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1. INTRODUZIONE  

Da molti anni l’università opera in un contesto fortemente instabile con una situazione di scarsità di risorse 

e  l’adozione  di  strumenti  di  misura  delle  prestazioni  costituisce  contemporaneamente  un’esigenza  ed 

un’opportunità  per  dirigenti  ed  organi  di  governo  accademici,  posti  di  fronte  alle  difficoltà  di  guidare 

organizzazioni complesse nell’ambito di maggiore autonomia e responsabilizzazione. 

Obiettivi  precipui  di  questo  progetto,  ideato  da  alcuni  docenti  del  Politecnico  di Milano,  sono  quelli  di 

sviluppare  un  sistema  di  misura  delle  prestazioni  delle  attività  tecnico‐amministrative  dell’università, 

diffondere sistemi di controllo di gestione ai manager universitari e definire le prestazioni di riferimento in 

un’area, quale quella tecnico‐amministrativa, sempre più rilevante e strategica. 

1.1 Il modello di riferimento 

Il focus del progetto riguarda quindi l’area dei servizi amministrativi e di supporto, con la progettazione di 

un sistema di misura delle prestazioni per alcune attività amministrative universitarie (gestione contabile, 

gestione  personale,  gestione  segreterie  studenti,  supporto  alla  ricerca,  approvvigionamenti)  e  con 

l’individuazione, per ciascuna di esse, di valori di riferimento che costituiscono  le best practices verso cui 

tendere. 

La necessità di disporre di informazioni confrontabili tra più atenei ha portato all’adozione di un sistema di 

misura  di  tipo  activity‐based  dove  l’unità  elementare  di  analisi  è  l’attività.  Pertanto,  l’esigenza  di 

confrontare  atenei  diversi  e  la  volontà  di  definire  il  sistema  di misura  hanno  portato  a  sperimentare  il 

modello  non  sull’organizzazione  nel  suo  complesso  ma  su  alcune  aree  strategiche.  La  scelta  è  stata 

circoscritta  alle  attività  routinarie,  che  caratterizzano  l’erogazione  ripetuta  di  beni  e  servizi  escludendo 

quelle orientate ai progetti che ne avrebbero reso difficile il confronto a causa della presenza di attività non 

standardizzabili  fra  i diversi atenei.  Invece,  la  volontà di  sperimentare un  sistema  che  integrasse misure 

finanziarie  e  non  ha  portato  a  considerare  quelle  attività  in  cui  sono  importanti  sia  la  componente  di 

efficacia sia quella di efficienza.  

 



 

Inoltre,  l’esigenza  di  disporre  di  viste  complessive  e  disaggregate  dell’ente  ha  portato  a  sviluppare  un 

modello  di  tipo  gerarchico  che,  partendo  da  una  valutazione  complessiva,  consente  di  disaggregare  le 

prestazioni dettagliando il contributo delle singole unità elementari (le prestazioni del livello superiore sono 

determinate  dall’aggregazione  successiva  delle  prestazioni  dei  livelli  inferiori).    Pertanto,  l’articolazione 

dell’unità di analisi viene suddivisa su due  livelli principali (macroattività e attività), per ciascuno dei quali 

sono definiti indicatori di efficienza (tipicamente finanziari) ed efficacia (tipicamente non finanziari).  

 

1.2 Il sistema di misura delle prestazioni 

La  scelta  delle  macroattività  da  considerare  nel  sistema,  concertata  e  condivisa  fra  tutti  gli  atenei 

partecipanti,  si  è  focalizzata  su  alcune  aree maggiormente  critiche da  amministrare:  gestione  contabile, 

gestione del personale, gestione della segreteria studenti, supporto alla ricerca, approvvigionamenti.  

Per ciascuna macroattività il modello prevede una valutazione complessiva derivante dall’integrazione delle 

due dimensioni di efficienza ed efficacia. 

 

L’analisi di efficienza 

La prima dimensione,  l’efficienza, è finalizzata a misurare  la capacità di utilizzare razionalmente  le risorse. 

