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Premessa

La Carta dei Servizi rappresenta uno strumento di comunicazione istituzionale attraverso il quale
['Universita di Torino si impegna a fornire ai propri portatori di interesse, informazioni sempre pit accessibili,
immediate, Trasparenti e complete, promuovendo la conoscenza dei servizi, descrivendone caratte-
ristiche, modalita di accesso e relativi standard qualitativi. La Carta dei servizi rappresenta quindi un
vero e proprio patto tra l'amministrazione (I'Ente erogatore) e 'utente fruitore del servizio.
L'Universita di Torino ha pertanto individuato i servizi e gli standard di qualita tenendo conto dei
seguenti aspetti:

. le dimensioni significative dei servizi, le quali devono tener conto di cio che é effettivamente
prioritario per gli utenti e di cio che contribuisce all'efficacia del risultato finale;

II. gli obiettivi che l'Universita vuole perseguire attraverso i servizi; a tal scopo gli standard

devono essere rilevanti, accurati, coerenti, confrontabili, pubblicizzati e facilmente comprensibili
dagli utenti;

Ill. la definizione chiara dell'output e delle caratteristiche dei servizi erogati;

IV. il coinvolgimento degli operatori e degli utenti.

L'Ateneo ha adottato quattro dimensioni rilevanti per rappresentare la qualita effettiva dei servizi, espressa
tramite Lo sviluppo di almeno un indicatore per ogni dimensione.

1. ACCESSIBILITA

Per accessibilita si intende la disponibilita e la diffusione di un insieme predefinito di informazioni che
consentono, a qualsiasi potenziale fruitore, di individuare agevolmente ed in modo chiaro il luogo in
cui il servizio & erogato, nonché le modalita di accesso.

Ne sono sottodimensioni:

- l'accessibilita fisica ai servizi dislocati sul territorio;

- l'accessibilita multicanale ai servizi.

2. TRASPARENZA

Per trasparenza si intende la disponibilita e la diffusione di informazioni che assicurino all'utente
la conoscenza dei servizi resi, le caratteristiche qualitative e quantitative, nonché le modalita di
erogazione.

3. TEMPESTIVITA

Per tempestivita si intende il tempo che intercorre dal momento della richiesta al momento dell’
erogazione del servizio.

4. EFFICACIA

Per efficacia si intende la capacita dell'ente erogatore di garantire i livelli di servizio pattuiti con gli
stakeholders.

Maggiore attenzione ¢ stata rivolta all'identificazione degli utenti. In particolare la Carta dei servizi
si rivolge ai seguenti utenti esterni:

Il/la futuro/a studente/ssa e famiglie;

Studente/ssa | e |l livello;

Laureato/a;

Specializzando/a;

Dottorando/a;

Borsista;

Assegnista;

Studente/ssa Master;

International student;

Imprese, enti pubblici e privati, comunita e territorio.

