
SCHEDA PROGETTO PER L’IMPIEGO DI VOLONTARI IN
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ENTE

1) Ente proponente il progetto:

	Università degli Studi di Roma “La Sapienza”



2) Codice di accreditamento:


3) Albo e classe di iscrizione:                

CARATTERISTICHE PROGETTO

4) Titolo del  progetto:

	“CIAO” – Centro Informazioni Accoglienza Orientamento


5) Settore ed area di intervento del progetto con relativa codifica (vedi allegato 3):

	E 12. Sportelli informa…..


6) Descrizione del contesto territoriale e/o settoriale entro il quale si realizza il progetto con riferimento a situazioni definite, rappresentate mediante indicatori misurabili:

	Il progetto si realizza presso l’Università degli studi di Roma “La Sapienza”: i destinatari finali sono gli immatricolandi e gli studenti iscritti a qualsiasi corso di studi, l’obiettivo è di potenziare il CIAO, ovvero il servizio di informazione, supporto e accoglienza già attivo presso la nostra università dall’anno accademico 1997-1998. 

Nell’anno 2006-2007 al CIAO sono stati assegnati 24 volontari del servizio civile nazionale: l’esperienza è stata assai positiva ed ha prodotto risultati più che apprezzabili sia in termini di valorizzazione personale e professionale degli operatori sia in termini di aumento di efficacia ed efficienza del servizio.

“La Sapienza”: i numeri più grandi d’Europa

La popolazione studentesca dell’università “La Sapienza” è la più elevata d’Europa: i dati relativi all’anno accademico 2006-2007 (Fonte: centro elaborazione dati della Sapienza – Satis) rilevano 36.513 immatricolati e 113.873 iscritti ad anni successivi al primo, per un totale di 150.386 studenti. Di questi ultimi, 39.867 sono fuorisede, ovvero risiedono in regioni diverse dal Lazio e 8.205 provengono da ben 120 Paesi stranieri. Inoltre più di 900 studenti di altre università europee scelgono ogni anno “La Sapienza” per svolgere il programma Erasmus.
La presenza di un numero così cospicuo di giovani provenienti da tutta Italia e da numerosi Paesi stranieri rende “La Sapienza” non solo un luogo di produzione e trasmissione del sapere ma anche un grande spazio di integrazione e scambio culturale e sociale.

Anche l’offerta formativa dell’Ateneo è imponente: “La Sapienza” conta 21 facoltà, 368 corsi di laurea (di primo e secondo livello), 214 master, 121 Scuole di Specializzazione, 144 dottorati di ricerca, 24 Corsi di alta formazione, 5 european phd, 2 master internazionali.

Il personale dell’università conta 4767 docenti e circa 6000 unità di area tecnico-amministrativa. Ogni anno vengono assegnate centinaia di borse di studio, assegni di ricerca, borse per tesi all’estero, ecc... Ben 21 musei, 155 Biblioteche e numerosi laboratori e centri di ricerca sono distribuiti sul territorio universitario, presso i Dipartimenti, presso le Facoltà e presso altre strutture didattico-scientifiche.

La Sapienza conta 55 sedi a Roma, un polo a Latina, sedi a Civitavecchia, Pomezia e Rieti nonché attività didattiche nelle province di Roma, Viterbo, Rieti, Frosinone, Latina, Isernia, Campobasso.
Le risorse per gli studenti

Gli studenti della Sapienza possono usufruire di molteplici risorse, servizi e strutture 

(per maggiori dettagli sui servizi in elenco cfr www.uniroma1.it/studenti):

servizi e risorse per l’informazione e l’accoglienza:

- CIAO – Centro Informazioni Accoglienza Orientamento

- sito web dell’università

- materiali informativi cartacei (guide, brochure, ecc…)

servizi amministrativi:

- sportelli di segreteria

- Infostud - sistema interattivo on line

servizi di tutorato didattico e di orientamento al lavoro:

- Sort - servizio orientamento e tutorato 

- Blus – borsa lavoro università Sapienza, servizi per l’occupazione 

servizi di supporto e consulenza:

- sportello per i diritti delle persone diversamente abili

- servizi di counseling psicologico

- servizio di educazione nutrizionale e gastronomica

borse di studio e agevolazioni economiche :

- contributi economici e posti alloggio per il diritto allo studio 

- borse di collaborazione per il funzionamento di strutture didattiche e di servizio

- premi tesi e borse di studio per tesi all’estero

- borse per la frequenza di corsi di perfezionamento all’estero

servizi e strutture per la didattica e la ricerca:

- biblioteche e servizi bibliotecari 

- musei dell’università 

- attività per la didattica a distanza

- laboratori scientifici

- postazioni per l’utilizzo di pc e connessioni internet

attività didattiche integrative:

- test center per il conseguimento della patente europea del computer

- corsi (anche in modalità e-learning) sulla sostenibilità energetico-ambientale

- portale per l’esercizio della lingua inglese e per il conseguimento dell’idoneità
servizi di utilità:

- navette per il trasporto da e verso le sedi dell’università

- servizio per la ricerca di alloggi 

- rete wireless per il collegamento ad internet gratuito senza fili

- servizio di posta elettronica @uniroma1.it

- distribuzione gratuita di software 

- sconti e agevolazioni varie

strutture e iniziative per le attività culturali e per il tempo libero:

- palestre, piscina, strutture sportive 

- concerti musicali 

- coro universitario

- laboratorio teatrale

- iniziative culturali proposte dagli studenti (finanziate dall’università)

Grandi numeri, grande complessità

Lo scenario appena esposto tuttavia, mentre da un lato costituisce la “ricchezza” dell’università, dall’altro può essere fonte di disorientamento e confusione per gli studenti, specie per chi si accosta per la prima volta ad una struttura complessa e inevitabilmente affollata e caotica come la Sapienza.

È noto che per lo studente l’impatto iniziale con l’università è determinante: accostarsi all’università vuol dire mettere in campo (contemporaneamente) una serie di azioni e risorse nuove e impegnative come la capacità di immaginarsi nel futuro allo scopo di effettuare una scelta consapevole, la capacità di autoregolamentazione dei processi di apprendimento, la riconfigurazione delle proprie abilità organizzative, la definizione di nuove modalità di relazione con l’istituzione e con gli altri studenti.

