


Azienda Regionale
per il Diritto
allo Studio Universitario

PADOVA

1. MISSION DELL’ESU

Costituzione Italiana: Art. 34

La scuola é aperta a tutti.

L'istruzione inferiore, impartita per almeno otto anni, &€ obbligatoria e
gratuita.

| capaci e meritevoli, anche se privi di mezzi, hanno diritto di
raggiungere i gradi piu ali degli studi.

La Repubblica rende effettivo questo diritto con borse di studio, assegni
alle famiglie ed altre provvidenze, che devono essere attribuite per
concorso.

Legge Regionale n°8/1998

L'attuazione del diritto allo studio universitario avviene nel rispetto del
pluralismo delle istituzioni e degli indirizzi culturali, in conformita agli obiettivi
posti dalla programmazione nazionale e regionale e ai relativi strumenti
attuativi.

3. VALORI STRATEGICI

« La politica effettuata dal’Esu di Padova € quindi basata
sulle seguenti leve operative:
— Lintervento é rivolto alla generalita degli studenti

(GENERALITA);
Il servizio mira alla creazione di valore aggiunto, gestito sotto
condizione di efficacia ed efficienza (EFFICIENZA);
Una particolare priorita va alla tutela degli studenti meritevoli e
privi di mezzi (SOLIDARIETA');
Il sistema €& orientato al merito, prima che al reddito
(RESPONSABILITAY);
Il sistema valorizza le esperienze presenti nel territorio
(SUSSIDIARIETAY);
Enfasi sulla necessita di favorire la mobilita e lo scambio delle
esperienze (MOBILITA);

Via S. Francesco, 122

35121 Padova
tel. 0498235611
fax 0498235663

www.esu.pd.it
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2. VISION DELL'ESU

“Fornire un sistema completo ed integrato di
servizi di sostegno al diritto allo studio
universitario, rivolto alla totalita degli studenti,
con particolare attenzione a quelli capaci e
meritevoli, gestito secondo una rigorosa logica
di efficienza nell’allocazione ed utilizzazione
delle risorse disponibili”

Implicazioni:
- Economie di scala, Economie di volume, Curve di esperienza
- Valore della gestione diretta dei servizi

- Valore del rapporto con i servizi presenti nel territorio
(collaborazione)

4. OBIETTIVI STRATEGICI

Prospettiva Economico/finanziara:

- Controllo dei costi

- Generazione di saldi positivi per investimenti
Prospettiva del cliente

- Soddisfazione degli utenti

- Orientamento alla innovazione di prodotto

- Velocita di risposta e flessibilita

Prospettiva dei processi interni

- Semplificazione burocratica

- Orientamento alla innovazione di processo

- Controllo dei risultati

Prospettiva dello sviluppo e della crescita

- Cultura condivisa

- Focus sulla motivazione e sulla comunicazione
- Formazione ed apprendimento
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La ristorazione ESU

Generalita, efficienza, solidarieta, responsabilita, sussidiarieta
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Generalita e sussidiarieta

L’Esu ha scelto di continuare
ad investire nella gestione
diretta

Fondamentale il ruolo della struttura
pubblica per

 calmierare il mercato
» offrire un servizio sempre piu di qualita

La concorrenza svolge inoltre una
importante funzione: il miglioramento
continuo

Paella in Marzolo
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Obiettivo fissato :

“Zaeti” dolci tipici veneti
In RistorESU Marzolo

In una scala di gradimento da 1ab5 arrivare a 4

da oltre 7 anni con cadenza annuale ascoltiamo gli
studenti attraverso un’ indagine di customer

satisfaction

il_585 % degli studenti intervistati assegna
un voto piu che positivo alla ristorazione dellESU

oltre i due terzi (66,5 %) degli studenti intervistati va
a mangiare sempre nella stessa struttura almeno due
tre volte la settimana (dati 2008)

nelle strutture di ristorazione vengono organizzate
giornate dedicate a_menu_regionali_o a speciali

ricorrenze 0 a eventi culturali __ legati alla ristorazione




Dom. 3- Indica da 1 a 5 quale voto assegni ai seguenti punti che riguardano il tuo pasto. (Dove: 1=pessimo; 2=insufficiente; 3=sufficiente;
4=huono; 5=oltima.)

