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Direzione centrale  istruzione, cultura, sport e pace- Servizio istruzione e orientamento 

Centri di orientamento di  Pordenone e Gemona
PROGETTO “V.A.I.”

(Valorizzazione Accoglienza Integrata)
IDEA GUIDA: di fronte alla complessità, sia per qualità che per quantità dei bisogni espressi dalla persona in una società dell’incertezza e in continua trasformazione, si intende garantire al cittadino, nelle varie fasi della sua vita a livello scolastico, formativo e professionale, una risposta puntuale al proprio “bisogno orientativo”, indipendentemente dalla struttura locale a cui si rivolge, attraverso un modello condiviso di accoglienza e invio specialistico all’interno di una rete territoriale di servizi.

Analisi della situazione esistente
Premettiamo che siamo dipendenti del Servizio Istruzione e Orientamento. La nostra “mission” si basa sul concetto di “orientamento”, inteso come un processo continuo attraverso il quale la persona sviluppa capacità e acquisisce strumenti per conoscere se stessa e capire la realtà che la circonda, per individuare le opportunità di studio, formazione e inserimento sociale e quindi per compiere scelte responsabili sul piano individuale e sociale.
La nostra riflessione, quindi, nata dal lavoro quotidiano con gli utenti, unita all’analisi delle esigenze della persona, ci ha convinti dell’opportunità di creare un sistema in rete fra i vari servizi pubblici, al fine di erogare più efficacemente le prestazioni già esistenti sul territorio e contribuire al miglioramento della qualità dei servizi rivolti ai cittadini della Regione Friuli Venezia Giulia.
Tutto ciò anche alla luce di quanto prevede il regolamento di organizzazione dell’Amministrazione regionale (confermato dalla L.R. 18/2006, art. 27), il quale affida ai Centri regionali di orientamento, strutture stabili di livello inferiore al servizio, i seguenti compiti: “Tali strutture hanno competenza in materia di organizzazione, gestione ed erogazione dei servizi per il sostegno, l’accoglienza, l’informazione e la consulenza specialistica ai giovani, alle famiglie e agli adulti; partecipano allo sviluppo di reti operative tra diversi servizi e progetti a livello locale; forniscono supporto tecnico agli operatori e alle strutture locali. ”
La richiesta di un sempre più consistente numero di utenti (studenti, giovani,  e adulti, anche immigrati) ad avere un supporto nei momenti di transizione formativa e lavorativa, ha sollecitato in questi ultimi anni i soggetti pubblici ed il  privato sociale a sperimentare una molteplicità di azioni e di interventi orientativi contraddistinti da finalità, caratteristiche e modalità operative molto diverse fra loro.

Servizio orientamento regionale, URP regionale, provinciale e comunale, Centri per l’Impiego (CPI), Centri Territoriali Permanenti per l’educazione degli adulti (CTP), Enti di formazione professionale, Informagiovani comunali, Servizi sociali dei Comuni, Sportelli per i migranti presso le Province e i Comuni (solo per citarne alcuni): sono uffici pubblici e privati presenti sul territorio regionale che, in qualche modo, tentano di rispondere ai medesimi bisogni sempre più diversificati di famiglie, giovani ed adulti che affrontano scelte  scolastiche, formative e percorsi lavorativi caratterizzati da crescenti complessità.
Pur riconoscendo l’indubbia ricchezza per la comunità locale rappresentata da tale pluralità, appare evidente come questo sviluppo non coordinato di azioni, implichi alcuni rischi che costituiscono, in prospettiva, un elemento di debolezza in termini di efficacia e di efficienza e di impatto complessivo dei servizi sui bisogni sociali a cui dovrebbero rispondere. Inoltre, ciò può determinare un utilizzo non economico delle risorse impiegate, in quanto la ridondanza e la sovrapposizione di iniziative rivolte ad alcuni target di utenti e la contemporanea carenza di interventi nei confronti di altri, comportano uno spreco di risorse sia umane sia economiche.

