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Laboratorio coinvolgimento degli utenti: il contesto

Piano della

Coinvolgimento
Performance

utenti

D. Lgs. n. 150*

~

/ e Partecipazione di cittadini e utenti al processo di valutazione
> Questionari di valutazione
> Analisi Customer Satisfaction

* Coinvolgimento dei cittadini o degli altri utenti finali nella
validazione della Relazione sulla performance

.

* Modifica del decreto legislativo n. 150/2009, c.d. “decreto Brunetta”

_/
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Laboratorio coinvolgimento degli utenti: obiettivo e fasi

@ Obiettivo del progetto: analizzare le pratiche degli Atenei in termini di coinvolgimento degli
studenti nel miglioramento o nella progettazione dei servizi di supporto.

Fase 1l N

Informazioni raccolte:

e Descrizione del servizio

e Modalita di coinvolgimento degli studenti
* Numero di studenti coinvolti

* Referente del servizio

* Eventuale coinvolgimento accademici

Raccolta Dati

Fase 2

Presentazione casi

e |l caso IUAV e il caso PoliMi ,
di Interesse

* Definizione delle metriche e della Matrice di riferimento ..
o S _ _ , I]I] Analisi delle
* Posizionamento delle iniziative rispetto alla Matrice di anll .
e o Iniziative
riferimento —
Fase 3 e .
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Quadro d| insieme deIIe |n|2|at|ve proposte

Fo=—)

10 atenei hanno segnalato un
totale di 22 iniziative di
coinvolgimento

B BOLOGNA
CASSINO
FERRARA

s & IUAV

' PERUGIA :, , M PERUGIA
. \'1 ),\\//I ‘l
sl M POLIMI
CASSle S Numero di iniziative

g it W SALERNO per ateneo

AR A SISSA
Qi M TORINO O 1

e M UDINE ( )a




Quadro di insieme delle iniziative proposte: tipologia di servizio

1

attivita culturali
3

bisogni speciali

3
erasmus e tirocini

5

1
standard

mobilita

3
1 orientamento
ristorazione

B Attivita culturali

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

W Servizi di Erasmus e tirocini curriculari

. Servizi di mobilita e trasporti (es: bike
sharing etc.)

" Servizi di orientamento (es: welcome-
day, immatricolazione)
Servizi di ristorazione (mense e ristoranti
- convenzionati)

" Servizi standard (es: segreteria studenti)

. Servizi vari (in cui il coinvolgimento non e
legato specificatamente ad un solo servizio)
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Il Framework

Il primo risultato dell’analisi delle iniziative e I'individuazione di un Framework di riferimento.

Il framework si sviluppa rispetto a due dimensioni:

= Copertura dell’utenza .

e, N ° ° ° +
=" Intensita di coinvolgimento

* Valutazione
* Partecipazione e feedback informali S
* Design . g
22
Q \3
o =
o o
O ©
e’

v

Intensita di coinvolgimento
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Il Framework: copertura dell’utenza (1/2)

Framework di riferimento: matrice attraverso cui posizionare le iniziative proposte

/Copertura dell’utenza: \

SEEEER Misura quanti studenti sono stati coinvolti, rispetto agli

o / utenti (o potenziali utenti) del servizio.
Q2 - . # Studenti Coinvolti
o opertura = , —

O P # Utenti del servizio

— - J

v

Intensita di coinvolgimento
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Il Framework: copertura dell’'utenza (2/2)

Numero di iniziative

20

15

10

In base ai valori associati alle iniziative sono stati

Al identificati 3 livelli di copertura dell’utenza
a

[75% - 100%)]

Un terzo delle iniziative
coinvolgono piu del 75% degli
Media utenti del servizio

[25% - 75%]

Meta delle iniziative
coinvolgono meno del 25%
degli utenti del servizio

Bassa
[0% - 25%]
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Il Framework: intensita di coinvolgimento (1/3)

Framework di riferimento: matrice attraverso cui posizionare le iniziative proposte

+
/ Intensita di coinvolgimento: \
* Esprime il grado di coinvolgimento degli
studenti nella modifica/progettazione dei
servizi
L E * Relazione con la fase del processo in cui gli
Q o 9 .
o= studenti sono coinvolti
82 \_ /
O o
O T

[Intensité di coinvolgimento ]
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Il Framework: intensita di coinvolgimento (2/3)

* La misurazione dell’intensita di coinvolgimento e avvenuta sulla base delle fasi del processo in
cui gli studenti sono coinvolti.

