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Introduzione al progetto
Il progetto GoodPracticenascenel 1999conƭΩƻōƛŜǘǘƛǾƻdi misuraree compararela performancedei serviziamministrativie di supporto

delleuniversitàrispettoa duedimensionidi prestazione:

ÅCustomerSatisfaction(CS)ςefficaciapercepita

ÅCostiedefficienza

Aquesteanalisidefinite«tradizionali»siaggiungonoi cosiddetti

ÅLaboratorisperimentali,cheoffronoannualmenteduetemi «verticali»di approfondimento.

Il presentereport specificail posizionamentoŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻrispetto a costi ed efficaciapercepita,riassumendoinoltre i risultati principali

relativiai laboratori. Diseguitoè riportataunabrevedescrizionedelletre areedi indaginedelprogetto.

CustomerSatisfaction(CS). Larilevazionedi CSsi rivolgealletre principalicategoriedi stakeholderŘŜƭƭΩŀǘŜƴŜƻ:

Å il personaledocente,i dottorandie gli assegnisti(questionarioDDA),

Å il personaletecnico-amministrativo(questionarioPTA),

Ågli studenti (questionarioSTUD). Il questionariostudenti è a sua volta distinto tra studenti del I anno (STUDI) e degli anni

successivi(STUDII) in quanto, oltre ai servizicomuni alle due categorie,sono state introdotte domandead hoc per ciascuna

rilevazione. In particolare,gli studenti del primo anno sono chiamatiad esprimereil proprio giudizio in merito al serviziodi

orientamentoin entrata,mentregli studentidegliannisuccessiviesprimonoil proprio livellodi soddisfazioneper il serviziodi job

placemente di internazionalizzazione.

ÅDaultimo,ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻŘŜƭƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛŀpercepita,è statoeffettuatoun benchmarksuiquestionarirelativial benessereorganizzativo.
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Introduzione al progetto

Costied efficienza. Questaareaè finalizzataallamisurazionedelle risorsededicateai serviziamministrativiin termini di costi totali, costi

unitari e full-time equivalent(FTE).[Ωŀƴŀƭƛǎƛvienecondottain modogerarchicomisurandodapprimale risorsecomplessiveperƭΩŀǘŜƴŜƻΣpoi

le risorseassociatea ciascunservizioamministrativo(complessivamente52), a loro voltacostituiti da un set di attività. Lerisorsevengono

mappateconriferimentoa personaleinterno(PD),collaboratori(COLL)e consulentiesterni(SER)coinvoltinellagestionedelservizio.

Laboratorisperimentali. Il temadei laboratorivienedefinito di annoin annosullabaseŘŜƭƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳŀȊƛƻƴŜdi temi rilevantiper gli Atenei. In

ǉǳŜǎǘΩŜŘƛȊƛƻƴŜsonostati svoltiduelaboratori:

1. Il laboratorio sulla digital transformation in rispostaŀƭƭΩŜƳŜǊƎŜƴȊŀCOVID-19, che si è posto ƭΩƻōƛŜǘǘƛǾƻdi analizzareil

posizionamentodegliAteneisuitemi dellatrasformazionedigitalee la rispostaŀƭƭΩŜƳŜǊƎŜƴȊŀsanitariadiǉǳŜǎǘΩŀƴƴƻ

2. Il laboratoriosullaterzamissione,chesi è postoƭΩƻōƛŜǘǘƛǾƻdi analizzareil contributodel patrimonioculturale(SBAe SMA)alla

terzamissionedi Ateneo.

Diseguitoverrannopresentatii risultatiŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻnellarilevazionedi CSe di efficienza,oltre a fornire un quadrogeneraledei risultatidei

laboratorie dellarilevazionesulbenessereorganizzativo.
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Il GP tradizionale: 
Efficacia percepita (CS) e costi
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Il cruscotto integrato
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La tabella riporta le prestazioniin termini di
costi ed efficaciapercepitaper ciascunadelle
cinque macro-aree trasversali alle attività
ŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻ: amministrazione,supporto alla
didattica, infrastrutture (servizi generali),
supporto alla ricerca e SBA/SMA. La
prestazione ŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè riportata in
grassetto. Il valore di benchmark è
rappresentatodalla media degli Atenei, e lo
scostamento è riportato come variazione
percentuale tra il valore ŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻe il
benchmark. Il colore verde evidenzia una
prestazione superiore alla media; il colore
arancioevidenziaunaprestazioneinferiorealla
media. Perogni prestazioneè ancheriportato
il valore minimo e massimo tra gli Atenei
partecipanti.

