Strategia

Il Politecnico di Torino e’ un ente pubblico dedicato alla ricerca e alla didattica.

Gli organi direttivi (rettore, consiglio di amministrazione) definiscono come obbiettivo strategico mantenere il Politecnico almeno nelle prime due posizioni tra le universita tecniche italiane (competitor tradizonale e’ il Politecnico di Milano) per qualita’ della didattica, e migliorare la posizione tra le universita tecniche europee.

Struttura

Ruoli e organi direttivi: rettore, consiglio di amministrazione, senato accademico.
Unita organizzative: Amministrazione centrale (con a capo il direttore amministrativo), facolta (per la funzione didattica, con a capo il preside), dipartimenti (per la funzione ricerca, con a capo il direttore di dipartimento)

Si tratta di una struttura funzionale (amministrazione centrale), divisionale (varie facolta per la funzione didattica e vari dipartimenti per la funzione ricerca) e in parte geografica (sedi decentrate per la didattica) e matriciale (un docente appartiene a un dipartimento e una facolta). 
CSF

Consideriamo qui soltanto la funzione didattica ed elenchiamo, a titolo ipotetico, dei possibili CSF.
CSF corporate, didattica

	ID
	Nome
	Tipo

	1
	Brand recognition
	

	2
	Qualita dell’insegnamento
	Competitive

	3
	Qualita dei servizi (aule, biblioteche, spazi studio, segreterie, mense, sport, collegi universitari, ...)
	Competitive

	4
	Costo retta per studente annuale
	Competitive

	5
	Trasporti, cultura, clima
	Environmental

	6
	Passaggio positivo da organizzazione corsi da legge 509 a legge 270
	Contingent


Si sceglie di non puntare sulla varieta dell’offerta formativa come CSF.

Non e’ possibile agire direttamente su CSF 5.

Si stabilisce come 2 e a seguire 3, ranking tra i CSF: con 4 come vincolo. A parole, occorre fornire la migliore qualita didattica e la migliore qualita dei servizi, con il vincolo di limitare al piu possibile il costo della retta in quanto universita pubblica.

CSF2, dettaglio
CSF2 puo’ essere misurato in termini di
	Nome misura
	Definizione
	Note

	Ranking universita
	Ranking Polito tra universita italiane, europee, mondiali 
(Vi sono vari ranking, MIUR e ANVR per Italia, ARWU e altri per mondo)
	Vari ranking, non sempre in accordo tra loro, spesso considerano anche la qualita della ricerca.

	 Delay prima assunzione
	Media del tempo tra giorno laurea e giorno prima assunzione
	Difficile da ottenere. Dipende anche dal ciclo economico

	Occupazione
	% di laureati con lavoro a un anno dalla laurea
	Difficile da ottenere. Dipende anche dal ciclo economico

	Salario a 1 anno
	Salario medio dei laureati con lavoro  un anno dopo la laurea
	Difficile da ottenere. Dipende anche dalla singola persona e dal ciclo economico

	Salario a 5 anni
	Salario medio dei laureati con lavoro  5 anni dopo la laurea
	Difficile da ottenere. Dipende anche dalla singola persona e dal ciclo economico

	Voto di laurea
	Voto medio di laurea
	Si tratta di un KPI. Puo essere alto sia perche la qualita della didattica e’ alta, sia perche la qualita degli studenti e’ alta, sia perche la severita (e quindi probabilmente la qualita della didattica) e’ bassa

	Soddisfazione studenti/didattica
	Customer satisfaction survey focalizzato sulla qualita della didattica come percepita dagli studenti
	Si tratta di un KPI. Puo essere alto sia perche la qualita della didattica e’ alta, sia perche la severita e’ bassa.


