MIP POLITECNICO DI MILANDO GRADUATE SCHOOL OF BUSINESS
SSSSSS A CONSORTILE PER AZIONI

Progetto Good Practice
Edizione 2017

Universita degli Studi G.D'Annunzio di
CHIETI


https://app.powerbi.com/reports/0c84268f-c3f2-4e07-b3c9-f10f04500569/ReportSection5e8600e827850e0e3c96?pbi_source=PowerPoint
https://app.powerbi.com/reports/0c84268f-c3f2-4e07-b3c9-f10f04500569/ReportSection5e8600e827850e0e3c96?pbi_source=PowerPoint

Indice

INTRODUZIONE

* Executive summary 3

RISULTATI

* || Cruscotto dei Servizi Amministrativi 4

* [Efficienza: La distribuzione delle Risorse sui Servizi Amministrativi 5

* La percezione dei servizi 6

* |aboratorio Piano della Performance 10

* Laboratorio Coinvolgimento degli Utenti 14

* Laboratorio Digital Learning 20

ALLEGATI

* Tassidirisposta questionari CS 26

* Protocollo efficienza 28

*« Teamdilavoro 29

* Good Practice 2017: Atenei e Scuole partecipanti 30
2


https://app.powerbi.com/reports/0c84268f-c3f2-4e07-b3c9-f10f04500569/ReportSection52f04f990540a9082be1?pbi_source=PowerPoint
https://app.powerbi.com/reports/0c84268f-c3f2-4e07-b3c9-f10f04500569/ReportSection52f04f990540a9082be1?pbi_source=PowerPoint

Executive Summary

* |l progetto Good Practice nasce nel 1999 con l'obiettivo di misurare e comparare la performance dei servizi amministrativi e di supporto delle universita.
* Ledizione GP 2017 & stata caratterizzata da tre aree di analisi:

1. Costi ed efficienza. Questa area & finalizzata alla misurazione delle risorse dedicate ai servizi amministrativi di supporto in termini di costi totali, costi unitari e full-
time equivalent (FTE). L'analisi viene condotta in modo gerarchico misurando dapprima le risorse complessive per |'ateneo, poi le risorse associate a ciascun servizio
amministrativo (complessivamente 27), a loro volta costituiti da un set di attivita. Le risorse vengono mappate con riferimento a personale interno (PD),
collaboratori (COLL) e consulenti esterni (SER) coinvolti nella gestione del servizio.

Z Customer Satisfaction (CS). La rilevazione di CS sirivolge alle tre principali categorie distakeholder:
* il personale docente, i dottorandi e gli assegnisti (questionario DDA),
* il personale tecnico-amministrativo (questionario PTA),

* glistudenti (questionario STUD). Il questionario studenti & a sua volta distinto tra studenti del 1 anno (STUD I} e degli anni successivi (STUD 11} in quanto, oltre ai servizi comuni
alle due categorie, sono state introdotte domande ad hoc per ciascuna rilevazione. In particolare, gli studenti del primo anno sono chiamati ad esprimere il proprio giudizio in
merito al servizio di orientamento in entrata, mentre gli studenti degli anni successivi esprimono il proprio livello di soddisfazione per il servizio di job placemente di
internazionalizzazione.

* Daultimo, all'interno dell’efficacia percepita, & stato effettuato un benchmark sui questionari relativi al benessere organizzativo.

- 4 Laboratori sperimentali. In continuita con la precedente edizione del progetto, i Laboratori di GP2017 hanno riguardato il Piano della Performance ed il Digital
Learning. L'obiettivo del laboratorio sul Piano della Performance & stato quello di analizzare il grado di coerenza tra il processo di budgeting e il Piano della
Performance, mentre il laboratorio Digital Learning si & focalizzato sull’analisi delle principali esperienze in fatto di Massive Online Open Courses (MOOCs).
All'interno del Laboratorio sul Piano della Performance, inoltre, & stato introdotto un focus relativo al coinvolgimento degli utenti (studenti) nella
progettazione/fornitura dei servizi.