Un’accoglienza positiva, il supporto nella risoluzione delle difficoltà amministrative e logistiche, il confronto e lo scambio sulle scelte didattiche e sugli obiettivi professionali sono dunque alla base della creazione di un rapporto di fiducia; al contrario se i primi momenti si presentano scoraggianti e difficili, il rischio di abbandono e dispersione diventa più elevato. La percentuale di abbandono tra il primo e il secondo anno negli ultimi dieci anni è in media del 29.8%, in costante diminuzione: il tasso medio di abbandono per l’anno 2006-2007 infatti è del 28.51%.
Le risposte della Sapienza

Per queste ragioni “La Sapienza” ha messo in campo, negli ultimi anni, una serie di risorse e strumenti volti ad ottimizzare i processi organizzativi e a migliorare la qualità dei servizi di  orientamento.

In particolare:

1. 1995-1996: è istituita una Commissione Orientamento tutorato e placement di ateneo che  realizza le seguenti azioni:

- potenziamento dei servizi di informazione e di comunicazione (front-end, web, ecc..)

- ottimizzazione dei materiali informativi cartacei e semplificazione dello stile e del linguaggio 

- formazione di personale addetto alla comunicazione con gli studenti

- creazione dei servizi di tutorato in ogni facoltà (Sort)

- realizzazione di attività di orientamento alle scelte didattiche e formative (anche in collaborazione con le scuole superiori)

- realizzazione di eventi annuali di presentazione dell’offerta formativa (giornate di orientamento “Porte aperte alla Sapienza”)

2. 1997-1998: viene istituito il CIAO, Centro Informazioni Accoglienza Orientamento, i cui operatori sono studenti già iscritti all’università, e opportunamente formati

2. 2004-2005 viene realizzato un sistema informatizzato (Infostud) per lo svolgimento via web delle principali procedure burocratiche previste per gli studenti (immatricolazione, prenotazione esami, gestione delle carriere, ecc…)

3. 2006-2007: è istituita la Borsa lavoro università Sapienza (Blus) allo scopo di creare un servizio di supporto e consulenza per l’occupazione degli studenti. Blus (in collaborazione con il Ministero del Lavoro, la Regione Lazio, la Provincia di Roma, la Camera di Commercio di Roma, Laziodisu, l'IRFI, il BIC Lazio e le Organizzazioni Sindacali) offre una banca dati di domanda/offerta di lavoro e stage, servizi di consulenza personalizzati. Gli sportelli sono decentrati, ne viene attivato uno per ciascuna facoltà, presso le sedi dei servizi di orientamento (Sort). Uno sportello Blus è collocato anche presso il CIAO. 
Il ruolo del CIAO

In questo scenario si contestualizza il ruolo del CIAO (Centro informazioni Accoglienza Orientamento). Attivo dall’a.a. 1997-1998, il servizio nasce inizialmente come centro di prima accoglienza per le matricole ma nel corso degli anni le sue funzioni si ampliano, anche grazie all’introduzione del sistema informativo Infostud (2004), fino a diventare un punto di riferimento per tutti gli studenti dell’ateneo: nei periodi di maggiore affluenza il CIAO conta oltre 1600 utenti al giorno. L’introduzione del sistema informativo di ateneo per gli studenti, infatti, se da un lato contribuisce allo snellimento e l’ottimizzazione delle attività amministrative, dall’altro genera un inevitabile gap rispetto ai requisiti, alle risorse e alle competenze necessari per accedere ai servizi informatizzati. Ciò rende inevitabile il ricorso ai servizi di supporto e assistenza per gli studenti, specie per quanti si accostano per la prima volta all’esperienza universitaria.
Sin dalla sua istituzione il CIAO ha perseguito la finalità di contribuire a migliorare la qualità della vita degli studenti attraverso diversi canali di informazione e assistenza (front-office, telefono, e-mail…) adottando uno stile comunicativo informale, colloquiale, non burocratizzato. 

Le attività e le iniziative del CIAO sono finalizzate a rendere positivi e accoglienti i primi momenti di impatto e le successive interazioni degli studenti con le strutture e le procedure universitarie e a sollecitare processi di fidelizzazione e socializzazione. 

A tale scopo gli operatori del CIAO sono selezionati tra gli studenti già iscritti all’università, dal momento che per costoro è quasi naturale l’immedesimazione nelle difficoltà che incontrano gli utenti più giovani: questi ultimi (in particolar modo gli studenti fuori sede e gli studenti stranieri) sono rassicurati dall’interazione informale e dalla disponibilità all’ascolto, e ciò determina un imprinting favorevole che sdrammatizza, almeno in parte, l’inevitabile tensione determinata dall’esperienza del cambiamento. Contestualmente gli operatori forniscono informazioni utili e attendibili, illustrano strumenti, fonti di consultazione e aggiornamento riguardo a procedure e servizi che consentono allo studente di iniziare a muoversi con sufficiente disinvoltura in ambito universitario.

Le attività del CIAO

Le attività del CIAO sono finalizzate a:

- fornire informazioni e indicazioni chiare e complete sulle attività didattiche, le iniziative e i servizi dell’Ateneo

- esercitare un’efficace attività di assistenza e consulenza sulle procedure amministrative, in particolare per quelle che prevedono l’utilizzo di sistemi informativi elettronici

- promuovere e pubblicizzare attività, servizi e strutture dell’ateneo destinate agli studenti
- collaborare alla progettazione ed elaborazione dei materiali informativi rivolti agli studenti (guide, brochure, notizie e informazioni per il sito web, ecc…)
Le caratteristiche dell’interazione tra gli operatori e con l’utenza sono volte a valorizzare:

- l’impiego di diversi canali e gli strumenti di comunicazione (front-office, web, intranet, email, telefono, ecc..)

- l’adozione di linguaggi, testi e stili di interazione vicini alle esigenze degli interlocutori 

- l’interazione peer-to-peer
- l’autoformazione e la formazione “a cascata”

- la sollecitazione emozionale e motivazionale

- lo scambio e la condivisione di strumenti ed esperienze

- la disponibilità all’ascolto

Il lavoro al CIAO comprende inoltre una costante azione di: 

- formazione degli operatori (verticale e orizzontale), anche attraverso l’utilizzo di strumenti di e-learning 
- monitoraggio sulla qualità dei servizi offerti (customer satisfaction) attraverso la somministrazione di questionari destinati all’utenza; 

- notificazione all’amministrazione centrale delle problematiche più frequenti segnalate dagli utenti. 
Il CIAO in cifre

