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Introduzione al progetto

|l progetto GoodPracticenascenel 1999cont Q2 0 AdiSrisurdrdd 2ompararela performancedei serviziamministrativie di supporto
delleuniversitarispettoa due dimensiondi prestazione

A CustomerSatisfactior{CSY); efficacigpercepita

A Costied efficienza

A questeanalisidefinite «tradizionali»siaggiungona cosiddetti

A Laboratorsperimentalicheoffrono annualmentedue temi «verticali»di approfondimento

|l presentereport specificail posizionamentdR S f £ QtispeBoasdsti ed efficaciapercepita,riassumenddnoltre i risultati principali
relativiai laboratori Diseguitoe riportataunabrevedescrizionalelletre areedi indaginedel progetto.
CustomeiSatisfaction(CS)Larilevazionedi CSsirivolgealletre principalicategoriedi stakeholdeR St £ Ql G Sy S 2

A il personaledocente,i dottorandie gli assegnistfquestionaridDDA),

A il personalgecniceamministrativaquestionaricP TA),

A gli studenti (questionarioSTUD) Il questionariostudenti & a sua volta distinto tra studenti del | anno (STUD) e degli anni
successiv(STUDI) in quanto, oltre ai servizicomunialle due categorie,sono state introdotte domandead hoc per ciascuna
rilevazione In particolare,gli studenti del primo anno sono chiamatiad esprimereil proprio giudizioin merito al serviziodi
orientamentoin entrata, mentre gli studentidegliannisuccessivesprimonail proprio livellodi soddisfazionger il serviziodi job
placemente di internazionalizzazione

A Daultimo,l f f Q RS § NIpaEcEpitaRIstaideffettuato un benchmarksuiquestionarirelativial benessererganizzativo



Introduzione al progetto

Costied efficienza Questaareaé finalizzataalla misurazionedelle risorsededicateai serviziamministrativiin termini di costitotali, costi
unitari e full-time equivalent(FTE)[ QI wWierfedodattain modogerarchicanisurandodapprimale risorsecomplessiveert QI (i@ S 2
le risorseassociatea ciascunservizioamministrativolcomplessivamentd?2), a loro volta costituitida un set di attivita. Lerisorsevengono
mappateconriferimentoapersonaldanterno (PD) collaboratoriCOLL& consulentiesterni(SERgoinvoltinellagestionedel servizio

Laboratorisperimentali Il temadeilaboratorivienedefinito di annoin annosullabaseR S f f QA y Rdi t€mii ritedantipér @i ¥ténei In
i dzS & G Q SoRdsthtis\dlidSe laboratori

1. Il laboratorio sulla digital transformationin rispostal f f QS Y SONHEB9YY ¢heé si & posto f Q2 0 AdS d@ndlizzgrdll
posizionamentalegliAteneisuitemi dellatrasformaziondigitalee larispostal f QS Y<Samnt&Ei&fjidkS & § QI yy 2
2. Il laboratoriosullaterzamissionechesié postof Q2 6 MdiGualizAatdlzontributo del patrimonioculturale(SBAe SMA)alla

terzamissioneadi Atenea

Di seguitoverrannopresentatii risultatiR S f f Qnhella8lgv&Bnedi CSe di efficienzapltre a fornire un quadrogeneraledeirisultati dei
laboratorie dellarilevazionesulbenessererganizzativo



Il GP tradizionale:
Efficacia percepita (CS) e costi

MIP - Politecnico di Milano



Il cruscotto integrato

: Unita di Benchmark Scostamen & Valore Valore
Macro-area Prestazione : VValore Ateneg : 4 (%)- media o :
misura (media Atenel . minimo | massimo
Atenei
CS Scala 16 -5%
AMMINISTRAZION 3.93 4.13 3.32 4.67
Costounitari € kK Y 3|f € 22 37 26.06 -14% 15.47 58.87
CSs Scala 16 8%
DIDATTICA 4.40 4.09 3.25 5.37
Costo unitarife K a U di g9 g 386.61 24% 134.40 | 945.27
CS Scala 16 -4%
INFRASTRUTTURE 3.78 3.93 3.38 4.60
o ) R0
Costounitarif € K Yljj  5q 59 92.41 36% 3368 | 170.14
CS Scala 16 -8%
RICERCA 3.75 4.09 3.06 5.02
o om0
Costo unitarif € k Y 3|t €,,, 289.64 23% 36.84 | 757.31
CS Scala 16 4%
SBA/SMA i 4.74 4.57 4.02 5.50
Costo unitari € K dz 3 -28%
potenziale 77.24 107.67 34.70 304.27

Note: CS = Custom8atisfactionl costi unitari sono riportati al netto SIOPE.

