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Agenda

 Presentazione dei risultati del progetto Good Practice 2014 

(dati al 31/12/2014) 

 Presentazione del progetto di analisi dei servizi 
amministrativi, commissionato dal nostro Ateneo al gruppo 
di ricerca del PoliMI che coordina l’attività del GP a livello 
nazionale
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Breve 
descrizione 
del progetto

 Il progetto Good Practice 2014 è giunto alla sua 
undicesima edizione

 Ha lo scopo di misurare le performance di efficienza 
e di efficacia dei servizi amministrativi di un gruppo 
di università che, su base volontaria, partecipano e 
forniscono i dati necessari per il confronto 

 L’edizione 2014 ha visto la partecipazione di 26 
atenei pubblici (riportati nella tabella seguente) e 3 
scuole superiori
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Atenei 
partecipanti

ATENEI PARTECIPANTI

1 BOLOGNA
1
0

MILANO BICOCCA 19 POLITECNICO DI TORINO

2 BRESCIA
1
1

MILANO STATALE 20 ROMA SAPIENZA

3 CA' FOSCARI
1
2

NAPOLI FEDERICO II 21 SALENTO

4 CHIETI-PESCARA
1
3

PADOVA 22 SASSARI

5 FERRARA
1
4

PARMA 23 TORINO

6 FIRENZE
1
5

PAVIA 24 TRENTO

7 GENOVA
1
6

PIEMONTE ORIENTALE 25 UDINE

8 INSUBRIA
1
7

POLITECNICO DI BARI 26 VERONA

9 IUAV
1
8

POLITECNICO DI MILANO

SCUOLE PARTECIPANTI

27 SCUOLA SUPERIORE SANT'ANNA

28 SCUOLA INTERNAZIONALE SUPERIORE DI STUDI AVANZATI - SISSA

29 SCUOLA NORMALE SUPERIORE DI PISA - SNS
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GP 2014: 
cinque 
tipologie di 
rilevazioni 

 Costi ed efficienza

 Customer Satisfaction (CS)

 Laboratori:
 analisi dei rischi, l’obiettivo è la costruzione di un catalogo dei 

rischi negativi basato su eventi effettivamente verificatisi negli atenei 
analizzando gli impatti generati da tali eventi e le azioni messe in campo 
per prevenire tali rischi 

 social media, mira a fornire un benchmark tra atenei sullo stato di 
utilizzo dei social media come strumento a supporto della comunicazione 
con l’obiettivo di capire quali sono le tematiche maggiormente presenti 
sui canali social, gli argomenti che generano maggior interesse presso gli 
utenti, oltre che fare un’analisi sentiment positiva o negativa rispetto 
all’argomento trattato 

 benessere organizzativo, al quale l’Ateneo di Verona non ha 
partecipato in quanto già impegnato in tali tematiche con altri gruppi di 
lavoro.
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Costi ed 
efficienza

Riferiti a 26 servizi amministrativi

 Sono stati rilevati:

 costi del personale dipendente 
(compreso personale a tempo 
determinato) 

 costi per i collaboratori
 costi per l’acquisizione di servizi 

esterni

Nota metodologica relativa alla rilevazione di efficienza

I dati di costo sono stati rilevati attraverso la tecnica 
dell’activity based management (per attività e Full Time 

Equivalent), cioè seguendo una logica per attività piuttosto 
che per struttura organizzativa
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• Pianificazione, Controllo e Statistica

• Contabilità

• Affari legali e istituzionali

• Comunicazione

• Servizi sociali e welfare

• Personale

• Edilizia Nuovi interventi edilizi

• Edilizia Interventi sul costruito

• Approvvigionamenti

• Servizi generali e logistici

• Sistemi informativi

Per giungere ad un’analisi per attività, il 
modello GP ha individuato 26 macro servizi:

Macro-servizi
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25 macro-servizi
(2) 

• Orientamento in entrata

• Gestione alloggi e mense

• Gestione delle borse di studio

• Didattica in itinere per lauree di I e II livello

• Formazione post-laurea

• Orientamento in uscita

• Internazionalizzazione studenti

• Internazionalizzazione docenti, ricercatori e TA

• Biblioteche

• Trasferimento tecnologico

• Supporto alla gestione dei progetti nazionali

• Supporto alla gestione dei progetti internazionali

• Supporto tecnico all'attività di ricerca

• Supporto alle gestione ospedaliera

• Musei

Macro-servizi
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Principali attività di 
ciascun Servizio

 Per ciascun servizio sono state mappate le 
principali attività che contraddistinguono quel 
servizio. Di seguito si riporta l’esempio del 
servizio Contabilità:
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% Personale 
con logica Full 

Time 
Equivalent

(FTE)
(vista per servizio) 

 Il personale dell’Ateneo è stato quindi ripartito in % sui
26 macro servizi, tenendo conto dell’eventuale % di
part-time del dipendente (logica FTE)

 Esempio del servizio Sistemi informativi con il personale FTE
dislocato nelle varie strutture dell’Ateneo
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Driver

 Per la determinazione del costo unitario per
servizio sono stati individuati e condivisi opportuni
driver (indicatori sintomatici della dimensione del
servizio oggetto di analisi)