LaCartanonhalapretesadiconteneretuttiiservizimasoloipiusignificativi.lldocumentosaraoggettodi
aggiornamento costante per migliorarne sempre piu la fruibilita, grazie anche ad un maggior
coinvolgimento degli utenti stessi.
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Accoglienza personale neo assunto
Utenti Imprese, Enti pubblici e privati, comunita e territorio
|
Descrizione del . ‘Inforrr}az.ioni. pre e post presa di servizio, accoglienza, informazioni e
. istruzioni, stipula contratto di lavoro, consegna regolamenti e norma-
servizio X
tiva
Struttura organizzativa Sezione Personale Dirigente e Tecnico Amministrativo
Responsabile o Rosalba CHIANTIA
Referente
Via Po 31 - IV piano Tel. 011/6704861
Contatti orari apertura ufficio: dal lunedi al venerdi dalle 9 alle 11 e martedi e giovedi
dalle 14 alle 15,30
Modalita per pers-tempoindeterminato@unito.it
presentare reclamo
Modalita di erogazione telefono, mail, in presenza
Link utili https://intranet.unito.it/web/personale-unito/nuovi-assunti
|
Indicatore servizio -Accoglienza personale neo assunto
] o Unita Valore Valore Valore
Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025
|
Modalita di contatto 4 (telefono, 4 ( procedura on 4 ( procedura on 4 ( procedura on
Accessibilita e-mail, aper-  line, telefono, line, telefono, line, telefono,
tura all'uten- e-mail, apertura e-mail, apertura e-mail, apertura
za, fax) all'utenza) all'utenza) all'utenza)
|
Tempo medio diinseri-  giorno <=3 <=3 <=3
Trasparenza  mento del dipendente  |gvorativo
nell'organigramma e
nella rubrica d'Ateneo
|
Tempo medio giorno <=10 <=10 <=10
intercorrente tra la lavorativo
. ..+ richiesta di informa-
Tempestivita .~ )
zioni e la risposta
|
Risultato questionari scala di va- >=49 >=49 >=49
Efficacia di soddisfazione rela- lutazione da
tivi al servizio erogato lab
|
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Accoglienza personale neo assunto (T.D.)
Utenti Imprese, Enti pubblici e privati, comunita e territorio
|
Descrizione del . ‘Inforrr}az.ioni. pre e post presa di servizio, accoglienza, informazioni e
. istruzioni, stipula contratto di lavoro, consegna regolamenti e norma-
servizio tiva
Struttura organizzativa Sezione Personale Dirigente e Tecnico Amministrativo
Responsabile o Marcello CASETTA
Referente
Via Po 31 - IV piano Tel. 011/6704418
Contatti orari apertura ufficio: dal lunedi al venerdi dalle 9 alle 11 e martedi e giovedi
dalle 14 alle 15,30
Modalita per personale.td@unito.it
presentare reclamo
Modalita di erogazione telefono, mail, in presenza
Link utili https://intranet.unito.it/web/personale-unito/nuovi-assunti
|
Indicatore servizio -Accoglienza personale neo assunto (T.D.)

_ o Unita Valore Valore Valore
Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025
|

Modalita di contatto 4 (telefono, 4 (procedura on 4 (proceduraon 4 (procedura on
Accessibilita e-mail, aper-  line, telefono, line, telefono, line, telefono,
tura all'uten- e-mail, apertura e-mail, apertura e-mail, apertura
za, fax) all'utenza) all'utenza) all'utenza)
|
Tempo medio diinseri-  giorno <=3 <=3 <=3
Trasparenza mento del dipendente lavorativo
nell'organigramma e
nella rubrica d'Ateneo
|
Tempo medio giorno <=10 <=10 <=10
intercorrente tra la lavorativo
Tempestivita rllchllesta dll informa-
zioni e la risposta
|
Risultato questionari scala di va- >=49 >=49 >=49
Efficacia di soddisfazione rela- lutazione da
tivi al servizio erogato lab
|
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Assegni di ricerca

Utenti Assegnista

Descrizione del
servizio

CARTA DEI
SERVIZI 2025

Gestione bandi e attivita concorsuali per l'attribuzione degli assegni di
ricerca; gestione carriere degli assegnisti

Struttura organizzativa

Sezione Contratti Didattica e Ricerca

Responsabile o
Referente

Giovanna RIZZ0O

Contatti

Via Po 31 - lll piano Tel. 011/6704492 orari apertura ufficio: dal lunedi al
venerdi dalle 9 alle 11 e martedi e giovedi dalle 14 alle 15,30

Modalita per
presentare reclamo

assegniricerca@unito.it

Link utili

Indicatore servizio -Assegni diricerca

https://www.unito.it/ricerca/fare-ricerca-unito/assegni-di-ricerca

https://intranet.unito.it/web/personale-unito/assegni-di-ricerca

Unita Valore Valore Valore
Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025
|
Accessibilita  Tempo diapertura al 100% 100% 100% 100%
pubblico a settimana
|
Tempo medio intercor-  giorno 10 10 10
Trasparenza (ente tra la delibera lavorativo
finale della Commis-
sione Giudicatrice e
la pubblicazione della
graduatoria finale
sull’Albo Ufficiale di
Ateneo
|
Tempo medio giorno 10 10 10
intercorrente tra la lavorativo
T . ... pubblicazione della
empestivita g
graduatoria finale
sull'Albo Ufficiale di
Ateneo e l'attivazio-
ne degli assegni
|
Efficacia Assegni attivati numero <709 <709 <708
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Compensi e adempimenti

