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Il rapporto presenta i risultati dell'indagine di efficacia percepita (Customer satisfaction) sui
servizi di segreteria studenti allo sportello e on-line erogati dall’Ateneo, rivolta agli studenti iscritti al I
anno e agli studenti iscritti agli anni successivi al primo dell’'Universita degli Studi di Catania, nell’'ambito
della partecipazione al Progetto “Good practice” - edizione 2021/22, condotto dal MIP-Politecnico di
Milano.

[ risultati dell'indagine 2021/22 sono presentati confrontando per ciascun item proposto:

e il punteggio ottenuto con riferimento al grado di soddisfazione espresso presso I'Ateneo di
Catania (UNiCT);

¢ la media dei punteggi ottenuti all'interno del cluster “mega Atenei” (Media mega) e del cluster
“grandi Atenei” (Media grandi);

e lamedia complessiva (Media atenei) e il punteggio massimo (Max) e minimo (Min) registrato
dell'intera distribuzione (tutti gli Atenei partecipanti a ciascuna indagine, a prescindere dalla
dimensione).

E altresi riportato il confronto dei risultati registrati dall’Ateneo di Catania nelle tre ultime edizioni del
progetto GP 2019/20, GP 2020/21 e GP 2021/22, con riferimento alle indagini svolte nei confronti degli
studenti (CS studenti iscritti al [ anno e CS studenti iscritti agli anni successivi al I).

Gli utenti rispondono agli items previsti nelle varie indagini esprimendo un giudizio su una scalada 1l a
6, dove 1 corrisponde all’essere in totale disaccordo con I'affermazione o del tutto insoddisfatto della
prestazione, mentre 6 corrisponde all’essere in totale accordo con l'affermazione o pienamente
soddisfatto della prestazione.

Sono considerati i risultati rilevati dagli Atenei aderenti al progetto, pari a 40 per I'edizione in corso,
variamente impegnati nei diversi moduli, cosi come riportati nell’elenco seguente.

Tasso di risposta

Rilevazione CS Studenti iscritti al I anno

GP 2021/22 26%
GP 2020/21 26%
GP 2019/20 38%

Rilevazione CS Studenti iscritti agli anni successivi al [ anno

GP 2021/22 16%
GP 2020/21 16%
GP 2019/20 15%
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Servizio di segreteria
Studenti iscritti al  anno

Motivazione del mancato utilizzo del servizio di segreteria allo sportello-
Confronto edizioni GP 2019/20 - GP 2020/21 - GP 2021/22

% Studenti che hanno risposto di non essersi Studenti iscritti
recentemente recati presso gli sportelli della segreteria al I anno
studenti
GP 2021/2022 63%
GP 2020/2021 79%
GP_2019/2020 47%

UniCT 2020; 4%
Il personale non & cortese [__] UniCT 2021; 4%
[ unicT 2022; 4%

UniCT 2020; 3%
Lo sportello & lontano dalla sede delle lezioni [] UniCT 2021; 3%
[ unicT 2022; 3%

UniCT 2020; 4%
Gli orari di apertura non sono adeguati [] UniCT 2021; 3%
[ uniCT 2022; 3%

UniCT 2020; 71%
Non ne ho avuto bisogno | J UniCT 2021; 68%
| 1 UniCT 2022; 78%

UniCT 2020; 17%
| UniCT 2021; 22%

[
[ uniCT 2022; 11%

Uso strumenti alternativi allo sportello
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Servizio di Segreteria
Studenti iscritti al  anno

Livello di soddisfazione relativo ai servizi di segreteria allo sportello-
GP 2021/22 confronto benchmark medie atenei
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La Segreteria Studenti & capace di risolvere i problemi Gli orari di apertura dello sportello sono adeguati Sei complessivamente soddisfatto della qualita del

servizio ricevuto dalla segreteria studenti?

[ 1UniCT 2021 e=o==Media Atenei e=@==Media mega e=@mmMediagrandi ® Max ® Min




Servizio di Segreteria
Studenti iscritti al  anno

Livello di soddisfazione relativo ai servizi di segreteria allo sportello-
Confronto risultati UniCT - edizioni GP 2019/20 - 2020/21 e 2021/22

La Segreteria Studenti & capace di
risolvere i problemi
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3,50
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qualita del servizio ricevuto dalla \
segreteria studenti? 3,72 3,38 3,55

Gli orari di apertura dello sportello sono
adeguati
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Servizio di Segreteria
Studenti iscritti al  anno

Livello di soddisfazione relativo ai servizi di segreteria on line-
GP 2021/22 confronto benchmark medie atenei
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Il processo di immatricolazione & Le operazioni di segreteria on-line sono  Le informazioni on-line sulla carriera Il processo di presentazione del Piano di
soddisfacente) chiare e di semplice utilizzo] universitaria (iscrizione agli esami, Studio & soddisfacente]
modalita di pagamento delle tasse) sono
adeguate]
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Servizio di Segreteria
Studenti iscritti al  anno

