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Vista la Legee del 19 novembre 1990, n.341 ¢ in particolare articolo 6 e 7, concernenti la
riforma degii ordinamenti didattici universilari:

visto to Statuto delb Universiia di Calania, emanato con d.r. n. 4937 del 28 novembre 2011
vista la Legge del 14 gennaio 1999, n.4 ¢ i particolare Particolo 1, comma 15.a.;

visto il D.M. del 22 ottobre. n. 270 del 20047 Modifiche del Regelamento recante normce
concernenti I'autonomia didattica degh Atenei™ { . M 309/9G);

visto 1l nuovo Regolamenta Master emanato con d.r. n® 2811 del 30 luglio 2012;

visto il nuovo Regalamentn Didattico di Atenco, dur. n® 3735 del 16 ottobre 2012;

vista la delibera del Consighio del Dipartimento din Seienze Politiche ¢ Sociali (Ex DAPPSI del
16 Maggio 2012 netla quale viene approvata Fistituzione del Master di 1 ivello in “Customer
Care ¢ tutela dei consumatori™ per 'aa. 2012/2013;

visto il parere favorevole espresso dal Nucteo di Valutazione netla seduta det 23 luglio 2012;
vista la delibera del Consiglio di amministrazione  del 28 settembre 2012 che approva
Pistituzione del suddetio Master:

vista la delibera del Senato accademico del 2 ottobre 2012 can la quale si esprime parcre
favorevole all'isttuzione del suddetto master;

vista la nota del 31 ottebre 2002 del Prof. Rita Palidda, coordinatore del suddetto Master;

DECRETA

E' istituito il Master di I livello in “Custonter Care c tutela dei consumatori™  per Uunno
accademico 2012/2013.
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Master Universitario di I livello in
CUSTOMER CARE E TUTELA DEI CONSUMATORI
BANDO

Sono aperti i termini per la presentazione delle domande di partecipazione al Master Universitario
di primo livello in “Customer Care e Tutela dei Consumatori” per I'anno accademico 2012/2013.
1l numero massimo di partecipanti & di 30 laureati, seguendo una graduatoria di merito. Il Master
sara attivato se si raggiungera un numero minimo di 12 allievi.

1. Obiettivi

I Master di ! livello in “Customer Care ¢ Tutela dei Consumatori” si pone come scopo la
formazione del personale specializzato per la difesa degli interessi collettivi ed individuali da una
parte e della gestione di specifiche mission aziendali che salvaguardino il brand, la politica e il first
statement o filosofia aziendali. Formazione che prevede anche I’acquisizione di competenze
specifiche nell’area gestionale ed organizzativa e la focalizzazione del tema dell’interazione tra
persone e contesto lavorativo.

Al termine del Master lo studente sara in grado di:

- conoscere il quadro legislativo in favore dei consumatori;

- conoscere le scelte aziendali in materia di rapporti con i consumatori;
- partecipare alla elaborazione e attuazione delle politiche aziendali e di conoscenza del
consumatore in vista di una sua integrazione nella catena del valore aziendale;
- collaborare alla progettazione e gestione di interventi di miglioramento sui processi e sulle
procedure istituzionali ed aziendali, soprattutto nella relazione con il cliente;
L collaborare alla gestione di un sistema premiante di miglioramento continuo nei settori delle
utilities, della sanita, dei servizi pubblici;
- collaborare alla progettazione e gestione dei processi di miglioramento di qualita e di
ricerca;

gestire un sistema di relazioni tra le imprese, la Pubblica Amministrrazione e le
Autorita di regolazione;

supportare il Marketing nell’attivita di comunicazione con il consumatore e nei processi di
fidelizzazione della clientela;

A ———

. Prospettive occupazionali

1l Master si propone di formare i seguenti profili professionali:
-Responsabile URP

-Responsabile Customer Care

-Responsabile Relazioni Pubbliche ed Istituzionali

-Responsabile Associazione No Profit in ambito consumeristico
-Responsabile attivita di desk ed accoglienza clienti

-Responsabile tutela dei consumatori presso autorita di regolazione nazionali € comunitarie
-Analista di prodotto :

-Analista monitoraggio qualita

-Responsabile ufficio per la tutela dei consumaton

-Esperto comunitario in politiche per i consumatori per aziende ed istituzioni
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3. Destinatari