Utenti International Student, Assegnista, Borsista, Dottorando/a, Specializzando/a, Studente/ssa | e Il livello

Descrizione del +  Consulenza alle persone ed alle strutture organizzative in materia fi-
servizio scale e retributiva
Struttura organizzativa Sezione Emolumenti Istituzionali ed Accessori

Responsabile o

Referente

Via Verdi 8 - Il piano Tel. 011/6702335 orari apertura ufficio: dal lunedi al
Contatti venerdi dalle 9 alle 11 e martedi e giovedi dalle 14 alle 15,30
Modalita per trattamentieconomici@unito.it

presentare reclamo

Link utili

Indicatore servizio -Compensi e adempimenti
Unita Valore Valore Valore

Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025

Modalita di contatto  numero canali4 (telefono, e-mail, 4 (telefono, e-mail, 4 (telefono, e-mail,

Accessibilitd multicanale apertura all'uten-  apertura all'uten- apertura all'uten-
za, fax) za, fax) za, fax)
|
Grado di interazione lettera b. b. b.

Trasparenza g (ine per l'accesso al
servizio a. assente, b.
pdf scaricabile, c. form
compilabile on line,

d. avvio processo on

line, e. gestione intero

processo on line, f.

altro (specificare)
|

Tempo medio di g9 <t s s
Tempestivita risposta a richieste
di informazioni

Percentuale di % 100 100 100
Efficacia evasione richieste

su numero totale
| richieste
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Concorsi personale docente
Utenti Imprese, Enti pubblici e privati, comunita e territorio
|
Descrizione del +  Gestione delle procedure di selezione per personale docente e ricer-

catore dal bando alla conclusione della selezione, fornendo supporto

servizio sia ai condidati che alle commissioni giudicatrici.

Struttura organizzativa Area Programmazione Organico e Reclutamento

Responsabile o

Referente Manuela DEUTSCH

Via Po, 31 - 10124 Torino Tel: 011/670 2238 - 2760 - 2761 - 2762 - 2763 -
Contatti 2764 - 2765 Email: concorsi.docenti @unito.it
Lun-ven 09.00-11.00 mar e gio anche 14.00-15.30

Modalita per concorsi.docenti@unito.it
presentare reclamo

Link utili https://www.unito.it/universita-e-lavoro/opportunita-ed-esperienze-di-la-
voro/personale-docente-e-ricercatore

Indicatore servizio -Concorsi personale docente

. . Unita Valore Valore Valore
Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025

Modalita di contatto  numero canali 3 (telefono, email, 3 (telefono, email, 3 (telefono, email,
Accessibilitd multicanale appuntamento) appuntamento) appuntamento)

Numero di giorni g9 4 4 4
Trasparenza pecessari per gli

aggiornamenti del sito

web (bandi, decreti

nomina commissioni;

approvazione atti)

|

tempo medio di gg 3 3 3
Tempestivita risposta arichiesta

informazioni
|

Percentuale di rispet- % 100 100 100
Efficacia to delle tempisisti-

che prefissate per
'approvazione atti
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Concorsi personale tecnico amministrativo
Utenti Imprese, Enti pubblici e privati, comunita e territorio.
|
Descrizione del +  Gestione delle procedure di selezione per personale tecnico ammi-

nistrativo a tempo determinato e indeterminato dal bando alla con-

servizio clusione della selezione, fornendo supporto sia ai condidati che alle
commissioni giudicatrici.
Struttura organizzativa Area Programmazione Organico e Reclutamento

Responsabile o
Referente

Via Po, 31 - 10124 Torino Tel: 011/670 2767-2768-2769 - 2771 -2428
Contatti Email: concorsi@unito.it

Lun-ven 09.00-11.00 mar e gio anche 14.00-15.30

Manuela DEUTSCH

Modalita per concorsi@unito.it
presentare reclamo

Link utili https://www.unito.it/universita-e-lavoro/opportunita-ed-esperienze-di-la-
voro/personale-tecnico-amministrativo

Indicatore servizio -Concorsi personale tecnico amministrativo

. o Unita Valore Valore Valore
Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025