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassari riporta performance
superiori alla media nella gestione di
SBA/SMA. Il supporto alla didattica riporta
costi superiori alla media a fronte di CS
superiore alla media. I rimanenti servizi
riportano costi inferiori alla media e CS
leggermenteinferioreallamedia.

Macro-area Prestazione
Unità di 
misura

Valore Ateneo
Benchmark 

(media Atenei)

Scostamento 
(%) - media 

Atenei 

Valore 
minimo

Valore 
massimo

AMMINISTRAZIONE
CS Scala 1-6

3.93 4.13 
-5%

3.32 4.67 

Costounitario ϵκƳƎƭϵ
22.37 26.06 

-14%
15.47 58.87 

DIDATTICA
CS Scala 1-6

4.40 4.09 
8%

3.25 5.37 

Costo unitarioϵκǎǘǳŘŜƴǘŜ
481.25 386.61 

24%
134.40 945.27 

INFRASTRUTTURE
CS Scala 1-6

3.78 3.93 
-4%

3.38 4.60 

Costo unitario ϵκƳǉ
59.29 92.41 

-36%
33.68 170.14 

RICERCA
CS Scala 1-6

3.75 4.09 
-8%

3.06 5.02 

Costo unitario ϵκƳƎƭϵ
222.04 289.64 

-23%
36.84 757.31 

SBA/SMA
CS Scala 1-6

4.74 4.57 
4%

4.02 5.50 

Costo unitario
ϵκǳǘŜƴǘŜ 

potenziale 77.24 107.67 
-28%

34.70 304.27 

Note: CS = Customer Satisfaction. I costi unitari sono riportati al netto SIOPE.



CS DDA (Docenti, Dottorandi, Assegnisti)
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Lafigurariporta, mediantela barracolor
verde e ƭΩŜǘƛŎƘŜǘǘŀalla base, il livello di
soddisfazionemedio ŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻnella
domanda finale di ciascun servizio
(rilevazione DDA). Il punto blu
rappresentainveceil benchmark(cioè il
valore medio degli Atenei). Se il punto
ricade ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻdella barra, la
prestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè sopra media,
se il punto ricade ŀƭƭΩŜǎǘŜǊƴƻΣla
prestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè sotto media. I
servizisono ordinati sulla basedel loro
scostamento dal benchmark, dal più
negativo (a sinistra) al più positivo (a
destra). A sinistradel segmentoverticale
sono posizionatii servizisotto-media, a
destrai servizisopra-media.

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassaririporta livelli di CS
in linea o superiori alla media, ad
eccezionedei servizigeneralie logistici,
del supporto alla ricerca e dei sistemi
informativi.

MIP - Politecnico di MilanoNote: Scala di valutazione 1 ς6.
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Percezione servizio Benchmark (media Atenei)



CS PTA (Personale Tecnico-Amministrativo)
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Lafigurariporta, mediantela barracolor
verde e ƭΩŜǘƛŎƘŜǘǘŀalla base, il livello di
soddisfazionemedioriportatoŘŀƭƭΩ!ǘŜƴŜƻ
nella domandafinale di ciascunservizio
(rilevazione PTA). Il punto blu
rappresentainveceil benchmark(cioè il
valore medio degli Atenei). Se il punto
ricade ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻdella barra, la
prestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè sopra media,
se il punto ricade ŀƭƭΩŜǎǘŜǊƴƻΣla
prestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè sotto media. I
servizisono ordinati sulla basedel loro
scostamento dal benchmark, dal più
negativo (a sinistra) al più positivo (a
destra).