Gli aspiranti corsisti dovranno essere in possesso dei seguenti titoli di laurea di 1 livello in:
Scienze Sociologiche

Scienze dell’ Amministrazione
Comunicazione e Relazioni Pubbliche
Scienze della Comunicazione Internazionale
Politica ¢ Relazioni Internazionali

Scienze Giuridiche

Scienze della comunicazione

Scienze del Servizio Sociale

Scienze economiche

Economia Aziendale

Economia e gestione dei Servizi Turistici

Oppure del titolo di laurca magistrale o laurea vecchio ordinamento in:
Scienze Politiche o Sociologia

Giurisprudenza

Economia e Commercio

Lettere e Lingue Straniere

Relazioni Pubbliche

4, Struttura del Master
Il Master si articolera in 1500 ore complessive nell’arco di 12 mesi, cosi ripartite:

1. n. 760 ore di formazione assistita che si articolano come segue:

» n.400 ore di didattica frontale dedicata agli insegnamenti carattcrizzanti e a quelli
professionali;

* n. 300 ore di stage per la formazione extra aula

* 1. 60 ore di verifiche degli apprendimenti;

2. n. 690 ore di studio personale.
3. n. 50 ore di elaborazione tesi di master come prova d’esame finale

Le attivita d’aula saranno articolate in moduli formativi ciascuno comprendente sia lezioni teoriche
slia svolgimento di esercitazioni durante le sessioni di Jaboratorio. Le lezioni in aula occuperanno un
monte ore di 15 ore settimanali nei giomni di venerdi e sabato e si terranno presso 1 locali del
Pipaﬂimcnto di Scienze Politiche ¢ Sociali dell’Universita degli Studi di Catania. La frequenza &
qbbligatoria. E consentito un massimo di assenze pari al 20% del monte ore complessivo delle
E}ttivita previste dal master. Alle lezioni saranno affiancati incontri seminariali con esperti,
professionisti e docenti esterni.

11 Master consente di acquisire 60 crediti formativi.

5. Moduli didattici
L'I,’organizzazione didattica del Master & articolata in Moduli, per un totale complessivo di 400 ore di
attivita d’aula, secondo la seguente ripartizione:




N. ORE LEZIONE

MODULO SETTORE FRONTALE CONTENUTQ
1. La regolazicne det Principi generali di regelazione delf'economia e regolazione
mercato: deila concorrenza; li sistema delle Autoritd indipendentie la
US-01 16 regolazione di settori specifici
2. La tutela dei consumatert La tutela dei consumatori nei trattati europei,
neit'Unione Europea US-14 16 L'organizzazione defle palitiche per i Consurmatori in Europa
'+ 3. Econemia politica ed KMercati imperfetii 8 compeiitivi, monopoeli naturali e mercat
aziendale ragoltati, Valutazione efficacia ed efficienza del servizi
SECS-P/O7 18
4. Socivlogia economica rodeili produtlivic fordismo e post fordismo; | modelt: di
transizione alla socield dei servizh: stato, mercalg, famigia
SPSiog 34 e privale sociale
5. Steria contemporanea Mascita della societa dei consumi di massa attraverso
MSTO-04 8 Pevoluzione dei sistemi distributivi
B. Sociclegia dei consumi L'analisi de! consumo & le diverse scucle teoriche (s131us,
crilica, comunicazione); § movimente consumerista
SPS-09 34
7. La regolazione det L'evoluzione della discipling nazionale ¢i tutela dei
conflitto e i diriti dai consumalori e e soluzioni pubblicistiche: pravenzions,
consumatori controlli & reprassione; Regolazione del credite e sistemi di
tulefa; | contralti, clavsole vessatorie @ garanzia post-
fUS-01 34 vendiia; Codice del consumo e azione colletiva di tutela
{3. I consumatore come Diritti dei consumator e tutela della salute. Le soluzioni
Cittadino e come persona consensualistiche: dalle carte dai servizi alt'audi| civico; i
sistema della valulazione e delie ceriificazioni di qualita
1JS-09 18
9.Lo statuto deil'utente Evoluzione del rappornto tra ciltadine ¢ senvizi pubblici;
delle Pubbliche Statuto del contribuenie
amministrazioni
Hs-10 18
10. Organizzazione La formalizzazione delle struiture organizzative: ruclo e
aziendale competenza delrufficio rapparti con le associazioni dei
consumaleri; Qiganizzazione, performance e customer
SECS-P10 28 satisizclion; Come & arganizzata la cuslomer care nel
settore dei servizi
11- Marketing Marketing strategice e operativo. Lo leve del marketing
(marketing mix); Customer relationship management,
SECS-PO7 2% fidefizzazione e brand identity; Analisi ¢i casi aziendali
12-Totat Quality Total quality e sistema 1S0; identificazione dei processt
Management chiave. Policy deployment Qualita e ambiente dilavoro
SECS-P10 26 y cevioy ‘
173; Melodo_logia dalla Ricerca valutativa: la progettazione del questionario; Ricarca
ricerca sociale Valulativa: Focus group
SPS-07 18
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14-Business English it colloguio: il curriculum vilae, la scrittura di una lettera
- . aziendale, la conduziona di una riunione d'ufficio, 1a