................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
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RISULTATI DELLA RICERCA IL CRUSCOTTO

I| Cruscotto di Sintesi dei Servizi Amministrativi

Servizio Incidenza Costo unitario MEDIA costo Scostamento CS [1-6] MEDIA CS Scostamento il . il L dell’ |
Unitario costo Unitario % complessiva P : cruscotto riporta il posizionamento dell’ateneo/scuola
(Benchmark) (Benchmark) i rispetto all'efficienza e all'efficacia dei servizi. Per ogni
Didattica 264 3.87 i serviziosi riporta:
Biblioteche 417 450 : P . ; L L
. .
Contabilita 2o 208 : I'incidenza (costo servizio / costi amministrativi)

3.58 3.95 * |l costo unitario (in allegato il dettaglio sui driver
341 3.78

22 4.00

Sistemi informativi
Servizi gen e logistici

utilizzati per il calcolo)
Personale

. * |l costo medio unitario e lo scostamento dalla media
per |'ateneo/scuola

* |l punteggio di customer satifaction (CS)

* La media della CS rispetto a quel servizio e lo

Supporto tecnico ricerca
Affari legali
Approvvigionamenti
Edilizia_costruito
Gestione ospedaliera
Post-laurea

o : scostamento dalla mediaper |'ateneo/scuola.
Pianificazione :
Comunicazione 3.31 3.72 - :

Ricerca 3400 € a189 (IS8 84% 337 393 i Le celle verdi indicano una performance superiore alla

Borse di studio

Orientamento entrata 356 389 media (costo unitario sotto media e CS sopra media)
Internaz. Studenti ! 0.78% 3.15 3.78 .  mentre le celle rosse evidenziano performance inferiori
Orientamento uscita 0.47% 3.07 346 : X L X

Edilizia nuovo — : alla media (costo unitario sopra media e CS sotto
Internaz. docenti 0.39% media).

Musei 0.25%

TTO 0.14% :

Qualita e accreditamento 0.07% :
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RISULTATI DELLA RICERCA IL CRUSCOTTO

Efficienza: La distribuzione delle Risorse sui Servizi Amministrativi

. DIP 28% —

Costo totale Numero di FTE Costo per FTE Il grafico ad area mostra in ordine decrescente
I'incidenza dei costi dei singoli servizi e riporta i dati

1 5 . 5 6 M€ 3 2 9 4 7,3 4 7 € delle ultime tre rilevazioni (laddove disponibili).

: V' AC&AL. : fori {ovazi ;
Incidenza costo 20 i In riferimento alla rilevazione GP2017 il cruscotto
i riporta:
20.80% :

1913% : * il costo totale del personale (personale

Esterni 6.55% — dipendente, collaboratori e servizi);

* il numero di FIE, riferitc al solo personale
dipendente
* |l costo per FTE calcolato dividendo il costo del
personale dipendente per il numero di FTE
* |l livello di accentramento, ovvero |'incidenza dei
— Interni 93.45% costi dellamministrazione centrale (AC e altri
: centri) rispetto a quelli dei dipartimenti (DIP).
: * Llincidenza del costo personale interno sul costo
0.01% totale

- - AN \& . - 2 o . . - @ o e
S X e \- 2 2 - ) ¢ X ) A ) . o 3 < . «
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La Percezione dei Servizi: Benchmark Esterno

© Il grafico riporta il posizionamentoR St £ Qinal Sy ¢
®Cs [1-6] @Media Cs complessiva (Benchmark) servizioggetto di indaginedi customersatisfactione
. riporta in azzurrola performanceR S f £ QinioSsy S 2 :

4.00 3.98 [ 395 | la media di riferimento per gli atenei (aggregataper
.
/ - DDAPTAe studenti)
[ QI { Sostaderformanceinferiori alla media nei
servizirilevati, con il serviziodi internazionalizzazione
studentiche mostrala scostament@iu importante,ed
il diritto allo studio che riporta lo scostamentopiu
limitato.
(337 ) [342] [307]
o \\_’6
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RISULTATI DELLA RICERCA IL CRUSCOTTO

La Percezione dei Servizi: Benchmark Esterno — DDA e PTA

DDA - Il grafico riporta il posizionamentoR $t £ Qindi Sy ¢
©CS [1-6] ®Media CS complessiva (Benchmark) servizirivolti a DDA(in alto) e PTA(in basso)k riportain
¢ azzurrola performanceR S f £ QIniioSsgl% rAetia

407 di riferimento.

