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Il progetto Good Practice (GP), nato nel 1999, si pone 'obiettivo di misurare e comparate la performance dei servizi
amministrativi e di supporto delle universita. Il progetto € giunto con I'’edizione corrente (GP2025) alla sua 212 edizione,
coinvolgendo su base volontaria 53 Atenei statali, 7 Atenei non statali e 6 Scuole Superiori.

La comparazione delle performance si articola rispetto a quattro dimensioni di indagine, divise tra analisi «tradizionali» e
approfondimenti «verticali».

Le analisi definite «tradizionali» prevedono la misurazione delle due dimensioni di prestazione:

* Efficacia percepita, ovvero Customer Satisfaction (CS)
* Efficienza e costi

A queste analisi definite «tradizionali» si aggiungono annualmente le analisi di due dimensioni ulteriori che
corrispondono ad approfondimenti «verticali» affrontati nei cosiddetti laboratori sperimentali.
Nello specifico, per I'edizione corrente GP2025, sono stati attivati i seguenti laboratori sperimentali:

* Piano triennale trasformazione digitale AGID
* Contabilita analitica dei progetti di ricerca

Il presente report specifica il posizionamento dell’Ateneo alla luce dei principali risultati relativi alle quattro dimensioni di
indagine del progetto, brevemente descritte nel seguito.

Si veda la sezione conclusiva «Appendici» per consultare la lista degli atenei partecipanti.




POLIMI &t MANAGEMENT | INTRODUZIONE &~ 4 >

-

-

Efficacia percepita

Anche detta Customer Satisfaction (CS), questa dimensione di indagine e volta a misurare attraverso appositi questionari la

soddisfazione rispetto ai servizi amministrativi e di supporto delle universita da parte delle tre principali categorie di
stakeholder dell’ateneo:

* Docenti, Dottorandi e Assegnisti (DDA), ai quali ¢ somministrato il questionario DDA

* Personale Tecnico-Amministrativo (PTA), al quale € somministrato il questionario PTA

 Studenti, ai quali € somministrato il questionario STUD, volto a rilevare la soddisfazione degli studenti rispetto ai servizi
amministrativi. Il questionario STUD e a sua volta distinto in due, per includere domande ad hoc per:

» studenti del I anno (STUD I), intesi come studenti iscritti al primo anno di laurea triennale e laurea a ciclo unico*, ai quali
e somministrato il questionario STUD I, che aggiunge alle domande sui servizi amministrativi comuni anche delle
domande specifiche per la rilevazione della soddisfazione nei confronti dei servizi di orientamento in entrata

» studenti degli anni successivi (STUD II), ai quali e somministrato il questionario STUD II che aggiunge alle domande sui
servizi amministrativi comuni anche delle domande specifiche per la rilevazione della soddisfazione nei confronti dei
servizi di job placement e di internazionalizzazione.

In aggiunta alle rilevazioni della soddisfazione rispetto ai servizi amministrativi, all'interno della rilevazione dell’efficacia
percepita e stata effettuata anche una rilevazione del benessere organizzativo (BO), detto questionario BO, rivolto al
personale interno all’ateneo, quale personale tecnico amministrativo.

*Si noti che non sono inclusi in questa rilevazione gli studenti del primo anno di laurea magistrale, ai quali &

somministrato il questionario per studenti degli anni successivi, detto «questionario STUD II».
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Efficienza e costi

Questa dimensione di indagine ¢ volta alla misurazione delle risorse dedicate ai servizi amministrativi 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 I'ateneo, poi le risorse associate a ciascun servizio amministrativo (da questa edizione, complessivamente 46
servizi), a loro volta costituiti da un set di attivita. Le risorse vengono mappate con riferimento a tre categorie coinvolte nella
gestione del servizio, quali personale interno (PD), collaboratori (COLL) e consulenti esterni (SER).

Laboratori sperimentali

Queste dimensioni d’'indagine corrispondono ad approfondimenti «verticali» definiti di anno in anno sulla base
dell'individuazione di temi rilevanti per gli Atenei. In quest’edizione sono stati svolti due laboratori sperimentali:

Piano triennale trasformazione digitale AGID, che si e posto I'obiettivo di analizzare 1'eterogeneita dei Piani Triennali per la
Trasformazione Digitale degli atenei italiani, evidenziando criticita e buone pratiche, e di adattare il Piano Triennale AgID
alle peculiarita del settore universitario, individuando elementi di specificita e possibili aree di integrazione.

Contabilita analitica dei progetti di ricerca, che si e posto l'obiettivo di confrontare le pratiche contabili utilizzate per
gestire, monitorare, valutare e rendicontare la dimensione economica dei progetti di ricerca gestiti dai Dipartimenti
dell’ateneo.