Per dare un’idea del flusso di utenza verso il CIAO, consideriamo il periodo luglio-novembre che coincide con l’apertura e chiusura delle immatricolazioni: nell’anno accademico 2006-2007 abbiamo registrato un’affluenza media (approssimativa) di 500 contatti quotidiani (tra sportello, telefonate e email), con “picchi” di oltre 1600 contatti in un giorno: moltiplicando 500x80 giorni lavorativi (nei mesi considerati) si deduce che in soli 4 mesi circa 40.000 utenti sono “passati” per il CIAO. Il totale degli immatricolati per l’a.a. 2006-2007 conta 36.513 studenti, il totale degli iscritti agli anni successivi al primo è di 113.873 studenti (Fonte: centro elaborazione dati della Sapienza – Satis). Nell’arco dell’intero anno il CIAO ha contato circa 50.000 contatti, approssimativamente un terzo del totale degli studenti (150.386).
A questo si aggiungano anche i numeri che riguardano l’organizzazione interna dell’ufficio: al CIAO vengono assegnati ogni anno circa 160 studenti borsisti vincitori di un’apposita borsa di collaborazione. Ciascun borsista lavora per 150 ore: ciò significa organizzare, in un anno, 24.000 ore di lavoro e 8000 turni di presenza in ufficio. 


7) Obiettivi del progetto:

	A. Obiettivo generale: migliorare il rapporto studenti-università

Migliorare la qualità della vita degli studenti, rendere sereno, costante e positivo il rapporto tra gli studenti e l’istituzione sono precisi impegni che l’università intende perseguire nei confronti dei giovani e delle loro famiglie che scelgono la Sapienza come luogo di crescita e di formazione per affrontare il futuro. La nostra università avverte fortemente questa responsabilità e cerca di tradurla in azioni concrete come il miglioramento della rete dei servizi destinati agli studenti.
B. Obiettivo specifico del progetto: migliorare la qualità del servizio CIAO
Il progetto, nel suo specifico, ha l’obiettivo di potenziare e migliorare l’attuale servizio di informazioni e accoglienza per gli studenti (CIAO) mediante il contributo di personale adeguatamente formato che possa garantire affiancamento, supporto organizzativo e stabilità all’attività degli operatori-studenti.

L’organigramma funzionale del CIAO prevede un coordinatore unico e 160 operatori: il lavoro dei volontari del servizio civile consentirebbe di creare un livello intermedio di responsabilità: basti pensare che in genere il rapporto coordinatore/operatori è 1/160, con il supporto di 24 volontari sarebbe di circa 1/6.

Le finalità della creazione del “livello intermedio” sono le seguenti:
B1- migliorare la qualità della formazione degli operatori attraverso l’implementazione delle ore destinate alla formazione e un affiancamento capillare e costante tra formatore e operatore
B2- elevare la qualità della prestazione professionale degli operatori mediante un monitoraggio costante delle performance on job che consenta di correggere eventuali errori
B3- migliorare la gestione organizzativa del servizio attraverso una distribuzione razionale ed organica degli incarichi e delle responsabilità ed una definizione chiara delle procedure
B4- migliorare la qualità del rapporto di interazione sia tra gli operatori del servizio, sia con l’utenza finale attraverso l’acquisizione di opportune competenze
B5- creare una rete di contatto, comunicazione e scambio con gli altri servizi della Sapienza che interagiscono con gli studenti.
C. Obiettivi per i volontari: professionalizzazione, formazione, crescita personale
Il CIAO è un servizio rivolto al pubblico, che presuppone il contatto e il lavoro con un numero molto elevato ed eterogeneo di persone: questa peculiarità può diventare una preziosa occasione per coltivare valori ed esperienze che richiamano anche importanti aspetti della Carta di impegno etico del Servizio Civile Nazionale.
Gli obiettivi principali che la Sapienza propone per i volontari che saranno destinati al CIAO si possono articolare intorno ad alcune parole chiave:

C1. condivisione
La scoperta e l’esperienza del valore della condivisione sarà uno degli obiettivi prioritari che il lavoro al CIAO potrà soddisfare. Le attività del CIAO indurranno gli operatori a misurarsi costantemente con la condivisione: 
· delle risorse

· del sapere 

· dei know-how
· dei processi organizzativi e decisionali

· delle regole

· delle differenze

· degli spazi e del tempo

Alla fine ciascuno sarà “contaminato” e arricchito dal contatto e dall’interazione con gli altri e la con-divisione avrà generato una positiva moltiplicazione di punti di vista, di saperi, di idee. Le stesse attività formative non saranno intese come mero “trasferimento” di competenze e conoscenze, ma come messa in comune, comunicazione reciproca tra docenti-tutor e operatori.
C2. responsabilità

Lavorare per un servizio di informazioni abituerà gli operatori ad esercitare quotidianamente il senso di responsabilità: 
nei confronti degli utenti

· nel dare informazioni precise e attendibili

· nel trattamento dei dati personali

nei confronti dell’ente per cui prestano servizio
· nell’utilizzo di uno stile comunicativo appropriato 

· nel comportamento nei modi, nelle parole
· nell’utilizzo corretto delle risorse

· nel rispetto delle regole condivise 
Gli operatori verranno sollecitati ad esercitare il senso di responsabilità anche nei gesti più semplici, come la raccolta differenziata dei rifiuti, il decoro e l’ordine dei luoghi di lavoro ecc…
C3. valorizzazione 

Il CIAO sarà anche un’occasione di valorizzazione 

degli operatori, ovvero:

- della formazione acquisita 

- del sapere e del know how pregresso di ciascuno
- delle qualità umane di ciascuno

attraverso una opportuna attribuzione dei compiti e delle responsabilità

degli utenti, mediante la capacità di ascolto che gli operatori sapranno esercitare

della struttura e del servizio, mediante la professionalità e l’impegno degli operatori e la creazione di una rete di condivisione di buone pratiche tra diversi uffici.
C4. acquisizione
L’attività del CIAO si propone di consentire l’acquisizione, da parte degli operatori
- di conoscenze e saperi spendibili in diversi ambiti professionali
- di esperienze formative per la crescita umana e professionale
- di nuove consapevolezze sulle capacità e sulle risorse personali
Volontari SCN 2006-2007: risultati eccellenti
Nel dicembre 2006 sono stati assegnai al CIAO 24 volontari: a poco più di un mese dalla fine del progetto possiamo rilevare che sono stati conseguiti risultati più che positivi in relazione agli obiettivi appena esposti. In particolare i volontari:
- hanno garantito un affiancamento costante agli operatori del servizio, sia durante i periodo di formazione, sia on job, anche in termini di supervisione e monitoraggio 