Perquanto riguardai DDA, il serviziodi supportoalla
ricerca riporta lo scostamento negativo maggiore,
¢ mentre il supporto alla didattica mostra lo
4.06 - scostamentgiu limitato.

3.37 : ; 3.76 [ 3.36 |

Ricerca Biblioteche Comunicazione Sistemi Servizi gen e Personale Didattica . . .
iR GEEtv logistici Per quanto riguardai PTA la gestionedel personale
PTA mostrail livellodi CSmaggiormentenegativo,mentrei

sistemiinformativi risultano il servizioin cuit QF 4 Sy ¢
mostrale performancemigliori,seppursotto media

m

Personale Comunicazione Servizi gen e logistici Contabilita Sistemi informativi
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RISULTATI DELLA RICERCA IL CRUSCOTTO

La Percezione dei Servizi: Benchmark Esterno - Studenti

Studenti del primo anno -1l grafico riporta il posizionamentoR St t Qlndl Sy ¢
. servizrivolti aglistudentidel | anno(in alto) e deglianni

successivin basso)k riportain azzurrola performance

RSt f QinioSoa®n@diadi riferimento.

©CS [1-6] @ Media CS complessiva (Benchmark)

— [ 396 | :
__-___-—___ 5
3.76 : : Perquantoriguardagli studentidel | anno, il diritto allo
. studio mostra un andamento in media, mentre i
_ . restantiservizirisultanomaggiormentecritici.
Orientamento ~ Comunicazione Servizi gen e Didattica Sistemi Biblioteche Diritto allo studio Perquantoriguardagli studentidegliannisuccessival
entrata logistici informativi : . . ~ o A - .
J . primo si conferma f QF y R I np&tdta per gli
Studenti degli anni successivi © studentidel primoanna

3.78 [ 3.86 ]
3.46 3.62
335
Internaz. Orientamento Comunicazione Servizi gen e Sistemi Didattica Biblioteche Diritto allo
Studenti uscita logistici informativi studio
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La Percezione dei Servizi: Benchmark Interno

Confrontandda percezionaleglistakeholdeneiservizi

i i PTA i i ivi @ il . . . .. .. . .
Questionario @ DDA @ @ Studenti anni successivi @ Studenti | anno comuni (qua“ sistemi |nformat|V|, comunicazione,

440 .. . S . .
. servizigeneralie biblioteche) sinotacomeil personale
433 . TAe gli studentideglianni successival primo sianole
420 416 : . . . . .
categorie maggiormentecritiche ¢ ad eccezionedei
servizi bibliotecari dove i livelli di CS mostrano
K variabilitalimitatatra stakeholder
3.80
3.60 =
3.61
3.41
e \
3.30
3.20
3.00
2.91
2.91
2.80
Biblioteche Sistemi informativi Servizi gen e logistici Comunicazione
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RISULTATI DELLA RICERCA LABORATORIO PIANO DELLA PERFORMANCE

Laboratorio Piano della Performance: Introduzione

'obiettivo

Il laboratorio si & posto 'obiettivo di analizzare I’integrazione tra Pianodella Performance e processo di Budgeting.
Data la complessita del processo di budgeting, tale processo ha rappresentato il punto di partenza per analizzare I'integrazione con il ciclo del piano della
performance.