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassaripresentalivelli di
soddisfazioneinferiore alla media per
tutti i servizianalizzati.
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CS studenti I anno
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Lafigurariporta, mediantela barracolor
verde e ƭΩŜǘƛŎƘŜǘǘŀalla base, il livello di
soddisfazionemedioriportatoŘŀƭƭΩ!ǘŜƴŜƻ
nella domandafinale di ciascunservizio
(rilevazione STUD1). Il punto blu
rappresentainveceil benchmark(cioè il
valore medio degli Atenei). Se il punto
ricade ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻdella barra, la
prestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè sopra media,
se il punto ricade ŀƭƭΩŜǎǘŜǊƴƻΣla
prestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè sotto media. I
servizisono ordinati sulla basedel loro
scostamento dal benchmark, dal più
negativo (a sinistra) al più positivo (a
destra). A sinistradel segmentoverticale
sono posizionatii servizisotto-media, a
destrai servizisopra-media.

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassaririporta livelli di CS
in lineao superioriallamediaper buona
parte dei servizi,ad eccezionedei servizi
generali e logistici, di orientamento,
comunicazionee deisistemiinformativi.
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Percezione servizio Benchmark (media Atenei)



CS studenti anni successivi
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Lafigurariporta, mediantela barracolor
verde e ƭΩŜǘƛŎƘŜǘǘŀalla base, il livello di
soddisfazionemedioriportatoŘŀƭƭΩ!ǘŜƴŜƻ
nella domandafinale di ciascunservizio
(rilevazione STUD2). Il punto blu
rappresentainveceil benchmark(cioè il
valore medio degli Atenei). Se il punto
ricade ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻdella barra, la
prestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè sopra media,
se il punto ricade ŀƭƭΩŜǎǘŜǊƴƻΣla
prestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè sotto media. I
servizisono ordinati sulla basedel loro
scostamento dal benchmark, dal più
negativo (a sinistra) al più positivo (a
destra). A sinistradel segmentoverticale
sono posizionatii servizisotto-media, a
destrai servizisopra-media.

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassaripresentalivelli di
CSin linea con la mediaper i servizidi
comunicazionee i sistemiinformativi, e
inferiori alla media per i servizi di
logisticae job placement. Tutti i restanti
serviziriportanoCSsuperioreallamedia.
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STUDENTI ANNI SUCC

Percezione servizio Benchmark (media Atenei)



Il cruscotto di efficacia 
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Macro-area Prestazione
Unità di 
misura 

Percezione 
servizio

Benchmark 
(media Atenei)

Scostamento 
(%) - media 

Atenei 

Valore 
minimo

Valore 
massimo

AMMINISTRAZIONE
CS DDA (1-6)

4.42 4.36 
1%

3.04 5.02 

CS PTA (1-6)
3.45 3.91 

-12%
3.31 4.44 

DIDATTICA

CS DDA (1-6)
4.57 4.46 

2%
3.65 5.30 

CS STUD1 (1-6)
4.30 4.01 

7%
3.32 5.48 

CS STUD2 (1-6)
4.33 3.83 

13%
3.04 5.34 

INFRASTRUTTURE

CS DDA (1-6)
3.54 3.79 

-6%
2.92 4.74 

CS PTA (1-6)
3.36 3.66 

-8%
2.94 4.45 

CS STUD1 (1-6)
4.26 4.32 

-1%
3.75 4.86 

CS STUD2 (1-6)
3.96 4.03 

-2%
3.32 4.65 

RICERCA CS DDA (1-6)
3.75 4.09 

-8%
3.06 5.02 

SBA/SMA

CS DDA (1-6)
4.65 4.64 

0%
3.93 5.50 

CS STUD1 (1-6)
4.82 4.57 

6%
4.03 5.41 

CS STUD2 (1-6)
4.75 4.52 

5%
3.88 5.08 

Per fornire una visioneŘΩƛƴǎƛŜƳŜΣla tabella
riporta le prestazioni in termini di efficacia
percepitaper ciascunadelle cinquemacro-aree
trasversali alle attività ŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻ:
amministrazione, supporto alla didattica,
infrastrutture (servizi generali), supporto alla
ricercae SBA/SMA. LaprestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè
riportata in grassetto. Il valore di benchmarkè
rappresentato dalla media degli Atenei, e lo
scostamento è riportato come variazione
percentuale tra il valore ŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻe il
benchmark. Il colore verde evidenzia una
prestazione superiore alla media; il colore
arancioevidenziauna prestazioneinferiore alla
media. Perogniprestazioneè ancheriportato il
valore minimo e massimo tra gli Atenei
partecipanti.