Si veda la sezione conclusiva «Appendici» per ulteriori informazioni sulle metodologie
utilizzate in ciascuna dimensione di indagine del progetto GP.

~
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EFFICACIA PERCEPITA E
EFFICIENZA
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Macro-area Efficacia percepita Efficienza
[Scala 1-6] [Costo unitario]
Amministrazione DDA e PTA € /tot proventi e costi
(Personale)
Infrastrutture DDA, PTA e Studenti €/mq interni
(Servizi campus)
Supporto alla DDA e Studenti
didattica (Didattica e Segreterie) €/studente
Supporto alla ricerca DDA (Ricerca) € /tot proventi e costi
DDA e Studenti : .
SBMA (Biblioteche) € /utenti potenziali

Nelle slide successive sono riportate:

In entrambe le rilevazioni tradizionali, ovvero efficacia percepita ed efficienza, vengono rilevate le cinque macro-categorie di servizi
mostrate in questa tabella, ovvero Amministrazione, Infrastrutture, Supporto alla didattica, Supporto alla ricerca, SBMA.

Nella seconda colonna e riportato il dettaglio
delle 3 categorie di stakeholder per cui e rilevata
|'efficacia percepita, ovvero Docenti, Dottorandi e
Assegnisti (DDA), Personale Tecnico-
Amministrativo (PTA) e studenti, sia del primo
anno (STUD I) che degli anni successivi (STUD II).
Tra le parentesi si indica il nome del servizio cosi
come presentato nelle slide di dettaglio
dell’efficacia percepita che seguono.

La terza colonna riporta la metrica del costo
unitario della macro-categoria, calcolato
dividendo i costi complessivi dei servizi
(PD+COLL+SER+SIOPE) riferiti a ciascuna macro-
categoria (il cui dettaglio e descritto nelle note
metodologiche) per il relativo driver.

* le analisi di efficacia percepita, che includono le percezioni dei vari stakeholder per i servizi associati alle macro-categorie;
e le analisi di efficienza, riferite ai costi relativi alle macro-categorie;
« il cruscotto integrato delle analisi di efficacia percepita e di efficienza.

~
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codice unico v Dimensione v In riferimento a tutti gli aspetti considerati, si ritiene complessivamente soddisfatto del
supporto erogato dall'Ateneo nei servizi tecnici e amministrativi

A57 Vv medi Vv
A52 : 4,32
A39 '
A31 :
A57  Medi i
edlio :
Codice ateneo Classe dimensionale A09 '
§ A17 .
Con riferimento all'efficacia percepita dal DDA, la 2 A4 E
figura a destra mostra il posizionamento S e :
dell'Ateneo, il cui codice € riportato qui sopra, 8 A6 E
rispetto agli Atenei che appartengono allo stesso A24
cluster dimensionale in termini di soddisfazione AS7
complessiva verso i servizi amministrativi. A21
La figura mostra anche il posizionamento A23
dell'ateneo rispetto alla media dei soli atenei A30
partecipanti dello stesso cluster dimensionale AS6 425
(linea viola piena) e rispetto alla media di tutti gli 1 > 3 4 5
atenei partecipanti (linea grigia tratteggiata). Soddisfazione totale

La riga viola e piena mostra la media del cluster dimensionale di riferimento

La riga grigia e tratteggiata mostra la media di tutti gli atenei partecipanti all'edizione

Il dato riportato fa riferimento alla domanda finale del questionario DDA: "In riferimento a tutti gli aspetti considerati, si ritiene complessivamente soddisfatto del supporto
erogato dall'’Ateneo nei servizi tecnici e amministrativi?". Qualora il valore non fosse disponibile ed il questionario prevedesse una domanda sui servizi dell'amministrazione
centrale e una su quelli delle strutture decentrate (versione detta "ACDEC"), il grafico riporta la media tra le due soddisfazioni.
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4,45 Codice Ateneo v Dimensione v

4,57 A57 ' medi v

AS57 Medi

4,75

3,83

Codice Ateneo Classe Dimensionale
4,81
4,31 Con riferimento all'efficacia percepita dal DDA, la figura a
sinistra mostra il posizionamento dell'Ateneo, il cui codice ¢
riportato qui sopra, rispetto agli Atenei che appartengono
allo stesso cluster dimensionale in termini di soddisfazione
433 complessiva (barra in basso in blu scuro) e la soddisfazione
per le singole categorie di servizi amministrativi (barre in
azzurro).
La figura mostra anche il posizionamento dell'ateneo
3,91 rispetto alla media degli atenei partecipanti nell'anno (linea
grigia tratteggiata) e alla media dei soli atenei dello stesso
cluster dimensionale (linea viola piena).