La metodologia

Al fine di perseguire l'obiettivo del laboratorio, sono stati analizzati due casi:
* il caso dell’Universita di Bologna

* il caso del Politecnico di Milano

Il caso dell’'Universita di Bologna ha fornito la possibilita di analizzare e mappare il processo di budgeting in uno dei casi di massima complessita. L'Universita di
Bologna rappresenta infatti uno degli atenei con piu alto numero di studenti iscritti e ampia offerta formativa. Attraverso le interviste ai referenti delle aree
coinvolte (Area Bilancio, Area Gestione del Personale ed Area Programmazione e Valutazione) e I'analisi del materiale documentale, & stata realizzata la
mappatura di dettaglio del processo di budgeting. La mappatura ha fornito una rappresentazione schematica ed informativa del processo, che & stata funzionale
all’analisi dell’integrazione con il ciclo del piano della performance. Il risultato di tale analisi & stata |'elaborazione di un framework, composto da quattro
«dimensioni di coerenza». Lo studio del caso ha infatti fatto emergere come forme di coerenza tra il processo di budgeting e il ciclo della performance possano
versificarsi, senza che si operiunavera e propria integrazione dei due processi.

Durante la seconda parte del laboratorio, € stato analizzato il caso del Politecnico di Milano. Lo studio di una realta diversa da guella dell’'Universita di Bologna é
stata necessaria per validare il framework e identificare diversi casi di applicazione delle quattro dimensioni di coerenza. Angolatamene al caso dell’Universita di
Bologna, e stato analizzato il materiale documentale e interviste ai referenti delle aree di pertinenza.
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| risultati: le 4 Dimensioni di «coerenza»

coerenza
programmatica

* Coerenza tra obiettivi
e azioni declinati
nelle diverse
programmazioni

* Coerenza tra obiettivi
organizzativi ed
individuali

* Coerenzatra

obiettivi, risultatie
incentivazione

©—v
e
— o
—

coerenza dell’
allocazione risorse
* Coerenza tra obiettivi
e risorse messe a
diposizione per
realizzarli
* Coerenza nel

reperimento delle
fonti (breve-lungo)

x

coerenza di delega e
controllo

* Coerenzatrastiledi
controllo e autonomia
delle strutture/individui

* Coerenza tra stile di
controllo e contingenze
(problemi specifici)

* Coerenza tra stile di
controllo e tipologia
processi/servizi (output
pit 0 meno chiari)

coerenza di reporting

* Coerenza tra fasi di
programmazione e
momenti decisionali

* Coerenza tra fasi della
programmazione e
esigenze di altri
processi

RISULTATI DELLA RICERCA LABORATORIO PIANO DELLA PERFORMANCE

Il framework & identificato dalle quattro dimensioni
coerenza:

* Coerenza programmatica

* Coerenza dell’allocazione delle risorse
* Coerenzadidelega e controllo

* Coerenza di reporting

La modalita attraverso cui tali dimensioni sono
ricercate e l'intensita con cui vengono raggiunte,
dipende dalla realta in cui sono attuate. Non esiste
infatti un modello migliore in assoluto.

L'immagine nel riquadro a sinistra descrive le quattro
dimensioni, riportando le caratteristiche che le
rappresentano, in termini generali. Nelle pagine
seguenti, invece, il framework sara descritto con
maggiore dettaglio, utilizzando l'esempio dei casi
analizzati, 'Universita di Bologna e il Politecnico di
Milano.
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| risultati: | casi UniBo e PoliMi

Coerenza Programmatica:

UniBo:

Si verifica una coerenza tra obiettivi e
programmazione. Lallineamento avviene in
fase di definizione delle linee
programmatiche di Budget. Infatti, le linee
programmatiche vengono riviste sulla base
del piano strategico, assicurando un livello
adeguato di coerenza. Non avviene, invece,
un  allineamento tra  obiettii e
programmazione del personale.

PoliMi

L'allineamento tra gli obiettivi strategici e il
budget awviene esplicitamente ed &
espresso in modo formale all'interno di un
capitolo dedicato del Piano Integrato.