LLINAZ 28 presentazione di un progetto di lavors.

15-Sociologia dei Media La societa deli'informazione: media e consumo; New Media
SPSM8 18 e Social Network

iB-Teorla ¢ Tecniche della La comunicazione persuasiva; evoluzione dei codici

Comunicazione espressivi del linguaggie pubblicitario e il consumatore posi-

Pubblicitaria moderno; Creare una campagna pubblichtaria (le figura e le
SPS.08 18 tecniche).La pubalicitd scciale ¢ ta comunicazione delia

solidarieta neliimpresa privata

17-Teoria e Tecniche delle il piane di comunicazione e i rappenti cen i media

Retazioni Pubbliche {comunicato stampa, evenic stampa, ecc.); il public
SP5-08 24 speaxing

18- Tecniche di Tecniche di selezione del persenale, team building and

Empowement ¢ gestione empowarment

delle Risorse Umane
SPS-08 18

TOTALE ORE L 00 e

6. Sede formativa

[l Master si svolgera presso i Dipartimento di Scienze Politiche ¢ Sociali di Catania, in aule

opporlunamaente atirezzate per le esigenze specifiche detle singole materic.

7. Modalitd di amntissione

Per partecipare alle selezioni del Master. ciascun candidato dovra versare fa somma di Furo 40/00

esclusivamenie presso gli sportelli del Monte dei Paschi di Siena (previa registrazione all"Ufficio

Immatricolazioni di Via A, Di Sangivliano 44/46/48, Cutania) o presso +oterminali P.OS.

|5lcli"Ui'{"|r;io Immatricolazion (solo Bancomat).

Una volta effettuaty il pagamento della tassa, lo studente deve recarst presso Fiffhicio

mmaticolazioni esibendo la seguente documentazione:

ol domanda di panceinuzione (SCHEMA A - scaricabile dal sito web wwiwvunjetiy,
scguendo it percorso Didattice/Corst Speciudi ¢ Master)

o il curricutum vitae redatto secondo i1 Modello CV europeo (SCHEMA B - scaricabile dal
stto web wivw unictit, seguendo il percorso DidatticCorsi Speeiali ¢ Master)

o laricevira di pagamento di curo 40,00 (%)

o autocertificazione del diploma di laurea posseduto ¢ di ulterior titoli posseduti ¢ dichiarat
ai fini della valutazione resa nei modi di legge con dichiarazione sostitutiva di certiflcazione
art. 46 D.PR. 443

(#) tale quota non ¢ rimborsabile in casy di wrancata selezione efo attivazione

]iii domanda viene firmata dal candidato in presenza del personale preposto che la controlla ¢ e

conterma, inscrendo il nominative nelbclenco dei partecipanti. La documentazione pud anche

essere spedita per posta con raccomundati ¢ ricevuta di ritomo. rispettando rigorossmente i termini
fissati dal presenic bando, Soltanto in questo caso alla domands, gid firmata dalto studente, dovrd
cssere wilegaia la forocopia di un valido documyente di identita

L Amministrazione Universitria non assume aleuna responsabilicd i merito a disguidi o disservizi

postali, dipendentn da qualsiast natura.

Tutte  l¢ domande  di partecipazione  dovianno  essere  presentate  presso  PUPTFICIO

IMMATRICOLAZIONI, Vin A, Di Sangiuliano 44/46/48. 95124 Catania, entro_le ore 12,30 del 9

N .