La tabella riporta le prestazioniin termini di
costi ed efficaciapercepitaper ciascunadelle
cinque macroaree trasversali alle attivita
RSt t Q!amBiyiSrazione, supporto alla
didattica, infrastrutture (servizi generali),
supporto alla ricerca e SBA/SMA La
prestazione RSt f Q! & Srigdtata in
grassetto Il valore di benchmark &
rappresentatodalla media degli Atenei e lo
scostamento € riportato come variazione
percentuale tra il valore RSt f QledilS
benchmark Il colore verde evidenzia una
prestazione superiore alla medig il colore
arancioevidenziaunaprestazionanferiorealla
media Perogni prestazioneé ancheriportato
il valore minimo e massimotra gli Atenei
partecipanti

[ Q! v A @S SkBsaririporta performance
superiori alla media nella gestione di
SBA/SMAIl supporto alla didattica riporta
costi superiori alla media a fronte di CS
superiore alla media | rimanenti servizi
riportano costi inferiori alla media e CS
leggermentanferioreallamedia
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Note: Scala di valutazione; 5.
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Lafigurariporta, mediantela barracolor
verdee f QS G AallkaSdiililivello di
soddisfazionemedio RS f QIndI& y
domanda finale di ciascun servizio
(rilevazione DDA) Il punto blu
rappresentainveceil benchmark(cioe il
valore medio degli Atenei) Seil punto
ricade I f f QA yiéll& NF¥rén, la
prestazioneR St f QB &opry Bedlia,
se il punto ricade I f f QS alal S
prestazioneR S f f Qé sottoynsSdia |
servizisono ordinati sulla base del loro
scostamento dal benchmark, dal piu
negativo (a sinistra) al piu positivo (a
destra) A sinistradel segmentoverticale
sSono posizionatii servizisotto-media, a
destrai servizisopramedia

[ Q! y A @i Sadgadkiporta livellidi CS
in linea o superiori alla media, ad
eccezionedei servizigeneralie logistici,
del supporto alla ricerca e dei sistemi
informativi



CS PT@Rersonale TecnieAmministrativo)
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Percezione servizio —e—Benchmark (media Atenei)

Note: Scala di valutazione @&
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Lafigurariporta, mediantela barracolor
verdee f QS (i AallaksS4i ililivello di
soddisfazionenedioriportatoR | £ £ Q! i
nella domandafinale di ciascunservizio
(rilevazione PTA) Il punto blu
rappresentainveceil benchmark(cioé il
valore medio degli Atenei) Seil punto
ricade | £ f QA ydéll&S N3fréq, la
prestazioneR S f f QB 8opry Bedlia,
se il punto ricade I £ £ QS &ai S
prestazioneR S f f Qé sotfoynSdia |
servizisono ordinati sulla base del loro
scostamento dal benchmark, dal piu
negativo (a sinistra) al piu positivo (a
destra)

[ Q! v A di ShsRakpiesentalivelli di
soddisfazioneinferiore alla media per
tutti i servizianalizzati



CS studenti | anno

Lafigurariporta, mediantela barracolor
verdee f QS G AallakSdiililivello di
soddisfazionenedioriportato R I £ f Q! {

STUDENTI | nella domandafinale di ciascunservizio

6.00 ; 6.00 (rilevazione STUD). Il punto blu

5.50 ! 5.50 rappresentainveceil benchmark(cioe il

5.00 ! 5.00 valore medio degli Atenei) Seil punto

4.50 . 57 450 ricade | £ f QA yelld NJ}réd, la

4.00 ot tt——o—416 M:_—ml/o\ 401 400 prestazioneR St t QB &ofry rBelia,
3.50 ; 3.50 se il punto ricade I £ £ QS &lai S

3.00 ! 3.00 prestazioneR S f f Qé sotoynSda |

2,50 ! 2,50 servizisono ordinati sulla base del loro

2,00 : 2,00 scostamento dal benchm‘ark, dal piu

1,50 200 208 o 426 | 436 482 430 1,50 negativo (a. §|n|stra) al piu posmv.o (a

1,00 i 1,00 destra) A sinistradel segmentoverticale

& & & & ! S° %p\@ é@"’ sono posizigr]atii serviz.isotto-media, a

e,é\o% @&;\@ &e@ NS <)\(\,\\,og 5 destrai servizisopramedia
O*\ ®

[ Q! y A @i Sadgadkiporta livellidi CS
in lineao superioriallamediaper buona
parte dei servizi,ad eccezionalei servizi
generali e logistici, di orientamento,
comunicazione deisistemiinformativi