Gli obiettivi vengono tradotti in termini di
risorse finanziarie. Non avviene, infine, un
allineamento puntuale tra obiettivi e
programmazione del personale.

Coerenzadell’allocazione delle
risorse:

UniBo:

Si verifica una coerenza tra gli obiettivi
raggiunti e le risorse impiegate. In
particolare, le aree centrali compilano la
matrice obiettivi-risorse impiegate, che in
fase di negoziazione influisce sulla
determinazione del budget dellanno x+1.
Avviene quindi una verifica a valle delle
risorse impiegate rispetto agli obiettivi.

PoliMi

Gli obiettivi proposti vengono tradotti in
effetti sul budget. Awviene, infatti, una
valutazione a monte tra gli obiettivi e le
risorse. Tale valutazione supporta la fase
successiva di selezione degli obiettivi.
Infine, avviene una verifica a valle degli
scostamenti tra obiettivi e operato, ma
non vi & una correlazione diretta con le
assegnazioni dell’anno successivo.

i storico.

i dei dipartimenti sulla
dell’autofinanziamento. Inoltre, si verifica una
i differenza di processo per l'area ICT, rispetto alle
i altre aree centrali. Tale differenza & imposta da

Coerenzadidelega e controllo:

UniBo:

Il diverso grado di autonomia tra dipartimenti e

i aree centrali determina due procedure diverse

in fase di definizione del budget. Per le aree

i centrali, la dotazione & determinata attraverso

una negoziazione tra dirigenti e delegato al
bilancio; mentre, per i dipartimenti, la dotazione

i &determinata attraverso criteri prestabiliti

! PoliMi
i Anche nel caso di PoliMi, il diverso grado di
autonomia tra dipartimenti e aree centrali
i determina
i definizione del budget. Tuttavia, lautonomia dei
i dipartimenti puo

procedure diverse in fase di
portare ad una
programmazione poco accurata, sulla base dello
Identificata tale criticita, lAteneo
prevede in futuro un maggior coinvolgimento

programmazione

una diversa natura, piu reattiva, dellarea ICT.

Coerenzadellallocazione delle
risorse:

UniBo:

Si verifica una coerenza tra fasi di
programmazione e momenti decisionali.
Infatti, l'assegnazione delle dotazioni
avviene con tempistiche antecedenti ai
momenti decisionali. In questo modo, i
diversi attori possono prendere decisioni
coerentemente alle risorse a disposizione.
Tale coerenza & stata raggiunta grazie ad
una riprogettazione mirata del processo
di budgeting.

PoliMi

Si verifica una coerenza tra fasi di
programmazione e momenti decisionali.
La definizione del budget avviene prima
dell'inizio dell’anno.

La condivisione e la raccolta delle
proposte di obiettivi futuri avviene in
modo continuo durante lannc ed e
definita nel momento dell'assegnazione
del budget.
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| risultati: | casi a confronto

: i - =7 : La tabella riassume gli elementi in comune e le
Elementiin Elementi specifici Elementi specifici i differenze tra i due casi analizzati.
comune UniBo Polimi Come si evince dalla tabella, i due atenei
raggiungono una coerenza tra il processo di
' C biettivi . . : . . : budgeting e il ciclo della performance in modo
Coerenza o.erenza tra obiettivi Punto di partenza: il Pu'nto.d_' partenza: gli i differente. Infatti, le quattro dimensioni di coerenza
pmgram_ma’ﬂca e risorse umane non budget obiettivi i si verificano in entrambi i casi, ma sono adattate alle
' esplicitata : : : singole caratteristiche e agli obiettivi specifici delle
p : . :
T T TIIIII==N—.~. PR ST— due realta.
Coerenza dell’ . Ricercadella coerenzain  : Rpicerca della coerenza in
allocazione risorse fase di valutazione in . fase di programmazione
. - corso d'anno :
.............................................................................................. |.;
—— Diversa autonomia tra
Coerenza di delega dipartimenti e aree : i Differenze tra aree
e controllo centrali . centrali
.............................................................................................. . NIRRT,
Coerenza di Ass.egnazuone dellg r-tsorse | Assegnazione degli
reporting REVEIIS oot tgmpnstlchg . obiettivi concomitante
antecedenti ai momenti i con le assegnazioni di
decisionali . budget
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RISULTATI DELLA RICERCA LABORATORIO COINVOLGIMENTO UTENTI