Gennaio 2013 ¢ sottoscritte innanzi ai [unzionari preposti al suddetio UlTicio. Qualora inoltrate per
corricre, vie postali. cec.. dovranno pervenire eniro o slesso termine del 9 Gennaio 2013 all’Ufhcio
Immatricolazioni con allepata copia del documento di identita del richiedente. Non [ard. pertanta.
fece alcun timbro altestante Pavvenia spedizione, ma la data ¢ Uora di effetiivo ricevimento detla
domanda da parte dell’UfTicio. La bustu conlenente la stessa dovra indicare allesterno lu diciiura
Muster Universitario di | tivetlo in ¢Customer Care e Tutela dei Consumatori™. 1 ritardo
et arrive della demanda, qualunque ne sia la causa, anche se la spedizione risultasse efletiat
entre i} termine prefissato, compertera la non ammissione alla prova di selezione.

I dini dichiaratl. indispensubili ai fini concorsuali, comportane, se incompleti ¢/o mendac.
Pesclusione dalla selezione o la decadenza dal divitto alla partecipazione con perdita del diritio «f
rimborso di quanto versato.

L Amministrazione pud disporre in egni momento, con provvedimento motivato. Uesclusione dul
CONCOrso.

Tuthi | eandidati sono ammessi con riserva [ino sl aceertamento del requisiti previsti dal bando.

I requisiti previsti dal presente bando dovranno essere posseduti alla data di seadenza def termine
per la presentazione della domanda di amnnissione.

Liserizione al Master non ¢ compatibile con ta contemiporanea iscrizienc ad altii Corsi di Studin
Universitart.

8. Informativa sul trattamento dei dati personali

Per Pinformativa relativa al tatiimento dei dati personali det candidati {aet. 13 deb dilgs. del
30/06/03 0. 196 “Codice in materia dei daii personali™) si rimanda all”Allegaio | che o parie
mtegrante del presente bando.

9. Selezione ¢ fornuizione della graduatoria

Requisiti indispensabili per Pammissione aila sclezione sono il passesso dii una delle Laveee
specificate come titol di ammissibilitd al punto 5 del presente bamdo.

INel caso in cul il numero degli aspirand allicvi fosse superiore al numere massino dei post
Iprcvisli, verrd effettuata una selezione sulla base dei titoli presentati nelln demanda di anmImissinne.

A titoli presentati nella domanda di ammissione verranno assegnati 1 seguenti puntepgl:

per la lauren fino a un massimo di punii 3 in base alla volazione: punti 1 da 103 a 104 2 da
1052 106: 3da 107 2 108;: 4 da 109 a 1102 3 per 110 con tode:

o perlutesi di faurea su lemi ottinenti gli inscenamenti del Master fino a prnii 6,

s per uiteriort tiwli di studio (seeonda lauren, speciatizzazione, dottorate di ricerca) fine a

i

o documentala esperienza in allivitd attinenti gli inscgnamenti del Master, progetli formativ
per soggiorni presso altre Universith, per stadi ¢ trocing allinenti gh insegnamenti del
Master (non saranno prese in considerazione le esperienze di tirocinio svolte nell'umbiio det
corsi di studio), puntt 1 per ciaseun periodoe non inleriore 4 mest sei con un massimo di pundi

3:

o pubblicazioni scientifiche pertinentl le tematiche oggetiv del Master: fino ad un massimo i
punll 5.

E"cr ait massimoe complessivo di puntt 23,

s Commissione esaminatrice siriserva di accertare il possesso dei requisitl altraversoe una prova
atitudinale ¢/o un colloguio motivazienale, che sira svolto anchie in linguu inglese. dispunendo i
u'ile;‘iori puntt fime ad un massimo di 10.
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A parité di punteggio complessivo, la graduatoria verrd determinata sulla base deli’ed dei candidaii
dal pit giovane al pit anziano {art. 2. comma 9, L. 16/06/1998 n. 191).