Percezione servizio —e—Benchmark (media Atenei)

Note: Scala di valutazione @&



C S Stu d e ntl an n I S u CCGSS |V| Lafigurariporta, mediantela barracolor

verdee f QS (i AalfaksS4i ililivello di

soddisfazionenedioriportatoR I f £ Q! (i

nella domandafinale di ciascunservizio
STUDENTI ANNI SUCC (rilevazione STUR). Il punto blu
rappresentainveceil benchmark(cioé il

2’28 : 2’28 valore medio degli Atenei) Seil punto
’ 1 , . . A A
500 | 500 ricade I £ f QA yeéll& NIJfred, la

prestazioneR St f QB &opry Bedlia,

4,50 ! 4,52 4,50 . . A vy A
400 : 15 4.00 se |l punto ricade | f At QS dlai S |
350 57 | ! ’ ’ 394 350 prestazioneR S f f Qé sotoynSda |

servizisono ordinati sulla basedel loro

|

1
3,00 ' 3,00 N
2.50 : 2 50 scostamento dal benchmark, dal piu
2,00 ! 500 negativo (a sinistra) al pill positivo (a
1.50 ; 150 destra) A sinistradel segmentoverticale
100 B BEP R RSP BE AP &P B sono posizionatii servizisotto-media, a

@@@ & «© © s < JO & destrai servizisopramedia
N > N X0 D o o)
& N &P & o o A f A .z . .
S P £ [ Q! ¥ A & SakHakpiesentalivell d
O N

CSin linea con la mediaper i servizidi
Percezione servizio —e—Benchmark (media Atenei) comunicazionee i sistemiinformativi, e
inferiori alla media per i servizi di
logisticae job placement Tutti i restanti
serviziriportano CSsuperioreallamedia
Note: Scala di valutazione @&



Il cruscotto di efficacia

: Unita di |Perceziony Benchmark Scostame_n 0 Valore Valore
Macro-area Prestazionq . o . +| (%)- media : :
misura | servizio | (media Atenei) : minimo | massimo
Atenei
CSDDA | (1-6) 1%
AMMINISTRAZION 142 256 o -
_ - 0
CSPTA | (16) | 5,5 3.91 12% 331 | 4.44
_ 0,
CSDDA| (1) | 457 4.46 2% 3.65 | 5.30
_ 0,
DIDATTICA | CSSTUD]1 (1-6) 430 4.01 % 3.32 5.48
1 ) 0
CS STUD2 (1-6) 4.33 3.83 13% 3.04 5.34
_ -R0,
CSDDA| (16 | 354 3.79 6% 292 | 474
CSPTA| (1-6) -8%
INFRASTRUTTURE 338 269 = =
_ -10,
CSSTUDL (1:6) | , . 4.3 1% 3.75 | 4.86
1 ) -20
CSSTUD2 (1-6) | 44 4.03 2% 332 | 4.65
_ -Q0,
RICERCA CSDDA| (1-6) 3.75 4.09 8% 3.06 5.02
_ 0,
CSDDA| (16) | 465 4.64 0% 3.93 | 550
_ 0,
SBA/SMA CS STUD1 (1-6) 4.8 457 6% 4.03 5.41
1 ) 0
CS STUD2 (1-6) 4.75 452 5% 3.88 5.08

Per fornire una visione RQA y 414 Bbelis
riporta le prestazioniin termini di efficacia
percepitaper ciascunadelle cinque macroaree
trasversali alle  attivita RSt £ Q! (
amministrazione, supporto alla didattica,
infrastrutture (servizi generali), supporto alla
ricercae SBA/SMALaprestazioneR St t Q& (i
riportata in grassetto Il valore di benchmarkée
rappresentato dalla media degli Atenei e lo
scostamento € riportato come variazione
percentuale tra il valore RSt f QleliSy
benchmark Il colore verde evidenzia una
prestazione superiore alla medig il colore
arancioevidenziauna prestazioneinferiore alla
media Perogniprestaziones ancheriportato il
valore minimo e massimo tra gli Atenei
partecipanti

[ Q! Vv A @b Sdsdai fporta performance
superioriallamediaper i servizidi supportoalla
didattica | servizi di ricerca e supporto alle
infrastrutture  ottengono  invece delle
performancanferioriallamedia
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Efficienza: allocazione delle risorse sul servizi