* Sono state considerate 3 fasi, corrispondenti a 3 livelli di intensita di coinvolgimento:

ol - OB
—‘_

Valutazione Partecipazione e Design
l feedback informali l
Bassa Media Alta
Intensita di coinvolgimento Intensita di coinvolgimento Intensita di coinvolgimento

Politecnico di Milano School of Management
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Il Framework: intensita di coinvolgimento (3/3)

Alta
20 Intensita di
coinvolgimento
Media a
15 Intensita di s
o = coinvolgimento w
=
=
©
N
=
5 10
o Bassa /\}l
g Intensita di .I
> coinvolgimento |
5
0
——
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Il Framework: intensita di coinvolgimento (3/3)

Numero di iniziative

20

15

10

Bassa
Intensita di
coinvolgimento

Kntensité di coinvolgimento bass)

Fase di valutazione

Esempio: Customer satisfaction

Sissa

| risultati della customer
satisfaction di Good Practice
insieme a interviste ad hoc agli
studenti sono utilizzati al fine di
/\/' modificare e migliorare i servizi

i ll esistenti.

820
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Il Framework: intensita di coinvolgimento (3/3)

/ Intensita di coinvolgimento \
20

media: Fase di partecipazione

Esempio: «<Ambassador»

Media a Uni Salerno
1= 3 Intensita di o4 _ - _ _
= Gli studenti rientrati da un’esperienza

coinvolgimento

all’estero possono ricoprire il ruolo di
«ambassadors» dei paesi in cui hanno
svolto |la propria esperienza.
10 L'obiettivo & quello di fornire un
servizio di supporto e orientamento
agli studenti che desiderano svolgere
un’esperienza all’estero. .

\_
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Il Framework: intensita di coinvolgimento (3/3)

9

Alta
Intensita di
coinvolgimento

ﬂtensité di coinvolgimento alta\

20 - -
Fase di design

Esempio: «myAlmaOrienta»

. UniBO
Applicazione per smartphone e tablet
progettata con gli studenti e per gli
studenti, con I'obiettivo di guidarli

10 nella scelta formativa migliore ma

anche di orientarli nella gestione della
propria partecipazione alle Giornate
dell'Orientamento

"

Numero di iniziative
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Il Framework: posizionamento delle iniziative

Copertura dell’'utenza

+ L 3
CASSINO POLIMI
segreteria ristorazione

SALERNO SISSA UDINE
disabilita survey CS

UDINE UDINE

disabilita eureka

PERUGIA PERUGIA POLIMI

erasmus Facebook buddy

PERUGIA
Stage & Placement

Alta

Media

PERUGIA POLIMI SALERNO BOLOGNA BOLOGNA

immatricolazione welcome ambassador almaBike = myAlmaOrienta

TORINO UDINE IUAV IUAV POLIMI
FAQ Help! call4ideas reloaded BOT

Bassa

v

- Valutazione Partecipazione & Feedback Design +
Intensita di coinvolgimento
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Il Framework: posizionamento delle iniziative

Copertura dell’'utenza

+ 1 /" """""""""" ‘\
| POLIMI !
© E ristorazione : . o )
< |! SALERNO SISSA UDINE | Bassa intensita di
| disabilita survey CS : coinvolgimento e alta
| UDINE UDINE E copertura dell'utenza
\ disabilita eureka I W,
\m__._.____________.______fl ..............................................
PERUGIA PERUGIA POLIMI
g erasmus Facebook buddy
g PERUGIA
Stage & Placement
© PERUGIA POLIMI SALERNO BOLOGNA BOLOGNA
Drg immatricolazione welcome ambassador almaBike  myAlmaOrienta
TORINO UDINE IUAV IlUAV POLIMI
_ FAQ Help! call4ideas reloaded BOT
- Valutazione Partecipazione & Feedback Design +

Intensita di coinvolgimento
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Il Framework: posizionamento delle iniziative

Copertura dell’'utenza

+ 4

Alta

Media

Bassa

\

POLIMI
ristorazione

SALERNO SISSA UDINE
disabilita survey CS

UDINE UDINE

disabilita eureka 4 )
PERUGIA PERUGIA POLIMI . Alta.mtenSIta d
coinvolgimento e bassa

erasmus Facebook buddy .

PERUGIA copertura dell'utenza )

Stage & Placement

.............................................................................................. ',, e e e \‘
PERUGIA POLIMI SALERNO 1 | BOLOGNA BOLOGNA :
immatricolazione welcome ambassador i almaBike = myAlmaOrienta :

TORINO UDINE 1 IUAV IUAV POLIMI !

FAQ Help! | i calldideas reloaded BOT !