- hanno consentito di quadruplicare il tempo dedicato alla formazione degli operatori completando la formazione verticale con simulazioni ed esercitazioni

- hanno consentito di prolungare di oltre 3 ore al giorno l’orario di apertura del servizio

- hanno migliorato di oltre il 50% l’assetto organizzativo del servizio (assegnazione dei compiti, organizzazione logistica, supervisione attrezzature, coordinamento dei flussi di utenza, approvvigionamento materiali di consumo, segnalazione malfunzionamenti, ecc…)
- hanno garantito continuità al servizio nonostante il ricambio continuo degli operatori-borsisti 

- hanno garantito tempi di risposta più brevi (circa del 30%) alle richieste degli utenti
- hanno consentito la creazione di una rete di interlocutori stabili tra gli uffici della Sapienza che si occupano di interazione con gli studenti (segreterie, servizi di orientamento e placement, sportello disabili, ecc…)
L’interazione costante tra i volontari e gli altri operatori ha accresciuto anche gli aspetti di socializzazione e sollecitazione motivazionale, tutt’altro che secondari nella gestione di un servizio come il CIAO. Anche in termini di acquisizione di nuove competenze e conoscenze i volontari hanno risposto pienamente alle attese del programma di formazione previsto.
Confortati da un’esperienza così positiva, vorremmo pertanto soddisfare nuovamente gli obiettivi esposti e, se possibile, migliorare i risultati raggiunti nel primo anno.


8) Descrizione del progetto e tipologia dell’intervento che definisca dal punto di vista sia qualitativo che quantitativo le modalità di impiego delle risorse umane con particolare riferimento al ruolo dei volontari in servizio civile:

	8.1 Piani di attuazione previsti per il raggiungimento degli obiettivi

Fase 1: contatto e accoglienza (primo giorno)
La fase della presa di servizio, del primo contatto, è uno dei momenti più delicati del programma che vede coinvolti i giovani del servizio civile e l’ente che li ospita in quanto costituisce una sorta di “imprinting”. Per questo sarà posta molta cura nella preparazione dell’incontro, dalla scelta del luogo, nella sequenza degli argomenti, ecc... I giovani conosceranno i loro “compagni di viaggio”: i colleghi, i tutor e i responsabili e le altre persone con cui condivideranno un anno di esperienza. 

Un aspetto importante del primo incontro sarà la presenza dei giovani che sono già stati volontari al CIAO nell’anno 2006-2007 e che saranno invitati a raccontare alle “nuove leve” la loro esperienza.
Al termine dell’incontro a ciascuno dei giovani verrà chiesto di compilare una scheda per descrivere aspettative e obiettivi per l’anno di servizio civile volontario che si apprestano a cominciare. La scheda sarà distribuita anche agli Olp, al tutor e al RLEA.
Fase 2: formazione generale (prima e seconda settimana)
Nelle prime 2 settimane sarà erogata la formazione generale: i contenuti delle lezioni saranno anche inseriti in una piattaforma e-learning a cui i volontari potranno accedere anche per discutere e approfondire con i colleghi e con i docenti le tematiche affrontate, mediante l’utilizzo di forum, chat, ecc… (cfr.obiettivo C1)
Al termine di ciascuna lezione sarà somministrato un questionario sugli argomenti trattati.
Fase 3 formazione specifica (dalla terza alla sesta settimana)
Al termine della formazione generale prenderà avvio, nei venti giorni successivi, la formazione specifica, che sarà svolta non in aula ma nella sede presso la quale i volontari svolgeranno il loro servizio. I moduli didattici previsti infatti presuppongono la continua interazione con i pc per il collegamento al sistema informativo degli studenti, alla piattaforma elearning, ai contenuti del sito web dell’ateneo, ecc.. I giovani familiarizzeranno con la loro sede operativa e con gli strumenti di lavoro. Si precisa che la sede del CIAO è composta da 2 grandi ambienti separati e ciò consente di non interrompere il servizio (che continuerà ed essere erogato dagli studenti-borsisti nella stanza adiacente) mentre si svolgono le attività di formazione.

Anche per la formazione specifica si farà uso degli strumenti di e-learning (anche per quanto riguarda gli strumenti di valutazione e verifica, questionari, ecc…) e soprattutto buona parte del materiale didattico sarà messo in condivisione con gli operatori degli sportelli Sort, i servizi di orientamento e tutorato didattico dislocati presso ciascuna facoltà, con cui i volontari dialogheranno costantemente. Creare una sinergia anche con gli operatori del Sort (oltre che con le segreterie, cfr. successiva fase 4) è di fondamentale importanza per il soddisfacimento degli obiettivi generali (cfr. obiettivo A). Non a caso anche per il Sort viene presentato un progetto per l’impiego di volontari del servizio civile nazionale.
Fase 4: training esercitazioni, simulazioni (dalla settima alla quattordicesima settimana)
Al termine della formazione specifica i giovani inizieranno le attività di esercitazione e training: saranno somministrati questionari attraverso la piattaforma elearning, si comincerà a lavorare utilizzando le richieste degli utenti pervenute per email.
I giovani sperimenteranno poi una fase importante del loro training: saranno dislocati per alcune ore al giorno presso alcune segreterie amministrative dell’università per acquisire conoscenze e modalità operative e per osservare e assistere gli operatori nello svolgimento del loro lavoro. Le segreterie costituiscono il principale “contraltare” del CIAO: i lavoro dei volontari presso le segreterie servirà a creare collaborazione e sinergia tra i due uffici, condividere e conoscere le reciproche procedure, creare una rete di contatti, utilizzare protocolli operativi comuni (cfr. obiettivo B5).
All’interno di ciascuna segreteria i giovani avranno un referente: tutti i referenti di segreteria saranno ovviamente preventivamente preparati a ricevere i giovani e saranno fornite loro precise indicazioni sugli obiettivi e le modalità attuative.
Fase 5: inizio del servizio all’utenza (dall’ottava alla trentaduesima settimana)
Contestualmente alla fase 4 i volontari inizieranno, sempre con la supervisione di un tutor e degli operatori più esperti, a ricevere il pubblico e a rispondere alle richieste.
Sarà di fondamentale importanza in questa fase il ruolo del tutor che avrà il ruolo di supervisionare, controllare e indirizzare costantemente il lavoro dei giovani che dovranno sentirsi guidati e rassicurati per acquisire la necessaria autonomia nelle fasi successive, quando saranno chiamati ad una sempre crescente responsabilità (cfr. obiettivo B).
Viene effettuata la seconda rilevazione per il monitoraggio e la valutazione del progetto.
Fase 6: preparazione dei materiali informativi per le nuove matricole (dalla diciottesima alla ventisettesima settimana)
Con congruo anticipo rispetto all’apertura delle immatricolazioni per il nuovo anno (che di norma cade intorno alla metà del mese di luglio di ogni anno), viene effettuata la supervisione dei materiali utilizzati per l’anno precedente e vengono segnalati aggiornamenti e variazioni (sia per i materiali cartacei che per i contenuti pubblicati sul sito web) , anche sulla base dell’esperienza acquisita nel corso del servizio CIAO.
Questa fase è uno dei momenti più importanti e professionalizzanti per gli operatori che sono chiamati a sperimentare ed applicare ad un caso reale le conoscenze apprese durante la formazione specifica (cfr. modulo 5).
Fase 7: riorganizzazione delle procedure e della logistica per la fase di maggiore impatto (dalla ventiduesima alla ventisettesima settimana)
In questa fase si procede alla preparazione dei materiali, della logistica e delle procedure per gestire il momento centrale del servizio, ovvero l’impatto con le nuove matricole. Il flusso di utenza passerà dalle poche decine di contatti quotidiani a picchi di 1600 utenti. Questo radicale cambiamento presuppone una serie di adempimenti:
- implementazione delle postazioni di lavoro e allestimento delle postazioni mobili