4.40

4,27

3,93

3,93

3,85

4,62 . . . . . . . e .
La riga viola e piena mostra la media del cluster dimensionale di riferimento

4,68 La riga grigia e tratteggiata mostra la media di tutti gli atenei partecipanti all'edizione

420 Il dato riportato fa riferimento alla domanda finale del questionario DDA: "In

riferimento a [SERVIZIO], si ritiene complessivamente soddisfatto?". Qualora il
4,32 questionario prevedesse una domanda sui servizi dell'amministrazione centrale e una

1 p) 3 4 5 6 su quelli delle strutture decentrate (versione detta "ACDEC"), il grafico riporta la media

tra la dna enddicfazinni
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codice unico v Dimensione v In riferimento a tutti gli aspetti considerati, si ritiene complessivamente soddisfatto del
supporto erogato dall'Ateneo nei servizi tecnici e amministrativi

A57 Vv medi Vv
AO3 4,20
A52
A39
A57  Medi
eaio
Codice ateneo Classe dimensionale A21
§ A31
Con riferimento all'efficacia percepita dal PTA, la 2 A6l
figura a destra mostra il posizionamento S A
dell'Ateneo, il cui codice € riportato qui sopra, 8 A7
rispetto agli Atenei che appartengono allo stesso A09
cluster dimensionale in termini di soddisfazione A30
complessiva verso i servizi amministrativi. AS7
La figura mostra anche il posizionamento A1
dell'ateneo rispetto alla media degli atenei A24
partecipanti (linea grigia tratteggiata) e alla media A23 410
dei soli atenei partecipanti dello stesso cluster ] 5 3 4 5
dimensionale (linea viola piena). Soddisfazione totale

La riga viola e piena mostra la media del cluster dimensionale di riferimento

La riga grigia e tratteggiata mostra la media di tutti gli atenei partecipanti all'edizione

Il dato riportato fa riferimento alla domanda finale del questionario PTA: "In riferimento a tutti gli aspetti considerati, si ritiene complessivamente soddisfatto del supporto
erogato dall’Ateneo nei servizi tecnici e amministrativi?”. Qualora il questionario prevedesse una domanda sui servizi dell'amministrazione centrale e una su quelli delle
strutture decentrate (versione detta "ACDEC"), il grafico riporta la media tra le due soddisfazioni.
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Codice Ateneo v Dimensione v

4,19 .
A57 ' medi v

4,20

AS57 Medi

3,71
Codice Ateneo Classe Dimensionale
4,48
462 Con riferimento all'efficacia percepita dal PTA, la figura a
sinistra mostra il posizionamento dell'Ateneo, il cui codice ¢
4,35 riportato qui sopra, rispetto agli Atenei che appartengono
allo stesso cluster dimensionale in termini di soddisfazione
complessiva (barra in basso in blu scuro) e la soddisfazione
3,91 per le singole categorie di servizi amministrativi (barre in
azzurro).
La figura mostra anche il posizionamento dell'ateneo
3,90 rispetto alla media degli atenei partecipanti nell'anno (linea
grigia tratteggiata) e alla media dei soli atenei dello stesso
cluster dimensionale (linea viola piena).

4,39

3,90

3,90

4,19

SODDISFAZIONE TOTALE 3,99

4,20
1 2 3 4 5 6 Il dato riportato fa riferimento alla domanda finale del questionario PTA: "In riferimento
a [SERVIZIO], si ritiene soddisfatto?". Qualora il questionario prevedesse una domanda
La riga viola e piena mostra la media del cluster dimensionale di riferimento sui servizi dell'amministrazione centrale e una su quelli delle strutture decentrate, il

La riga grigia e tratteggiata mostra la media di tutti gli atenei partecipanti all'edizione grafico riporta la media tra le due soddisfazioni.
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codice unico v Dimensione v

A57 v medi 4

Medio

Classe dimensionale

AS57

Codice ateneo

Con riferimento all'efficacia percepita di STUD [, la
figura a destra mostra il posizionamento
dell'Ateneo, il cui codice € riportato qui sopra,
rispetto agli Atenei che appartengono allo stesso
cluster dimensionale in termini di soddisfazione
complessiva rispetto all'esperienza universitaria
(domanda finale del questionario).

La figura mostra anche il posizionamento
dell'ateneo rispetto alla media degli atenei
partecipanti (linea grigia tratteggiata) e alla media
dei soli atenei partecipanti dello stesso cluster
dimensionale (linea viola piena).