La graduntoria verrd pubblicata entro 23/0172013 presso Ja sede ded Dipartimento i Scienze
Politiche ¢ Sociali deilUniversita deglt Stadi di Catania, nonché nel sito web wavwunicti.
seguendo il percorso Didattica/Caorst Speciali e Master)

H). Quota di purtccip:winnc ¢ modalita di versamento

La quota di partecipazione al Corso ¢ stabilita in Euro o (€1.830,00), da versare in tre rate
o 530 kuro all’atio delliserizione,
e 0630 Euro entro trenta giorni dall’ inizio det cors
o (50 Euro a sessanta giorni datl’inizio dei corsi.

Tale quota comprende euro 200 per tassa di iserizione, curo 140,00 per tassa per il diritio allo
studio, curo 14,62 per marea da bollo virtuale,
La quota dovrid essere versata per intery anche in caso di abbandonao del corso.

Tatt i candidati, wtilmente collocati in graduatoria, potranmo versare fa quota di partecipazione al
Muaster  mediante  disposizione EP.OS. cmessa  dall"Ulficio Immaticelaziont ¢ pagata
esclusivamente presso una qualsiasi ageazia del Monte dei Pasehi di Siena. | candidati possano
anche sceglicre di effcituare questo versamiento direniamente presso FUETelo fmmatricolaziond,
utilizzando i terminali P.OUS. (solo circuito Bancomat),

2% possibile versare 1z quota di iscrizione con caria di credito det cireuiti imerbancart Muster card ©
Visa ( previa emissione dell identificativo di versamento da parte del*Ullicio Immatricolazione di
Via Sangiubiano, nmn44/46/48 Catania el 095/7462014 o da parte dell"UfTicto Master. Palazzo
Hernandez, via S.Lorenzo n. 4 tel, 093/7307953/954/998) attraverso i Portale Stodenu™ del sito
weh d*Ateneo alla voce “Pagamenti on Line” (operazione per la quale ¢ dovuta una commissione
ll ancariz dell”1,109%)

[.arata di iscrizione i curo 530 va versiata entro 2 non oltre Ie ore 12.30 del -20/02/2013.

11. Iscriziane

Entro le ore 14.00 del -20/02/2013. tutti i candidati wiilmente collocati in graduateria dovranne far
[%}UI'\’(':Hil'L'_' presso i DIPARTIMENTO DU SCIENZE POLITICHE [ SOCIALL Vie Vitorio
lilmumclc S, piano, stanza 4, 1 seguent documenti:

-conferma di partecipaziane al corso, soltoseriva dal/la candidato/a ammesso/a;

- fotocopia di un documento di riconascimento;

-Hotoeapia di un documiento del codice fiscale:

-lfotocopia delP attestazione di avvenuta pagamento della prima rata delta tassa di iseriziene.

I| docurmenti vanno consegnati in busta chiusa con indicazione del Mittente e con annolazione
“[lscri'/,iunc al Master Customer Care 1V cdizione-Alla cortese attenzione della cnordinatrice
Prof.ssa Rita Palidda™

Hposti residut a seguito di un’eventuale rinuncia di vincitori verranno asseguaati agli ntilmente
(()utlkdll in graduatoria generale ai quali, con apposita camunicazione, verranuo imdicati |
tumml improrogabili entro i quali dovranno versare la superiore guota d’iscrizionc
neeessaria al fine di ottencre ka partecipazione al Master. Tale procedura verrit ripetuta sino
all’esuurimento dei posti disponibili. In ogni caso, Peventuale scorrintento della graduatoria ¢
la formalizzazione definitiva degli anmessi dovidr essere completata inderogabiimente non
[)Ilr‘(_ il periodo di svalgimento del 20% delle attivita didattiche del corsa, con indicazione detla
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dita ultima per perfezionare Uiscrizione, pena In deeadenza dal dirvitto di partecipazione al
Muaster.

12. Valutazionce degli abllievi

I itinere

Durante it percorso [ormativo alla fine di ogni modulo didattico gli allievi dovranno superarc una
prova volta a verilicare le conoscenze relative al moduli affrontati. Tali vertfiche potranno avere
carattere multidisciplinare. 1 parecipanti verranno anche valutati in apposite verifiche, stimulazionl
¢ project work individuali o di grappo, svolte sia in classe che a casa.

Finale

A conclusione del Master, ciascun allievo doved sostenere un esanic. che consiste nella discussione di
una test finale 1 cui temi principali saranno concerdati con it Comitato Scientifico in refaziong al
periodo di stage. Al completamiento del corso degli studi, sulla base dei risultati degii esami relativi ai
diverst moduli, della prova finale ¢ del giudizio espresso dalla Commissione per la valutazione finale.
viene canferito 1l Diploma di Master Universitario di primo livello in *Customer Care ¢ Tulele de
Consumalort”™ can Patiribuzione di 60 crediti formativi.