- supervisione tecnica delle attrezzature (pc, stampanti, connessioni di rete, ecc..)

- messa a punto dei protocolli per la gestione del servizio 
- attribuzione ai volontari degli incarichi di responsabilità

Con riferimento a quest’ultimo punto, dopo molti mesi trascorsi ad osservare i comportamenti e ad individuare qualità e risorse personali dei volontari, il tutor sarà in grado di attribuire incarichi adatti a ciascuno.
Contestualmente si procederà alla verifica dei contatti e delle modalità di comunicazione con i referenti degli altri uffici che costituiscono la rete di interazione con gli utenti (Segreterie, Sportelli per l’orientamento- Sort, sportello disabili, ecc…). In particolare con gli sportelli Sort (che sono dislocati presso le facoltà) ci si avvarrà prevalentemente di strumenti di comunicazione via web (sincroni o asincroni).
Durante questa fase i volontari saranno sollecitati a progettare e attuare soluzioni organizzative, procedure, ecc.. anche sulla base di quanto appreso nel corso della formazione specifica (modulo 6, ultimi titoli). Ciò servirà loro anche per “far propria” la gestione del servizio e per sentirsi sicuri e relativamente autonomi nello svolgimento del lavoro. (cfr. Obiettivo B3)
Fase 8: formazione e training dei borsisti-operatori (dalla ventisettesima alla trentaduesima settimana)
A questo punto i volontari saranno pronti e preparati per assumere il ruolo di responsabilità intermedia per il quale si sono formati nel periodo precedente.
Avranno infatti una solida dimestichezza con le normative, i contenuti delle informazioni, le procedure ecc… e avranno acquisito buone capacità organizzative e gestionali.

Saranno pronti quindi  condividere il loro know-how con gli studenti borsisti che nel frattempo saranno stati selezionati per prendere servizio nel periodo delle immatricolazioni.
I borsisti (in un numero variabile da 100 a 160 a seconda delle risorse destinate al CIAO per l’anno di riferimento) riceveranno prima una formazione verticale effettuata dal coordinatore del servizio, poi cominceranno la formazione orizzontale insieme ai volontari. Ciascun volontario sarà tutor di un massimo di 6 borsisti (cfr. obiettivo B, B1, B2)
La fase di formazione servirà anche a creare una conoscenza e un legame di fiducia reciproca tra studenti-operatori e volontari, necessaria per il buon andamento successivo del servizio.

Fase 9: gestione del servizio (dalla trentatreesima settimana fino al termine del progetto)
Il periodo dell’apertura delle immatricolazioni coincide con la manifestazione Porte Aperte alla Sapienza: alla città universitaria confluiscono per tre giorni consecutivi, decine di migliaia di studenti che acquisiscono informazioni da docenti di tutte le facoltà, ciascuna delle quali ha un proprio stand. Anche ai servizi offerti per gli studenti è dedicato uno spazio apposito: uno degli stand è quindi destinato anche alla promozione delle attività del Servizio civile.

Per circa 5 mesi il CIAO è nel momento più intenso della sua attività, con centinaia (a volte migliaia) di richieste quotidiane da gestire. Attraverso ciascun canale di internazione (front-office, telefono, email) gli operatori, costantemente coadiuvati e supportati dai volontari, interagiranno con i destinatari finali del servizio ovvero studenti che intendono immatricolarsi alla Sapienza, studenti già iscritti, ecc…
Nonostante il grande afflusso, a ciascuno sarà dedicato il tempo necessario per la corretta individuazione della richiesta e per un’interazione il più possibile cordiale e positiva, come nello stile comunicativo del CIAO (cfr. obiettivo A).
I volontari cureranno la “regia” del servizio e provvederanno a segnalare al tutor e agli OLP eventuali problemi.

Fase 10: conclusione del progetto (cinquantaduesima settimana)
L’ultima fase del progetto è forse quella emotivamente più forte: i volontari avranno certamente familiarizzato tra loro e con la struttura, avranno sperimentato la soddisfazione di sentirsi utili e di aver accresciuto il loro bagaglio di esperienze e competenze.

La gestione positiva del distacco dovrà essere effettuata con cura e attenzione dal tutor dagli OLP.
Per rendere da subito spendibile il know-how acquisito, nelle ultime settimane di servizio tutti i volontari saranno iscritti nella banca dati della Borsa Lavoro dell’Università (Blus - http://lavoro.laziodisu.it/). Presso il CIAO infatti viene ospitata una postazione del servizio di placement dell’Università e all’operatore di Blus sarà richiesto di effettuare un incontro individuale con ciascuno dei volontari a cui saranno fornite informazioni, per esempio, su come scrivere un curriculum e come individuare il proprio profilo psico-attitudinale. Viene effettuata l’ultima rilevazione per la valutazione degli esiti del progetto. 

L’esperienza si concluderà con un incontro di saluto.
Si cercherà, in futuro, di non perdere completamente i contatti con i volontari, invitandoli per esempio, in tutte le occasioni in cui si riterrà opportuno raccontare ad altri giovani operatori del CIAO l’esperienza trascorsa.