Sia per  la macroattività  sia per  le attività elementari  la  scelta della misura di  riferimento è  stata  il costo 

delle attività. Le  risorse consumate vengono dapprima  suddivise  sulle 5 macroattività e  successivamente 

ripartite sulle attività elementari che le compongono. Un primo beneficio di questa misura è la possibilità di 

confrontare università organizzate in modo diverso, trascendendo dalla loro struttura specifica e andando a 

rilevare i costi delle “macroattività virtuali” modellizzate mediante un insieme di attività elementari che le 

compongono. La focalizzazione sull’attività consente inoltre di mettere in relazione il costo dell’attività con 

il prodotto della stessa, o una misura che ne indica il consumo: il driver (es.: la gestione del personale con le 

unità  di  personale  docente  e  amministrativo).  Questo  approccio  di  tipo  Activity  Based  Management 

(Azzone 2002) consente di comparare organizzazioni differenti dividendo  il costo complessivo per  il driver 

identificato (es.: costo della gestione del personale con il numero di unità di personale). 

L’individuazione  dei  costi  da  imputare  sulla macroattività  ha  seguito  il  criterio  dell’incidenza  sui  costi 

dell’amministrazione,  della  controllabilità  dei  costi  da  parte  degli  uffici  e  del  costo  della  rilevazione 

arrivando  a  selezionare  le  seguenti  voci  di  costo:  personale,  personal  computer,  stampante,  telefono, 

formazione, energia, acqua, gas, rifiuti, pulizia, vigilanza. 

Analogamente nel definire  le modalità di rilevazione sono state  fatte  le seguenti considerazioni:  l’uso del 

costo effettivo permette di valutare  il reale consumo delle risorse, ma comporta un onere maggiore nella 

rilevazione;  l’uso di costi standard, viceversa, risulta più agevole ma non permette di monitorare  la reale 

spesa  delle  organizzazioni.  Anche  in  questo  caso,  i  tre  criteri  sopra  citati  hanno  guidato  la  scelta;  in 

particolare, si è optato per  rilevare a costi effettivi  il personale, voce preponderante nella gestione delle 

attività  amministrative,  e  le  altre  voci  facilmente  rilevabili  e  controllabili  (telefono,  energia,  acqua,  gas, 

pulizia, rifiuti, vigilanza). I costi per pc, stampanti e formazione sono stati invece contabilizzati con un valore 

standard, sia per l’onerosità della rilevazione sia per il ridotto costo sostenuto per tali categorie di beni. 



Infine,  per  arrivare  a  determinare  il  costo  delle macroattività  sono  stati  definiti  i  criteri  di  ripartizione. 

Osservando i costi selezionati è facile notare che essi possono essere associati alle singole persone; si è di 

conseguenza  optato  per  utilizzare  la  persona  come  base  per  la  ripartizione  dei  costi  sulle  attività, 

associandovi i costi di postazione e di consumo dei servizi generali. 

Seguendo il modello gerarchico presentato precedentemente, la progettazione si è sviluppata definendo le 

attività  specifiche  per  ogni macroattività. Questo  passaggio  è  fondamentale  in  quanto  definisce  l’unità 

elementare di cui si rileva  il costo e sulla quale vengono ricostruite  le macroattività e  le  loro prestazioni. 

L’interazione  fra gli atenei partecipanti è stata cruciale per  l’apporto di conoscenze specifiche necessarie 

per adeguare il modello generale activity‐based. 

 

 
 Scheda “Input_Attività”: accoglie le percentuali del tempo della singola risorsa umana dedicata alle sotto 
attività definite. 
 
Con un approccio  simile per  ciascuna delle attività  si  sono poi  identificati  i driver per  il  calcolo dei  costi 
unitari.   
 



 
   Scheda Input_Indicatori di Output 
   Esempio:  Driver “Gestione del personale” 
 

La determinazione del costo delle attività si è basato sulle percentuali di tempo dedicate dal personale a 

ciascuna di esse; ogni percentuale è stata a sua volta moltiplicata per il costo associato alla singola persona 

(ricaricato  di  tutte  le  voci  legate  a  postazioni  e  servizi  generali).  La  somma  dei  diversi  contributi  ha 

permesso di arrivare al costo dell’attività. 