Voto di laurea viene escluso per la sua ambiguita. Gli altri vengono mantenuti, ma sottolineandone la difficolta di interpretazione. 
CSF3, dettaglio

CSF3 puo’ essere misurato in termini di

	Nome misura
	Definizione
	Note

	Soddisfazione studenti/servizi
	Customer satisfaction survey focalizzato sulla qualita dei servizi come percepita dagli studenti
	Si tratta di un KPI
CS registrazione

	LT iscrizione
	Vedere dopo
	Si tratta di un KPI
(KPI LT richiesta iscrizione)

	LT registrazione voto
	Vedere dopo 
	Si tratta di un KPI
(KPI LT registrazione voto)


CSF4, dettaglio

CSF4 e’ misurato direttamente come costo della retta (ovvero prezzo del servizio). E’ utile confrontarlo con il costo effettivo del servizio. 
	Nome misura
	Definizione
	Note

	Costo retta per studente
	
	

	Costo del servizio
	Costo erogazione corso
	Si tratta di un KPI

	
	Costo servizio iscrizione
	Si tratta di un KPI

	
	Costo servizio registrazione
	KPI Costo unitario P

	
	...
	KPI


CSF e unita organizzative
Una volta definiti i CSF corporate, alcuni di questi vengono assegnati in carico alle unita organizzative, oppure scomposti in misure piu di dettaglio specifiche alle unita organizzative. Ad esempio
	CSF2
	Soddisfazione studenti/didattica
	Diventa CSF per la facolta (preside e docenti), che realizza il survey per ogni corso erogato e deve puntare a massimizzare il risultato (vedere Comitato Paritetico per la Didattica http://www.cpd.polito.it/)
In alcune universita la retribuzione del docente, o parte di essa, e’ legata alla soddisfazione degli studenti sul corso erogato.


	CSF3
	ST iscrizione

	Diventa CSF per l’amministrazione (servizio segreteria didattica), che deve puntare a minimizzarlo

	
	ST registrazione

	Diventa CSF parte per l’amministrazione, parte per la Facolta che insieme devono minimizzarlo


Poiche si tratta di CSF relativi alla didattica i dipartimenti (funzione ricerca) non sono coinvolti.
Processi

Sempre limitandosi alla funzione didattica i processi da gestire sono molti, in generale con coinvolgimento di facolta e amministrazione (a conferma che i processi sono per lo piu interfunzione). Tra essi ricordiamo:

· iscrizione studente a corso di laurea (prima iscrizione, modifiche) (amministrazione)

· scelta e verifica piano di studi (prima scelta e modifiche) (amministrazione e facolta)

· pagamento tasse iscrizione, verifica pagamenti  (amministrazione)

· definizione corso di laurea (facolta)

· erogazione corso (facolta)

· gestione aule e orari (amministrazione e facolta)

· iscrizione a corso (amministrazione)

· iscrizione studente a esame (amministrazione)

· registrazione voto esame (amministrazione e facolta)

LRC

	
	Amministrazione
	Facolta

	
	Segreteria didattica
	Servizio Logistica
	
	Preside
	Titolare corso
	Resp orari

	Iscrizione studente a corso di laurea
	E
	
	
	
	
	

	gestione aule e orari
	
	E
	
	I
	I
	D

	iscrizione studente a esame
	E
	
	
	
	I
	

	registrazione voto esame AS IS
	E  per ogni registrazione voto
	
	
	
	D
	

	Registrazione voto TO BE
	E Limitata a validazione finale
	
	
	
	D
	


Si sceglie di considerare  registrazione esame in quanto si suppone che permetta di migliorare CSF3

Business Process Reengineering 
Analizziamo ora i processi iscrizione studente a esame e registrazione esame in quanto sono stati modificati di recente e costituiscono quindi un caso familiare di BPR. Per semplicita modelliamo il processo come precedente (as is) e attuale (to be), anche se attualmente entrambi convivono, con l’as is destinato a scomparire in un tempo piu o meno lungo.
Situazione precedente (as is)
Uno studente richiede lo statino cartaceo (tramite apposite macchine), come evidenza della possibilita di dare un esame (esame nel carico didattico, tasse pagate, frequenza ottenuta). Quindi si presenta in aula con lo statino, lo da al docente e fa l’esame. Il voto dell’esame viene scritto sullo statino e questo inserito su un registro degli esami. Il registro firmato da due docenti procede in segreteria per la registrazione degli esami sul SI, e quindi ritorna al docente. 
Situazione attuale (to be)

