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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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