 

 
Scheda  Input_Personale: accoglie tutti  i dati che sono necessari per calcolare  il costo delle risorse umane 
dedicate all’attività 
 

 

   



L’analisi dell’efficacia 

La seconda dimensione, l’efficacia, è finalizzata a rilevare misure di risultato: l’efficacia, cioè, rispetto ad un 

determinato oggetto di analisi è orientata a misurare il livello realizzato dell’output. 

Quando si utilizzano indicatori non finanziari ci si trova spesso di fronte a risultati non sempre misurabili in 

termini  quantitativi  e,  a  volte,  difficilmente  misurabili  in  termini  qualitativi.  Di  conseguenza  la 

determinazione  del  livello  dell’output  è  avvenuta  ricorrendo  a  misure  di  processo,  che  analizzano  le 

modalità  con  cui  le  attività  che  permettono  la  realizzazione  degli  output  vengono  svolte.  L’adozione  di 

misure di processo implicitamente assume l’esistenza di una relazione causa‐effetto tra le modalità con cui 

si realizzano gli output e risultati ottenuti (es.: verifica della presenza di determinati requisiti del processo 

che si presuppone favoriscano il raggiungimento di risultati migliori). 

Tenendo conto di queste premesse, per ciascuna macroattività, sono stati  individuati  indicatori di qualità 

percepita dai destinatari del servizio,  il quale può essere erogato a utenti  interni all’ente (dipendenti) che 

eroga il servizio o ad utenti esterni (studenti).  

L’analisi  di  customer  satisfaction  è  avvenuta  mediante  la  somministrazione  di  alcuni  questionari, 

diversificati per tipologia del destinatario. 

Un’ultima  potenzialità  del  modello  è  la  definizione  delle  prestazioni  complessive  dell’organizzazione 

derivanti  dall’integrazione  delle  misure  di  efficacia  ed  efficienza  che  saranno  illustrate  nel  penultimo 

paragrafo. 

 

   



I paragrafi che seguono sintetizzano i risultati dell’analisi di efficienza ed efficacia  condotta nell’Ateneo di 

Verona nell’ambito dell’edizione 2007 del Progetto Good Practices. 

 

2. L’ANALISI DI EFFICIENZA DELLE PRESTAZIONI AMMINISTRATIVE 

Partendo dalle elaborazioni relative alla rilevazione di efficienza, vengono di seguito analizzati i costi unitari 

relativi  ai  processi  degli  approvvigionamenti,  della  gestione  contabile,  della  gestione  del  personale,  dei 

servizi agli studenti e dell’attività di supporto alla ricerca. 

Come evidenziato  in premessa,  i  costi unitari esprimono  il  rapporto  tra  il volume dell’output ed  il  costo 

delle  risorse  utilizzate  per  realizzarlo.  Tale  rapporto misura  in  termini  quantitativi  il  grado  di  efficienza 

raggiunto dall’Ateneo nelle prestazioni erogate nell’ambito dei processi summenzionati. 

A  seguito della  rilevazione dei  costi unitari di  ciascun Ateneo partecipante al progetto, è  stato possibile 

effettuare numerose comparazioni, sia a livello di attività, indipendentemente dalla unità organizzativa che 

la  svolge,  sia  a  livello  di macroattività/processo,  definita  come  insieme  delle  attività  elementari  che  la 

compongono. 

Nell’analisi  va  comunque  tenuto  presente  che  alcuni  Atenei  possono  beneficiare  inevitabilmente  della 

presenza  di  effetti  di  scala.  Questi  sono  giustificati  dal  fatto  che  i  costi  totali  di  Atenei  di  più  grandi 

dimensioni vengono ripartiti su volumi di output maggiori, determinando una riduzione del costo unitario di 

gestione. 

Pertanto l’obiettivo del presente lavoro è di fornire un quadro sintetico dei risultati emersi per l’Università 

di  Verona  e,  con  le  dovute  cautele  per  le  motivazioni  sovraesposte,  effettuare  un  confronto  con  il 

posizionamento degli altri Atenei. 