Codice Ateneo

Sei complessivamente soddisfatto della tua esperienza universitaria?_ [Si]

67%

A30 96,14%

AO3 95,36%
A17 94,37%
A52 | |  9387%
paa | | T 93,64%
e | T 93.20%
A57 92,89%
AS6 | '  91,72%
A39 | |  91,57%
A21 | | " 89,83%

A24
AO1 89,22%

89,67%

A09 " 88,67%

A31 87,52%

A23 86,84%
A61 82,63%

: : : _ 0,5772% :
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Percentuale di soddisfatti

La riga viola e piena mostra la media del cluster dimensionale di riferimento

La riga grigia e tratteggiata mostra la media di tutti gli atenei partecipanti all'edizione I

Il dato riportato fa riferimento alla domanda finale del questionario STUD I: "Sei complessivamente

soddisfatto della tua esperienza universitaria?"”, riportando la percentuale della risposta [Si].
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4,25

4,36
4,28
4,24
4,15
4,16

4,05

4,68

4,64

4,36
4,27

4,19

4,11
1 2 3 4 5

La riga viola e piena mostra la media del cluster dimensionale di riferimento

La riga grigia e tratteggiata mostra la media di tutti gli atenei partecipanti all'edizione

Codice Ateneo v Dimensione v

AS57 e medi 4

AS57 Medi

Prime Codice Ateneo Cluster Dimensionale

Con riferimento all'efficacia percepita di STUD [, la
figura a sinistra mostra il posizionamento
dell'Ateneo, il cui codice € riportato qui sopra,
rispetto alla soddisfazione per le singole
categorie di servizi amministrativi (barre in
azzurro).

La figura mostra anche il posizionamento
dell'ateneo rispetto alla media degli atenei
partecipanti nell'anno (linea grigia tratteggiata) e
alla media dei soli atenei dello stesso cluster
dimensionale (linea viola piena).

Il dato riportato fa riferimento alla domanda finale del questionario di ogni macro area

STUD I: "In riferimento a [SERVIZIO], si ritiene soddisfatto?"
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codice unico Dimensione v Sei complessivamente soddisfatto della tua esperienza universitaria?_ [Si]
A7 e med e 230 | : NEe : : po
A52 88,61%
Ad4 88,60%
. A7 | | 87,32%
A57  Medio '
AO01 | | 86,74%
Codice ateneo Classe dimensionale - - -
S A48 8531%
o .. . ] S st | | 84,28%
Con riferimento all'efficacia percepita di STUD 11, < | | - . .
la figura a destra mostra il posizionamento 5 he
dell'Ateneo, il cui codice & riportato qui sopra, o A%
rispetto agli Atenei che appartengono allo stesso A39 :
cluster dimensionale in termini di soddisfazione a2 [ ——
complessiva rispetto all'esperienza universitaria 1 [T .
(domanda finale del questionario). 00 [ '
La figura mostra anche il posizionamento A2l o
dell'ateneo rispetto alla media degli atenei o' [ . _
partecipanti (linea grigia tratteggiata) e alla media 0% 20% 40% 0% 80% 100%
dei soli atenei partecipanti dello stesso cluster Percentuale di soddisfatti
dimensionale (linea viola piena)' La riga viola e piena mostra la media del cluster dimensionale di riferimento

La riga grigia e tratteggiata mostra la media di tutti gli atenei partecipanti all'edizione I

Il dato riportato fa riferimento alla domanda finale del questionario STUD II: "Sei complessivamente
soddisfatto della tua esperienza universitaria?"”, riportando la percentuale della risposta [Si].
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EFFICACIA PERCEPITA - STUD II: Soddisfazione dei Servizi

<16 |

4,01
L}
3,95
4,16
|
4,08
4,07
3,96
3,66
3,64
3,98
3,90
4,06
L}
3,98
4,56
[ |
4,49
3,95
.
3,91

Codice Ateneo v Dimensione v

AST7 e medi v

AS57 Medi

Codice Ateneo Cluster Dimensionale

Con riferimento all'efficacia percepita di STUD II,
la figura a sinistra mostra il posizionamento
dell'Ateneo, il cui codice € riportato qui sopra,
rispetto alla soddisfazione per le singole categorie di
servizi amministrativi (barre in azzurro).

La figura mostra anche il posizionamento
dell'ateneo rispetto alla media degli atenei
partecipanti nell'anno (linea grigia tratteggiata) e
alla media dei soli atenei dello stesso cluster
dimensionale (linea viola piena).

La riga viola e piena mostra la media del cluster dimensionale di riferimento

La riga grigia e tratteggiata mostra la media di tutti gli atenei partecipanti all'edizione

Il dato riportato fa riferimento alla domanda finale del questionario di ogni macro area
STUD II: "In riferimento a [SERVIZIO], si ritiene soddisfatto?"