\s,_ _______________________ —l’
- Valutazione Partecipazione & Feedback Design +

Intensita di coinvolgimento
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Strumento di coinvolgimento

Per analizzare il rapporto tra copertura dell'utenza e intensita di coinvolgimento e stata considerata
una terza dimensione: lo strumento di coinvolgimento

Analizzando le iniziative proposte, sono emersi 6 strumenti per raccogliere feedback:

1. Canali web: canali web e social media/network @

2. Comunicazione informale: dialogo diretto con gli studenti blalblu

3. Contest: call for ideas o contest b!

4. Expert group: un gruppo di studenti partecipa e supporta la /&\
progettazione o il miglioramento del servizio ceeS

5. Peer to peer: uno studente affianca e supporta altri studenti ‘iﬁ

6. Questionario: customer satisfaction e questionari specifici -

Politecnico di Milano School of Management
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Strumento di coinvolgimento: posizionamento

L4
BUTT T
g ~ olila >
—
g
3 | O
T o
c S A
HNO L
Q
S
: ] HE HEEEN
| ® h X
Valutazione Partecipazione & Feedback Design "

Intensita di coinvolgimento

canlae web
. comunicazione informale
. contest

expert group

. peer to peer
. questionario
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Strumento di coinvolgimento: esempi (1/6)

Copertura dell’utenza

+

Alta

Media

Bassa

N\

-~

Uni Udine

Qlutazione.

Questionario

Esempio: «Supporto alla disabilita»

Miglioramento del servizio supporto alla
disabilita tramite un questionario ad hoc
che viene somministrato ogni anno a
ciascun studente con disabilita. | risultati
vengono analizzati sia dall’Area servizi
agli Studenti sia dal Nucleo di

Y

v

Valutazione

Partecipazione & Feedback

Intensita di coinvolgimento

Design
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Strumento di coinvolgimento: esempi (2/6)

Copertura dell’'utenza

+ s
2
<
Esempio: «Social Media»
Uni Perugia
© o 0 .
5 | feedback raccolti dalla pagina dei
S social media vengono utilizzati per
migliorare diversi servizi
(comunicazione, sito web, strutture e
servizi vari)
(¢
)
(9p]
O
m
- _ +
Valutazione Partecipazione & Feedback Design

Intensita di coinvolgimento
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Strumento di coinvolgimento: esempi (3/6)

Copertura dell’utenza

+

Alta

Media

Bassa

/ Comunicazione informale \
Esempio: «Punto immatricolazione»

Uni Perugia

Attraverso I'ascolto degli studenti che si sono
rivolti alla segreteria studenti, sono state
identificate delle difficolta nella procedura
informatica per I'immatricolazione. In risposta
a tali criticita, e nata l'iniziativa “Punto
immatricolazione” che consiste in uno spazio in
cui gli studenti sono affiancati dal personale

della struttura. durante la procedura di
wmatricolazione online. /

A 4

Valutazione

Partecipazione & Feedback Design

Intensita di coinvolgimento
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Strumento di coinvolgimento: esempi (4/6)

Copertura dell’utenza

+

Alta

Media

Bassa

N

-~

Peer to peer
Esempio: «Buddy system»

PoliMi

Uiniziativa prevede |'abbinamento
di nuovi studenti internazionali con
studenti del Politecnico di Milano
gia iscritti, per I'assistenza nella fase
precedente il loro arrivo in Italia e
nei primi tre mesi di permanenza a

Q/Iilano e al Politecnico.

~

/

A 4

Valutazione

Partecipazione & Feedback Design

Intensita di coinvolgimento
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Strumento di coinvolgimento: esempi (5/6)

Copertura dell’utenza

+

Alta

Media

Bassa

Esempio: «Alma Bike»
UniBo

Iniziativa promossa con la finalita
della realizzazione di un modello
innovativo di bicicletta. Il
coinvolgimento e avvenuto attraverso
un contest aperto a tutti gli studenti.
E’ stata premiata la proposta migliore
per I'ideazione e progettazione delle
biciclette del servizio Alma Bike.

Partecipazione & Feedback
Intensita di coinvolgimento

Valutazione

Design

A 4



Strumento di coinvolgimento: esempi (6/6)

Copertura dell’'utenza

+

Alta

Media

Bassa

/ Expert Group \

Esempio: «Chat Bot»
PoliMi
BOT per la ricerca automatizzata
delle informazioni generali sulle
procedure amministrative. In fase
progettuale gli studenti hanno
affiancamento al personale delle
Segreterie nella fase di sviluppo.
Inoltre, gli studenti hanno realizzato

Kun “hand book” informativo. /

v

Valutazione

Partecipazione & Feedback
Intensita di coinvolgimento

Design
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Presentazione dei casi: IUAV e PoliMi

Copertura dell’'utenza

+ a
POLIMI
ristorazione
8
<
POLIMI
©
5 buddy
)
>
-7 . -I .
POLIMI IUAV ||UA\/ POLIMI n
(q0]
éﬁ welcome call4|deas|r-e-|oaded BOT ; i
- Valutazione Partecipazione & Feedback Design +

Intensita di coinvolgimento
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