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Introduzione

Il Macro Intervento 6 del Progetto Ri.T.M.O. si è occupato della definizione degli standard di riferimento per la gestione del nuovo servizio di accoglienza e informazione, che ha arricchito il ventaglio di attività dei Centri regionali di Orientamento  grazie anche al contributo professionale degli operatori messi a disposizione dal Macro Intervento 2 e formati a questa funzione specifica attraverso il Macro Intervento 8.  
L’attività finalizzata alla costruzione degli standard di servizio è iniziata con una fase di analisi della letteratura dedicata e con un documento di analisi comparativa sulle più significative esperienze nazionali ed europee. Successivamente il lavoro è proseguito con una focalizzazione più specifica sulla realtà locale attraverso, da un lato, la modellizzazione di una proposta logistica di utilizzo degli spazi destinati ad ospitare questa tipologia di servizio e, dall’altro,  la realizzazione di un’indagine di ricostruzione sul territorio delle principali esperienze di gestione di servizi finalizzati all’accoglienza e alla prima informazione; quest’ultimo obiettivo è stato inserito all’interno dell’indagine più generale sulle tipologie di azioni orientative realizzata attraverso una serie di testimonianze significative nel quadro del Macro Intervento 10.  Il gruppo di testimoni significativi è composto dall’universo degli psicologi-orientatori dei Centri Regionali di Orientamento, la cui esperienza specifica in materia è influenzata dalle diverse modalità di organizzazione interna del servizio, e da alcuni referenti delle principali strutture territoriali di informazione e orientamento che sono espressione del sistema università, formazione professionale e lavoro.

In questo documento viene riportata la sintesi del lavoro di costruzione degli standard di servizio che ha visto coinvolti in itinere sia i coordinatori dei Centri regionali sia gli sportellisti che in particolare hanno partecipato attivamente alla sperimentazione del protocollo sulla gestione del colloquio di accoglienza, successivamente ridefinito in modo più specifico come primo colloquio di analisi della condizione di transizione orientativa.

La definizione delle azioni che concorrono a definire il servizio di accoglienza e informazione è stata costruita assumendo come riferimento  la proposta contenuta nel documento ISFOL (Verso un’ipotesi di profili professionali per un sistema territoriale di orientamento) che distingue tre  diverse funzioni di supporto al processo di auto-orientamento della persona:

· una funzione di informazione orientativa;

· una funzione di accomapagnamento/tutorato orientativo;

· una funzione di consulenza orientativa.
e riconduce in specifico alla prima funzione i servizi e le azioni relative all’accoglienza e all’informazione personalizzata.

Ad ogni  funzione corrisponde una macro-area di attività che possono essere definiti servizi di orientamento, finalizzati al soddisfacimento di  bisogni orientativi diversi.  La definizione di funzione (nel nostro caso orientativa) corrisponde ad un  insieme di attività finalizzate ad uno scopo omogeneo.

Si definisce quindi funzione orientativa la finalità cui adempie un sistema o un soggetto/organismo o una struttura quando le sue attività concorrono allo sviluppo ed al sostegno della progettualità degli individui con riferimento al proprio percorso scolastico, formativo, socio-professionale. La funzione orientativa può essere primaria (quando è istituzionalmente assegnata al sistema ecc. come finalità principale o mission, come è ad esempio il caso dei Centri di orientamento), oppure “secondaria” (quando è assegnata al sistema ecc. come finalità “non principale”, come è ad esempio il caso dei Centri per l’impiego, o dei Centri di formazione professionale, oppure degli Istituti scolastici). 

All’interno delle macro aree di servizi, si definiscono invece azioni orientative tutti gli specifici tipi d’intervento che perseguono intenzionalmente finalità di orientamento, e che sono rivolti ad individui, gruppi o specifiche popolazioni-target, o anche al pubblico più vasto.  Tali azioni sono molte e diverse, anche in relazione ai diversi tipi contesti nei quali hanno luogo (in questo caso: Centri pubblici dedicati) ed alle diverse finalità specifiche che qualificano la funzione orientativa generale (in questo caso: finalità informativa). 