Risposte

Marzolo

5. Franc,

Foreellini

Murialdo

Agripolis

Acli

Vicenza

Frovego L.
calda

Fiovegn
Pizz,

Povega
Taot.

Totole

Qualiti eibo (zoo8)
Cualiti cibe {2o07)
Qualiti cibo (2006}

3.32
349
5.32

345
a52
d:54

4,64
4,49
458

4:40
4,08
4,02

343
354
329

3,23
2487
3,40

2,95
.43
3,140

3,39
n.r.
.08

434
T

347

338
n.r.

3:25

354
352
J.51

uantita cibo per poreione (2008)
Quantith cibo per porzione (2007)
(uantith cibo per porzione (2006)

393
2,89
3,88

3,46
3,68

5,76

4,56
4,30
4,51

4.34
3,88

405

3.37
3,08
3.08

3,28
5,46
3,48

2,68
413
4,08

2TT
n.T.

3,03

3,88
.Y,
3,61

3.80
n.r.
3,62

379
380

4,80

Seelta di cibi diversi (2008}
Soelta di eibi diversi (zoo7)
Seelta di eibi diversi (2006)

3.39
3,00
3.14

2.49
3.48
3.48

4,309
4,48
4,48

4.8

HTH
RIS

3,04
3:55
253

3,40
2, B0
.32

2,93
375
25

3.38
e,

282

45

n.r.

5,18

3.40
TLT,
208

3,56
.40
S

Modalith di presentazione (2o08)
Modalita di presentazione {2007}

345
30

3,40
3.28

427
447

4.18
3.75

59
3:39

3.23
2,87

2,95
350

3.27
WL,

d.41
n.r.

9,28
n.r,

3.49
347

Proeezo (2ood)
Prexza {2007)
Prezzo (20068])

4,00
411
3:80

4;10
4,23
4,02

4,50
4,56
477

4,58
4.2
432

3,97
378
350

2,56
4,28
4,08

4,01
B g
4,014

4,29
[.r.
3,90

1,08
n.r,

458

14
4,10

383

Servizie/Gentilezza (2008)
Servizio/Gentitezza (2007)
Servizio/Gentilezza (2006}

3,97
5,84
3:92

403
2,89
4:11

4,60
4,83

473
452
4,50

4,04
3,06
3.59
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4,68
4,18

3,66
n.T.
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4,08
n.r,
3.48

3.77

LT,

3,01

4,04
4,08
3,99

Ambicnte nel quale il pasto viene
fruito (zo08)

Ambiente nel quale il pasto viene fruito
{2007} :
Ambiente nel guale il pasto viene fruito
[2o06)

74
338

3,08

3,57

4,00
2,83

3,70

4,00
4,01

1,68

3,78
4.23

3,85

a.84

n.r.

4,05

n.r.

3.80

(1N

Tempi di attesa (zo08)
Tempi di atkesa (2oo7)
Tenwpi di attesa (2o0b]

343
2,43
2,02

3,87
347
3,08

3.09
2,05
2,36

310
380
3,28

Disponibilith posti a sedere (z008)
Disponibilita posti a sedere (2007]
Dizpenibilita posti a sedere {2006)

= B8
2,91
2 53

3,60
3,82
.52

3.87
3,53
a.76

2,00
4,08

4,00

Tempo per raggiungere la mensa
(zood)

Tempo per raggiungere ln mensa (2007)
Tempo per raggiungere la mensa (2006)

420
4,15
4,38

3.37
3.20

Az

4,50
4,76

4,485

4T
4,70

4.48

B Media zo008
Media 2007
Media 2006

3,64
334
3.5%

4.13
4,86
303

3T
367
3,49

355
4,05
5,81




Ristorazione Piovego

gli studenti vanno a mangiare con gl
amici

85,6 % degli studenti intervistati
dichiarano di andare a mangiare in
mensa con i propri compagni

i momento del pranzo come pausa per
coltivare le relazioni e scambiare opinioni

la pausa pranzo in ambiente universitario
per rimanere costantemente concentrati
sul proprio ruolo di studente
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Vegetariani e celiacii un esempio di
attenzione.