Sintesi delle fasi di attuazione del progetto (i numeri da 1 a 52 indicano le settimane)
I Giorno

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

Fase 1

Fase 2

Fase 3

Fase 4

Fase 5

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Fase 5

Fase 6

Fase 7

Fase 8

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

Fase 5

Fase 7

Fase 8

Fase 9

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

Fase 9

Fase 10

8.3 Risorse umane complessive necessarie per l’espletamento delle attività previste, specificando se volontari o dipendenti a qualunque titolo dell’ente.

- 1 coordinatore (contratto a tempo determinato)

- 1 referente per gli adempimenti amministrativi e per l’organizzazione dei turni di lavoro degli operatori-borsisti (contratto a tempo determinato)
- 160 studenti iscritti ai corsi di laurea dell’Università “La Sapienza” selezionati mediante concorso per l’attribuzione di borse di collaborazione, ciascuna borsa della durata di 150 ore

8.4 Ruolo ed attività previste per i volontari nell’ambito del progetto. 

Il ruolo dei volontari del Servizio civile nazionale nell’ambito del progetto CIAO risulta strategico in quanto consente la presenza stabile e per un adeguato numero di ore quotidiano di referenti opportunamente formati: gli studenti borsisti operano per una media di tre ore quotidiane e per sole 150 ore, per cui la turnazione continua ha dei borsisti può trovare, nella presenza stabile dei volontari, una compensazione preziosa in termini di stabilità organizzativa, continuità del servizio, facilitazione della comunicazione interna.

I volontari impiegati al CIAO pertanto saranno chiamati a svolgere attività di:

Co-progettazione e Co-coordinamento delle attività del CIAO

- organizzazione del lavoro di front-office e back office in base alle esigenze del servizio

- formazione on job degli operatori

- organizzazione dei turni di servizio

- report periodici per la segnalazione delle problematiche più frequenti registrate nello svolgimento del servizio

- individuazione e proposte per la soluzione di eventuali problemi connessi allo svolgimento del servizio

- supervisione delle attrezzature tecnologiche in dotazione 

- richieste per il rifornimento dei materiali di consumo

Co-progettazione e co-produzione delle informazioni destinate agli studenti 

- materiali informativi e guide per gli studenti immatricolandi

- materiali informativi e guide per gli studenti iscritti agli anni successivi al primo

- testi per il web

Co-progettazione e co-produzione delle informazioni per le comunicazioni interne (destinate agli operatori del servizio) 

· testi e informazioni per la gestione del lavoro 

· manuali di formazione per gli operatori

· implementazione dell’area intranet





9) Numero dei volontari da impiegare nel progetto:


10) Numero posti con vitto e alloggio: 

11) Numero posti senza vitto e alloggio:


12) Numero posti con solo vitto:


13) Numero ore di servizio settimanali dei volontari, ovvero monte ore annuo:


14) Giorni di servizio a settimana dei volontari (minimo 5, massimo 6) :

15) Eventuali particolari obblighi dei volontari durante il periodo di servizio:

	I volontari dovranno rispettare l’orario di servizio indicato: in casi particolarmente eccezionali, sulla base di particolari esigenze di servizio, sarà richiesta una flessibilità oraria che in ogni caso non dovrà superare le due ore in più rispetto al monte ore previsto per ciascuna giornata.


CARATTERISTICHE ORGANIZZATIVE

16) Sede/i di attuazione del progetto ed Operatori Locali di Progetto:

	N.
	Sede di attuazione del progetto 
	Comune
	Indirizzo
	Cod. ident. sede
	N. vol. per sede
	Nominativi degli Operatori Locali di Progetto

	
	
	
	
	
	
	Cognome e nome
	Data di nascita
	               C.F.

	
	Università degli studi di Roma “la Sapienza” Ripartizione IV Studenti  - CIAO (Centro Informazioni Accoglienza Orientamento)
	Roma
	Piazzale Aldo Moro, 5
	35963
	24
	Natale Rosalba 
	OMISSIS
	OMISSIS

	2
	
	
	
	
	
	Cardoni Stefania
	OMISSIS
	OMISSIS

	3
	
	
	
	
	
	Le Rose Daniela
	OMISSIS
	OMISSIS

	4
	
	
	
	
	
	Iovane Raffaela
	OMISSIS
	OMISSIS

	5
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	

	17
	
	
	
	
	
	
	
	

	18
	
	
	
	
	
	
	
	


17) Altre figure impiegate nel Progetto:

	N.
	Sede di attuazione del progetto
	Comune
	Indirizzo
	Cod. ident. sede
	N. vol. per sede
	TUTOR
	RESP. LOCALI ENTE ACC.

	
	
	
	
	
	
	Cognome e nome
	Data di nascita
	C.F.
	Cognome e nome
	Data di nascita
	              C.F.

	1
	Università degli studi di Roma “la Sapienza” Ripartizione IV Studenti  - CIAO (Centro Informazioni Accoglienza Orientamento)
	Roma
	Piazzale Aldo Moro, 5
	35963
	24
	Cipriano Eufemia 
	OMISSIS
	OMISSIS
	Lucisano Pietro 
	OMISSIS
	OMISSIS

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	15
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	16
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	17
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	18
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


18) Eventuali attività di promozione e sensibilizzazione del servizio civile nazionale:

	La presenza dei volontari del SCN presso il CIAO viene pubblicizzata attraverso tutti i canali e gli strumenti di comunicazione dell’Ateneo:

a. guida dello studente

b. guida per gli studenti iscritti

c. brochure e depliant informativi destinati agli studenti di scuola media superiore distribuiti in occasione di eventi e manifestazioni destinate ai giovani (es. CampusOrienta, eventi dell’Estate romana…) e diffusi nelle principali strutture di informazione e comunicazione (Informagiovani, Biblioteche comunali, ecc…)

d. sito web di ateneo (www.uniroma1.it)

e. comunicati dell’Ufficio Stampa di Ateneo

f. manifesti affissi all’interno della Città Universitaria e all’interno della sede del CIAO
Durante la seconda settimana di luglio la Sapienza organizza una manifestazione di presentazione dell’offerta formativa della durata di 3 giorni (Porte Aperte alla Sapienza) in occasione di tale manifestazione viene destinato un intero stand alla promozione delle attività del Servizio civile. La manifestazione in genere registra la presenza di migliaia di studenti: durante l’evento di luglio 2007 abbiamo rilevato un’affluenza di circe 30.000 partecipanti.
Si fa presente inoltre che l’Università La Sapienza, grazie ad apposite convenzioni con gli istituti di Scuola media superiore di Roma e della provincia conta su una rete capillare di contatti con migliaia di studenti e docenti. Durante l’anno vengono effettuati frequenti incontri di orientamento presso detti istituti e numerose iniziative di comunicazione e promozione dell’offerta didattica e dei servizi di Ateneo.