Costruzione della proposta

Considerato che la nostra Regione intende porre la persona al centro del sistema dei servizi e considera i diritti di cittadinanza condizionati da un pronto e agevole accesso alle informazioni e alle opportunità, si propone un raccordo in vista dell’integrazione fra le varie strutture informative, al fine di creare un sistema di accoglienza comune ai vari sportelli, per una più efficace ed efficiente fruizione dei servizi esistenti. In tal modo, si auspica di ottenere un aumento di partecipazione non intermediata dei cittadini e una semplificazione amministrativa, attuando un modello di sussidiarietà orizzontale.

Innanzitutto, vi è la necessità di costruire degli standard di erogazione del servizio di accoglienza ed informazione, il che risulta strategico per il raggiungimento di un effettivo funzionamento in rete dei servizi territoriali, attraverso il rinvio fra strutture che rispondono a richieste e bisogni diversi dell’utente. Tutto ciò per garantire una sostanziale omogeneità qualitativa sia in fase di accoglienza che nella fruizione di azioni informative e di supporto alle fasi di “transizione” di tutti i cittadini della Regione, indipendentemente dalla loro condizione (etnia, cultura, genere, abilità…) e dal territorio di residenza.

Il progetto mira a valorizzare la pluralità dei soggetti del territorio, puntando sulla specificità della loro “mission”, sull’articolazione dell’offerta dei servizi, sull’integrazione delle risorse e sulla differenziazione dei contributi, al fine di rendere trasparente e condiviso, all’interno e all’esterno del sistema, il ruolo e le funzioni di tutti i suoi componenti. 
SOGGETTI CHE POSSONO ESSERE COIVOLTI NEL PROGETTO
· COR (Centri regionali di orientamento): strutture appartenenti al Servizio istruzione e orientamento - della Direzione centrale istruzione cultura sport e pace della Regione Friuli Venezia Giulia, deputate ad erogare i servizi all’utenza; offrono informazione e consulenza a studenti, famiglie, giovani e adulti che necessitano di un aiuto per le scelte di orientamento e sostengono le scuole e gli enti nella programmazione di azioni orientative.

· CENTRO RISORSE REGIONALE PER L’ORIENTAMENTO: struttura già esistente presso il Servizio istruzione e orientamento, con funzioni di supporto tecnico progettuale al Servizio e ai COR, attraverso la produzione e la diffusione sul territorio regionale di strumenti informativi e di orientamento, nonché la gestione di banche dati.
· CPI (Centri per l’Impiego) strutture della Provincia: offrono servizi per l’incontro della domanda e dell’offerta di lavoro; sono responsabili delle nuove funzioni di accoglienza ed orientamento nell’ambito del sistema lavoro.
· CTP (Centri Territoriali Permanenti per l’educazione degli adulti): strutture stabili istituite nel sistema dell’Istruzione pubblica; sono finalizzati al conseguimento della licenza media e all’erogazione di percorsi formativi indirizzati in particolare agli adulti, alle fasce deboli e all’educazione permanent.;
· INFORMAGIOVANI: strutture degli Enti locali indirizzate, prevalentemente, ai giovani, finalizzate ad erogare informazioni su percorsi scolastici, universitari e formativi, vita sociale, turismo, cultura, sport e tempo libero, lavoro.

· URP (Ufficio Relazione con il Pubblico), regionale, provinciale e comunale: offre informazioni al cittadino in merito alle attività e alle procedure amministrative relative all’ente di appartenenza.
· SERVIZI SOCIALI presso i Comuni e le Aziende Sanitarie: svolgono attività di accompagnamento e supporto nei confronti di disabili e persone in difficoltà socio-culturale-economica.