Dal 2005 e sono stati introdotti percorsi per
vegetariani e per celiaci con pietanze
facilmente individuabili nel menu

Non solo tradizionale
Gli studenti hanno poco tempo a disposizione.

Tra una lezione e l'altra I'offerta prevede pasti

veloci : pizze, insalatone, panini e - per chi e
piu “attento” anche pasti “light*

Nel 2008 RistorEsu Piovego

(3.300 pasti giornalieri) ha “sfornato”
73.096 pizze

26.991 pasti light (panini o insalatone)

1Y)

izzeria Piovego



La ristorazione ESU:
la prospettiva economico - finanziaria




La ristorazione ESU:
la prospettiva economico - finanziaria

Indicatori anno | Indicatori anno
2006 2007

RISTORAZIONE

Totalle cos=ll diretll del =amvizio mansa .I'Nurrwmt-l:rtai&-
dai pasti arogati

Totale costi della gestione diretta / N. pasti erogati datle |
meansa a gesticna dirana

Totale costi della gasticne indiretta 7/ M. pasti erngati
daile meanse a gestione indiretta

Totala rcawvi sarvizlo meansa J Totale costl direttl del
sarvizio mensa

Totala ricavi sardzio mensa a gestiona dimatta / Totale
costl dal servizio mansa a gasticna diratta

Totala rcavl servizio mansa a gestionea indiretta’ Totale -
costi del servizioc meansa a gesticna indiretta

Costo del personale del sarvizin mensa a gestiona
diretta Mumern pasti arogati gestiorne dimetta

Costo dei genar alimantarn ¢/ HNumean pastl erogati dalle
strutture a gestione diratta




La ristorazione ESU:
la prospettiva del processi interni
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Definzione badget e
investimenti

Riesame

Definzione
Pol della Direzione

ae
Obiettivi

Allocazione
risorse umane

<

Individuazione
risorse umane

F_/\x

[
Prevenzione
igienico-sanitaria

" Progettazione

strutturale e del
servizio erogato

MA/SF-DPO1 l

DSU-DMO1

7 |

o~
Addestramento M

Comunicazioni
interne

osuaror —— @

DSU-APO1

Gestione
Documentazione

Gestione dei
dati di registrazione

Gestione
Emergenze
Sanitarie

MA/SF-DPO1

Comuncazione
con il Cliente

DSU-BMO1

DSU-APOL .

—
‘ DSU-BMO1 DSU-BMO1

azioni preventive

azioni correttive

-

DSU-APO2

Misurazione
processi

Ss11

[@:

Misurazione
soddisfazione Clienti

Verifiche
ispettive interne DSU-BMO1
W

[@:

Gestione
Reclami M

s13 | s14 | 15 |

Controllo
in preparazione
e inistrazione

Controllo
al Ricevimento

Gestione
prodotto
non conforme

‘ DSU-CMo3 ‘

‘ MAISF-DPOI‘

Gestione
manutenzione

Gestione
taratura strumenti ‘

Tipologi

Piatti cotti, conservati e serviti caldi M

MAISFDMOIJ

Tipologia 2:
Piatti cotti, serviti freddi

‘ MA/SF—DMDIJ

Tipologia 3:
Piatti cotti, serviti caldi

‘ MA/SF-DM03

Gestione

DSU-cM03

Tipologia 4:
Piatti pronti freddi vari
‘ MA/SF-DM04

H=-PHT MZOMND>PIPTUMIT

Stoccaggio

Tipologia 5:
materie prime ipologia 5

Gestione eccedenze

MA/SF-DM05S

Approvvigionamento
di benieservizi M
in economia

Gestione Pulizia

DSU-APO3

M

Valutazione
- Fornitori
Approvvigionamento
secondo procedura a M
evidenza pubblica