Le  tabelle  sottostanti mostrano  i  costi della gestione dei  servizi offerti,  i driver utilizzati  come  indicatori 

espressivi  del  volume  di  attività  realizzato,  ed  i  costi  unitari,  ottenuti  dal  rapporto  tra  costi  totali  ed 

indicatori di volume. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Analizzando i singoli processi si possono trarre le seguenti considerazioni: 

 
Tabella 1: Processo “Gestione del personale” 
 
 
 
 

 
Tabella 2: Processo “Gestione contabile” 

 

Per una più puntuale analisi del dato, nella  tabella che segue, vengono riportati per ciascuna attività che 

compone il processo “Gestione contabile” i costi unitari medi e il costo unitario dell’Ateneo di Verona. 

Solo  in una delle attività considerate,  indipendentemente dal driver utilizzato,  il costo unitario del nostro 

Ateneo si pone al di sopra della media GP. 

 

Il  costo  unitario  dell’Università  di 

Verona  per  la  gestione  del  personale 

(in  termini  di  costo  del  personale 

impegnato per gestire un dipendente) 

ammonta  a    586,35  €  rispetto  ad  un 

valore medio di 647,49 €, dimostrando 

un efficiente utilizzo delle risorse. 

Il  costo  unitario  dell’Università  di 

Verona  per  la  gestione  contabile  (in 

termini  di  costo  del  personale 

impegnato  rapportato  al  volume  di 

risorse  finanziarie gestite  in migliaia di 

euro  ) ammonta a   1,73 €  rispetto ad 

un valore medio di 1,44 €.  



 
Tabella 3: analisi per attività del processo “Gestione contabile” 
 
La maggiore incidenza dei costi è circoscritta all’attività di “Gestione spese e pagamenti al personale” che  a 
partire dal 2005 è stata decentrata ‐  limitatamente alla gestione registrazione delle fatture passive e degli 
altri  documenti  amministrativi  ‐  dalla  Direzione  “Bilancio”  nelle  altre  direzioni  dell’Ateneo  (Segreterie 
studenti, Relazioni internazionali,..). La fase della registrazione del mandato resta invece accentrata. 
Il decentramento amministrativo consente di migliorare  la propria efficacia e  la qualità del servizio verso 
l’utenza. Tuttavia, tale processo può determinare un incremento dei costi compensato da un maggior livello 
di soddisfazione della qualità del servizio reso (tempestività, accessibilità alle informazioni,...). 
 

 
Tabella 4: Processo “Servizi di supporto alla didattica”  

   
Tabella 5: Processo “Gestione degli approvvigionamenti” 

Il  costo  unitario  dell’Università  di 

Verona  per  la  gestione  dei  servizi  di 

supporto  alla  didattica  (in  termini  di 

costo  del  personale  impegnato 

rapportato  al  numero  studenti) 

ammonta per  l’Università di Verona  a 

75,04 € rispetto ad un valore medio di 

68,71 € 

Il  costo  unitario  dell’Università  di 

Verona  per  la  gestione  degli 

approvvigionamenti    (in  termini  di 

costo  del  personale  impegnato 

rapportato  al  volume  degli  acquisti) 

ammonta  per  l’Università  di Verona  a 

77,80 € rispetto ad un valore medio di 

88,24 € 



 
Tabella 6: Processo “Gestione supporto alla ricerca” 

   

Il  costo  unitario  dell’Università  di 

Verona  per  la  gestione  dei  servizi  di 

supporto  alla  ricerca    (in  termini  di 

costo  del  personale  impegnato 

rapportato  al  valore dei  finanziamenti 

per  la  ricerca)  ammonta  per 

l’Università  di  Verona  a  16,70  € 

rispetto ad un valore medio di 25,25 € 



3. L’ANALISI DI EFFICACIA DELLE PRESTAZIONI AMMINISTRATIVE  

Le  analisi di  efficacia  sono  finalizzate  a misurare  rispetto  ad uno  specifico oggetto di  analisi,  il  grado di 

raggiungimento degli obiettivi definiti per quel determinato oggetto. 

In termini quantitativi, quindi,  l’efficacia misura  il rapporto tra  i risultati conseguiti  (output realizzati) ed  i 

risultati desiderati (output attesi) . 