 Driver utilizzati per calcolare i costi unitari di ciascun servizio.
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Customer 
Satisfaction 
(CS) 

 Rilevata mediante somministrazione di questionari 
conformi anche a quanto richiesto dalla riforma 
Brunetta (D.Lgs. 150/09) rivolti a:

 studenti del I anno e di anni successivi al primo

 personale docente

 personale tecnico-amministrativo

 Tasso di risposta per UniVR

Studenti I anno: 68% 4077/5976

Studenti anni successivi al I: 58% 9640/16627

Personale Tecnico Amministrativo

(compreso il personale a tempo determinato): 50%
365/737

Personale Docente 

(compreso il personale a tempo determinato): : 21,7%
154/724
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Slide

 Di seguito si riportano le slide relative alla comparazione 
dei risultati fra gli atenei partecipanti al progetto, 
relativamente a:

 rilevazione di efficienza per servizio: è stato
rilevato il costo totale e unitario sostenuto
dall’Ateneo sulla base del costo a cedolino del
personale TA adibito a quel servizio;

 rilevazione dell’efficacia: rilevata sulla base dei
risultati della somministrazione dei questionari
relativamente alla domanda sulla soddisfazione
complessiva di studenti, docenti e personale
tecnico amministrativo;

 Integrazione efficienza-efficacia: l’incrocio dei
risultati di efficienza con quelli di efficacia consente
di rappresentare graficamente il mix efficienza-
efficacia adottato da ciascun ateneo.
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Efficienza

M(GP)=media atenei Good Practice escluso 
le Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e 
IUAV

Prova prova

Servizio

Adempimenti fiscali

Altre attività legate a contabilità (es gestione patrimoniale ai fini della reportistica di bilancio, 

gestione rapporti con strutture autonome e non, contabililtà analitica, etc.)

Gestione bilancio a consuntivo

Gestione contabile ciclo acquisti (da ordine/contratto a pagamento fattura)

Gestione contabile personale strutturato e non (da registrazione contratto a pagamento compensi)

Gestione entrate (comprese entrate conto terzi ed altre entrate)

Gestione rapporti con l'ente tesoriere

Rapporti con l'istituto cassiere

Registrazione fatture piattaforma certificazione crediti PCC

5,6

M(GP) 6,4

M(Atenei) 6,3

C
o

st
i 

u
n

it
a

ri

Titolo asse

2. Contabilitá

valore tot delle entrate + valore tot delle uscitevalore tot delle entrate + valore tot delle uscitevalore tot delle entrate + valore tot delle uscite

Efficienza
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Efficienza

M(GP)=media atenei Good Practic eescluso
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e 
IUAV

Prova prova

Servizio

Adempimenti fiscali

Altre attività legate a contabilità (es gestione patrimoniale ai fini della reportistica di bilancio, 

gestione rapporti con strutture autonome e non, contabililtà analitica, etc.)

Gestione bilancio a consuntivo

Gestione contabile ciclo acquisti (da ordine/contratto a pagamento fattura)

Gestione contabile personale strutturato e non (da registrazione contratto a pagamento compensi)

Gestione entrate (comprese entrate conto terzi ed altre entrate)

Gestione rapporti con l'ente tesoriere

Rapporti con l'istituto cassiere

Registrazione fatture piattaforma certificazione crediti PCC

35,9

M(GP) 80,7

M(Atenei) 86,5

C
o

st
i 

u
n

it
a

ri

Titolo asse

2. Contabilitá2

MANDATI + REVERSALIMANDATI + REVERSALIMANDATI + REVERSALI

Efficienza
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Efficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV

Prova prova

Servizio

Altre attività legate a pianificazione, controllo e statistica

Controllo di gestione

Gestione bilancio di previsione/budget

Gestione bilancio sociale

Gestione dei sistemi di qualità in ottemperanza ai requisiti AVA

Gestione qualità pratiche ISO

Pianificazione personale docente e TA

Rielaborazione dati da banche dati (es. SUA-CDS, PREOFF e RAD)

Servizi statistici (Attività statistica di ateneo)

Supporto alla gestione del piano anticorruzione

Supporto alla gestione del processo di valutazione delle performance

Supporto alla valutazione (Nuclei e OOGG)

2,2

M(GP) 2,4

M(Atenei) 

2,1

Co
st

i u
ni

ta
ri

Titolo asse

1. Pianificazione, controllo e statistica

valore tot delle entrate + valore tot delle uscitevalore tot delle entrate + valore tot delle uscitevalore tot delle entrate + valore tot delle uscite

Efficienza
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Prova prova

Servizio

Altre attività legate a affari istituzionali e legali (es gestione adempimenti trasparenza, etc.)

Gestione del contenzioso (si fa riferimento a qualunque tipo di contenzioso: personale, studenti, ricercatori, edilizia)

Gestione della regolamentazione e nomina dei responsabili delle strutture in supporto alla predisposizione dei regolamenti

Gestione delle elezioni di ateneo

Segreteria attori istituzionali e supporto agli organi collegiali

Servizio accoglienza ospiti nazionali

Stipulazione di assicurazioni e convenzioni sanitarie per dipendenti/studenti

Supporto alla stesura di contratti di ricerca e didattica (clausole, NDA, etc.)