Atenei Dimensione  |Incidenza Costo Servizi AMM |Incidenza Costo Servizi DID |Incidenza Costo Servizi INFR |Incidenza Costo Servizi RIC |Incidenza Costo Servizi SBMA
Sapienza mega | 20,89% D 1822% I8 15,82% 721%0 | 7,86%
Bologna mega | 27 44% 21,98% | 26,07% 14,46% 10,05%
Federico Il mega 23,67% [ | 38,01%0 | 21,58% g21% | 8,53%
Torino mega 31,38% 0 1953% 19,44% 23,83%F | 5,81%
Padova mega 25,43% [ 22,58% |0 | 23,30% 1949% [ | 8,69%
Firenze mega 3098% | 20,07% I8 17,29% 188a% | 12,82%
Polimi mega 290% | 19,53% [ \ 24,48% 21,92%(F 5,06%
Catania mega 32,14% | 19,98% 20,34% 09,03% 9,51%
Palermo mega 37,22% 16,48% 26,60% 8,94% 10,76%
Salerno grandi | 27,17% 28,67% 21,24% 12,73% 10,19%
Polito grandi 29,31% I 16,54%| I 30,85% 19,01%|F | 4,29%
Bicocca grandi 28,67% [ 26,59% | 19,34% 20,58% L | 4,83%
Parma grandi | 27,37% [0 202% | 18,78% 12,46% | 10,15%
Pavia grandi 28,56% 25,53% | 20,44% 15,35% 10,12%
Messina grandi 25,96% #,ED% 18,34% 6,58% 4,52%
Verona grandi 27,93% [0 21,42% | 25,36% 17,22%(IF | 7,57%
Chieti grandi 28,36% [ 35,50% [ 18,93% 646% I | 10,75%
Ferrara grandi 26,74% [ 29,07% [ | 24,39% 11,76% [ | 8,03%
Venezia grandi 34,55% [ | 22,15% \ 22,21% 12,36% | 8,73%
Bergamo grandi 35,76% | 25,29% | 26,80% 5,06% 7,09%
Trento medi 31,21% | 22,42% | 20,52% 18,81% 7,04%
Siena medi 26,52% [ | 280% | 17,82% 2258%[ ] 10,18%
Salento medi 2979% | 16,21%| D 27,23% 1748% 9,29%
Urbino medi 26,02% | 24,09% 27.13% 1323% 9,53%
Usassari medi 27.56% 3132% 19 07% 16.32%F 5 73%
Parthenape medi 32,35% 24,19% 31,93% 7,19% 4,34%
Insubria medi 33,56% | 23,59% | 23,79% 11,48% 7,58%
Piemonte medi 32,24% 29,32% \ 25,47% 7,35% 5,61%
Cassino piccoli 32,72% 19,38% 26,63% 11,82% 9,44%
Macerata piccoli 35,77% [ | 25,01% D \ 22,67% 647% I | 10,08%
IUAV piccoli 38,64% 0 22,50%|I 14,44% 10,93%| I 13,49%
Perugia piccoli 43,94% [ | 22.97%|0 \ 22,00% 521%1 | 5,79%
SISSA scuole 45,26% 6,73% | 25,01% 18,32% 4,67%
IMT Lucca scuole 55,28% 10,01% | | 23,75% 6,78%L | 4,18%
Media complessiva 31,45% 24,46% 22,92% 13,16% 8,01%)

La tabella riporta f QA y Odi Ri&eUh |
servizio rispetto ai costi amministrativi
totali RSt £ QI(ili BWS ella riga
RSt t Qléeiopigds gari a 100%9. |l
benchmarke rappresentatoR I f £ QA Yy
media dei costi di ciascunservizio negli
Atenei GP (ultima riga della colonna)ed
includesiagli Ateneichele Scuole

[ Q! Yy A O& NBassart mostra una
allocazione delle risorse superiore alla
mediadegliAteneinelladidatticain itinere
e nei servizi di supporto alla ricerca,
mentre f QA y O&\ileBiofd alla media
per serviziamministrativi,infrastrutture e
SBA/SMA
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(*) Valore Ateneanassimammessagpoichée
piu Ateneiriportanoun livellodi
accentramentgaria 100%