Si deve  tuttavia  tenere conto del  fatto che quando si opera nell’ambito dei servizi, gli obiettivi non sono 

quasi mai espressi  in modo esplicito  ed i risultati non sono perciò sempre misurabili in termini quantitativi.  

Di conseguenza, date le difficoltà di misurazione, quando non è possibile individuare misure di risultato, che 

indicano  direttamente  il  livello  dell’output  realizzato,  si  ricorre  a misure  di  processo,  che  analizzano  le 

modalità  con  cui  gli  obiettivi  sono  perseguiti  supponendo  una  relazione  tra  causa‐effetto  tra  azione  e 

obiettivi  (ad  esempio,  tali  misure  verificano  la  presenza  di  determinate  attività  o  caratteristiche  del 

processo che si presuppone favoriscano il raggiungimento degli obiettivi). 

Le prestazioni di efficacia sono state rilevate mediante questionari di customer satisfaction somministrati 

agli: 

o utenti esterni (studenti) per  l’attività di Orientamento e delle Segreterie Studenti; 

o utenti  interni per  i servizi amministrativi rientranti nei processi della gestione del personale, della 

gestione contabile, della gestione degli approvvigionamenti e della gestione dei servizi di supporto 

alla ricerca ; 

Il questionario è stato elaborato in modo da prevedere quattro livelli di risposta : insufficiente, sufficiente, 

buono, ottimo; 

In base a tale scala di valutazione, o scale analoghe, e’ stato chiesto all’utente del servizio di esprimere un 

giudizio  sia  di  soddisfazione  complessiva  sul  servizio  erogato  (indicatore  di  sintesi)  sia  di  dettaglio  su 

specifiche  tematiche  per  le  quali  sono  stati  esplicitati  alcuni  parametri  di  interesse  (indicatore  specifici, 

quali tempestività, cortesia del personale,..). 

In  particolare,  l’analisi  di  efficacia  percepita  dal  personale  docente,  direttori  di  Dipartimento/Presidi  di 

Facoltà, personale tecnico amministrativo ha riguardato quattro distinte aree :  

Per ogni sezione, vengono individuati: 

‐ valore medio della soddisfazione complessiva; 

‐ valore medio per domanda (calcolato come media delle risposte ai singoli parametri pesata per il 

numero di  risposte:  la media è  stata ottenuta assegnando punteggio 1 al valore più basso delle 

possibili  risposte  (insufficiente), punteggio 2 al valore subito superiore  (sufficiente), punteggio 3 a 

quello ancora superiore (buono), e punteggio 4 al valore più alto delle possibili risposte (ottimo). Il 

numero di risposte date per livello di risposta è stato moltiplicato per il punteggio ad esso assegnato 

e la somma dei punteggi è stata divisa per il totale delle risposte date). 

 



 area  approvvigionamenti:  conformità  dei  beni,  tempistica,  competenza  e  cortesia  del 

personale, livello del servizio. 

                  

                    

 

 

 

   



 area gestione contabile:  

o per  il  personale  docente:  tempistica,  affidabilità,  competenza  e  cortesia  del 

personale,  nella  erogazione  dei  compensi  relativi  a  progetti  e  consulenze, 

nell’autorizzazione e rimborsi di missioni; 

 

o Per  il personale  TA:  tempistica, affidabilità,  competenza  e  cortesia del personale, 

nella approvazione e rimborsi di missioni e nell’assistenza fiscale; 

 

 

 

 

 



 area personale:  

o per  il personale docente:  tempestività  e affidabilità delle  informazioni,  semplicità 

delle procedure, competenza e cortesia del personale nelle procedure concorsuali (in 

qualità di  commissario o partecipante), nella  gestione  giuridica della  carriera, nei 

passaggi di carriera, nella gestione delle supplenze e degli  incarichi didattici, nelle 

informazioni sulla retribuzione economica, nelle autorizzazioni ad attività esterne. 

