UFFICIO JOB PLACEMENT

SERVIZI AGLI STUDENTI - COLLOQUIO ORIENTATIVO

Principali caratteristiche del servizio erogato
Il Servizio fornisce consulenza finalizzata alla definizione di progetti professionali e di percorsi di
inserimento lavorativo attraverso colloqui individuali e/o di gruppo (max tre utenti) per 1’individuazione e
I’analisi delle competenze possedute (saperi disciplinari e tecnici, abilita operative, comportamenti)

Modalita di erogazione
Il servizio viene erogato su appuntamento

Tipologia di utenza che usufruisce del servizio
Studenti e laureati

Organo cui notificare la preventiva diffida del ricorrente
Magnifico Rettore.

STANDARD DI QUALITA’

UFFICIO JOB PLACEMENT

Servizio al pubblico: SERVIZI AGLI STUDENTI — ORIENTAMENTO — COLLOQUIO INDIVIDUALE

VALORE
DIMENSIONI SOTTODIMENSIONI DESCRIZIONE INDICATORE FORMULA INDICATORE PROGRAMMATO
Numero giornate lavorative con
apertura al pubblico / numero 2/5
totale giornate lavorative
Numero giornate lavorative con
Accesso all’ufficio: apertura | apertura pomeridiana al pubblico/ 2/5
al pubblico numero totale giornate lavorative
Numero ore lavorative con
apertura al pubt_)llco all’utenza 10/30 sett.
studenti - laureati / numero totale
S S e ore lavorative
Accessibilita Accessibilita fisica Numero di prestazioni (accesso
Colloqui effettuati per allo sportello) non effettuate
appuntamento entro il tempo previsto (tempo
Tempi di attesa per 1’accesso massimo di attesa per 1’accesso 10%
allo sportello (tempo allo sportello: 30 minuti) /
massimo 30 minuti) numero totale di richieste
pervenute
. L Numero reclami (fondati) relativi
Reclami relativi , ey
X et g all’accessibilita fisica / numero 5%
all’accessibilita fisica o .
totale richieste ricevute
Numero ore di fornitura del
Percentuale del tempo servizio tramite sportello / 10/30
lavorativo complessivo in numero ore lavorative
o Continuita nell’erogazione cui é possibile_ u_sufruire del l\_lu_mero ore di fornitura del
Continuita d L servizio servizio tramite Skype - hangout - 10/30
el servizio o
Gmeet / numero ore mensili
Attivazione di azioni per Numero di casi di non
ridurre i disagi agli utenti in funzionamento del servizio 2%

caso di funzionamento

tramite Skype




irregolare o di interruzione
del servizio

Elasticita

Capacita del servizio
erogato di adeguarsi al
variare del volume di
servizio richiesto dai
clienti/utenti

Attivazione di azioni per

ridurre i disagi agli utenti in

caso di numero elevato di
richieste

Numero di prestazioni effettuate /

Numero totale di richieste
pervenute

80%

Tempestivita

Tempestivita

Tempo massimo tra la
ricezione della richiesta e
I’erogazione del servizio (6
giorni lavorativi)

Numero di prestazioni effettuate
entro il tempo previsto (6 gg) /
Numero totale di richieste
pervenute

90%

Reclami relativi alla
tempestivita

Numero reclami (fondati) relativi
alla tempestivita / numero totale
richieste ricevute

5%

Trasparenza

Carta dei servizi

Livelli essenziali delle

pubblicazione di una Carta dei
servizi di placement, in formato
digitale e disponibile sul sito

Presenza costante

Referente

restazioni - -
P Aggiornamento della Carta dei
o annuale
servizi
Presenza dell’informazione sul
N . . Presenza costante
Pubblicazione sul sito web sito web

delle informazioni
riguardanti il referente del
servizio

Numero di giorni necessari per
I’aggiornamento del sito web (a
decorrere dalla modifica
dell’informazione)

30 giorni

Procedure di contatto

Pubblicazione sul sito web
delle informazioni
riguardanti le modalita di
contatto

Presenza dell’informazione sul
sito web

Presenza costante

Numero di giorni necessari per
I’aggiornamento del sito web (a
decorrere dalla modifica
dell’informazione)

30 giorni

Orari di apertura al pubblico

Pubblicazione sul sito web
delle informazioni
riguardanti gli orari di
apertura al pubblico