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassari riporta performance
superioriallamediaper i servizidi supportoalla
didattica. I servizi di ricerca e supporto alle
infrastrutture ottengono invece delle
performanceinferioriallamedia.



Efficienza: allocazione delle risorse sui servizi
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La tabella riporta ƭΩƛƴŎƛŘŜƴȊŀdi ciascun
servizio rispetto ai costi amministrativi
totali ŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻ(il totale della riga
ŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè quindi pari a 100%). Il
benchmarkè rappresentatoŘŀƭƭΩƛƴŎƛŘŜƴȊŀ
media dei costi di ciascunservizionegli
Atenei GP (ultima riga della colonna)ed
includesiagliAteneichele Scuole.

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassari mostra una
allocazione delle risorse superiore alla
mediadegliAteneinelladidatticain itinere
e nei servizi di supporto alla ricerca,
mentre ƭΩƛƴŎƛŘŜƴȊŀè inferiore alla media
per serviziamministrativi,infrastrutture e
SBA/SMA.



Il cruscotto di efficienza
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Latabellariporta le prestazioniin termini di %di investimento,%FTEallocatiŀƭƭΩ!ƳƳƛƴƛǎǘǊŀȊƛƻƴŜCentralee costiunitari per ciascuna
dellecinquemacro-aree. LaprestazioneŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻè riportata in grassetto. Il valoredi benchmarkè rappresentatodallamediadegli
Atenei, e lo scostamentoè riportato comevariazionepercentualetra il valoreŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻe il benchmark. Il coloreverdeevidenziauna
prestazionesuperiorealla media; il colore arancioevidenziauna prestazioneinferiore alla media. Per ogni prestazioneè anche
riportato il valoreminimoe massimotra gliAteneipartecipanti.

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassaririporta costiunitari inferiori allamediain tutti i servizi,ad eccezionedelladidatticain itinere. In questocaso,la
percentualedi investimentoè superioreallamedia,mentrelapercentualedi accentramentoè inferioreallamedia.

(*) Valore Ateneo massimoomessopoichè
piùAteneiriportanoun livellodi 
accentramentoparia 100%

Macro-area Prestazione Valore Ateneo
Benchmark (media 

Atenei)

Driver
[unità misura costo 

unitario]
Scostamento Valore minimo Ateneo minimo Valore massimo

Ateneo 
massimo

AMMINISTRAZIONE

% Investimento 27.56% 31.45% - -4% 20.89% Sapienza 43.94% Perugia 
% Accentramento 69% 80% - -11% 58% Federico II 100% -

Costounitario ннΦот ϵ нсΦлс ϵ 
Valore totale dei proventi 
+ costi ώϵκƳƎƭϵϐ

-14% мрΦпт ϵ Polimi руΦут ϵ Perugia 

DIDATTICA

% Investimento 31.32% 24.46% - 7% 16.21% Salento 48.22% Sapienza 
% Accentramento 28% 69% - -41% 28% Sassari 100% -

Costo unitario пумΦнр ϵ оусΦсм ϵ 
N iscritti I e II liv 
ώϵκǎǘǳŘŜƴǘŜϐ

24% мопΦпл ϵ Bergamo фпрΦнт ϵ Messina 

INFRASTRUTTURE

% Investimento 19.07% 22.92% - -4% 14.44% IUAV 31.93% Parthenope 
% Accentramento 73% 80% - -7% 53% Piemonte 100% -

Costo unitario рфΦнф ϵ фнΦпм ϵ 
Mq interni (inclusi 
corridoi) ώϵκƳǉϐ

-36% ооΦсу ϵ Messina мтлΦмп ϵ IUAV 

RICERCA

% Investimento 16.32% 13.16% - 3% 5.06% Bergamo 23.83% Torino 
% Accentramento 16% 36% - -20% 8% Siena 100% -

Costo unitario нннΦлп ϵ нуфΦсп ϵ 
Proventi prog ricerca naz + 
internaz + c/terzi ώϵκƳƎƭϵϐ