1.   Il processo di definizione degli standard

E’ ormai opinione condivisa che la definizione di standard relativi ai servizi di orientamento debba essere affrontata mediante un processo di concertazione socio-istituzionale; in questo senso questa proposta è interna al processo di riorganizzazione dei Centri regionali di Orientamento. Tuttavia l’azione, realizzata nel quadro del Macro Intervento 10 e finalizzata alla definizione di un ventaglio di azioni i cui obiettivi e contenuti siano condivisi dal sistema degli attori sociali, prefigura un possibile sviluppo nella direzione di una proposta di standard relativa alle singole tipologie di servizi cui fare riferimento come sistema regionale di orientamento.  

Prima di entrare nel dettaglio del contenuto degli standard del servizio di accoglienza e informazione del Centro regionale di Orientamento, ci sembra opportuno svolgere alcune riflessioni generali  su questo processo definitorio. 

E’ noto che quando si parla di standard si può intendere come riferimento qualitativo assunto in modo spontaneo per sostenere un’azione e come obiettivo strategico di medio periodo in una prospettiva di sviluppo e di miglioramento di un servizio o di una struttura; ma si può anche intendere come norma a cui bisogno uniformarsi per non essere esclusi dal mercato o subire delle sanzioni. In questa seconda accezione, lo standard definisce in qualche modo anche la soglia di accettabilità della prestazione, che potrà naturalmente (a seconda di ciò che decideranno i soggetti titolati a definirlo) essere di diverso livello e qualità, rappresentando quindi uno standard essenziale piuttosto che uno standard qualitativamente elevato.

Gli standard costituiscono, quindi, uno strumento prezioso per diversi tipi di soggetti-attori (sociali ed istituzionali), che da essi possono trarre informazioni, e/o indicazioni operative per la progettazione dei servizi e il miglioramento delle prestazioni, e/o criteri di monitoraggio e controllo, e/o criteri per l'accreditamento delle strutture e per la stipula di convenzioni; ma gli standard rappresentano anche una garanzia i clienti-utenti dei servizi di orientamento (studenti, ma anche famiglie, giovani in cerca di lavoro, adulti occupati e disoccupati).   La definizione degli standard può costituire il primo passo per la elaborazione di una "Carta dei servizi".

La prima operazione di costruzione di standard riguarda la definizione delle caratteristiche “distintive” di ciascun servizio di orientamento (in termini di finalità e/o obiettivi e/o risultati attesi) e di ciascuna azione specifica che ne fa parte, così da poterli identificare in modo non equivoco e omogeneo in tutte le strutture di erogazione, , ai fini sia della trasparenza dell’offerta di servizi ai cittadini, sia di una progettazione ed erogazione efficace ed efficiente, sia di una verifica dei risultati.

. 

Anche in questo documento, quindi, si procederà per prima cosa alla identificazione della gamma di azioni specifiche che concorrono a definire (a concretizzare e articolare operativamente) la funzione e l’area di servizi denomina accoglienza e informazione e alla individuazione delle dimensioni da standardizzare; successivamente il ragionamento generale verrà riportato a livello di esperienza specifica (il servizio di accoglienza e informazione all’interno del Centro regionale di Orientamento) e si procederò alla proposta di definizione degli standard. 
In prospettiva,  la stessa procedura potrebbe essere seguita per approfondire per le altre due aree di attività  identificate dal manuale sulle tipologie di azioni orientative (quella riferita alle attività di guidance e quella riferita alle attività di counselling).
2.   La specificità del servizio di accoglienza e informazione

La prima funzione orientativa corrisponde ad una macro-area di attività  che hanno a che fare con la promozione di capacità di acquisizione di informazioni e di fruizione di servizi  da parte del cittadino per garantire a tutti pari opportunità di partenza di accesso e rispondere quindi ad alcuni prerequisiti di democratizzazione dei processi di orientamento. 