Presenza dell’informazione sul
sito web

Presenza costante

Numero di giorni necessari per
I’aggiornamento del sito web (a
decorrere dalla modifica
dell’informazione)

30 giorni

Modalita di fruizione del
servizio

Informazioni su come
usufruire del servizio

Numero spazi web aggiornati /
numero spazi web da aggiornare

Numero accessi web alla pagina
del servizio / numero accessi web
al sito web di Ateneo

2%

Pubblicazione sul sito web
delle informazioni
riguardanti le modalita di
fruizione del servizio

Presenza dell’informazione sul
sito web

Presenza costante

Numero di giorni necessari per
I’aggiornamento del sito web (a
decorrere dalla modifica
dell’informazione)

30 giorni

Modalita di diffusione delle
informazioni riguardanti le
modalita di fruizione del
servizio

Brochure / manifesti/ bacheca
/lettere ai laureati/ mail/sito e
social

Presenza costante

Tempistica

Pubblicazione sul sito web
delle informazioni
riguardanti la tempistica

Presenza dell’informazione sul
sito web

Presenza costante

Numero di giorni necessari per
I’aggiornamento del sito web (a

programmata decorrere dalla modifica 30 giorni
dell’informazione)
Presenza dell’informazione sul
Pubblicazione sul sito web sito web Presenza costante
Modalita di presentazione delle informazioni Numero di giorni necessari per
dei reclami riguardanti le modalita di I’aggiornamento del sito web (a 30 giomi
presentazione dei reclami decorrere dalla modifica g

dell’informazione)




Risultati indagini di
customer satisfaction

Pubblicazione sul sito web
dei risultati delle indagini di
customer satisfaction

Presenza dell’informazione sul
sito web

Presenza costante

Numero di giorni necessari per
I’aggiornamento del sito web (a

relative al servizio relative al servizio decorrere dalla modifica 30 giomni
dell’informazione)
Pubblicazione sul sito web
Informazioni relative al delle informazioni relative al Numero di reclami (fondati) di 506
servizio servizio di interesse per gli spazi web da aggiornare
utenti
Numero reclami (fondati) relativi
Conformita Regolarita della prestazione alla regolarita della prestazione 206
erogata erogata / numero totale richieste
ricevute
Numero reclami (fondati) relativi
L Pertinenza della prestazione | alla pertinenza della prestazione o
Affidabilita erogata erogata/ numero totale richieste 2%
ricevute
o Numero reclami (fondati) relativi
Efficacia all’esaustivita della prestazione
S 2%
erogata / numero totale richieste
ricevute
: Esaustivita della prestazione | Numero collogui individuali 3 /o
Compiutezza erogata  di gruppo effettuati / numero 60%
iscritti banca dati Placement per
anno
Numero richieste evase / numero
S ; 90%
richieste ricevute
Livello di gradimento degli % di utenti non soddisfatti della
. . . utenti con riguardo agli cortesia e competenza del
Aspetti relazionali e - . . . -~
. aspetti relativi alla cortesia e | personale che eroga il servizio (% 5%
comportamentali ) : . .
competenza del personale rilevata con indagine di customer
che eroga il servizio satisfaction)
Livello di gradimento degli
utenti con riguardo agli % di utenti non soddisfatti della
aspetti relativi all’empatia capacita dell’interfaccia con cui
cioé alla capacita interagisce 1’utente di fornire un
s Empatia dell’interfaccia con cui servizio in grado di andare 5%
Soddisfazione . isce I & ; tro ai reali bi i del
utenti (qualita interagisce 'utente di _incontro ai reali bisogni del
ercepita) fornire un servizio in grado singolo (% rilevata con indagine
percep di andare incontro ai reali di customer satisfaction)
bisogni del singolo
. . . . % di utenti non soddisfatti del
Livello di gradimento degli . - .
. - ! . livello di trasparenza del servizio
Trasparenza del servizio utenti con riguardo al livello - - S 5%
. . (% rilevata con indagine di
di trasparenza del servizio - >
customer satisfaction)
Soddisfazione delle ivelo di gradimento degl % di utenti soddisfatti del
esigenze e dei bisogni degli 9 servizio (% rilevata con indagine 90%

utenti

servizio complessivamente
considerato

di customer satisfaction)