Laboratorio Coinvolgimento degli Utenti: Introduzione

'obiettivo

L'obiettivo del laboratorio Coinvolgimento Utenti & analizzare le pratiche degli Atenei in termini di coinvolgimento degli studenti nel
miglioramento o nella progettazione dei servizidi supporto.

Il laboratorio si colloca all'interno del laboratorio Piano della Performance il cui legame é identificato dal decreto D. Lgs. N. 150, “decreto

Brunetta”, in materia di misurazione e valutazione della performance delle Pubbliche Amministrazioni. In particolare, il decreto esplicita
I'importanza di supportare il coinvolgimento e |la partecipazione degli utenti finali in fase di valutazione e validazione.

La metodologia
La metodologia di lavoro si & sviluppata attraverso tre fasi principali.

* Fase di Raccolta dati. La prima fase ha avuto la finalita di raccogliere le informazioni sulle pratiche di coinvolgimento degli studenti nella
progettazione e miglioramento dei servizi, all'interno degli atenei italiani. Gli atenei partecipanti attivamente al laboratorio hanno
segnalato le iniziative piu significative, fornendone una descrizione dettagliata.

* Fase di Analisi delle iniziative. Sulla base delle informazioni raccolte, sono state analizzate le ventidue iniziative segnalate dagli atenei. Il
primo risultato dell’analisi & stato l'individuazione di un framework di riferimento, attraverso cui esaminare le iniziative di

coinvolgimento degli studenti.

* Presentazione dei casi di interesse. Parte del lavoro del laboratorio & stato finalizzato a far emergere le pratiche di coinvolgimento degli
studenti nella progettazione e miglioramento dei servizi. La presentazione finale di Good Practice, tenutasi il 13 novembre, & stata
occasione per la presentazione di due casi, tra le iniziative piu significative. | casi sono stati presentati direttamente dai referenti di tali
iniziative all'interno dei due atenei (IUAV e Politecnico di Milano).
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RISULTATI DELLA RICERCA LABORATORIO COINVOLGIMENTO UTENTI

| partecipanti e le iniziative

Gli atenei partecipanti all’iniziativa e il numero diiniziative proposte

BOLOGNA CASSINO FERRARA IUAV

2 1

PERUGIA

*  Attivita culturali

*  Servizi per bisogni speciali (es: assistenza disabili,
supporto psicologico)

*  Servizidi Erasmus e tirocini curriculari

*  Servizidi mobilita e trasporti (es: bike sharing etc.)

*  Servizidiorientamento(es: welcome-day,
immatricolazione)

*  Servizidiristorazione (mense e ristoranti convenzionati)
*  Servizistandard|(es: segreteria studenti)

*  Servizivari(in cuiil coinvolgimento non & legato
specificatamente ad un solo servizio)

POLIMI  SALERNO  SISSA

T T

TORINO UDINE

-

1

attivita culturali
3

bisogni speciali

3
erasmus e tirocini

5

standard 1

mobilita

3
1 orientamento
ristorazione

Gli atenei che hanno partecipato attivamente al
laboratorio sono 10. In totale, gli atenei hanno
segnalato 22 iniziative. || primo grafico nel riquadro a
sinistra rappresenta gli atenei partecipanti e il relativo
numero di iniziative proposte.

Le iniziative proposte si riferiscono ad un gruppo
eterogeneo di servizi. Sono state infatti individuate
otto principali tipologie di servizi.