-23% осΦуп ϵ Torino тртΦом ϵ Urbino 

SBMA

% Investimento 5.73% 8.01% - -2% 4.29% Polito 13.49% IUAV 
% Accentramento 93% 85% - 8% 20% Catania 100% -

Costo unitario ттΦнп ϵ млтΦст ϵ 
Utenti potenziali 
ώϵκǳǘŜƴǘŜϐ

-28% опΦтл ϵ Bergamo олпΦнт ϵ IUAV 



Analisi per macro-categoria

Macro-categorie di servizi

Servizi 
amministrativi

Supporto alla 
didattica

Infrastrutture 
e servizi 
generali

Supporto alla 
ricerca

Sistema 
bibliotecario e 

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

Nel dettaglio, verrà discusso il
posizionamentoŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻin termini di
costo unitario e di customersatisfaction
(CS)per macro-categoria,confrontandole
performance con quelle degli Atenei e
delleScuolepartecipanti.



Analisi per macro-categoria
Costo unitario Servizi AMM e punteggio CS Servizi AMM
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Il grafico riporta il costo unitario della
macro-categoriadei servizi amministrativi
per i diversiateneirispetto al punteggiodi
customer satisfaction ottenuto. Gli assi
sonotracciatiin corrispondenzadel valore
medio,cheincludesiaAteneicheScuole.
Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(PTAe DDA). Ladomandacheè stataposta
è laseguente:
«In riferimento al supporto
all'amministrazione e gestione del
personale [Si ritiene complessivamente
soddisfatto]»

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassarimostra costi unitari
inferiori allamediaa fronte di un livellodi
soddisfazioneinferioreallamedia.



Analisi per macro-categoria
Costo unitario Servizi DID e punteggio CS Servizi DID
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Il grafico riporta il costo unitario della
macro-categoriadei servizidi didatticaper i
diversi atenei rispetto al punteggio di
customer satisfaction ottenuto. Gli assi
sonotracciatiin corrispondenzadel valore
medio,cheincludesiaAteneicheScuole.

Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(DDA, STUDI e STUDSUCC). Ladomanda
cheè statapostaè laseguente:
1. «In riferimento al supporto alla
didattica [Si ritiene complessivamente
soddisfatto]»
2. «In riferimentoagli aspetti considerati:
[Sei complessivamentesoddisfatto della
qualità del servizio ricevuto dalla
segreteriastudenti?]»

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassarimostra un costo
unitario superiorealla media, a fronte di
una soddisfazionepercepitasuperiorealla
media.
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Costo unitario Servizi INFR e punteggio CS Servizi INFR
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Il grafico riporta il costo unitario della
macro-categoriadei servizidi infrastrutture
per i diversiateneirispetto al punteggiodi
customer satisfaction ottenuto. Gli assi
sonotracciati in corrispondenzadel valore
medio,cheincludesiaAteneicheScuole.

Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(PTA, DDA, STUDI e STUDSUCC). La
domandacheè statapostaè laseguente:
1. «In riferimentoal supportoagli approvvigionamentie
ai servizi logistici [Si ritiene complessivamente
soddisfatto]»
2. «In riferimento agli aspetti considerati: [Sei
complessivamentesoddisfatto della qualità dei servizi
generali,infrastrutturee logistica?]»

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassarimostra un costo
unitario inferioreallamedia,a fronte di un
livellodi CSasuavoltainferioreallamedia.



Analisi per macro-categoria
Costo unitario Servizi RICe punteggio CS Servizi RIC
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Il grafico riporta il costo unitario della
macro-categoriadei servizidi ricercaper i
diversi atenei rispetto al punteggio di
customer satisfaction ottenuto. Gli assi
sonotracciati in corrispondenzadel valore
medio,cheincludesiaAteneicheScuole.

Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(DDA). Ladomandache è stata postaè la
seguente:
«In riferimentoal supportoalla ricerca[Si
ritienecomplessivamentesoddisfatto]»

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassarimostra un costo
unitario inferioreallamedia,a fronte di un
livellodi CSasuavoltainferioreallamedia.
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Costo unitario Servizi SBMA e punteggio CS Servizi SBMA
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Il grafico riporta il costo unitario della
macro-categoria dei servizi bibliotecari e
museali per i diversi atenei rispetto al
punteggio di customer satisfaction
ottenuto. Gli assi sono tracciati in
corrispondenza del valore medio, che
includesiaAteneicheScuole.

