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Non e’ consentito usare appunti, libri o simili. Scrivere solo su questi fogli.
Gestione esami Politecnico
Fino ad alcuni anni fa uno studente richiedeva lo statino cartaceo (tramite apposite macchine), come evidenza della possibilita di dare un esame (esame nel carico didattico, tasse pagate, frequenza ottenuta). Quindi si presentava in aula con lo statino, lo dava al docente e faceva l’esame. Il voto dell’esame veniva scritto sullo statino e questo inserito su un registro degli esami. Il registro firmato da due docenti procedeva in segreteria per la registrazione degli esami sul SI, e quindi ritornava al docente. 
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 esegue l’esame. Il docente registra il voto via web (una pagina per sessione e per esame), quando completo chiude la registrazione per quella sesione, 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 situazione precedente 
1 Modello Informatico: Descrivere a parole l’architettura hardware del sistema (terminali, reti, e quanto sia ritenuto necessario per supportare i processi di cui al punto 3)

Box self service (PC + stampante connessi in rete), server segreteria didattica

2 Modello Organizzativo: elencare i ruoli (o unita organizzative) coinvolti


 Studente, docente (assistente), segreteria didattica
3 Modello funzionale: Modellare (utilizzando UML activity diagram con swimlanes e class diagram) i seguenti processi 
Prenotazione esame

Registrazione esito studente

Chiusura sessione esame
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6  Definire i KPI relativi al sistema, assumendo come obiettivo strategico la diminuzione del costo di gestione da parte del Politecnico, e la comodita per studenti e docenti.
	
	
	
	

	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 regsitrato

	
	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 statino = tempo in coda + ST richiesta statino
Costo
· Alto

Precisione

· Buona

Meaningfulness

· si

Frequenza

· sporadica

ST richiesta statino
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 statino). 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
	Questionario a campione di studenti

Questionario a campione di docenti

Questionario a campipne 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
	
	


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

	
	
	


8 Dato il sistema progettato, elencare le voci economiche di costo e le voci di risparmio (ovvero le voci che intervengono in una analisi di ROI). Il nuovo sistema e’ consigliabile? Perche?
	Costo
	Beneficio

	
	


Consigliabile:       si/no        Motivazione:
9 Il comune di Candidezza acquista dalla societa ZeroSporco il servizio di raccolta rifiuti. Identificare i KPI fondamentali (massimo 4) per monitorare il servizio. Considerare che per vincoli di legge il tasso di riciclo della spazzatura deve essere almeno del 50%.
10 Nel caso di cui al punto 7, analizzare agency cost e transaction cost. In che termini occorre considerare la scelta se insistere nel dare il servizio raccolta rifiuti in outsourcing, o se riprenderlo in insourcing?
	Servizio in insourcing
	Servizio in outsourcing

	
	


11 Sempre nel caso di cui al punto 7, e considerando il servizio in insourcing, analizzare i costi in termini di diretti/indiretti, fissi/variabili
	Diretti 
	Indiretti

	
	

	Fissi
	Variabili

	
	


12 Nel dominio delle Telecom, quali sono i principali processi di business?
13 Descrivere le differenze tra una organizzazione funzionale e una divisionale. 
14 Quali sono le funzioni fondamentali di un CRM? 

15 Con quali attributi si caratterizza una organizzazione? 
16 Quali sono, secondo [Bracchi, Motta 1997] le variabili organizzative chiave per il successo di attivita di BPR?

Matricola_______


Cognome_________


Nome:___________
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