cruscotto di efficienza

Driver

Macro-area Prestazione Valore Ateneo Bencl;rtr;?‘rléi)(medla [unita misura costo Scostamento | Valore minimo | Ateneo minimo| Valore massimg n'?;zgﬁgo
unitario]
% Investimento 27.569 31.459 - -4% 20.899 Sapienza 43.949 Perugia
% Accentramentg 699 809 - -11% 589 Federico Il 1009 -
AMMINISTRAZIONE I \Valore totale dei provent & - .
Costounitario HH® Hc dnc + Eostive K YIf € 8 -14% Mp P Polimi py ® Perugia
% Investimento 31.329 24.469 7% 16.219 Salento 48.229 Sapienza
% Accentramentqg 289 699 - -41% 289 Sassari 1009 -
DIDATTICA o N iscritti | e Il liv .
Costo unitario nymmd oyc dc Mok 5 G dzR S Vs 24% MO N d Bergamo dhnpd Messina
% Investimento 19.079 22.929 - -4% 14.449 IUAV 31.939 Parthenope
% Accentramentqg 739 809 - -1% 539 Piemonte 1009 -
INFRASTRUTTURE I Mg interni (inclusi .
Costo unitario p o hH PN ™ Cofridoi)oe K Y Ij 6 -36% oo0® Messina MT 1 dQ IUAV
% Investimento 16.329 13.169 - 3% 5.069 Bergamo 23.839 Torino
RICERCA % Accentramentqg 169 369 -20% 89 Siena 1009
Costo unitario HHHAC HY hdcC n::]rtgérlsgg frcol?errg:;rga'(ne\t(z -23% ocod Torino TPpT Y Urbino
% Investimento 5.739 8.019 -2% 4.299 Polito 13.499 IUAV
SBMA % Accentramentqg 939 859 - 8% 209 Catania 1009 -
o Utenti potenziali
Costo unitario TTO® MAT ®cC Ty €k dzii & ViSe -28% on® Bergamo onnda IUAV

Latabellariporta le prestazionin termini di %di investimento, % FTEallocatit f f Q! Y Y A Ldntialed\Ndbsti unigaypdr ciascuna
delle cinquemacroaree LaprestazioneR S f f Qe rip&tgtSiregrassetto Il valoredi benchmarké rappresentatodallamediadegli
Atenej e lo scostamenta riportato comevariazionepercentualetra il valoreR S £ £ Qé illbé&ghakll coloreverdeevidenziauna
prestazionesuperiorealla medig il colore arancio evidenziauna prestazioneinferiore alla media Per ogni prestazionee anche
riportato il valoreminimoe massimdra gli Ateneipartecipanti

[ Q! y A d Sasgariiporta costi unitari inferiori allamediain tutti i servizi,ad eccezionedelladidatticain itinere. In questocaso,la
percentualadi investimentoe superioreallamedia,mentrela percentualedi accentramentce inferioreallamedia

13



Analisi per macroategoria

Macro-categorie di servizi

Sistema
Servizi Supporto alla Inf(rea:gruvtit;ire Supporto alla bibliotecario e
amministrativi  didattica : ricerca museale di
generali Ateneo

Le slide successive presentano un
approfondimento per ciascuna delle
cinque macro-categorie illustrate
precedentementee riportate in questa
slide Il dettaglio dei servizi afferenti a
ciascunamacrocategoriae riportato nelle
note metodologiche

Nel dettaglio, verra discusso |l
posizionamentoR S f £ Qin(teByinbd
costo unitario e di customersatisfaction
(CS)er macrocategoria,confrontandole
performance con quelle degli Atenei e
delle Scuolgartecipanti

14
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Analisi per macroategoria

Costo unitariccervizi AMM: punteggio CServizi AMM
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Costo Unitario Servizi AMM

CS AMM

Il grafico riporta il costo unitario della
macrocategoriadei serviziamministrativi
per i diversiateneirispetto al punteggiodi
customer satisfaction ottenuto. Gli assi
sonotracciatiin corrispondenzalel valore
medio,cheincludesiaAteneiche Scuole

Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(PTAe DDA) Ladomandachee stataposta
e laseguente

«In riferimento al supporto
allamministrazione e (gestione del
personale [Si ritiene complessivamente
soddisfatto]»

[ Q! v A i S&Bafmiddira costi unitari
inferiori allamediaa fronte di un livellodi
soddisfazion@anferioreallamedia



Analisi per macrgategoria
Costo unitari&ervizi DIB punteggio CServizi DID
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O O O O O Catania
o Polimi
Chieti
Federico I Palermo 10rino
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Costo Unitario Servizi DID

CS DID

Il grafico riporta il costo unitario della
macrocategoriadei servizidi didatticaper i
diversi atenei rispetto al punteggio di
customer satisfaction ottenuto. Gli assi
sonotracciatiin corrispondenzalel valore
medio,cheincludesiaAteneicheScuole

Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(DDA, STUD e STUDSUCC)Ladomanda
cheé statapostae laseguente

1. «In riferimento al supporto alla
didattica [Si ritiene complessivamente
soddisfatto]»

2. «In riferimento agli aspetti considerati
[Sei complessivamentesoddisfatto della
qualita del servizio ricevuto dalla
segreteriastudenti?]»