Le attività di promozione e pubblicizzazione sono quantificabili in almeno 30 ore (oltre ai tre giorni di Porte Aperte)



19) Eventuali autonomi criteri e modalità di selezione dei volontari:

	Al fine di favorire un reclutamento efficace, capace di ridurre al minimo gli abbandoni dovuti all’impatto con le attività da svolgere, tutti i giovani candidati che presentano domanda devono affrontare due gradi di selezione:

• Compilare un questionario di selezione quale strumento preparatorio al colloquio di selezione;

• Sostenere un colloquio psico-attitudinale.

I responsabili delle attività di selezione hanno come prima soglia di accesso quella della corrispondenza fra le capacità pratiche individuali del candidato e le caratteristiche descritte dal progetto.

Da tale base viene definita una graduatoria che tiene conto soprattutto dell’interesse del candidato verso un determinato settore/attività e della complessità del compito da svolgere.

Gli elementi che vengono utilizzati al fine della redazione delle graduatorie sono i seguenti:

• generale o specifico interesse nel settore di intervento;

• dati emergenti dal colloquio individuale;

• risultato del questionario di selezione.



20) Ricorso a sistemi di selezione verificati in sede di accreditamento (eventuale indicazione dell’Ente di 1^ classe dal quale è stato acquisito il servizio):

	NO
	
	


21) Piano di monitoraggio interno per la valutazione dei risultati del progetto: 

	Per il monitoraggio interno di valutazione del progetto è previsto un percorso multiplo. Il supporto tecnico-scientifico e metodologico è fornito dal Nucleo di valutazione della didattica e dei servizi dell’università di Roma “La Sapienza”
Il sistema di monitoraggio utilizzato per la valutazione degli esiti è impostato sulla base della metodologia classica relativa agli obiettivi delle attività erogate:

• Mediante una prima scheda di rilevazione sono analizzati ex ante i bisogni e le aspettative degli utenti, ovvero delle figure coinvolte nel servizio civile (volontari, Olp, tutor, RLEA): la rilevazione è effettuata all’avvio del progetto.

• Con una seconda scheda, in parte diversa dalla prima, vengono raccolte le prime valutazioni e impressioni in itinere degli utenti, sondando in particolare il grado di soddisfazione rispetto alla gestione delle attività formative e dell’inserimento presso le sedi operative.

• Con una terza scheda si mira a rilevare ex post i giudizi degli utenti sul servizio ricevuto, dopo un certo periodo dall’avvio del progetto (due o tre mesi), anche per valutare l’impatto che il servizio ha avuto sul miglioramento della performance individuale e/o associativa.

• Una rilevazione finale viene effettuata allo scopo di valutare i risultati raggiunti dal progetto.

Considerando le caratteristiche delle attività svolte vengono definite dimensioni diverse degli indicatori utilizzati in base, rispettivamente, agli esiti progettuali e all’impatto generato sui volontari.

Per quanto riguarda gli esiti progettuali si tiene conto dei seguenti elementi:

- numero di ore complessivamente svolte rispetto a quelle progettate;

- prodotti realizzati alla fine dell’attività progettuale;

- impatto sulla sede ospitante;

- impatto sull’utenza
Per quanto riguarda l’impatto generato sui volontari, gli indicatori sono i seguenti:

- coinvolgimento nella realizzazione dei compiti quotidiani (rapporto fra presenze ed

assenze, partecipazione al lavoro di gruppo, dedizione e progettualità);

- capacità di proposta volta al miglioramento del lavoro, individuale o collettivo, svolto;

- interesse a seguire le attività complessive della sede locale di progetto al di là del lavoro svolto;

- richiesta di effettuare attività di volontariato alla fine del servizio.

Le tecniche che saranno utilizzate sono quelle che evidenziano i dati qualitativi piuttosto che quelli quantitativi. Infatti, viene data particolare importanza alla descrizione dell’esperienza da parte dei volontari e dei responsabili oltre che ai dati strutturali (n° presenze, n°assenze, ecc.).




22) Ricorso a sistemi di monitoraggio verificati in sede di accreditamento (eventuale indicazione dell’Ente di 1^ classe dal quale è stato acquisito il servizio):

	NO
	
	


23) Eventuali requisiti richiesti ai canditati per la partecipazione al progetto oltre quelli richiesti dalla legge 6 marzo 2001, n. 64:

	buone capacità relazionali, attitudine al problem solving, capacità organizzative, possesso dell’insieme minimo di abilità necessarie pe r poter lavorare con il PC


24) Eventuali risorse finanziarie aggiuntive destinate in modo specifico alla realizzazione del progetto:

	Voci di spesa
Costo totale in Euro
24 Patenti europee per il computer ECDL
3.456,00

Formatori per la formazione specifica
9.000,00

160 Borsisti 
175.200,00

Strumenti ed apparecchiature hardware 
50.000,00

2 contratti annuali a tempo determinato
34.000,00

Totale
271.656,00




25) Eventuali copromotori e partners del progetto con la specifica del ruolo concreto rivestito dagli stessi all’interno del progetto:

	no


26) Risorse tecniche e strumentali necessarie per l’attuazione del progetto:

	Le risorse per l’attuazione del progetto prevedono l’utilizzo di postazioni di lavoro opportunamente arredate per il ricevimento dell’utenza (14 postazioni fisse e fino a 10 postazioni mobili), 24 computer (12 fissi e 12 portatili) collegati in rete e dotati dei software necessari alla gestione del servizio, 10 stampanti, 1 fax, 5 linee telefoniche, 1 sistema di eliminacode, armadi, contenitori, espositori per i materiali di consultazione, gli archivi, i materiali di consumo ecc…. 


CARATTERISTICHE DELLE CONOSCENZE ACQUISIBILI

27) Eventuali crediti formativi riconosciuti:

	Fino a 9 crediti (Vedi delibera del Senato Accademico e circolare MIUR) 


28) Eventuali tirocini riconosciuti :

	Almeno 5 crediti, fino ad un massimo di 9 crediti (Vedi delibera del Senato Accademico e circolare MIUR)


29) Competenze e professionalità acquisibili dai volontari durante l’espletamento del servizio, certificabili e validi ai fini del curriculum vitae:

	ECDL, patente europea del computer.
Possibilità di acquisire competenze specifiche di natura diversa (competenze organizzative, gestione e recupero della documentazione, relazione di aiuto e di prima assistenza, tecniche di semplificazione del linguaggio amministrativo) e di sperimentarsi in situazioni lavorative complesse.