Modalita di contatto  numero canali 3 (telefono, email, 3 (telefono, email, 3 (telefono, email,
Accessibilita multicanale appuntamento) appuntamento) appuntamento)

Numero di giorni 4
Trasparenza necessari per gli % : ‘
aggiornamenti del sito
web (bandi, decreti
nomina commissioni;
approvazione atti)

|

tempo medio di gg 3 3 3
Tempestivita risposta arichiesta

informazioni
|

Percentuale di rispet- % 100 100 100
Efficacia to delle tempisisti-

che prefissate per
'approvazione atti
|

10
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SERVIZI 2025

Rimborso missioni su fondi di Ateneo

Utenti Imprese, Enti pubblici e privati, comunita e territorio, Assegnista, Borsista, Dottorando/a, Specializzando/a

Descrizione del *  Rimborso missioni del personale PTA, Dirigenti, Docenti, Ricercatori
i e utenti esterni

servizio

Struttura organizzativa Sezione Emolumenti Istituzionali ed Accessori

Responsabile o

Referente Matilde STARACE

. Via Verdi 8 - IV piano Tel. 011/6702183 orari apertura ufficio: dal lunedi al
Contatti venerdi dalle 9 alle 11 e martedi e giovedi dalle 14 alle 15,30
Modalita per missioni@unito.it

presentare reclamo

Link utili https://intranet.unito.it/display/RU/Missioni

Indicatore servizio -Rimborso missioni su fondi di Ateneo

Unita Valore Valore Valore

Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025
|

Modalita di contatto  numero canali 4 ( procedura on 4 (proceduraon 4 (procedura on
Accessibilita multicanale line, telefono, line, telefono, line, telefono,

e-mail, apertura e-mail, apertura e-mail, apertura
all'utenza) all'utenza) all'utenza)

|

Grado di interazione lettera e. e e
Trasparenza o (ine per l'accesso al

servizio a. assente, b.

pdf scaricabile, c. form

compilabile on line,

d. avvio processo on

line, e. gestione intero

processo on ling, f.

altro (specificare)
|

Tempo medio inter- giorno <=33 <=33 <=33
Tempestivita corrente trarichie- lavorativo

sta del servizio ed

effettiva erogazione

(con documentazio-

ne completa)
|

Tasso annuale % n. paga- >=95% >=95% >=95%
Efficacia evasione pagamento  menti evasi/n.

missioni richieste di

pagamento

11
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Selezione e formazione volontar* di Servizio Civile Universale

Utenti

Futuro/a Studente/ssa e Famiglie, Studente/ssa | e Il livello, Laureato/a, Studente/ssa Master, International

Student, Imprese, Enti pubblici e privati, comunita e territorio

Descrizione del
servizio

Organizzazione e gestione comunicazione ed eventi legati ai bandi di
selezione; coordinamento selezioni; organizzazione formazione speci-
fica volontar*; supporto gestione presenze volontar*

Responsabile o
Referente

Maria Paola BORIO

Via Po 31 - IV piano Tel. 011/6704097
Dal lunedi al venerdi dalle 10 alle 12 e dalle 14 alle 16

Modalita per
presentare reclamo

Link utili

https://www.unito.it/ateneo/concorsi-e-selezioni/lavorare-da-studen-
te-o-da-laureato/servizio-civile-universale

Indicatore servizio -Selezione e formazione volontar* di Servizio Civile Universale

] o Unita Valore Valore Valore
Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025
|

Grado di pubbliciz-
zazione: a - assente, lettera b,d,e,f b,def b, d, e f
b - e mail, infonews,
Trasparenza C- intranet, d - portale,
e - social media, f -
seminario/workshop
|
Tempo medio di ;
Tempestivita rilslposta a r.ich?este la?/loor;rl?vo 2 2 2
di informazioni
|
Percentuale di % 100% 100% 100%

Efficacia evasione richieste
su numero totale
richieste

|

12
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SERVIZI 2025
Servizio Civile Universale
Utenti Imprese, Enti pubblici e privati, comunita e territorio
|
Descrizione del Gestione protocollo d'intesa con Citta di Torino; Accreditamento sedi

progetto; comunicazione scadenze e bandi; incontri informativi; supporto

servizio . . ; o . : .
scrittura progetti; preparazione e invio documentazione; rapporti con enti
esterni