[ Q! ¥y A @iSaBsaritndstra un costo
unitario superiorealla media, a fronte di
una soddisfaziongercepitasuperiorealla
media
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Analisi per macrgategoria
Costo unitari®ervizi INFRpunteggio CServizi INFR

4,80
IMT Lucca
4,60 O
SISSA
4,40 @grgar@ Polito
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Bologna
Parthenope() ()g Salerno
4,20 O :
, Venezi - O
Piemo{'ﬁe 63Parm Perugia bavia
Insubria Bicgcca O _
4,00 O C ng
Catania
IUAV C)() C) (D Firenz@®alermo
o Urbino .
3,80 O Salento polimi O @ Sapienza
O
Chiet
3,60 O Cassino Messina
3,40 () Federico Il
3,20
3,00
MYy n € MCn € MO € MHAO € MAn € yn e cn € nn e€ H N

Costo Unitario Servizi INFR

CS INFR

Il grafico riporta il costo unitario della
macracategoriadei servizidi infrastrutture
per i diversiateneirispetto al punteggiodi
customer satisfaction ottenuto. Gli assi
sonotracciatiin corrispondenzalel valore
medio,cheincludesiaAteneicheScuole

Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(PTA, DDA, STUDI e STUDSUCC)La

domandachee statapostae laseguente

1. «Inriferimentoal supportoagli approvvigionamentg
ai servizi logistici [Si ritiene complessivamente
soddisfatto]»

2. «In riferimento agli aspetti considerati [Sei
complessivamentesoddisfatto della qualita dei servizi
generalijnfrastrutturee logistica?]»

[ Q! ¥y A @iSaEsaritndstra un costo
unitario inferiore allamedia,a fronte di un
livellodi CSa suavoltainferioreallamedia
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Analisi per macroategoria
Costo unitari®ervizi RIE€ punteggio CServizi RIC

5,50
IMT Lucca
5,00 Venezia O
Padova SISSA
Siena Bergamo
4,50 Piemonte Bolognb
verona] Eirenze O ©0)
Urbino IUAYD @ Polito
O O Pavia
Parma Salento Bicocda Cassino O
4,00 Q blo O
Perugia . Salerno  gapienza
O Messina Insubria O O
Palermo Chieti @) @
O Parthenope
Federico Il
3,00 O
ynn e nn e cnn pnn e nnn e onn e HAn € MO € n

Costo Unitario Servizi RIC

CSRIC

Il grafico riporta il costo unitario della
macrocategoriadei servizidi ricercaper i
diversi atenei rispetto al punteggio di
customer satisfaction ottenuto. Gli assi
sonotracciatiin corrispondenzalel valore
medio,cheincludesiaAteneiche Scuole

Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(DDA) Ladomandache € stata postae la
seguente

«Inriferimentoal supportoalla ricerca[Si
ritienecomplessivamentsoddisfatto]»

[ Q! ¥y A @iSPaBsaritndstra un costo

unitarioinferiore allamedia,a fronte di un
livellodi CSa suavoltainferioreallamedia
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Analisi per macroategoria

Costo unitarid®ervizi SBMA punteggio CServizi SBMA

5,60
5.40 IMT Lucca
SISSA
5,20
Bergamo
5,00 Siena Parfha ®)
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@ Chieti
4,00
opn e onn Hpn € HAnN € Mpn € MAn € pn e

Costo Unitario Servizi SBMA

CS SBMA

Il grafico riporta il costo unitario della
macrocategoriadei servizi bibliotecari e
museali per i diversi atenei rispetto al
punteggio di customer satisfaction
ottenuto. Gli assi sono tracciati in
corrispondenzadel valore medio, che
IncludesiaAteneicheScuole

Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(DDA, STUD e STUDSUCC)Ladomanda
cheé statapostae laseguente

1. «Inriferimentoal serviziobibliotecario
[Siritienecomplessivamentsoddisfatto]»
2. «In riferimento agli aspetti considerati
[Sei complessivamentesoddisfatto della
qualitadeiservizbibliotecaridi Ateneo?]»

[ Q! vy A @db NBHRsAaii presenta costi
unitari inferiori alla media, a fronte di CS
superioreallamedia



Considerazioni di sintesi: Focus sugli utent

Ly ljdzSadl atARS RA &AYyUSaA aA NALRNII Y eustdRsadsad@@NIG 1 A
nelle 5 macrecategorie, suddividendo i servizi per utente.