Il grafico in basso nel riquadro a sinistra mostra la
suddivisione delle iniziative, rispetto alle otto
tipologie di servizi. Come si evince dal grafico, un
numero significativo di iniziative non & identificata da
un singolo servizio, ma tali iniziative si rivolgono a
molteplici servizi (categoria «servizi vari»). Con pari
numerosita, sono rappresentate nel grafico le
iniziative che si riferiscono ai servizi standard di
ateneo; ovvero i servizi a cui si interfacciano tutti gli
studenti. Sono frequenti anche le iniziative che si
riferiscono a servizi di orientamento; servizi Erasmus e
di tirocini; e servizi di assistenza agli studenti con
bisogni speciali.
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Il Framework: Copertura dell’'utenza

Il primo risultato dellanalisi delle iniziative &

Copertura=(# Studenti Coinvolti)/ I'individuazione di un framework di riferimento, in

(# Utenti del servizio) 20 Alta : grado di far emergere le peculiariz e le
[75% - 100%) i caratteristiche comuni dei processi di coinvolgimento
: all'interno degli atenei. Il framework si compone di
Py due dimensioni.
- La prima dimensione & |la Copertura delfutenza. Tale

dimensione esprime il rapporto tra il numero di

3 _
e ® Meodla » studenti coinvolti e I'utenza totale del servizio.
€& ‘N [25% - 75%
§5 £ Utilizzando la formula riportata nel riquadro a
§ 3 = sinistra, le iniziative sono state suddivise in tre livelli
§ 10 di copertura dell’'utenza.
— Analizzando la distribuzione delle iniziative rispetto ai
. tre livelli identificati, emergono tre considerazioni:
i . Bassa : *  Meta delle iniziative coinvolgono meno del 25%
- [0% - 25%) degli utenti del servizio.
i *  Un terzo delle iniziative coinvolgono piu del 75%
degli utenti del servizio.
* |l livello medio e scarsamente popolato; 4
0 iniziative sono associate ad un livello di

coperturatrail 25%e il 75%.

16

Copyright © MIP - Politecnico di Milano |


https://app.powerbi.com/reports/0c84268f-c3f2-4e07-b3c9-f10f04500569/ReportSectioncdeec07801ed7633d9ab?pbi_source=PowerPoint
https://app.powerbi.com/reports/0c84268f-c3f2-4e07-b3c9-f10f04500569/ReportSectioncdeec07801ed7633d9ab?pbi_source=PowerPoint

RISULTATI DELLA RICERCA LABORATORIO COINVOLGIMENTO UTENTI

Il Framework: Intensita di coinvolgimento

LUIntensita di coinvdlgimento esprime il grado di

B — i coinvolgimento degli studenti nella modifica o
Alta Design i progettazione dei servizi. La misurazione di tale
Intensita di é i dimensione & avvenuta sulla base delle fasi del
coinvolgimento i processo in cui gli studenti sono coinvolti. Sono state

quindi considerate 3 fasi, corrispondenti a 3 livelli di

— 4 intensita di coinvolgimento:
Media :
Intensita di Q Partecipazionee : ° Fase di valutazione: corrispondente a una bassa
coirﬂwrolglmento 87 feedback informali : intensita di coinvolgimento. Infatti, in questa fase,

gli studenti sono coinvolti a valle dell’utilizzo del
servizio. Gli studenti hanno il compito di valutare il
servizio esistente.

* Fase di partecipazione e feedback informali:
corrisponde ad un livello medio di intensita di

Bassa :
Intensita di N Valutazione coinvolgimento. Gli studenti sono coinvolti durante
coinvolgimento —9 .ll : la fase ‘di erogazione del ‘ servizio e possono

personalizzare l'offerta, considerando le esigenze

degli studenti a cui si rivolgono.

* Fase di design: corrisponde a un elevata intensita di
coinvolgimento. Gli studenti sono coinvolti fin dalla
fase di progettazione del servizo e la

- personalizzazione puo essere molto elevata. |

— servizio @ infatti costruito intorno alle specifiche

: esigenze deli studenti coinvolti.

- | Intensitadi ooinvolgimentol +

Numero diiniziative
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