13, Stage

[1 Master prevede 300 ore di Stage da svelgersi all interno di entt o aziende presso cui gli allievi
potranno metere in pratica je competenze acquisite inauli. Durante queste allivitd i eorsisti saramo
'ﬁcguili direttamente dai responsabili delle stratture coinvolie, allo scopo di individuare ¢ sviluppare
le atiteding di ogni singolo allievo. Obiettive deflo stage & 1o sviluppo di una test finale che
Lintetizzi ¢ dimostri le capacitd acquisite dall’allieve durante 1 Master,

| trocini si svelgeranno presso aleune di queste struture:

Ministern per lo Sviluppe Economico
Adoc
Federcousumatori
Confeonsuinatori
Adiconsum
Ciltadinanza Attiva
ASP 3 di Catania
Stdra s.qra
ABCOM

11 ress

Blcmzh

Hica

Z'I:l ppada

Unteredit

Non & previsto alcun rimborso spese per fo svolgimenta deflo stage. Lventuali rimborsi sono infalti
previst a sola discrezione dell’aziende/ente ospitante.

! I N
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14. Comitate di gestione

11 coordinatore det Master ¢ la Prof Rita Palidda delia Facolta di Scienze Politiche defl” Universita

deali Studi di Catania, 1l comitato ordinatore & costituifo:
Nome e Cognome SSD Competenze / Interessi scientifici

Ritu Paiidda SPS/09 Docenie ordinarie di sociolugia ccononia

Ginsceppe Veechio tUS/0] Docente oxlinario di dirttto privaloe

Delia La Rocea LUS/0i Docente Ordinario di Dirdto privato

Greaziclla Privdia SPEAE Doceme  ordinario in Sociologin  della
Comunicazione

Giuseppe Barone MSTO-04 Docente ordinario n Stonag Contemparancd ¢
Preside della Facolta di Scicaze Poliliche

- Cannela D1 Mauro SECS-P/0] Dacenie associalo m Eeonomia Politica

Claudio Mclehiorre Dirigente  delPassociuzione  del  consunilor

l ADOC ¢ Lobbista per la tutels dei consuniatort

! presso In Commissione Luropea

i base alla delibera del Consialio di Facelta del 21 febbraio 2010, 11 Comitato ordinatore & stale
integraio con un Comitato constltivo costtuiio da dirigenti delie Associuzioni dei consumatoi
partner det Master. al fine di una pitt efficace cooperazione nella definizione ¢ implementazione
detativita Tormativa:

‘| Nome e Cognome Ruclolcompetenze

Rino Puleo Mombra delio Staff di Consumaerist

Giuseppe Lombardo Consuiente legale di Adiconsum

Carmelo Cali Presidente regionale Confeonsumaton

Giuseppe Greeo Presidenie regianale Ciuadinanza Astiva

Clelia Papale Presidente provineinle Federcansnmatori

15 Norme comuni

Per cventualt chiartmenti ghi interessati poranno informarst presso fa Segreteria organizzativa del

f\flnslcr in Via Vitlorio Fmanuele n. 8, terzo piano, Calania, nelle giomaie di lunedi, mercoledi ¢
venerdi  matting, el 003-70305211,  fax  093-70305246.  oppure  alindivizzo  e-maik:
mastercuslomercareiieinil.con.

16. Partner
lunicredit

-Fneld

—(“\b(ﬂ‘tnn
-IConsumcrs [orum
-']]‘ciccom Ialia
ml\’odulbnc

-Poste lalane
~Aluoconsune
-!j\doc
~Confoconsumalori
-Adiconsum
-Assouent
-Cittadinanzi Atirva
-Federconsumatori
SASP 3
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i
| N



-Consiglio Nazionale Consumatori ¢ Utenti del Minisiero delio Sviluppo Heonomico

17, Responsabile ded procedimento
Al sensi della legge 24171990, responsabile del procedimento ¢ Ja Dott.ssa Vo Petrone, 095-
7465 106/404, vpetronet@unictil.

Catania, 31/10/2012
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