        

 

 

 

 



 

o per il personale TA:  

‐ tempestività  e  affidabilità  delle  informazioni,  competenza  e  cortesia  del 

personale,  nelle  procedure  concorsuali,  nella  gestione  giuridica  della  carriera, 

nei passaggi di carriera, nella gestione del  rapporto  lavorativo  (gestione   delle 

presenze e fine rapporto);  

‐ coerenza con gli sviluppi professionali, adeguatezza delle metodologie, qualità e  

ampiezza dell’offerta formativa, valorizzazione della formazione; 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



‐ chiarezza  e  trasparenza,  coerenza  rispetto  agli  obiettivi  assegnati, 

raggiungibilità degli obiettivi, nella procedura di valutazione del personale; 

‐ chiarezza e trasparenza,  tempi di erogazione degli  incentivi, adeguatezza degli 

incentivi, nel sistema incentivante; 

 

 area  ricerca:  (Docenti  e  Direttori  di  Dipartimento)  tempestività,  affidabilità,  proattività, 

competenza  e  cortesia  del  personale  amministrativo  di  supporto  nelle  diverse  fasi  di 

realizzazione  del  progetto  di  ricerca:  ricerca  del  finanziamento,  predisposizione  della 

proposta, negoziazione, gestione amministrativa del progetto, valorizzazione dei risultati. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Ove  possibile  e  rilevante,  viene  presentato  un  grafico  che  confronta  per  ogni  domanda  o 

parametro  sia  il  valore medio  sia  il  grado  di  correlazione  con  le  risposte  alla  domanda  sulla 

soddisfazione complessiva. 

La  correlazione  permette  di  evidenziare  quanto  le  modalità  di  risposta  ad  una  domanda  si 

avvicinano  alle modalità  di  risposta  ad  una  seconda  domanda.  In  questo modo,  prendendo  in 

considerazione le risposte ad una domanda specifica e le risposte sulla soddisfazione complessiva, 

è possibile avere un’idea dell’impatto di un aspetto  specifico  sulla  soddisfazione  complessiva di 

una delle aree prese in considerazione. 



La  rappresentazione  grafica  della  correlazione  consente  di  visualizzare  immediatamente  gli 

elementi  più  critici  (quadrante  in  basso  a  destra:  elementi  che  condizionano  negativamente  la 

soddisfazione complessiva) e quelli meno problematici  (quadrante  in alto a destra: elementi che 

condizionano positivamente la soddisfazione complessiva).  

Nei grafici che seguono vengono rappresentati  il valore medio di tutti gli Atenei partecipanti al 

progetto per parametro confrontati con il valore medio della soddisfazione complessiva. 

La  scelta  di  effettuare  l’analisi  sui  dati  complessivi  di  tutte  le  Università  è  dettata  dalla 

constatazione che il campione dei questionari raccolti per singolo Ateneo non è sufficientemente 

rappresentativo per un’analisi mirata per Ateneo. Si rimanda alle pagine precedenti per  i risultati 

ateneo per ateneo sui singoli parametri. 

Per  l’area “Gestione degli approvvigionamenti”, si possono osservare nel riquadro blu gli aspetti 

che influenzano positivamente la soddisfazione complessiva: conformità e personale. 

Allo  stesso  modo  si  può  notare  come  il  livello  di  servizio,  e  in  particolare,  la  pulizia  e  il 

riscaldamento,  due  dei  quattro  parametri  presi  in  considerazione,  risultano  problematici  per 

quanto  riguarda  il valore medio;  tuttavia, bisogna mettere  in evidenza come essi non sembrano 

avere un effetto decisivo sulla soddisfazione complessiva (bassa correlazione). 

 

 

 

 

 

 



Per  l’analisi  delle  risposte  date  dal  personale  DOCENTE  nell’area  “Gestione  del  personale”  la 

trattazione delle risposte è suddivisa per tematica e per parametro. 

 
Analisi per tematica 
 
L’analisi per tematica mette in evidenza l’impatto negativo della attività “autorizzazione ad attività 

esterne”. 