Il PunteggioCSrappresentail dato medio
della CustomerSatisfactiondel personale
(DDA, STUDI e STUDSUCC). Ladomanda
cheè statapostaè laseguente:

1. «In riferimentoal serviziobibliotecario
[Siritienecomplessivamentesoddisfatto]»
2. «In riferimentoagli aspetti considerati:
[Sei complessivamentesoddisfatto della
qualitàdeiservizibibliotecaridi Ateneo?]»

[Ω¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁdi Sassari presenta costi
unitari inferiori alla media,a fronte di CS
superioreallamedia.
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ωSERVIZI AMMINISTRATIVI 
E SUPPORTO ALLA 
RICERCA

ωI servizi amministrativi e 
i servizi di supporto alla 
ricerca  mostrano costi 
unitari inferiori alla 
media, a fonte di una 
soddisfazione percepita 
sotto-media.
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ωINFRASTRUTTURE, SBMA

ωI servizi trasversali ai 
diversi stakeholder 
riportano costi unitari 
inferiori alla media, a 
fornite di una qualità 
percepita sotto-media 
per le infrastrutture. La 
qualità dei servizi SBMA 
viene invece percepita 
sopra-media.

Lƴ ǉǳŜǎǘŀ ǎƭƛŘŜ Řƛ ǎƛƴǘŜǎƛ ǎƛ ǊƛǇƻǊǘŀƴƻ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀȊƛƻƴƛ ǎǳƭƭŜ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴƛ ŘŜƭƭΩ!ǘŜƴŜƻ όŎƻǎǘƛ ǳƴƛǘŀǊƛ Ŝ customer satisfaction) 
nelle 5 macro-categorie, suddividendo i servizi per utente. 
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Il laboratoriosiè postoƭΩƻōƛŜǘǘƛǾƻdi analizzareil contributodelpatrimonioculturale(SBAe SMA)allaterzamissione.

A tal fine,abbiamoseguitotre fasiprincipali:

1. AnalisiInput: abbiamoanalizzatoi FTEdedicatialleattività relativea SMA(Gestionemuseale/archivistica)e SBA(Gestione

delle risorseonlinee digitali,gestionedel patrimoniocartaceo,gestionesupportoalle attività dellabibliotecae back-office,

gestionedel front-office).

2. Analisidei serviziofferti: abbiamointervistatoi referenti SBAe SMAdegliateneiaderential laboratorio. Inoltre è stata

svoltaǳƴΩŀƴŀƭƛǎƛdocumentalesvoltanei siti di ateneoAbbiamodunquecreatounalistadi servizied eventirivolti al territorio,

analizzandoanchei canalidi comunicazioneutilizzati.

3. AnalisiOutput: ƭΩǳƭǘƛƳƻstep consistenel capire quanto venganousati i servizi forniti da SBAe SMA e quale sia la

percezioneŘŜƭƭΩƛƳǇŀǘǘƻdi tali servizisiasulterritorio cheǎǳƭƭΩŀǘŜƴŜƻ.

INPUT SERVIZI OUTPUT

Analisi FTE dedicati Interviste e analisi 
documentale

Analisi CS e 
percezione impatto
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I 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 0 ore dedicate a SMA;  Chieti, Macerata, Urbino, Venezia, Verona, Insubria, Trento e Messina dedicano 
ǳƴŀ ǇŜǊŎŜƴǘǳŀƭŜ Řƛ C¢9 ŀƭƭƻ {a! ƳƛƴƻǊŜ ŘŜƭƭΩм҈

Laboratorio Terza Missione-Input
Incidenza FTE sulle attività di SBA e SMA



Laboratorio Terza Missione-Servizi & Eventi
I servizie glieventisulterritorio offerti dagliateneipiùvirtuosisono:

Á Servizi di educazione alla lettura e alla ricerca bibliografica 
(es. Palermo, Sapienza)

Á Servizio di prestito e consultazione gratuito o a pagamento, 
anche con spedizione a domicilio in emergenza COVID (es. 
Pavia, Padova) 