£

T

&

2

Ll

g wSERVIZI DIDATTICI Lﬁ wSERVIZI AMMINISTRATIVI 5 5 wINFRASTRUTTURE, SBMA

= wLla rilevazione mostra g E SUPPORTO ALLA %"’ wl servizi trasversali ai

w costi unitari superiori RICERCA r diversi stakeholder

(_DI alla media, a fronte di 8 wl servizi amministrativi ¢ L riportano costi unitari

< CS superiore alla medig. o | servizi di supporto allg 5) inferiori alla media, a

N H.J ricerca mostrano costi < fornite di una qualita

S ] unitari inferiori alla E percepita sottemedia

o < media, a fonte di una — per le infrastrutture. La

('-}J) N soddisfazione percepita E qualita dei servizi SBMA
S sotto-media. 4 viene invece percepita
o L sopramedia
IC'II)J 7))
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| aboratorio Terza Missione

|l laboratoriosié postof Q2 0 Mi&nalizzand 2ontributodel patrimonioculturale(SBAe SMA)allaterzamissione

Atal fine, abbiamoseguitotre fasiprincipal

1. Analisilnput abbiamoanalizzatd FTEdedicatialle attivita relativea SMA(Gestionemuseale/archivisticad SBAGestione
dellerisorseonline e digitali, gestionedel patrimonio cartaceo,gestionesupportoalle attivita dellabibliotecae backoffice,
gestionedel front-office).

2. Analisidei serviziofferti: abbiamointervistatoi referenti SBAe SMAdegliateneiaderential laboratoria Inoltre & stata
svoltadzy” QI ygdcumandalesvoltanei siti di ateneoAbbiamodunquecreatounalistadi servizied eventirivolti al territorio,
analizzand@anchei canalidi comunicazionaitilizzati

3. AnalisiOutput t Q dzf step cérisistenel capire quanto venganousati i serviziforniti da SBAe SMAe quale sia la
percezioneR St f Q Mivaliderizisiasulterritorio ched dzf £ QI 1 Sy S 2

Analisi ETE dedicati Interviste e analisi Analisi CS e
documentale percezione impatto



Laboratorio Terza Missioneput

Incidenza FTE sulle attivita di SBA e SMA

14%
187.56
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. S \S N\ . \
&z &o @ @° .é@ P &o O PO e o@ N o‘@ &z g@* 6‘0 O & @ P (_;ov &o & &P on %@ &
<O QR ? P L& P PP T e &R & & & R Q¥ ¥
S R Q@*
0O SBA O SMA

| valori indicati sopra le colonne si riferiscono al valore assoluto di FTE usato per SBMA
Bergamo, Cassino, IMT Lucca, Piemonte, Salerno e SISSA hanno riportato un totale di O ore dedicate a SMA,; Chietirdblacevaaezia, Verona, Insubria, Trento e Messina dedicanc
dzy I LISNOSyilGdzZ£tS RA C¢9 |fft2 {a! YAYy2NB RStf QOm:



| aboratorio Terza Missiotgervizi & Eventl

| servizie glieventisulterritorio offerti dagliateneipit virtuosisona

i il

A Servizi deducazione alla lettura e alla ricerca bibliografica A Collaborazioni/Partnershipartnership con comune, enti
(es. ) locali, rete museale dei musei scientifici, ICOM, associazi
I NIAAOGAOKS Odzf (dzNJ f A X
A Servizio dprestito e consultaziongratuito o a pagamento,
anche con spedizione a domicilio in emergenza COVID (es.A  visite guidate in loco o virtuaiiZdov)

)
A ¥

A Mostre virtuali archivi storicielle biblioteche (es: ) A Laboratori didatticstandardizzati e/o personalizzati per

scuole Pavi)

A Eventi divulgativdu tematiche di rilevanzsocioculturale ) _

(es. ) A Attivita in collaborazione corcéntri estivi £ )
A Eventi dintrattenimentoquali concerti commemorativi, A Eventi { )

proiezioni di film storici (e&: A Mostre con artisti locali
) A Concerti
A Eventi organizzati da enti loegdgionalinazionali ai quala ; L :

biblioteca aderisce A Rapprese_ntazmnl teatral

A Convegni

In generale, gli eventi e &dtivita organizzate da SBA e SMA sono poco conodeild®A, Studenti e PTA e in media gli eventi
e le attivita organizzate dal®BA sono piu conosciute di quelle organizzate dallo SMA
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< QS & F YL AR N ) .