 
 
 

 
Analisi per parametro 
 
 

L’analisi per  parametro, invece, suggerisce l’influenza positiva della “cortesia” e “disponibilità del 

personale”  e  l’impatto  negativo  della  “semplicità  delle  procedure  amministrative”  sulla 



soddisfazione complessiva.  Il parametro  ‘cortesia’ viene proposto sia facendo riferimento a tutte 

le  domande  (puntino  arancione),  sia  facendo  riferimento  alle  tematiche  della  “gestione  della 

carriera”,  dell’”informazioni  sulle  retribuzioni”,  della  “gestione  delle  procedure  concorsuali” 

(puntino marrone). Si può notare come rispetto a queste ultime tematiche  la correlazione con  la 

soddisfazione complessiva sia molto più elevata. 

 

 

L’analisi  delle  risposte  date  dal  personale  TA  nell’area  “Gestione  del  personale”  per  tematica 

evidenzia come gli aspetti più problematici riguardano il “sistema incentivante” e le “procedure di 

valutazione del personale” (basso valore medio/alta correlazione) 

       

 

 

 

 

   



Il  questionario  somministrato  al  personale  tecnico  amministrativo  ha  previsto  la  possibilità  di 

rispondere ad una sezione dedicata all’ambiente di lavoro e ai rapporti con la propria istituzione. 

Tale sezione è stata denominata “Area clima”. 

In sintesi gli elementi più positivi che emergono sono: 

 

 l’adeguatezza degli strumenti di supporto; 

 il grado di autonomia; 

 

Gli elementi più problematici paiono essere: 

 

 la disponibilità al riconoscimento dei meriti individuali; 

 lo sviluppo di un senso di appartenenza; 

 

     

   



4. FOCUS SU VERONA : INTEGRAZIONE DEI DATI DI EFFICIENZA E DI EFFICACIA  

I  risultati  dell’analisi  di  efficienza  vanno  necessariamente  integrati  con  quelli  dell’analisi  di 

efficacia,  che  esprime  la  qualità  dell’output  prodotto,  ovvero  la  sua  rispondenza  alle  esigenze 

dell’utente. Per questo motivo, un Ateneo mediamente più costoso nell’analisi di efficienza, può 

risultare più efficace e viceversa.  

Nei grafici che seguono, per ciascun processo analizzato, vengono riportati i punteggi di efficacia e 

di efficienza di ciascun Ateneo partecipante al progetto (al valore 1,00 corrisponde  il massimo di 

punteggio di efficacia ed il minimo di punteggio di efficienza).  

Per  unire  valutazioni  di  efficienza  (realizzati  su  parametri  di  costo)  e  valutazioni  di  efficacia 

(realizzate  con  criteri  a punteggio) è  stato necessario  ricondurre  su una  scala unitaria da 0  a 1 

entrambi i valori. 

Nota: Dal momento che  il campione su cui è stata condotta  l’indagine di efficacia non è risultato 

omogeneo per tutti gli Atenei partecipanti, e perciò non sempre significativo,  il Gruppo di Ricerca 

del  Politecnico  di  Milano  ha  chiesto  che  i  dati  puntuali  sulla  rilevazione  di  efficacia  fossero 

pubblicati in forma anonima.  

 

 

Non esiste un unico Ateneo dominante rispetto ad efficacia ed efficienza, ma esistono Atenei che 

perseguono una strategia orientata all’efficacia e altri all’efficienza. 

L’Ateneo  di  Verona  raggiunge  un  buon  risultato  in  termini  di  efficienza  nell’uso  delle  risorse, 

posizionandosi al di sopra della media GP (pari a 0,73). 



 

Nel Processo “Supporto alla Ricerca” Verona si pone sulla media GP nell’analisi di efficienza (0,28). 

Va evidenziato  il rilevante scostamento nei valori di efficienza. Si va,  infatti, da un costo unitario 

minimo di 4,7 €  (Ateneo n. 1)   per migliaia di € di  finanziamento alla ricerca gestito ad un costo 

unitario massimo di 92,74 (Ateneo n.15) € (rif. Tabella n. 6) 

 

Nella “Gestione degli approvvigionamenti” l’Ateneo di Verona si posiziona sopra la media GP per la 

variabile “efficienza” (0,92 su 0,90) e appena al di sotto di essa per la variabile “efficacia” (0,46 su 

0,48), confermando un sostanziale equilibrio tra razionale impiego di risorse e qualità del servizio 

erogato. 