Á Mostre virtuali archivi storici delle biblioteche (es. Padova)

Á Eventi divulgativi su tematiche di rilevanza socio-culturale 
(es. Firenze, Polimi)

Á Eventi di intrattenimentoquali concerti commemorativi, 
proiezioni di film storici (es. Firenze)

Á Eventi organizzati da enti locali-regionali-nazionali ai quali la 
biblioteca aderisce

Á Collaborazioni/Partnership: Partnership con comune, enti 
locali, rete museale dei musei scientifici, ICOM, associazioni 
ŀǊǘƛǎǘƛŎƘŜ ŎǳƭǘǳǊŀƭƛΧ

Á Visite guidate in loco o virtuali (Padova)

Á Laboratori didattici standardizzati e/o personalizzati per 
scuole (Pavia)

Á Attività in collaborazione con I centri estivi (Bologna)

Á Eventi ({ŀǇƛŜƴȊŀ άaŀƎƎƛƻ aǳǎŜŀƭŜ)
Á Mostre con artisti locali
Á Concerti
Á Rappresentazioni teatrali
Á Convegni 

In generale, gli eventi e le attività organizzate da SBA e SMA sono poco conosciute da DDA, Studenti e PTA e in media gli eventi 
e le attività organizzate dallo SBA sono più conosciute di quelle organizzate dallo SMA



25

Laboratorio Terza Missione- Output

Grafico 1: DDA, PTA e studenti che non 
hanno mai usato il SMA
In generale, circa metà degli utenti interni 
ŀƭƭΩǳƴƛǾŜǊǎƛǘŁ ƴƻƴ Ƙŀ Ƴŀƛ ǳǘƛƭƛȊȊŀǘƻ ƛƭ 
Sistema Museale di Ateneo
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Grafico 2: DDA e PTA che non hanno mai 
usato il SBA e Studenti che non hanno 
ǳǘƛƭƛȊȊŀǘƻ ƛ ǎŜǊǾƛȊƛ Řƛ ǇǊŜǎǘƛǘƻ ƴŜƭƭΩŀƴƴƻ 
accademico corrente

*Alcuni Atenei non hanno somministrato le domande, per cui 
riportano un valore nullo in determinate categorie
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Laboratorio Terza Missione- Output

Le percezioni sono calcolate su scala 1-6
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vǳŀƭŜ ǇŜǊŎŜȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ŎƻƴǘǊƛōǳǘƻ ǇŜǊ ƭΩŀǘŜƴŜƻ Ŝ ǎǳƭ ǘŜǊǊƛǘƻǊƛƻΚ

[ŀ ǇǊŜǎŜƴȊŀ ŘŜƭ ǎƛǎǘŜƳŀ ōƛōƭƛƻǘŜŎŀǊƛƻ Řƛ !ǘŜƴŜƻ ŝ ǳƴ ǾŀƭƻǊŜ ŀƎƎƛǳƴǘƻ ǇŜǊ ƭΩŀǘŜƴŜƻ ǎǘŜǎǎƻ Ŝ ƭŀ ǎǳŀ ŎƻƳǳƴƛǘŁ Řƛ ǎǘǳŘŜƴǘƛΣ ŘƻŎŜƴti e pta

La presenza del sistema bibliotecario di Ateneo è un valore aggiunto per la città

[ŀ ǇǊŜǎŜƴȊŀ ŘŜƭ ǎƛǎǘŜƳŀ ƳǳǎŜŀƭŜ Řƛ !ǘŜƴŜƻ ŝ ǳƴ ǾŀƭƻǊŜ ŀƎƎƛǳƴǘƻ ǇŜǊ ƭΩŀǘŜƴŜƻ ǎǘŜǎǎƻ Ŝ ƭŀ ǎǳŀ ŎƻƳǳƴƛǘŁ Řƛ ǎǘǳŘŜƴǘƛΣ ŘƻŎŜƴǘƛ Ŝ Ǉta