Struttura organizzativa Staff Servizio Civile e Progetti sociali

Responsabile o Maria Paola BORIO

Referente

. Via Po 31 - IV piano Tel. 011/6704097
Contatti Dal lunedi al venerdi dalle 10 alle 12 e dalle 14 alle 16
Modalita per servizio.civile@unito.it

presentare reclamo

Link utili https://www.unito.it/ateneo/concorsi-e-selezioni/lavorare-da-studen-
te-o-da-laureato/servizio-civile-universale

Indicatore servizio -Servizio Civile Universale

Unita Valore Valore Valore

Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025
|

Grado di pubbliciz- lettera b, f b, f b, f

zazione: a - assente,

b - e mail, infonews,
Trasparenza ;. intranet, d - portale,

e - social media, f -

seminario/workshop
|

Tempo medio di giorno 2 ) )
Tempestivita risposta arichieste lavorativo

di informazioni

13
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Smart Card per il personale per il riconoscimento identita
Utenti Assegnista
|
Descrizione del . En?lissignitsmart F:ard {Jer‘ il personale per il riconoscimento identita
servizio nelle strutture universitarie
Struttura organizzativa Sezione Servizi alla Persona
Responsabile o Anna Maria NEZZO
Referente
. Via Po 31 - IV piano Tel. 011/6704074
Contatti orario sportello: martedi e giovedi 10-12
Modalita per badge.personale@unito.it
presentare reclamo
Modalita di erogazione sportello
Link utili https://intranet.unito.it/display/SER/Smart+card+-+Badge
|
Indicatore servizio -Smart Card per il personale per il riconoscimento identit
_ o Unita Valore Valore Valore
Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025
|
Modalita di contatto  numero 3 3 3
Accessibilita multicanale
|
Grado di pubbliciz- lettera c c c
zazione del servizio
a-assente b-e mail
Trasparenza infonews c-intranet
d-portale e-social
f-seminario g-altro
|
Consegna smart giorng contestuale alla contestuale alla contestuale alla
Tempestivita card lavorativo  richiesta negli orari  richiesta negli orari  richiesta negli orari
di sportello di sportello di sportello
|
Percentuale di . .
Effi . evasione richieste % 100% 100% 100%
Icacia su numero totale
richieste
|

14
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Supporto alla stipula di contratti di didattica (docenti a contratto)
Utenti Imprese, Enti pubblici e privati, comunita e territorio
|
Descrizione del »  Servizi di supporto ai Poli per bandi e stipula contratti di didattica (do-
.. centi a contratto)
servizio
Struttura organizzativa Sezione Contratti Didattica e Ricerca
Responsabile o Paola Carla TESTA
Referente
Via Po 31 - IV piano Tel. 011/6704855
Contatti orari apertura ufficio: dal lunedi al venerdi dalle 9 alle 11 e martedi e giovedi
dalle 14 alle 15,30
Modalita per incarichididattici@unito.it
presentare reclamo
Modalita di erogazione procedura on line Inps, mail
Link utili https://intranet.unito.it/pages/viewpage.action?pageld=14430746
|
Indicatore servizio -Supporto alla stipula di contratti di didattica (docenti a contratto)

_ o Unita Valore Valore Valore
Dimensioni Indicatori di misura 2023 2024 programmato 2025
|

4 (mail, contatto 4 (mail, contatto 4 (mail, contatto
Modalita di contatto  numero telefonico,ap- telefonico,ap- telefonico,ap-
multicanale canali puntamento in puntamento in puntamento in

presenza,help desk presenza,help desk presenza,help desk
per supporto alla per supporto alla  per supporto alla

compilazione dei compilazione dei compilazione dei
Registri ) Registri ) Registri )

Accessibilita

Apertura al Pubblico 9% 100% 100% 100%
|

Tempo medio di

risposta a richieste di

informazioni/consu-
Tempestivita lenze da parte delle giorni <=2 <=2 <=2

strutture didattiche
che gestiscono le
attivita dei docenti a
contratto
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