Tali attività possono:

· costituire oggetto e fine primario di una struttura dedicata (come nel caso del Centro regionale di Orientamento), cui compete anche il compito del reperimento e dell’alimentazione delle informazioni (attraverso il supporto del Centro Risorse che opera a livello regionale);

· integrarsi come contributo specifico all’interno di percorsi più articolati e complessi che attengono ad altre funzioni (accompagnamento/tutorato e consulenza).  

Qualora di tratti di una struttura dedicata, è opportuno distinguere fra servizi interni a singoli sistemi (ad esempio, il servizio informazione e orientamento dell’università) e servizi trasversali ai diversi sistemi (ad esempio, il servizio del Centro regionale).  

Nel dibattito nazionale, a questa tipologia di interventi (informazione orientativa) vengono essere ricondotte una ampia gamma di azioni:

· attività individuale di informazione sui percorsi formativi, sulle opportunità lavorative, sulla mappatura dei servizi territoriali, ecc. attraverso l’erogazione diretta di informazioni, il supporto all’autoconsultazione delle banche-dati e/o di altri strumenti informatici,  ; 

· organizzazione e gestione di seminari di sensibilizzazione, di incontri con esperti/testimoni significativi, di manifestazioni e saloni dell’orientamento,  rivolti a gruppi mirati di clienti  (genitori, diplomandi, giovani inoccupati, ecc.);

· attività di accoglienza e presentazione dei servizi all’interno di strutture polifunzionali:

· attività di primo filtro e rinvio a servizi interni ed in rete;

· laboratori per lo sviluppo di abilità sociali come, ad esempio, le tecniche di ricerca del lavoro (sessioni sulla compilazione del C.V., ecc.).

Nella proposta di standard per la gestione di questo servizio nel Centro regionale,  si è operata la scelta di  integrare nell’attività di informazione anche l’accoglienza, per dare luogo ad un servizio denominabile “accoglienza e informazione”. Ciò per due ragioni principali: 

· la prima ragione ha a che fare con la natura del servizio di accoglienza, che nell’orientamento, come in altri tipi di servizi, non costituisce il “core service” per il quale il cliente-utente si rivolge alla struttura (il suo obiettivo non è essenzialmente, infatti, quello di “essere accolto”), ma ne costituisce piuttosto un prerequisito, funzionale alla “personalizzazione” ed alla stessa fruizione del servizio principale

· la seconda ragione ha invece a che fare con un limitato grado di autonomia organizzativa nell’erogazione di questi servizi, anche in rapporto ad esigenze logistiche e di personale. 
La definizione degli standard può essere fatta in relazione a diverse dimensioni.  La complessità di governo della qualità delle azioni di orientamento erogate da una pluralità di soggetti diversificati, in mancanza anche di un quadro di riferimento nazionale, suggerisce  in una prima  fase la scelta di limitare la definizione di standard di qualità ad un numero limitato di standard essenziali. 
La proposta relativa agli standard dei servizi  contenuta in questo documento definisce in modo omogeneo,  soltanto alcune delle caratteristiche del servizio di accoglienza e informazione, ipotizzando una loro sinergia con alcune essenziali caratteristiche della struttura di erogazione (organizzazione generale del Centro regionale) .
Da sottolineare infine che nella descrizione delle attività che fanno riferimento al servizio di accoglienza e informazione  vengono presi in considerazione soltanto gli interventi di front-office, cioè le azioni rivolte all’interazione diretta con i clienti.
Tenuto conto di queste premesse, si definiscono come proprie di questa tipologia di servizio 3 azioni specifiche:
1)
accoglienza e prima analisi della domanda, attraverso:

· la conduzione di colloqui di analisi della domanda espressa dal cliente e delle principali caratteristiche della situazione da affrontare, in funzione dell’eventuale rinvio verso servizi interni ed esterni al sistema in grado di rispondere ad esigenze specifiche.

2)
erogazione personalizzata di informazioni, attraverso:

· la gestione di colloqui informativi  ed il supporto personalizzato all’auto-consultazione  (sia frontale che on-line), al fine di valorizzare (attraverso la relazione e la competenza dell’operatore) il ruolo della mediazione sociale nella ricerca individuale di informazioni.