A fianco del precedente processo oggi e’ possibile per uno studente richiedere via web l’ammissione ad un esame per una determinata sessione (giorno e ora). L’ammissione e’ data considerando le condizioni gia viste sopra (esame nel carico didattico, tasse pagate, frequenza ottenuta). In seguito lo studente si presenta alla sessione e sostiene l’esame. Il docente registra il voto via web (una pagina per sessione e per esame), quando completo chiude la registrazione per quella sessione, stampa l’elenco per sessione, lo firma con un collega, lo invia alla segreteria. 
La stampa e firma dell’elenco, evitabili dal punto di vista tecnico, sono dovuti a obblighi di legge sulla certificazione e archiviazione dell’esito dell’esame. 
Modello As Is
Segue il modello dei processi suddiviso nelle tradizionali viste informatica, organizzativa e funzionale.
Modello Informatico

L’architettura  hardware e’ composta da: 
Box self service (PC + stampante connessi in rete), server segreteria didattica (data base e funzioni)
Modello Organizzativo
Studente, docente (e assistente) come parte della facolta, segreteria didattica (come sottounita organizzativa dell’amministrazione centrale).
Modello funzionale

Segue il modello funzionale diviso in class diagram e activity diagram.
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Know how risorse umane

Docenti: resistenze su uso di informatica da parte di 5% docenti
Segreteria didattica: capacita adeguata in uso di strumenti informatici

Studenti: ottimo uso di informatica

Sistema misurazione

Attualmente non ci sono legami tra KPI dei processi e incentivazione personale (salari, carriera)

KPI

Segue la definizione dei KPI, guidata dai CSF definiti a livello strategico (in particolare CSF3 e CSF4). 
La tabella e’ il risultato di tre passaggi
1. Definizione iniziale dei KPI 

2. Analisi di robustezza (in termini di costo di raccolta dei dati, precisione della misura, correlazione con i CSF)

3. Scelta dei KPI (cancellati quelli non ottenibili, in giallo quelli a priorita piu alta poiche piu correlati ai CSF)
	
	
	
	

	Generali
	
	
	

	
	
	Input volume
	Output volume

	Servizi / processi
	P1 + P2 + P3 = P
Esame completo (da richiesta statino a esame dato e registrato per uno studente)
	#richiesta esame
	#esame registrato

	
	P1 Emissione statino 


	#richiesta statini


	#statini emessi

	
	P2 Esame
	#richieste esame


	#esami fatti  (voti scritti su statino, non ancora registrato)



	
	P3 Registrazione sessione
	#richieste chiusura sessione (#volte registro passa da docente a segreteria)
	#chiusure sessione esame (#volte registro torna da segreteria a docente)



	Risorse umane
	#studenti

#docenti

#persone in segreteria didattica
	
	

	Risorse non umane
	#box self service

SI segreteria didattica

#postazioni lavoro segreteria didattica

#registri

#statini
	
	

	Magazzino
	Carta statini, toner stampanti
	
	

	
	
	
	Indicatore da ritenere, si o no
-costo

-meaningfulness

-precisione

Se si

-frequenza (raccolta)

	Efficenza
	
	
	

	Costo totale P
	Costo lavoro + costo infrastruttura

Costo lavoro =

Costo docenti + costo persone in segreteria didattica 
Costo infrastruttura = costo box self service + costo SI + costo registri + costo statini
	
	Costo lavoro per anno: si ottiene da DB di ufficio personale , costo minimo. 
Quota parte di costo lavoro relativa ai processi P: si ottiene con stima (cio introduce errore)

· Lavoro richiesto: 1 giorno

Costo infrastruttura: ricerca relative fatture su sistema contabilita
· Lavoro richiesto 1 giorno

	Costo unitario P
Intervallo di tempo: anno solare
	Costo Totale P / #richieste statini
(volume input)

Costo Totale P / #esami registrati

(volume output)
Costo per ottenere il KPI

· 3 giorni

Precisione

· Si, da stima quota parte di lavoro personale 

· Si da calcolo costo infrastruttura e costo SI
Meaningfulness

· si


	#esami registrati / #richieste statini  
che andamento ha? 