 

Come già osservato in precedenza, il processo “Gestione contabile” presenta un costo unitario 

minimo sopra la media GP (1,73 € su 1,44 €). Tuttavia, va evidenziato come l’incidenza percentuale 

dei costi per singola attività che compone il processo varia sensibilmente per la “Gestione spese e 

pagamenti al personale” che incide per più del 30%. 

 

I  Servizi  di  supporto  alla  didattica  evidenziano  un  buon  livello  di  efficacia,  a  scapito  di  una 

maggiore onerosità del servizio reso (media GP efficienza 0,74). Tuttavia, pur rilevandosi un costo 

unitario minimo per studente elevato, va considerato che rispetto ad altri Atenei (n. 13 e 14), che 

pure  perseguono  una  strategia  orientate  all’efficacia, minore  risulta  il  divario  tra  efficienza  ed 

efficacia, evidenziando un buon equilibrio tra costi e raggiungimento degli obiettivi. 

 



5. L’EFFICACIA PERCEPITA DAGLI STUDENTI 

Per l’indagine sull’efficacia percepita dagli studenti è stato somministrato un questionario:  

 per la valutazione del servizio orientamento, solo per le matricole; 

 per la valutazione dei servizi erogati dalle segreterie studenti, per tutti gli studenti iscritti; 

Sui dati raccolti sono stati effettuati diversi tipi di analisi, sulla base di dati aggregati, per Ateneo e 

per Facoltà. 

 

5.1 Il Servizio Orientamento 

La rilevazione  di efficacia sul servizio orientamento è stata condotta su 16 Atenei; 

complessivamente sono stati raccolti 9.427 questionari. Gli studenti inclusi in questa analisi sono 

tutti iscritti al primo anno della laurea triennale. 

Le analisi: 

 Statistiche descrittive:  

a) Utilizzo del servizio 
b) Informazioni richieste 

 
 Analisi di customer satisfaction 

c) Livello di soddisfazione 

d) Confronto tra facoltà 

 
a) LIVELLO DI UTILIZZO DEL SERVIZIO 

 

          

 

Il  grafico  fornisce  la  rappresentazione  grafica  delle  fonti  informative  utilizzate  dagli  studenti 

dell’Ateneo  di  Verona  nella  scelta  del  percorso  universitario.  In  particolare,  le  principali  sono 

risultate essere il sito di ateneo e amici/conoscenti. 



b) TIPOLOGIA INFORMAZIONI RICHIESTE 

           

                                                                                                     Mancato utilizzo del servizio: PERCHE’? 

Tra  gli  studenti  che  non  hanno  usufruito  del  servizio 

orientamento,  il 41% ha dichiarato di non averne bisogno, ma si 

sarebbe  rivolto  all’ufficio  orientamento  in  caso  di  necessità;  il 

34% degli studenti non era a conoscenza della sua esistenza. 

 

c) LIVELLO DI SODDISFAZIONE 

 

 

 

 

AAssppeettttii  ppoossiittiivvii::    
D4_adeguatezza orari di apertura degli sportelli  

D5_capacità di fornire risposte adeguate  

 

AAssppeettttii  ccrriittiiccii::    
D10_eccessiva durata tempi di  svolgimento delle 

pratiche  

 

 



  d) CONFRONTO TRA FACOLTA’ 

Nel grafico che segue viene rappresentato il livello medio di soddisfazione degli studenti suddivisi 

per Facoltà, in corrispondenza dei singoli servizi analizzati: 

 
               

 
 

   

5.2.Le Segreterie Studenti 

Le analisi di customer satisfaction: 

a) LIVELLO DI SODDISFAZIONE 

 

        

AAssppeettttii ppoossiittiivvii::  
D3_ breve attesa allo sportello 

  

AAssppeettttii  ccrriittiiccii::    
D6_ correttezza delle informazioni rispetto 
ad altre fonti   
D11_coerenza delle informazioni nel tempo 

  

 



d) CONFRONTO TRA FACOLTA’ 

Nel grafico che segue viene rappresentato il livello medio di soddisfazione degli studenti suddivisi 

per Facoltà, in corrispondenza dei singoli servizi analizzati: 

 

 

 