· Sportelli per migranti presso la Provincia e il Comune: forniscono mediazione culturale e informazioni sui servizi per l’integrazione dei migranti nella comunità territoriale.
· ENTI DI FORMAZIONE PROFESSIONALE: strutture pubbliche e private, accreditate dalla Regione, con funzione di realizzare percorsi formativi professionalizzanti verso fasce diversificate di utenza.
ANALISI DELLE ESIGENZE
Il progetto che si intende realizzare prende spunto dall’analisi delle esigenze che si intendono soddisfare e che si possono così articolare:

· il cittadino ha un bisogno orientativo (informativo, formativo, professionale) che non sempre è chiaro e definito;
· per soddisfarlo si rivolge al servizio che ritiene possa dargli una risposta;

· il servizio che lo accoglie provvede ad analizzare il bisogno del cittadino,  rendendolo definito e chiaro all’utente stesso, nonché a verificare se il proprio servizio può soddisfarlo; 

· l’eventuale invio ad altra struttura, andrà concordato per le specifiche prestazioni specialistiche di ciascuna struttura, secondo modalità concordate e condivise dai servizi aderenti al progetto, in modo da evitare una ripetizione dell’analisi della domanda del cittadino nella struttura ricevente e favorire la comprensione del bisogno dell’utente all’intera rete dei servizi.
L’attuazione, da parte dei servizi, di una lettura efficace e condivisa del bisogno orientativo del cittadino e la trasformazione in prestazioni specialistiche da erogare, avviene attraverso la realizzazione dei seguenti passi operativi:

· un protocollo di accoglienza condiviso (interazione codificata dei servizi per attuare un invio concordato);

· una scheda di accoglienza omogenea e coerente per tutti i servizi;

· un software per la gestione delle schede e dell’invio concordato ad altra struttura;
· il monitoraggio e la verifica della modalità e degli strumenti adoperati.
In tal modo si ottiene la valorizzazione e il potenziamento della professionalità degli operatori, distinguendo fra funzioni specialistiche ed altre più generali e condivise tra servizi, che concorrono entrambe a ottimizzare una funzione orientativa centrata sulla persona. Ottimale sarebbe il coinvolgimento del Centro risorse regionale per potenziare ed estendere le sue funzioni trasversali, al fine di connettere i singoli servizi appartenenti alla rete ed ottimizzare la qualità del prodotto di ciascun servizio di accoglienza. 
In sintesi, la finalità generale del progetto è quella di favorire un sistema territoriale di servizi ai cittadini, inteso come comunità di risorse o insieme dei soggetti che operano in una logica di condivisione di obiettivi e strategie per l’esercizio del diritto allo studio e al lavoro, garantito dalla nostra Regione.

PIANIFICAZIONE DEL PROGETTO

Si premette che questo progetto si presta ad una realizzazione modulare e graduale:

· per quanto riguarda il territorio, può essere validamente attuato in un’area territoriale inizialmente delimitata per essere alla fine esteso a ad altre aree del territorio regionale ;
· per quanto riguarda i servizi aderenti, si può ipotizzare l’adesione graduale al progetto da parte delle varie strutture interessate, fino a coinvolgerne la totalità;
· per quanto riguarda le prestazioni specialistiche erogate, possono riguardare una o più prestazioni presenti nella “Carta servizi” di ciascuna struttura.
Al fine di realizzare nei tempi prefissati e con limitati costi il progetto relativo all’idea innovativa, si ritiene opportuno proporre la sua attuazione sperimentale ed iniziale nei due territori facenti capo ai Centri di orientamento di Gemona e Pordenone, i quali rappresentano due diverse realtà della Regione: l’Alto Friuli con territorio montano e difficoltà per gli utenti di accesso ai vari servizi e il Pordenonese, con servizi e attività produttive dinamiche in presenza di un numero cospicuo di utenti.

L’idea è nata in quanto, in questi territori, è già stata sperimentata positivamente la collaborazione fra servizi territoriali di enti diversi, con una significativa capacità di scambio delle “buone prassi”, al momento per specifici progetti. Si sono così create le condizioni per ipotizzare l’estensione della collaborazione ad un modello di rete.
Si prevede l’adesione volontaria al progetto, stante la diversità di appartenenza e di maturità organizzativa raggiunta dagli enti coinvolti.
Nei due territori sopra proposti come strutture apripista del progetto, si propone di coinvolgere inizialmente i CTP e i Servizi Sociali delle Aziende Sanitarie e del Comune.