3) 
promozione di eventi informativi collettivi, attraverso: 

· l’organizzazione di interventi nelle scuole, seminari per genitori, manifestazioni pubbliche, fiere, ecc. 

3.     Il servizio di accoglienza e informazione  nel Centro Regionale di 
        Orientamento
Per quanto riguarda l’esperienza specifica dei Centri Regionali di Orientamento, possiamo assumere come riferimento per il servizio di accoglienza e informazioni l’articolazione in tre tipologie di azioni che definiamo più specificamente come:

1. accoglienza e primo colloquio orientativo

2. informazione personalizzata

3. informazione collettiva e animazione

Le dimensioni  da standardizzare rispetto a ciascuna delle tre tipologie di azioni  sono le seguenti:

1) Finalità specifica dell’azione in rapporto:

· al tipo di servizio;

· al contesto in cui viene erogata l’azione;

· al target di clienti-destinatari. 

2) Risultati attesi rispetto ai bisogni orientativi del cliente/destinatario.

3) Condizioni di realizzazione dell’attività/servizio attraverso la descrizione di:

· indicatori di processo, che fanno riferimento alle  modalità di erogazione dell’intervento;

· indicatori di risorse umane, intendendo in particolare le caratteristiche delle figure professionali coinvolte nello svolgimento dell’attività orientativa;

· indicatori di contesto, che fanno riferimento alle condizioni (spazi e attrezzature) necessarie per attivare un certo tipo di intervento.

Accoglienza e primo colloquio orientativo
Tale azione è finalizzata a:

· facilitare l’accesso del cliente alla struttura dedicata  (Centro regionale di orientamento) 
· presentare l’offerta di servizi erogati  

· decodificare la richiesta di aiuto
· favorire il passaggio al  servizio di consulenza specialistica. 

Da questa azione ci si può attendere che il cliente:

· comprenda le caratteristiche della struttura a cui si è rivolto; 
· sviluppi un’immagine positiva del contesto; 
· riceva una risposta rispetto alla domanda espressa; 
· abbia indicazioni precise per eventuali passaggi ad altri servizi interni;
· abbia indicazioni precise per eventuali rinvii a strutture dedicate presenti sul territorio.

Per quanto riguarda le condizioni di realizzazione:
a) l’attività si sviluppa attraverso una relazione faccia a faccia fra operatore e utente che può variare in rapporto al flusso di presenze e alla domanda del cliente, ma che indicativamente si colloca attorno ai 15/20 minuti di durata (vedi ALLEGATO).

Lo scambio verbale si basa:

· sulla disponibilità all’ascolto e alla decodifica della domanda da parte dell’operatore;

· sulla compilazione di una scheda di ingresso;

· sulla identificazione del servizio interno (informazione o consulenza specialistica)  in grado di fornire una risposta mirata al cliente.
b) l’operatore che eroga questo servizio dovrà possedere le seguenti competenze:
· capacità di lettura della situazione di transizione (variabili oggettive personali e di contesto),
· capacità di modulare la  comunicazione interpersonale in rapporto alle diverse tipologie di clienti, 
· capacità di promozione del servizio anche attraverso materiali dedicati,

· capacità di monitoraggio del flusso di utenza.
c) lo spazio di erogazione dell’attività deve essere sufficientemente riservato per garantire condizioni di privacy nella conduzione del colloquio di accoglienza (identificato come primo colloquio orientativo).

Informazione personalizzata

Tale azione è finalizzata a:

· fornire informazioni mirate rispetto ai bisogni di differenti tipologie di clienti

· promuovere la ricerca autonoma e l’autoconsultazione  di informazioni
· accompagnare la rielaborazione  e l’utilizzo delle informazioni acquisite dal cliente

· promuovere l’accesso alla rete dei servizi territoriali

Da questa azione ci si può attendere che il cliente:

· acquisisca conoscenze mirate a sostenere le proprie scelte e le esperienze di transizioni formative e lavorative  

· migliori la propria capacità di accesso alle fonti informative (con particolare riferimento alle N.T.)