Supporto e consulenza legale e giuridica

631,0

M(GP) 764,5

M(Atenei) 715,6

C
o

st
i 

u
n

it
a

ri

Titolo asse

3. Affari legali e istituzionali

numero di unità di personale (PTA+DOC+RIC+CEL)numero di unità di personale (PTA+DOC+RIC+CEL)numero di unità di personale (PTA+DOC+RIC+CEL)

Efficienza

Efficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova prova

Attività rilevate nel servizio

Altre attivitá legate a comunicazione

Comunicazione e relazione con l'esterno (presidio del marchio e dell'immagine dell'ateneo)

Comunicazione e relazione con l'interno

Diffusione di pubblicazioni d'Ateneo

Organizzazione eventi e supporto al cerimoniale

Ufficio Stampa e Piano di comunicazione

Verifica efficacia comunicativa

Web marketing, social media e comunicazione integrata (redazione web notizie e informazioni, aggiornamento quotidiano sito)

454,0

M(GP) 603,9

M(Atenei) 510,5

BICOCCA BRESCIA CA' 
FOSCARI 

CHIETI FERRARA GENOVA PADOVA POLIBA SALENTO SASSARI UDINE UNITO VERONA

C
o

st
i 

u
n

it
a

ri

Titolo asse

4. Comunicazione

NUMERO DOCENTI+TA+CELNUMERO DOCENTI+TA+CELNUMERO DOCENTI+TA+CEL

Efficienza

Efficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV

19



Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Prova provaEfficienza

M(GP)=media atenei GoodPracticeescluso le 
Scuole Superiori
M(Atenei)=media atenei senza i politecnici e IUAV
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Efficacia

Scala 1-6

EFFICACIA SERVIZIO AMMINISTRAZIONE E GESTIONE DEL PERSONALE

4,0 4,6

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva Docenti
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Efficacia Prova prova

Scala 1-6

EFFICACIA SERVIZIO APPROVVIGIONAMENTO E SERVIZI LOGISTICI

4,3
3,5

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva Docenti
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Efficacia Prova prova

Scala 1-6

EFFICACIA SERVIZIO CONTABILITA'

3,7

3,7

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva PTA
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Efficacia Prova prova

Scala 1-6

EFFICACIA SERVIZIO DIDATTICA

4,54,0

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva Docenti
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Efficacia Prova prova

Scala 1-4

EFFICACIA SERVIZI DI SEGRETERIA

2,8
2,8

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva Studenti primo anno
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Efficacia Prova prova

Scala 1-4

EFFICACIA ORIENTAMENTO

2,8
2,7

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva Studenti primo anno
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Efficacia Prova prova

Scala 1-4

EFFICACIA INTERNAZIONALIZZAZIONE

2,6
2,6

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva Studenti anni successivi al primo
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Efficacia Prova prova

Scala 1-4

EFFICACIA JOB PLACEMENT

2,5

2,8

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva Studenti anni successivi al primo
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Efficacia Prova prova

Scala 1-4

EFFICACIA DIRITTO ALLO STUDIO

2,8

2,8

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva Studenti primo anno

43



Efficacia Prova prova

Scala 1-4

EFFICACIA SERVIZI GENERALI, INFRASTRUTTURE E LOGISTICA

3,0
2,8

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva Studenti primo anno
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Efficacia Prova prova

Scala 1-6

EFFICACIA COMUNICAZIONE

4,13,5

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva docenti
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Efficacia Prova prova

Scala 1-4

EFFICACIA COMUNICAZIONE

2,8
2,8

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva studenti primo anno
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Efficacia Prova prova

Scala 1-6

EFFICACIA SISTEMI INFORMATIVI

4,43,9

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva docenti
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Efficacia Prova prova

Scala 1-4

EFFICACIA SISTEMI INFORMATIVI

2,9
2,8

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva studenti primo anno
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Efficacia Prova prova

Scala 1-6

EFFICACIA RICERCA

4,43,7

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva docenti
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Efficacia Prova prova

Scala 1-6

EFFICACIA BIBLIOTECHE

5,04,4

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva docenti
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Efficacia Prova prova

Scala 1-4

EFFICACIA BIBLIOTECHE

3,0

3,0

0

1

2

3

4

5

6 Soddisfazione complessiva studenti anni superiori al primo
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Integrazione 
analisi di 
Efficienza ed 
Efficacia

PERSONALE
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Integrazione 
analisi di 
Efficienza ed 
Efficacia

SISTEMI INFORMATIVI 
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Integrazione 
analisi di 
Efficienza ed 
Efficacia

SERVIZI GENERALI E LOGISTICA 
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Integrazione 
analisi di 
Efficienza ed 
Efficacia

DIDATTICA IN ITINERE

PER LAUREE DI 1°E 2°LIV. 
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Integrazione 
analisi di 
Efficienza ed 
Efficacia

SUPPORTO ALLA GESTIONE

DEI PROGETTI DI RICERCA 
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