Al fine di avviare questa sperimentazione, sarà opportuno procedere a:
• coinvolgere i vertici istituzionali delle strutture aderenti, per sensibilizzarli alle finalità del progetto, verificare la loro disponibilità ad aderire all’iniziativa, con l’identificazione delle risorse umane ed economiche che intendono mettere a disposizione, e un’analisi dell’impatto organizzativo della proposta sul sistema di accoglienza degli utenti già esistente;
• effettuare la ricognizione delle “Carte servizi” delle strutture coinvolte, per rendere chiare agli utenti e ai servizi le specifiche prestazioni erogate da ogni ente;
• realizzare una scheda di accoglienza, uguale per tutti i servizi, che contenga i dati anagrafici della persona, l’analisi della domanda e l’individuazione del bisogno dell’utente, l’illustrazione dei servizi erogati presso la struttura e/o disponibili sul territorio, eventuale invio dell’utente a servizi specialistici interni o esterni alla struttura stessa;

• formare degli operatori dell’accoglienza per uniformarne le modalità e le procedure e condividere un modello di accoglienza che consideri sia la dimensione interpersonale, che riguarda la relazione che si instaura tra operatore ed utente, sia la dimensione comunicativo-informativa relativa all’insieme delle risorse informative e logistiche;
• realizzare un software al fine di effettuare anche la prenotazione per l’invio specialistico, da installare sui singoli computer degli operatori degli sportelli di accoglienza o da installare in rete, “appoggiandolo” al portale del sito della Regione. Nella fase iniziale, di prima sperimentazione, tale funzione potrà essere svolta anche in forma cartacea o tramite l’invio di posta elettronica o fax;
• monitorare con un’azione in itinere gli esiti del modello di accoglienza predisposto e verificarne, infine, la sua efficacia tramite una valutazione su indicatori pre-individuati, effettuata dagli operatori dei servizi coinvolti, ed una valutazione di gradimento da parte degli utenti.
Tra i principali effetti attesi da tale processo vi sono:

· l’accesso semplificato all’insieme dei servizi presenti all’interno della rete, con la garanzia di un rinvio al competente servizio per la presa in carico delle esigenze dell’utente;

· l’ottimizzazione della qualità dei servizi di accoglienza e prima informazione erogati dalle strutture aderenti al sistema;

· la soddisfazione della richiesta dell’utente in tempi rapidi;

· la riduzione dei livelli di competizione fra strutture e professionalità all’interno del sistema attraverso la valorizzazione delle specificità e la maggiore visibilità dei contributi di ciascun componente;
· la garanzia di un miglioramento continuo delle qualità, delle prestazioni e della gestione dell’accoglienza dei servizi collegati in rete, attraverso il monitoraggio ed il feedback tra servizi.
Si stima che sia necessario poco più di un anno, così suddiviso:

-  circa 3 mesi per gli accordi istituzionali;

- circa 4 mesi per la formazione del personale, la realizzazione della scheda di accoglienza, la realizzazione e sperimentazione del software necessario;

- circa 8 mesi per la sperimentazione diretta del progetto sul territorio individuato, compresa l’azione di monitoraggio.
� NOTA: Il progetto V.A.I. è risultato vincitore  al “Premio Innovazione 200,”  nella sezione  “ Qualità e semplificazione” riservata ai dipendenti dell’Amministrazione regionale che presentavano un’idea innovativa di semplificazione e qualità nelle relazioni con gli utenti esterni, le imprese ed i cittadini e nello sviluppo di sistemi di accountability.   I proponenti del progetto sono: 


Rita Giannetti,  psicologa, coordinatrice  del Centro di orientamento di Pordenone –   referente del gruppo di progetto;


Giulia Fiorillo,  funzionario giuridico amministrativo - Centro di orientamento di Pordenone;


Gabrielle Zoff - psicologa , coordinatrice del Centro di orientamento dell’Alto Friuli – Gemona;


Piero Vattovani , psicologo,  responsabile di PO per il coordinamento dei Servizi reg.li per l’orientamento – Trieste; 


Il progetto è attualmente inserito nel “Programma per le attività regionali di orientamento  2008” del Servizio istruzione e orientamento della Regione  Friuli Venezia Giulia.
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