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OBIETTIVI del PROGETTO

• Costruire un servizio di “accoglienza e primo 
orientamento” di qualità, 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 capacità di progettazione di una azione di 
orientamento
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La formazione degli operatori

• La FORMAZIONE degli OPERATORI

INIZIALE

CONTINUA

CONSULENTI

INSEGNANTI REFERENTI

TUTOR

…

OPERATORI DEL CPI

OPERATORI SPORTELLO EDA
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“La formazione è una porta
che si apre dall’interno”

C. Argyris

La formazione degli operatori
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Ricerca Azione Partecipativa

• Ricerca come metodo di 
indagine (nella teoria)

• Azione come possibilità di 
trasformazione (nella pratica)

• Partecipativa come processo di 
costruzione di conoscenza e di 
verifica con gli operatori

La formazione degli operatori
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La formazione degli operatori

• Il modello di intervento

RICERCA AZIONE PARTECIPATIVA

Leggere le esigenze del contesto

Costruire processi e strumenti in modo condiviso

Avviare azioni di miglioramento e risoluzione dei p roblemi
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Metodologia - Ricerca Azione Partecipativa

• Operatori come ricercatori
• Processo di apprendimento trasformativo 

• Costruzione sociale della conoscenza
• Documentazione di ogni fase
• Riflessione-in-azione
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La guidance nel sistema LLL

LifeLong Guidance

LifeLong Learning
Sistemi aperti e 

collegati
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Emersione di bisogni formativi 
concreti

Teoria

La formazione degli operatori – Il percorso

Il modello di intervento

• L’esperienza concreta � utilizzare uno strumento di orientamento

www.sorprendo.it

Approccio Metodologico

Mappa delle competenze 
e posizionamento

Tecnologia

Riflessione sulle competenze 
necessarie
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La formazione degli operatori

• Principali riferimenti

Apprendimento trasformativo (Mezirow)

Pensiero rifessivo (Schön)

Approccio costruttivo (Peavy)
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• Sostenere le persone ad affrontare e gestire il cambiamento

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

• Scoprire e sviluppare le risorse della persona

• Potenziare abilità e competenze

• Accompagnare e facilitare i processi decisionali di fronte alle scelte

• Coniugare progettualità personali ed esigenze del mondo del lavoro

ORIENTAMENTO NELL’EDA

obiettivi generali
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• Rielaborare l’evento critico

• Ristrutturare l’esperienza rispetto ai nuovi obiettivi

• Ampliare il bagaglio informativo

• Favorire l’apprendimento di metodologie e di 
tecniche adatte ad affrontare un nuovo compito

ORIENTAMENTO NELL’EDA

obiettivi specifici

14/05/2011 14

• Requisiti della struttura (organizzazione, 
servizi, reti…

• Competenze dell’operatore
• Relazione con l’utente

LA FUNZIONE DELLO SPORTELLO
EDA
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I RISULTATI:
1 - definizione condivisa dei servizi degli sportelli EDA

Accoglienza

Primo
orientamento

Accompagnamento 
verso 

percorsi formativi

Monitoraggio 

Consulenza 
personalizzata

•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 
l’utenza, nuovi bisogni e nuove tendenze)

Operatore di sportello

Competenza 

Affidabilità 

Accesso 

Credibilità 

Flessibilità 

I RISULTATI:
2 – definizione condivisa del ruolo dell’operatore di sportello EDA
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•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.

•Accogliere il cliente;
•Analizzare la richiesta e identificare 
l'esigenza del cliente;
•Inserire i dati relativi nel sistema 
informativo;
•Fornire al cliente informazioni sui 
servizi interni e sulla rete territoriale dei 
servizi;
•Elaborare una ipotesi di rinvio ad un 
servizio interno o esterno

CompetenzeAttività

I RISULTATI:
3 – Declinazione delle competenze dell’operatore

Ad esempio ����ACCOGLIENZA

•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

• Supporto alla scelta 
formativa, professionale e 
lavorativa;
• Analisi e riconoscimento 
delle competenze e risorse 
individuali, in funzione della 
loro spendibilità;
• Definizione di un progetto 
formativo o professionale 
individuale, e di un piano di 
azione conseguente.

CompetenzeAttività

I RISULTATI:
3 – Declinazione delle competenze dell’operatore

Ad esempio ����PRIMO ORIENTAMENTO
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• Finalità
• Principi etici e approcci metodologici
• Livelli essenziali di prestazioni
• Indicatori

I RISULTATI:
4 – Definizione di una proposta di standard dei servizi
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• Per ogni servizio

• Per ogni processo

I RISULTATI:
4 – Costruzione e condivisione degli strumenti
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Grazie per l’attenzione!!!!
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