· acquisisca indicazioni metodologiche per una ricerca attiva dell’informazione.
Per quanto riguarda le condizioni di realizzazione:

a) l’attività si sviluppa prevalentemente attraverso una relazione faccia a faccia fra operatore e utente finalizzata alla rielaborazione della domanda individuale di informazione;  sono da prevedere inoltre:

   -  momenti di assistenza all’autoconsultazione  
   -  percorsi di ricerca di informazioni complesse da parte dell’operatore e 
       successiva restituzione al cliente.
b) l’operatore che eroga questo servizio dovrà possedere le seguenti competenze:

· conoscenze dei sistemi formativi, economico-produttivi locali e della normativa di riferimento 

· capacità di reperimento e comunicazione delle informazioni al cliente

· conoscenza della strumentazione informatica e dei linguaggi multimediali
· capacità di utilizzo di prodotti dedicati (banche dati, ecc.).

c) lo spazio di erogazione dell’attività deve:
·  prevedere spazi adeguati all’attività di autoconsultazione

·  disporre di una adeguata dotazione tecnologica (postazioni computer, videoregistratore, ecc.)

· organizzare in modo accessibile al cliente la documentazione cartacea ( raccoglitori tematici, ecc.).

Informazione collettiva e animazione

Tale azione è finalizzata a:

· gestire sessioni/incontri informativi di gruppo sia all’interno del Centro sia presso strutture territoriali (scuole, biblioteche, ecc.)

· organizzare eventi promozionali del servizio (con particolare riferimento ai target giovanili)

· partecipare/gestire momenti informativi ad alta affluenza di pubblico (saloni, fiere, ecc.)

· relazionarsi con altri servizi/strutture territoriali per contribuire alla realizzazione di  progetti integrati. 

Da questa azione ci si può attendere che il cliente:

· acquisisca (in gruppo) conoscenze mirate a sostenere le proprie scelte e le esperienze di transizioni formative e lavorative  

· aumenti la conoscenza dei servizi offerti dal Centro regionale di Orientamento
· aumenti l’accesso e l’utilizzo ai servizi (in generale).

Per quanto riguarda le condizioni di realizzazione:

a) l’attività si sviluppa prevalentemente attraverso:
· la gestione di attività di gruppo (a finalità informativa)

· la partecipazione a gruppi/incontri di lavoro (con operatori di altre strutture)

· l’organizzazione di eventi promozionali

b) l’operatore che eroga questo servizio dovrà possedere, oltre alle conoscenze/capacità  riferite alle precedenti azioni, le seguenti competenze:

· capacità di progettare e realizzare eventi comunicativi ad alta affluenza

· capacità di lavorare con altri partner

· capacità di definire e rispettare programmi di lavoro (tempi, norme, ecc.)

· capacità di animare incontri

c)  lo spazio di erogazione dell’attività è reso disponibile presso strutture esterne al  Centro o da reperire in modo adeguato agli obiettivi specifici (ad eccezione della gestione di piccoli gruppi informativi presso il servizio per i quali è necessario prevedere uno spazio adeguato). 

ALLEGATO: protocollo colloquio di accoglienza
Struttura del colloquio 
PREMESSA
Nell’attività di sportello l’operatore si potrà trovare di fronte a:

a) un cliente che presenta una domanda esplicita (una richiesta di informazione, un appunto per un colloquio di orientamento o un bilancio di competenze, ecc.)
b) un cliente che presenta una domanda confusa, intesa come richiesta non chiara o falsa richiesta. 
Nel primo caso si tratta di rispondere innanzitutto alla domanda espressa, anche se si potrebbe cogliere una non correttezza o non coerenza della richiesta. L’indicazione è quella di rispondere innanzitutto alla domanda posta, eventualmente in seguito approfondire con l’utente (se disponibile) come se appartenesse alla seconda tipologia di cliente.

Nel secondo caso, infatti, l’obiettivo prioritario dell’operatore è quello di fare una analisi della situazione di transizione che la persona  è  impegnata ad affrontare.

