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» Costruire un servizio di “accoglienza e primo
orientamento” di qualita, rispondente ai bisogni delle
persone e alla mission degli sportelli

« Costruire un servizio condiviso e quindi omogeneo da
parte di tutti gli Sportelli municipali

« Costruire un servizio professionale, gestito da operatori
competenti

* Acquisire la capacita di progettazione di una azione di
orientamento
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 La FORMAZIONE degli OPERATORI

CONSULENTI
S NZAE INSEGNANTI REFERENT!

TUTOR

CONTINUA
OPERATORI DEL CPI

b OPERATORI SPORTELLO EDA
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“La formazione e una porta
che si apre dall'interno”

C. Argyris
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Ricerca Azione Partecipativa

* Ricerca come metodo di
indagine (nella teoria)

e Azione come possibilita di
trasformazione (nella pratica)

» Partecipativa come processo di
costruzione di conoscenza e di
verifica con gli operatori
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* || modello di intervento
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. Operatori come ricercatori

. Processo di apprendimento trasformativo
. Costruzione sociale della conoscenza

. Documentazione di ogni fase

. Riflessione-in-azione
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Il modello di intervento
« L’esperienza concreta > utilizzare uno strumento di orientamento
www.sorprendo.it

= ' 5.OR PREND®
Italia

Benvenutoin S.OR.PRENDO
Sceglifrale INFORMAZIONI SULLE PROFESSIONI I
opzioni disponibil

PROFESSIONI E INTERESS!

GUIDA UTENTI

INFORMAZIONI SUL PROGRAMMA »

Emersione di bisogni formativi

Mappa delle competenze

e posizionamento
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* Principali riferimenti

Pensiero rifessivo (Schoén)

Approccio costruttivo (Peavy)
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. Sostenere le persone ad affrontare e gestire il ciamento

. Portare i soggetti ad auto-orientarsi nella vita e fare scelte libere e
motivate

. Scoprire e sviluppare le risorse della persona

. Potenziare abilita e competenze

. Accompagnare e facilitare i processi decisionali dronte alle scelte

. Coniugare progettualita personali ed esigenze delando del lavoro
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* Rielaborare I'evento critico
* Ristrutturare I'esperienza rispetto ai nuovi ofbiet
Ampliare il bagaglio informativo

Favorire 'apprendimento di metodologie e di_
tecniche adatte ad affrontare un nuovo compito
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» Requisiti della struttura (organizzazione,
servizi, reti...

o Competenze dell'operatore
* Relazione con 'utente
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*RUOLO INFORMATIVO (fornire informazioni, consulenza e assistenza agli utenti)

*RUOLO PERSUASIVO (promuovere il servizio, orientare la domanda, spingere a seguire
modelli di fruizione ottimali)

*RUOLO CONOSCITIVO/RELAZIONALE (apprendere, nel processo di relazione con
I'utenza, nuovi bisogni e nuove tendenze)
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Ad esempio >ACCOGLIENZA

Attivita

Competenze

*Accogliere il cliente;

*Analizzare la richiesta e identificare

I'esigenza del cliente;

eInserire i dati relativi nel
informativo;
*Fornire al cliente

servizi;

*Elaborare una ipotesi di rinvio ad un

servizio interno o esterno

informazioni sui
servizi interni e sulla rete territoriale dei

«Conoscenza dei servizi interni ed
esterni;

*Gestione del colloquio e
comunicazione;

«Analisi della domanda del cliente;
*Progettazione di percorsi individuali;
«Utilizzo di data-base e sistemi
informativi.

sistema

Ad esempio >PRIMO ORIENTAMENTO

Attivita

Competenze

« Supporto alla scelta
formativa, professionale e
lavorativa,;

 Analisi e riconoscimento
delle competenze e risorse
individuali, in funzione della
loro spendibilita;
 Definizione di un progetto
formativo o professionale
individuale, e di un piano di
azione conseguente.

*Conoscenza dei servizi interni e della rete
territoriale;

»Conoscenza delle caratteristiche del mercato
del lavoro locale;

»Conoscenza della normativa sul collocamento
e degli incentivi connessi all'inserimento;
*Comunicazione e relazione;

*Gestione del colloquio (e di quello di
consulenza orientativa in particolare) e della
relativa strumentazione di supporto (analisi
delle competenze, degli interessi, etc.);
«Utilizzo di media diversi (carta, video,
computer);

*Progettazione di percorsi individuali (formativi,
professionali, di inserimento




* Finalita

 Principi etici e approcci metodologici
« Livelli essenziali di prestazioni

* Indicatori

e Servizi svolti nel rispetto dei principi etici quali I'onesta nelle relazioni, il realismo nelle
soluzioni proposte, la personalizzazione delle soluzioni, Ia trasparenza, etc.;

® Servizi riconoscibili dal cittadino e con livelli essenziali di prestazioni definiti;

® Servizi comunicati attraverso la Carta dei Servizi, elaborata in accordo a quanto definito

nella Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994: “Principi
per l'erogazione dei Servizi pubblici”.

14/05/2011 19

Il servizio di accoglienza:
- scheda contatto telefonico utente
- scheda di ingresso

* Per ogni servizio - taci er I conduzion dlclloquo i scoglinza

analisi della richiesta

scheda esito del contatto

- scheda di invio

* Per ogni processo e oo ot

questionario di gradimento

Servizio informazione orientativa

- scheda bisogni informativi dell"utenza

scheda repertorio fonti informative

- scheda domanda informativa utente

- scheda monitoraggio del servizio

Servizio consulenza orientativa

- resoconto consulenza orientativa

- cartella personale

Servizio accompagnamentoltutoring

- scheda di monitoraggio del percorso individuale
Monitoraggio e valutazione

- Master di tabella indicatori di efficacia/efficienza
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- Master piano di valutazione
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Grazie per 'attenzione!!!!
Contatti
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