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SCUOLA DELLE SCIENZE UMANE E DEL PATRIMONIO CULTURALE

	ANNO ACCADEMICO PIANO DI STUDI
	2014/2015

	ANNO ACCADEMICO DI EROGAZIONE
	2014/2015

	CORSO DI LAUREA O DI LAUREA MAGISTRALE
	Psicologia Sociale, del Lavoro e delle Organizzazioni

	INSEGNAMENTO
	Metodi e Tecniche di Valutazione dei Servizi

	TIPO DI ATTIVITÀ
	Affine e integrativa

	AMBITO DISCIPLINARE
	Affine e integrativo

	CODICE INSEGNAMENTO
	17467

	ARTICOLAZIONE IN MODULI
	No

	SETTORI SCIENTIFICO DISCIPLINARI
	SECS- S/05

	DOCENTE RESPONSABILE

(MODULO 1)
	Parroco Anna Maria

Professore Ordinario

Università degli Studi di Palermo

	CFU
	6 

	NUMERO DI ORE RISERVATE ALLO STUDIO PERSONALE
	110 ore

	NUMERO DI ORE RISERVATE ALLE ATTIVITÀ DIDATTICHE ASSISTITE
	40 ore

	PROPEDEUTICITÀ
	Nessuna

	ANNO DI CORSO
	1°

	SEDE DI SVOLGIMENTO DELLE LEZIONI
	cfr. http://portale.unipa.it/scuole/s.u.p.c./calendari/orario-delle-lezioni/ 

	ORGANIZZAZIONE DELLA DIDATTICA
	Lezioni frontali, Esercitazioni in aula in assetto laboratoriale, è previsto l’utilizzo di software per l’elaborazione dei dati.

	MODALITÀ DI FREQUENZA
	Frequenza fortemente consigliata

	METODI DI VALUTAZIONE
	Presentazione e discussione di  un disegno di ricerca valutativa nel quale lo studente dimostri di essere in grado di affrontare in maniera competente il tema della valutazione dei servizi oppure prova orale che verte  sui contenuti del programma

	TIPO DI VALUTAZIONE
	Voto in trentesimi  

	PERIODO DELLE LEZIONI
	cfr. http://portale.unipa.it/scuole/s.u.p.c./calendari/orario-delle-lezioni/ 

	CALENDARIO DELLE ATTIVITÀ DIDATTICHE
	cfr. http://portale.unipa.it/scuole/s.u.p.c./calendari/orario-delle-lezioni/ 

	ORARIO DI RICEVIMENTO DEGLI STUDENTI
	Consultare l’orario accedendo, dal portale studenti, alla funzione Carriera, Ricevimento docenti, Prenota ricevimento


	RISULTATI DI APPRENDIMENTO ATTESI

Conoscenza e capacità di comprensione

Ci si aspetta che lo studente sappia riconoscere  i principali metodi e le basilari tecniche statistiche impiegate per la valutazione dei servizi

Capacità di applicare conoscenza e comprensione

Ci si aspetta che lo studente sappia risolvere problemi di valutazione utilizzando in maniera appropriate metodi e tecniche di valutazione

Autonomia di giudizio

Il corso mira a sviluppare autonomia di giudizio essendo centrato sulle diverse criticità dei processi di valutazione dei servizi.  L’attenzione è focalizzata su un percorso che consenta allo studente  l’acquisizione di competenze per selezionare criticamente, tra alcuni  strumenti statistici quelli più adeguati alla natura del problema oggetto di studio. 

Abilità comunicative

Gli studenti dovranno essere in grado non solo di interpretare studi di valutazione presentati come case study, ma anche di comunicare attraverso un adeguato bagaglio di metodi statistici.  Per far questo dovranno acquisire elementi tecnici, e dimostrarne la conoscenza attraverso  la produzione di report  .

Capacità d’apprendimento

Attraverso una modalità didattica laboratoriale  ci si aspetta di contribuire al consolidamento di  una capacità di apprendimento autonoma



	OBIETTIVI FORMATIVI DELL’INSEGNAMENTO

Il corso, partendo dal presupposto dell’importanza che assume il tema della valutazione per tutti coloro i quali operano nei campi del sociale, dell’assistenza socio-sanitaria, della formazione, mira a formare figure che sono in grado di :

1. descrivere le principali componenti di un servizio (dal processo che lo  genera  al prodotto) 

2. conoscere il concetto e lo scopo della valutazione

3. conoscere e sapere  applicare adeguatamente  le strategie per la valutazione dei servizi, nonché le tecniche statistiche per la valutazione.  

	


	Metodi e Tecniche di Valutazione dei Servizi

	ORE FRONTALI
	LEZIONI FRONTALI

	2
	Concetto e scopo della Valutazione statistica

	2
	Servizi: natura, definizioni e requisiti (efficienza, efficacia e qualità). 

Definizione del concetto di qualità. TQM.

	4
	Strategie di valutazione: i disegni di ricerca valutativa  nelle fasi di progettazione, implementazione e  analisi, dei dati 

	5
	Misure statistiche della qualità dei servizi:

Indicatori sociali

Scale di misura, 

SERVQUAL, SERVERF

	5
	Tecniche di analisi statistica multivariata: 

Il sistema degli indicatori composti e relative tecniche di aggregazione

La logica dell’analisi fattoriale

	4
	Customer satisfaction


	
	ESERCITAZIONI

	4
	Strategie di valutazione: i disegni di ricerca valutativa  nelle fasi di progettazione, implementazione e  analisi, dei dati – Analisi di casi studio e predisposizione di un disegno valutativo su un tema a scelta dello studente

	4
	Misure statistiche della qualità dei servizi:

Indicatori sociali

Scale di misura, 

SERVQUAL, SERVERF

Calcolo e interpretazione delle misure su dati statistici forniti dal docente. 

Ricerca bibliografica e analisi della letteratura principale sull’uso di tali tecniche in differenti ambienti (sociali, sanitari, etc.). Presentazione e discussione di case study

	6
	Tecniche di analisi statistica multivariata: 

Il sistema degli indicatori composti e relative tecniche di aggregazione

La logica dell’analisi fattoriale

Calcolo e interpretazione delle misure su dati statistici forniti dal docente. 

Ricerca bibliografica e analisi della letteratura principale sull’uso di tali tecniche in differenti ambienti (sociali, sanitari, etc.). Presentazione e discussione di case study

	3
	Customer satisfaction: analisi di casi studio e predisposizione/realizzazione   di un disegno valutativo di customer satisfaction


	TESTI 
	Materiali forniti dal docente