	#richieste statini: richiede modifica a applicativo che gira su ogni box self service per contare numero richieste, piu modifica per inviare dato da ogni box self service a server
· Lavoro richiesto 7 giorni
#esami registrati:  forse gia disponibile, altrimenti ottenibile con query su DB segreteria didattica 

· Lavoro richiesto: minimo (1 giorno)


	
	#esami registrati / n personale impiegato (docenti + personale segrteria didattica)
Costo per ottenere il KPI

· Quasi nullo (avendo gia #esami registrati)

Precisione : bassa perche il personale non e’ dedicato a tempo pieno alla registrazione esami
	
	

	Utilizzazione
	Su risorse umane

Su risorse materiali

H utilizzo box self service /24h
H utilizzo SI /24h


	Misura poco significativa per il costo (costo personale e’ fattore prevalente) 
Misura significativa per tempi di servizio
	

	
	
	
	

	Service
	
	
	

	Tempi P1
	LT richiesta iscrizione = tempo in coda + ST richiesta iscrizione
Costo
· Alto

Precisione

· Buona

Meaningfulness

· si

Frequenza

· sporadica

ST richiesta iscrizione
Lavoro per ottenere il KPI: ottenibile in modo automatico modificando l’applicativo che gestisce il box self service

Costo per ottenere il KPI

· 7 giorni

Precisione:

· Molto buona se fatto in automatico
Meaningfulness: si


	Da calcolare in modo manuale (osservatore esterno), quindi costoso, e non fattibile in modo continuo
Misura utile, ma probabilmente non e’ su questo service time che si puo migliorare molto
	Richiede modificare applicativo : lavoro richiesto 7 giorni (per modifiche iniziali), poi gratuito

	P2 e P3
	LT registrazione voto
Costo per ottenere

· Alto se osservatori

Precisione

· Bassa

Frequenza

· Sporadica se osservatori
	Punto di vista studente
DA AVERE, ma non facile da ottenere
	Ottenere il tempo di inizio del LT e’ difficile (il voto e’ deciso da decine di docenti diversi in luoghi diversi in tempi diversi)
Opzione1, osservatori (pb, costo, fattibilita, bias sulla misura)
Opzione2, usare come proxy la data dell’appello (pb, non tutti studenti danno esame in stesso appello)

Opzione3 chiedere a campione di studenti il range di tempo per LT

	
	LT registro
	Punto di vista docente
	

	
	
	
	

	Qualita
	Servizio1:  richiedere statino (da P1, corrisponde a LT richiesta iscrizione). Certificare diritto di studente  S a dare esame E in  sessione S

Servizio2:  registrazione voto (vedi LT registrazione voto)
Servizio3: gestione registro (vedi LT registro)
	
	

	Affidabilita
	Problemi su servizio1

-stampa illeggibile

-statino strappato

-esame sbagliato

-sessione sbagliata

Affidabilita(servizio 1) = (numero di volte in cui servizio1 funziona senza problemi) / (numero di volte in cui servizio1 e’ eseguito)
Problemi su servizio2

-voto sbagliato

-registrazione persa 

Affidabilita(servizio2) = numero di volte in cui servizio2 funziona senza problemi) / (numero di volte in cui servizio2  e’ eseguito)

Problemi su servizio3

-registro va perso
Affidabilita(servizo3) = numero di volte in cui servizio3 funziona senza problemi) / (numero di volte in cui servizio3  e’ eseguito)
	Non ottenibile

Ottenibile in parte


	Numeratore: ???
Denominatore:  

opzione 1

numero di sessioni, calcolabile in modo automatico modificando applicativo su box self service

opzione 2, proxy, numero staini usati in un anno

numeratore:

numero di correzioni di voto (voto sbagliato)  calcolabile con modifica del SI segretria didattica

registrazioni perse? Chiedere a segreteria didattica di registrare la lamentela studente per registrazione persa

denominatore:  #registrazione esame (query su DB segretria didattica)



	Customer satisfaction

CS registrazione
	Questionario a campione di studenti

Questionario a campione di docenti

Questionario a campione di chi lavora in SD
	Consigliabile visto che LT e affidabilita difficili da calcolare
	

