
1
4 ottobre 2023 www.univpm.it

La Carta dei servizi di Ateneo: 
il progetto dell’Università 
Politecnica delle Marche

4 ottobre 2023

Giuseppina Pettinari
Servizio Bilancio, Reporting e Performance organizzativa
 



2
4 ottobre 2023 www.univpm.it

01
Quadro normativo di riferimento

02
Analisi dello stato dell’arte

03
Carta dei servizi di Ateneo: il progetto UnivPM

Agenda



3
4 ottobre 2023 www.univpm.it

Princìpi sull'erogazione dei 
servizi pubblici e adozione 
standard specifici di qualità e 
quantità dei servizi

D.L. n. 163/1995 D. Lgs. n. 286/1999

Semplificazione dei procedimenti 
amministrativi e miglioramento 
dell'efficienza delle pubbliche 
amministrazioni.

D.P.C.M. 27 gennaio 1994 

Meccanismi e strumenti di 
monitoraggio e valutazione di 
costi, rendimenti e risultati 
dell'attività svolta dalle 
amministrazioni pubbliche

01. Quadro normativo di riferimento

Linee guida per la definizione 
degli standard di qualità e 
tabelle esemplificative degli 
standard di qualità di alcuni 
servizi pubblici

Delibera CiVIT n. 3/2012 D. Lgs. n. 33 del 2013 

Linee guida per il 
miglioramento degli strumenti 
per la qualità dei servizi 
pubblici

Delibera CiVIT n. 88/2010

Riordino della disciplina 
riguardante gli obblighi di 
pubblicità, trasparenza e 
diffusione di informazioni da 
parte delle Pubbliche 
Amministrazioni
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Università degli studi 
di Foggia

Università degli studi di 
Napoli Federico II

Università degli 
studi di Torino

Politecnico di Milano

Università di Bologna

Università di Genova
Universität 
Heidelberg

Universiteit 
van Amsterdam

Uppsala 
Universitat

Universitat de 
Barcellona

University of 
Oxford

Italia

Europa

02. Analisi dello stato dell’arte
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− principali servizi erogati 

− caratteristiche

− modalità di erogazione

− responsabili e contatti 

− feedback degli utenti

− definizione dei livelli qualitativi dei servizi

− monitoraggio e revisione periodica degli 

standard 

− adozione di azioni di miglioramento 

all’interno del ciclo della performance

03. Carta dei servizi di Ateneo: il progetto UnivPM

STRUMENTO DI COMUNICAZIONE STRUMENTO DI PROGRAMMAZIONE 
E GESTIONE

La nostra idea di Carta dei servizi
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TRASPARENZA

CARTA DEI 
SERVIZI

REGOLAMENTI DI 
ATENEO

BILANCIO 
INTEGRATO

CICLO DELLA 
PERFORMANCE

PIANO 
STRATEGICO

03. Carta dei servizi di Ateneo: il progetto UnivPM
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03. Carta dei servizi di Ateneo: il progetto UnivPM

Caratteristiche

Articolazione 

per stakeholder 

e per servizio

Uniformità mediante 

schede comuni per 

servizio

Sviluppo «digitale»
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Gantt del 
progetto

03. Carta dei servizi di Ateneo: il progetto UnivPM

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

Lancio progetto e 
condivisione con Nucleo di 
valutazione

Area Didattica e servizi agli 
studenti

Centro di Supporto per 
l'Apprendimento delle 
Lingue

Centro di Ateneo di 
Documentazione

ICT

Area Sanità

Area Ricerca e Terza 
Missione

Area acquisti, appalti e 
contratti

Area Edilizia e di 
coordinamento Sicurezza e 
Facility Management

Area Risorse umane 

2023 2024
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Grazie per l’attenzione!

Buon lavoro a tutti noi!
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