Livello di soddisfazione relativo ai servizi di segreteria on line-
Confronto risultati UniCT - edizioni GP 2019/20 - 2020/21 e 2021/22

Il processo di immatricolazione &
soddisfacente]
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Studio e soddisfacente] ' ’ chiare e di semplice utilizzo]
3,59

X
4,19 | 4,28

4,26

Le informazioni on-line sulla carriera
universitaria (iscrizione agli esami, modalita
di pagamento delle tasse) sono adeguate]
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Servizio di Segreteria
Studenti iscritti agli anni successivi al primo

Motivazione del mancato utilizzo del servizio di segreteria allo sportello-
Confronto edizioni GP 2019/20 - GP 2020/21 - GP 2021/22

% Studenti che hanno risposto di non Studenti iscritti agli
essersi recentemente recati presso gli anni successivi al I
sportelli della segreteria studenti
GP 2021/2022 62%
GP 2020/2021 80%
GP_2019/2020 52%

UniCT 2020; 5%
1l personale non & cortese |__| UniCT 2021; 6%
[ uniCT 2022; 6%

UniCT 2020; 5%
Lo sportello & lontano dalla sede delle lezioni [_] UniCT 2021; 5%
[ uniCT 2022; 6%

UniCT 2020; 7%
Gli orari di apertura non sono adeguati [__| UniCT 2021; 6%
[1 unicT 2022; 6%

UniCT 2020; 67%
Non ne ho avuto bisogno | | UniCT 2021; 61%
| ) UniCT 2022; 71%

UniCT 2020; 17%
Uso strumenti alternativi allo sportello [ uniCT 2021;23%
[ uniCT 2022; 11%
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Range risposta 1-6
1: totale disaccordo con I'affermazione o del tutto insoddisfatto della prestazione
6: totale accordo con I'affermazione o pienamente soddisfatto della prestazione.




Servizio di Segreteria

Studenti iscritti agli anni successivi al primo

Livello di soddisfazione relativo ai servizi di segreteria allo sportello-
GP 2021/22 confronto benchmark medie atenei
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La Segreteria Studenti & capace di risolvere i Gli orari di apertura dello sportello sono adeguati Sei complessivamente soddisfatto della qualita del
problemi servizio ricevuto dalla segreteria studenti?

[_JUniCT 2022 ==&==Media Atenei

Range risposta 1-6
1: totale disaccordo con I'affermazione o del tutto insoddisfatto della prestazione
6: totale accordo con I'affermazione o pienamente soddisfatto della prestazione.
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Livello di soddisfazione relativo ai servizi di segreteria allo sportello-
Confronto risultati UniCT - edizioni GP 2019/20 - 2020/21 e 2021/22

La Segreteria Studenti & capace di risolvere i
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Range risposta 1-6
1: totale disaccordo con I'affermazione o del tutto insoddisfatto della prestazione
6: totale accordo con I'affermazione o pienamente soddisfatto della prestazione.

Servizio di Segreteria

Studenti iscritti agli anni successivi al primo

Gli orari di apertura dello sportello sono

adeguati




Servizio di Segreteria
Studenti iscritti agli anni successivi al primo

Livello di soddisfazione relativo ai servizi di segreteria on line-
GP 2020/22 confronto benchmark medie atenei
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Gli strumenti di supporto alle operazioni di Le informazioni on-line sulla carriera universitaria |l processo di presentazione del Piano di Studio é
segreteria on-line sono completi e di semplice  (piano degli studi, esami, modalita di pagamento soddisfacente
utilizzo delle tasse) sono adeguate

[_1UniCT 2022 e=0==Media Atenei e=@==Media mega e=@mmMediagrandi ® Max @® Min

Range risposta 1-6
1: totale disaccordo con I'affermazione o del tutto insoddisfatto della prestazione
6: totale accordo con I'affermazione o pienamente soddisfatto della prestazione.




Servizio di Segreteria
Studenti iscritti agli anni successivi al primo

Livello di soddisfazione relativo ai servizi di segreteria on line-
Confronto risultati UniCT - edizioni GP 2019/20 - 2020/21 e 2021/22

Gli strumenti di supporto alle
operazioni di segreteria on-line sono
completi e di semplice utilizzo

3,55 3,65

Le informazioni on-line sulla carriera
universitaria (piano degli studi, esami,
modalita di pagamento delle tasse)
sono adeguate

Il processo di presentazione del Piano 413
di Studio & soddisfacente '

e=o==JniCT 2022 === UniCT 2021 ==o==JniCT 2020

Range risposta 1-6
1: totale disaccordo con I'affermazione o del tutto insoddisfatto della prestazione
6: totale accordo con I'affermazione o pienamente soddisfatto della prestazione.