\ mDDA mPTA mSTUDENTI_1= STUDENTI_SUCC usato il SBA e Studenti che non hanno
dzGATt AT T I U2 A aSNIOAI
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= *Alcuni Atenei non hanno somministrato le domande, per cubs
mDDA = PTA mSTUD_1 = STUD_SUCC riportano un valore nullo in determinate categorie

Laboratorio Terza Mission@utput

46%42%37%34%38%

Grafico 1DDA, PTA e studenti che non
hanno mai usato il SMA

In generale, circa meta degli utenti interni
£t Qdzy A OSNERAGL Y2V
Sistema Museale di Ateneo

L

/



Laboratorio Terza I\/hssmn@utput

A

5,5 vdzZ £ S LISNDSI VAR RS OQ)/UNJ\OdZUQ LJSNJfQI'GS)fé
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DDA PTA Stud | anno Stud successivi
—[ I LINBaSyill RSt axadsSyl oAo0ftA20SOFNR2 RA !''(iSyS2 § dafie@tht 2NB | :
La presenza del sistema bibliotecario di Ateneo € un valore aggiunto per la citta
[ I LINBaSyill RSt axadaSyl YdzaSFEtS RA ''GSyS2 § dzy QFt2NB F33IAdzy i
La presenza del sistema museale di Ateneo € un valore aggiunto per la citta
In generale:
A[TQAYLI GG2 RStt2 {.! &adzZftQFriSyS2 & LISNDSLMAG2 0O2YS

A Gli studenti degli anni successivi al primo non colgono differenze di impatto rilevanti tra SBA e SMA

A Il DDA solitamente presenta percezioni pill alte rispetto a PTA e studenti
26

Le percezioni sono calcolate su scafa 1

A f



| aboratorioTerza Missione

Osservazioni
A Livelli di investimento % di risorse su SBA e SMA eterogenei tra atenei
A Ampiezza servizi offerti da SBA e SMA per il territorio
A Gratuiti vs a pagamento
A Dal singolo ateneo vs in partnership con enti sul territorio
A Mediobassa conoscenza degli eventi organizzati, nonostante la molteplicita dei canali di comunicazione utilizzati
A Uso dei servizi di SBA e SMA ancora contenuto da parte degli studenti
At SNOST A2yS StS@Fal RSt O2ydNARO6dzi2 RA {.! S {a! Iff¢

Sviluppi futuri

ALYOSYGA@INB fQdziAft Al Tl 2 RSt {a! RI LINGS RS3ItA dzi Sy
leva su adeguati strumenti di comunicazione,

At NRPYd2OSNBE fQdzGAf AT T 2 RSEfES NARA2NBS 0AO0fA20GSOFNRS
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Laboratorio Digitalransformation

Il laboratoriosi e posto f obiettivo di analizzarel posizionamentalegli Ateneisuitemi dellatrasformazionedigitalee la
rispostal f f QS Y<NEH&jideS & 4. QF Yy 2

Il laboratorioha seguitotre fasiprincipali

1. Definizionee condivisionalel protocollodiindagine al fine di individuarele dimensionichiaveda approfondire

2. Intervistecongli attori chiavedel processadi digitalizzazione di gestioneR S f £ QS YabfiNEISattoplierd dati
gualitativiche rappresenterannde fonte principaledi informazionisu cui sarannobasatii risultati del laboratoria
Nelcomplesso43 attori chiavehannopartecipatoalle interviste, tra Dlrettorl Generah Dirigenti, RTDCoIIaboratorl
Le interviste si sono svolte nel periodo magQigaatascasca oo oo oo e a ol b a e o oo

gestioneRSf f QSYSNHESY I | .:.
3. Analisi dati e triangolazione tutte le intervist ﬁ

svolte sono state trascritte e analizza e Approccio della ¢ Scelte relative alle ¢ Modalita di

. L L . governance nella piattaforme di web comunicazione
teStuaImente,aI fine di individuarele tematich gestione conferencing per privilegiate e/o
. . . . . . . dell’ . didatti T . d
ricorrenti. Tali dati sono stati poi triangola econtiamonte . St'af:'cae”””'o”' . 'Lr,l‘\t/;‘flo";te
mediante dati secondariforniti dagli Atenei ¢ task force, ruolo dell'infrastruttura strutturazione e
.. . . collaboratori tecnologica frequenzadella
repereriti sul web. Nel complessofre dimensio « Risposta comunicazione
si sono rilevate fondamentalinella gestionedell; dell'organizzazione
o o R R N (docentie PTA) alla
transizionedigitale durante f QS Y S N&HsB digitalizzazione

forzata

riportate sulladestra