La presenza del sistema museale di Ateneo è un valore aggiunto per la città

In generale:
Å[ΩƛƳǇŀǘǘƻ ŘŜƭƭƻ {.! ǎǳƭƭΩŀǘŜƴŜƻ ŝ ǇŜǊŎŜǇƛǘƻ ŎƻƳŜ ƛƭ ǇƛǴ ǊƛƭŜǾŀƴǘŜ
Å Gli studenti degli anni successivi al primo non colgono differenze di impatto rilevanti tra SBA e SMA
Å Il DDA solitamente presenta percezioni più alte rispetto a PTA e studenti
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Osservazioni
Å Livelli di investimento % di risorse su SBA e SMA eterogenei tra atenei
Å Ampiezza servizi offerti da SBA e SMA per il territorio
Å Gratuiti vs a pagamento
Å Dal singolo ateneo vs in partnership con enti sul territorio

Å Medio-bassa conoscenza degli eventi organizzati, nonostante la molteplicità dei canali di comunicazione utilizzati
Å Uso dei servizi di SBA e SMA ancora contenuto da parte degli studenti
ÅtŜǊŎŜȊƛƻƴŜ ŜƭŜǾŀǘŀ ŘŜƭ ŎƻƴǘǊƛōǳǘƻ Řƛ {.! Ŝ {a! ŀƭƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁ ŘŜƭƭΩŀǘŜƴŜƻ Ŝ ŀƭƭŀ Ǿƛǘŀ ŎƛǘǘŀŘƛƴŀ

Sviluppi futuri
ÅLƴŎŜƴǘƛǾŀǊŜ ƭΩǳǘƛƭƛȊȊƻ ŘŜƭ {a! Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƎƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ƛƴǘŜǊƴƛΣ ƻǊƎŀƴƛȊȊŀƴŘƻ ŜǾŜƴǘƛ ŎƘŜ ǎƛŀƴƻ Řƛ ƭƻǊƻ ƛƴǘŜǊŜǎǎŜ Ŝ ŦŀŎŜƴŘƻ 

leva su adeguati strumenti di comunicazione;
ÅtǊƻƳǳƻǾŜǊŜ ƭΩǳǘƛƭƛȊȊƻ ŘŜƭƭŜ ǊƛǎƻǊǎŜ ōƛōƭƛƻǘŜŎŀǊƛŜ ǎŜƴǎƛōƛƭƛȊȊŀƴŘƻ ƛ ƴǳƻǾƛ ǎǘǳŘŜƴǘƛ ŀƭ ƭƻǊƻ ǳǎƻ Ŝ ŀƭƭŀ ƭƻǊƻ ƛƳǇƻǊǘŀƴȊŀ



Laboratorio Digital Transformation

28MIP - Politecnico di Milano



Laboratorio Digital Transformation

29

Il laboratoriosi è postoƭΩobiettivo di analizzareil posizionamentodegliAteneisui temi dellatrasformazionedigitalee la

rispostaŀƭƭΩŜƳŜǊƎŜƴȊŀsanitariadiǉǳŜǎǘΩŀƴƴƻ.

Il laboratoriohaseguitotre fasiprincipali:

1. Definizionee condivisionedelprotocollodi indagine: al fine di individuarele dimensionichiavedaapprofondire

2. Intervistecongli attori chiavedel processodi digitalizzazionee di gestioneŘŜƭƭΩŜƳŜǊƎŜƴȊŀ: al fine di raccoglierei dati

qualitativi che rappresenterannole fonte principaledi informazionisu cui sarannobasatii risultati del laboratorio.

Nelcomplesso,43 attori chiavehannopartecipatoalle interviste,tra Direttori Generali,Dirigenti,RTD,Collaboratori.

Le interviste si sono svolte nel periodo maggio-settembre, cogliendoquindi a pieno le tematiche emersenella

gestioneŘŜƭƭΩŜƳŜǊƎŜƴȊŀ

3. Analisi dati e triangolazione: tutte le interviste

svolte sono state trascritte e analizzate

testualmente,al fine di individuarele tematiche

ricorrenti. Tali dati sono stati poi triangolati

mediante dati secondari forniti dagli Atenei o

repereriti sul web. Nel complesso,tre dimensioni

si sono rilevate fondamentalinella gestionedella

transizionedigitale duranteƭΩŜƳŜǊƎŜƴȊŀΣe sono

riportate sulladestra.


