi e delle attività in capo alle rela-
tive Strutture, nelle more delle considerazio-
ni su eventuali nuovi assetti che possano de-
rivare da fattori diversi (cessazioni, revisio-
ne del modello organizzativo – DD n. 41 del 
15/01/2020, prot. n. 7853). 
In continuità con il Ciclo della Performance re-
lativo al precedente esercizio, si indica, qua-
le misura di trasparenza e anticorruzione, la 
mappatura di specifici processi per Linea 
di Performance Organizzativa, già proposta 
per ogni linea e coerentemente presentata 
anche nel nuovo Ciclo della Performance. La 
tabella 28 riporta la situazione delle mappa-
ture indicate nel Piano Integrato 2019-2021; 
in un’ottica di pianificazione triennale, alcu-
ni processi individuati non sono stati map-
pati nel precedente esercizio, ma vengono ri-
portati quali attività specifica anche nel pre-
sente Piano. Ad essi sono associate ulteriori 
mappature che vengono introdotte per la pri-
ma volta, riassunte nella tabella 29.
In essa si riportano quindi le mappature dei 
processi programmate nel Piano Integrato 
2020-2022, aventi fini principali di trasparen-
za per tutti, e di anticorruzione, grazie all’a-
nalisi del rischio che verrà associata, per alcu-
ni di essi. 
La mappatura dei processi indicata si inseri-
sce nell’attività più generale che verrà messa 
in atto a partire dal prossimo esercizio e pro-
mossa dal Piano triennale per la Prevenzione 
della Corruzione e della Trasparenza (PTPCT), 
che sarà approvato contestualmente al pre-
sente Piano Integrato, secondo una nuova 
modalità di graduale introduzione che darà 
priorità ai processi delle aree maggiormen-
te esposte al rischio corruzione. 
Il PTPCT recepisce le indicazioni del Piano Na-
zionale Anticorruzione 2019, che prevede il 
superamento del metodo di analisi del rischio 
di tipo quantitativo finora utilizzato (come da 
indicazioni del PNA 2013) e il passaggio gra-
duale ad un approccio di tipo qualitativo, ta-

le da scongiurare le criticità derivanti da una 
possibile sottovalutazione del rischio. 
Il progetto triennale così articolato parte dal 
presupposto, necessario per l’individuazio-
ne dei processi a rischio di corruzione, di una 
esaustiva definizione dell’elenco di tutti i 
processi che attraversano le Strutture di Ate-
neo, elenco già peraltro redatto per la prima 
volta da questa Amministrazione nel 2014, 
sottoposto a continue revisioni/aggiorna-
menti e che ha visto il coinvolgimento di Di-
rigenti, Responsabili Amministrativi di Dipar-
timento e del personale in staff al Direttore 
Generale. 
Nel progetto menzionato si prevede di sotto-
porre a revisione anche le aree mappate nei 
piani precedenti, in modo da prendere atto 
dei cambiamenti avvenuti dalla prima appli-
cazione del processo di gestione del rischio e 
pervenire ad una versione più precisa del con-
testo attuale. Questa revisione è stata appli-
cata già dal primo semestre del 2019, inte-
ressando primariamente l’area dei contratti 
pubblici e successivamente i processi relativi 
al reclutamento del personale docente e del 
personale tecnico amministrativo. 

https://www.unifi.it/vp-8133-organigramma.html
https://www.unifi.it/vp-8133-organigramma.html


80 Università degli Studi di Firenze • • Piano Integrato 2020-2022

•Tabella 28
Declinazione processi Piano Integrato 2019-2021

Processi considerati nell’ambito delle misure anticorruzione 
dal Piano Integrato 2019-2021

Declinazione processi

Linea 1
Miglioramento dei servizi agli studenti
Responsabile: Dott.ssa Orfeo

Mappatura dei processi della Struttura numero programmato, 
offerta di II livello (master, corsi di perfezionamento), interna-
zionalizzazione (Erasmus)

Numero programmato (NON EFFETTUATA)

Mappatura dei processi della Struttura numero programmato, 
offerta di II livello (master, corsi di perfezionamento), interna-
zionalizzazione (Erasmus)

Offerta di II livello (master, corsi di perfezionamento) (NON EFFETTUATA)

Mappatura dei processi della Struttura numero programmato, 
offerta di II livello (master, corsi di perfezionamento), interna-
zionalizzazione (Erasmus)

Internazionalizzazione – Mappatura processo mobilità in uscita per studenti Erasmus

Linea 2
Valorizzazione del patrimonio
Responsabile: Arch. Napolitano

Mappatura di almeno un processo inerente uno degli ambiti 
della Linea

Progettazione

Linea 3
Potenziamento della sicurezza delle persone,
dei dati e dei luoghi di lavoro
Responsabile: Arch. Napolitano

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

Creazione Albo docenti per la formazione in materia di sicurezza

Linea 4 
Azioni di supporto all’assicurazione della Qualità
Responsabili: Dott.ssa Garibotti / Dott.ssa Orfeo

Mappatura dei processi di Qualità che legano gli attori istitu-
zionali

1. Reclutamento PTA e CEL
2. mobilità PTA-CEL ex art. 30 D.lgs. 165/2001

Linea 5
Valorizzazione delle risorse e benessere organizzativo
Responsabile: Dott. De Marco

Mappatura processo telelavoro (o smart working)
1. Gestione assegnazione postazioni di telelavoro 
2. Revisione e stipula contratti integrativi
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•Tabella 29
Processi per Linea di Performance Organizzativa Piano Integrato 2020-2022

Linea di performance organizzativa Mappatura processi programmata

Linea 1
Miglioramento dei servizi agli studenti
Resp.: Dott.ssa Orfeo

•	 Numero programmato (Proseguimento) 
•	 Offerta di II livello (master, corsi di perfezionamento) (Proseguimento)
•	 Consegna titoli di Studio
•	 Nuova gestione dei servizi bibliotecari
•	 Gestione carriere alias

Linea 2
Valorizzazione del patrimonio
Resp.: Dott. Spinu / Dott.ssa Maraviglia

•	 Gestione documentale dematerializzata
•	 Programmazione didattica annuale, compresa la gestione degli orari delle lezioni e 

degli spazi utilizzabili extra attività didattica ordinaria

Linea 3
Potenziamento della sicurezza delle persone,
dei dati e dei luoghi di lavoro
Resp.: Arch. Napolitano

•	 Segnalazione emergenza 
•	 Gestione amianto

Linea 4
Azioni di supporto all’assicurazione della Qualità
Resp.: Dott. Migliarini / Dott.ssa Orfeo

•	 Processi CsaVRI in coerenza con la nuova riorganizzazione
•	 Revisione e aggiornamento processi relativi al Presidio

Linea 5
Valorizzazione delle risorse e benessere organizzativo
Resp.: Dott. De Marco

•	 Mobilità interna

Linea 6
Internazionalizzazione
Resp.: Dott.ssa Orfeo

•	 Attivazione accordi internazionali 
•	 Erogazione anticipo/rimborso spese ai visiting stranieri  
•	 Riconoscimento delle attività didattiche svolte dagli studenti all’estero 
•	 Supporto amministrativo ai visiting (documentazione fiscale, anagrafica
      e sanitaria necessaria)

Linea 7
Sostenibilità
Resp.: Dott. Gentilini

Per la presente linea non sono individuati processi da mappare

• Misure anticorruzione e trasparenza
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A.	Allegato A - Descrizione delle azioni di performance organizzativa
B.	Allegato B - Declinazione obiettivi di funzione

Allegati
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