	Complaints
	Conto di lamentele studenti

Conto di lamentele docenti

Conto di lamentele lavoratori SD
	
	


In conclusione si mantengono i seguenti KPI, sia perche sono calcolabili, sia perche corrispondono a CSF3 e CSF4
Costo Unitario

ST iscrizione esame

ST registrazione esame

CS studente (servizi didattici)

Modello To Be
Modello informatico
Client server, client = computer di studente o box self service, server di segreteria didattica, server web per pagine web relative al servizio
Modello organizzativo

No cambiamenti
Modello funzionale
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Know how risorse umane

No cambiamento (no licenziamenti o assunzioni, nel tempo con i pensionamenti e maggior diffusione cultura informatica si suppone che docenti non informtizzati scompaiano)

Sistema misurazione

No cambiamenti

Confronto
Confrontare la situazione precedente  e attuale considerando i KPI definiti sopra ed eventualmente altri criteri
	KPI o altro criterio
	AS IS
	TO BE

	Costo unitario P

	
	

	Costo lavoro P
	Nessun personale di segreteria o docenti coinvolti (iscrizione)

Per ogni esame registrato 2 min effort docente 1 min effort segreteria
	Idem

Circa uguale effort docente, zero effort segreteria

	Costo infrastruttura P
	Box self service (ammortamento acquisto + manutenzione annuale)
Statini (carta)

Registri (carta)


	No cambia
Riduzione del 90% 

Riduzione del 90%

Costo sito web registrazione e iscrizione (ammortamento)  

	LT richiesta iscrizione
	
	LT si riduce perche non piu code ai box self service

	LT registrazione voto
	
	Ruolo di segreteria molto ridotto (da singole registrazioni a validazione finale sulla registrazione), dovrebbe diminuire 


Servizio non peggiora o migliora
Costo migliora

	
	Anno1
	Anno2
	Anno3

	Costo sito web
	+21000
	
	

	Costo statini 
20000 studenti x 10 esami anno x 2 statini x 5 cent
	-18000
	-18000
	-18000

	Costo segreteria

1 min x esame registrato

20000 studenti x 5 esami registrati anno = 100.000 min = 1660 ore

10 euro /ora
	-16600 
	-16600
	-16600

	Totale
	-13300
	-34600
	-34600


Fattori umani
   Resistenza possibile ma non dominante (piccola minoranza)
Decisione
Da fare (KPI e CSF collegati migliorano, fattori umani gestibili)
In ogni caso si decide di mantenere anche vecchio sistema fino a pensionamento di docenti che non usano. No campagna di training sull’uso del nuovo sistema
Costi, inefficenze
Processo P1 prenotazione
Processo P2 P3 esame e registrazione esame

Agency cost

P1 Principal: preside, responsabile segreteria – agent non umano (SI , con box self service)

P2 P3 principal: preside, resp segreteria

Agent: docente, impiegato in segreteria didattica

	Monitoring
	P1 
Tempo di principal  per monitorare processo (LT richiesta iscrizione, costo unitario iscrizione)

P2, P3

Tempo di principal per monitorare (LT registrazione, costo registrazione, errori registrazione)



	Bonding
	P1 tempo di agent per raccogliere misure (LT richiesta iscrizione, costo unitario iscrizione)  (in questo caso zero, raccolta automatica)
P2, P3

Tempo di agent per raccogliere misure (LT richiesta iscrizione, costo unitario iscrizione) (in questo caso zero, raccolta automatica)

	Residual loss
	?


Decision cost

	Communication, documentation
	Costo per raccogliere, conservare, processare dati per LT richiesta iscrizione, costo unitario iscrizione, ecc

	Suboptimal decision
	Preside non riprende docenti ritardatari perche non sa quali sono 

	Opportunity cost
	Studenti cambiano universita


Market transaction cost

Acquisto SI (box self service, statini, toner, programmi)

	Search
	Ricerca e valutazione fornitori, negoziazione offerta

	communication
	Invio ordine, ricezione merce, interazione con fornitore

	contractual
	Scrittura contratto, litigi, cause

	Transport, inventory
	Per statini e toner
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