Tale analisi deve fondarsi sulla ricostruzione di elementi oggettivi / concreti (fatti o eventi, comportamenti o strategie, vincoli, ecc.) sia  personali che socio-ambientali.
PROTOCOLLO   DI  GESTIONE  
Dopo aver compilato la scheda del cliente contenente i dati socio-anagrafici,  l’operatore dovrà acquisire i seguenti elementi informativi la cui valutazione costituisce l’insieme di indicatori per proporre al cliente un rinvio ad un colloquio/percorso di consulenza specialistica:

A.  Caratteristiche della situazione di transizione da affrontare: 

1.   Tipologia di transizione ( corrisponde al livello di complessità):

1.1.  naturale (cioè prevedibile e attesa da tutti in una certa fase della propria esperienza e percepita come uno sviluppo personale);

1.2.    subita (cioè inaspettata o comunque non pianificata intenzionalmente,  esperienza che coinvolge solo alcune persone, eventuale percezione soggettiva di discriminazione);

1.3.    ricercata (cioè voluta dalla persona in funzione di un miglioramento personale)

Indicatori di criticità:

La prima situazione è quella meno complessa tranne nel caso in cui sono  presenti altri fattori, come A 3.1.(assenza)  e 3.2.(assenza),  valutazione negativa B 1.1., 1.2., 1.3.,  B 2.1.2., B 2.2.2.   

La seconda situazione si presenta in generale come più complessa, richiederebbe sempre un approfondimento che tuttavia è possibile solo in presenza di una motivazione dell’interessato (da collegarsi al punto B 2.2.).
La terza è solitamente quella in cui la persona ha già maturato una motivazione (una maggiore disponibilità) ad un percorso consulenziale.
2.  Tempo di permanenza della persona in situazione di “stallo”(corrisponde alla percezione di insuccesso personale):

2.1. fisiologico (connesso al tempi naturali o comparabili con la media delle persone in situazione analoga)
2.2. prolungato (superiore alla media)

Indicatore di criticità:

molto problematico il tempo di stallo prolungato, specialmente se connesso ad un atteggiamento  passivo e ad una valutazione negativa delle strategie messe in campo in precedenza.

3.   Fonti di sostegno nel fronteggiamento della transizione (corrisponde alla possibilità di gestire incertezza e rischio):

3.1. sostegno affettivo/relazionale (presenza/assenza)
3.2. sostegno economico (presenza/assenza)
Indicatore di criticità:
L’assenza di sostegno a diversi livelli rende più difficile il fronteggiamento di transizioni complesse e di lungo periodo. 

B.    Strategie messe in atto autonomamente per uscire dalla transizione:

1.    Ricostruzione delle azioni individuali:
1.1. valutazione quantitativa  (corrisponde al livello di attivazione)
1.2. valutazione di adeguatezza rispetto alla situazione (corrisponde alla capacità individuale di diagnosi della situazione)

1.3. valutazione di risultato (corrisponde al livello di efficacia del coping)

Indicatore di criticità:
la valutazione negativa delle azioni non è particolarmente problematica se la persona “non è stata in grado di muoversi correttamente ma non ci sono altri vincoli e uno stile personale di scarsa attivazione.

2. Sondaggio sulla tipologia di richiesta di aiuto esterno:

2.1. centraggio  strumentale su (nuove/altre) strategie/comportamenti:

2.1.1. partecipazione attiva

2.1.2. attesa passiva

2.2. centraggio su sviluppo di processi (apprendimento, riflessione, scelta, ecc.):
2.2.1. interesse per una proposta concreta (percorso di consulenza)

2.2.2. presenza di vincoli

Indicatore di criticità: 
il centraggio strumentale di tipo passivo inibisce il rinvio alla consulenza così come la presenza di vincoli.  Si rende necessario, se c’è la disponibilità del cliente, un rinvio ad un colloquio di approfondimento che valuti i bisogni (a cosa gli/le può servire ?) e le risorse (c’è la motivazione ?) per intraprendere un percorso consulenziale specialistico. 
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