Gestione lotta agli
infestanti

m=Zm=ron

D30 =—NOO=-0W=-Q000

legenda
gestione a cura
della mensa ed
dell'ufficio
coordinamento processi
mensa in sequenza
codice del processo di Realizzazione
codice del processo di Supporto

processo in outsourcing

processo in service con uffici ESU

eventuale documentazione
di pianificazione

processo per il quale e'
attivata una (o piu') misura




CERTIFICATO

CERTIFICATE n. 1380

SI CERTIFICA CHE IL SISTEMA DI GESTIONE PER LA QUALITA' DI
WE HEREBY CERTIFY THAT THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM OPERATED BY

Azienda Regionale per il Diritto allo Studio
Universitario - ESU Padova

Via San Francesco, 122 — 35121 PADOVA (PD)

UNITA' OPERATIVE
OPERATIVE UNITS

Via San Francesco, 122 — 35121 PADOVA
Via Marzolo, 4 - 35121 — PADOVA
Viale G. Colombo 1 - 35121 PADOVA (PD)
Viale dell'Universita - 35020 LEGNARO (PD)

E' CONFORME ALLA NORMA
IS IN COMPLIANCE WITH THE STANDARD

UNI EN ISO 9001:2000

PER LE SEGUENTI ATTIVITA'
FOR THE FOLLOWING ACTIVITIES

EA: 30

Erogazione del servizio di ristorazione con sviluppo,
preparazione e somministrazione di pasti fresco/caldi.

Riferirsi al Manuale della Qualita o al sito www.csqa.it per I'applicabilita dei requisiti della Norma ISO 9001:2000
Refer to quality manual or www.csqa.it official website for details of application to ISO 9001:2000 requirements

L'USO E LA VALIDITA' DEL PRESENTE CERTIFICATO SONO SOGGETTI AL RISPETTO DEL
REGOLAMENTO PER LA CERTIFICAZIONE DEI SISTEMI DI GESTIONE DELLE AZIENDE
THE USE AND THE VALIDITY OF THE CERTIFICATE SHALL SATISFY THE REQUIREMENTS
OF THE RULES FOR THE CERTIFICATION OF COMPANIES MANAGEMENT SYSTEMS

PRIMA EMISSIONE EMISSIONE CORRENTE SCADENZA
FIRST ISSUE CURRENT ISSUE EXPIRING DATE
29 novembre 2002 30 dicembre 2008 29 dicembre 2011

Il Presidente
The President:
Dr. Luigi Bartoli

CSQA Certificazioni Srl — via S. Gaetano 74 36016 Thiene
www.csqa.it

T

st




La ristorazione ESU:
la prospettiva dello sviluppo e della crescita




L’Esu ha investito
€ 6.000.000 nella
ristrutturazione e
ampliamento della
RistoESU Piovego

Inaugurata
il 19 novembre 2007

638 posti a sedere
4 linee self service
1 pizzeria

467.248 pasti nel 2008

Pizzeria ristorazione Piovego



Il miglioramento continuo che la qualita
impone ci permettera di vincere la
sfida
per mantenere vivo il nostro sistema di
ristorazione ?

da “Campus” mensile degli studenti dicembre 2007
intervista agli studenti...

"... gli aspetti positivi della mensa sono che ti danno
un pasto completo, c’'eé varieta, costa poco e vedi un
sacco di gente....”

“...a Bologna si mangia bene, dunque, ma quanto

Palazzo del Bo’ ta? Si b 5 b ta t | h
Presentazione guida studiare costars ...ol buono e pbuono ... ma costa troppo: ...no

a Padova Speso 7 euro un’esagerazione per noi studenti !
Quando ero a Padova al massimo erano 3 euro e 50! ”



La ristorazione ESU