Formazione generale dei volontari

30)  Sede di realizzazione:

	Aule didattiche dell’Università degli studi di Roma “La Sapienza”. Le aule destinate alla formazione sono attrezzate dei dispositivi necessari: postazioni di lettura-scrittura, impianto audio, microfoni fissi e a mano, lavagne, sistema di proiezione audio-video, impianto di riscaldamento e raffreddamento, uscite e sistemi di sicurezza a norma della legge 626/94


31) Modalità di attuazione:

	In proprio presso l’Ente con formatori dell’Ente:

· Pietro Lucisano, Professore ordinario di Pedagogia sperimentale, Presidente del Corso di Laurea in Scienze dell’Educazione e della Formazione, Prorettore delegato a Diritto allo studio, orientamento e politiche per gli studenti dell’Università “La Sapienza”; coordina il progetto BLUS (Borsa Lavoro Università Sapienza). Ha esperienza pluriennale nel campo della formazione e nelle attività di formazione generale e specifica dei volontari del Servizio Civile a  partire dall’a.a. 2002-2003
· Lucio Pagnoncelli, professore ordinario di Pedagogia Generale. Insegna anche Educazione degli Adulti. Presidente del Corso di laurea specialistica in Pedagogia e scienze dell'educazione e della formazione (PSEF). Commissario, per “La Sapienza”, di Laziodisu, ente strumentale della Regione Lazio per il diritto allo studio universitario. Ha esperienza pluriennale nel campo della formazione e in particolare delle attività di formazione generale e specifica dei volontari del Servizio Civile a  partire dall’a.a. 2002-2003.

· Giovanna Montella Ricercatore in diritto pubblico comparato presso la Facoltà di Giurisprudenza dell’Università degli studi di Roma “La Sapienza”. Professore a contratto presso la Facoltà di lettere e filosofia dell’università degli studi Sapienza di Roma dove tiene i seguenti corsi semestrali (laurea specialistica):

- Linguaggi delle organizzazioni internazionali I e II (4cfu X 2);
-    Linguaggi giuridico - istituzionali
Ha esperienza nel campo delle attività di formazione generale dei volontari del Servizio Civile nell’anno 2006 -2007

· Eufemia Cipriano, laureata in lettere, esperta di semplificazione del linguaggio amministrativo, con esperienza decennale nella formazione degli operatori dei servizi di informazione dell’Università e nella produzione dei materiali informativi destinati agli studenti. Ha esperienza nel campo delle attività di formazione generale dei volontari del Servizio Civile nell’anno 2006 -2007



32) Ricorso a sistemi di formazione verificati in sede di accreditamento ed eventuale indicazione dell’Ente di 1^ classe dal quale è stato acquisito il servizio:

	no
	
	


33) Tecniche e metodologie di realizzazione previste: 

	Per la formazione generale degli operatori sono previsti incontri d’aula per la formazione teorica, lavori di gruppo, focus-group, interviste, forum on line, interazioni con piattaforme di e-learning, con possibilità di salvare i materiali sul pc indipendentemente dalla connessione al web.


34) Contenuti della formazione:  

	La formazione generale, intesa come preparazione allo svolgimento del servizio civile, ha la finalità di accrescere nei giovani la partecipazione attiva alla vita della società e la consapevolezza del significato della scelta e della esperienza di servizio civile nazionale che si accingono a svolgere nel settore di intervento del progetto. Aspetto qualificante del servizio civile nazionale è, infatti, accanto a una presa di coscienza nei volontari della dimensione di servizio alla comunità, anche il conseguimento di una professionalità specifica per i giovani, attraverso l’acquisizione di determinate conoscenze e competenze.

In particolare la formazione generale, così come stabilito dall’articolo 1 della Legge 6 marzo 2001, n. 64, verterà sui contenuti inerenti le caratteristiche e l’ordinamento del servizio civile, i principi, gli ordinamenti e la storia dell’obiezione di coscienza, la difesa della Patria con mezzi non violenti come diritto-dovere costituzionale, i diritti umani, la carta etica del servizio civile nazionale, le forme di partecipazione alla vita della società civile.

1) Dalla Patria all’azione solidale (4 ore)
Definizione di un’identità di gruppo dei volontari in servizio civile che esprimeranno le loro idee sul servizio civile, le proprie aspettative, le motivazioni e gli obiettivi individuali. 
2) Dall’obiezione di coscienza al servizio civile nazionale: evoluzione storica, affinità e differenze tra le due realtà (4 ore)
Il passaggio dall’obbligo alla gratuità, una scelta consapevole per la crescita sociale e individuale

3) Il dovere di difesa della Patria (4 ore)
La difesa civile, la pace e diritti umani alla luce della Costituzione italiana, della Carta Europea e degli ordinamenti delle Nazioni Unite.

4) La difesa civile non armata e nonviolenta (4 ore)
Come si realizza la difesa alternativa sul piano istituzionale, di movimento e della società civile. La “gestione e trasformazione nonviolenta dei conflitti”, tra quotidiano e internazionale. 

5) La protezione civile (4 ore)
Protezione civile intesa come collegamento tra difesa della Patria e difesa dell’ambiente, del territorio e delle popolazioni. 

6) La solidarietà e le forme di cittadinanza (6 ore)
Il principio costituzionale di solidarietà sociale e la lotta all’emarginazione e  all’esclusione sociale. 


Il concetto di cittadinanza e di promozione sociale, come appartenenza ad una collettività territoriale. 



La cittadinanza attiva, il servizio civile come anno di impegno, di condivisione e di solidarietà. 



Rapporto tra le istituzioni e le organizzazioni della società civile per la promozione umana e la difesa dei diritti delle persone. 



Una sussidarietà per un welfare dei diritti.



Solidarietà tra globalizzazione e territorio, un approccio multiculturale.

7) Servizio civile nazionale, associazionismo e volontariato (5 ore)
Affinità e le differenze tra le varie figure che operano sul territorio.  Sarà chiarito il significato di “servizio” e di “civile”.
8) La normativa vigente e la Carta di impegno etico (4 ore)
Le norme previste dal legislatore, nonché quelle di applicazione che regolano il sistema del servizio civile nazionale.

9) Diritti e doveri del volontario del servizio civile (4 ore)
Ruolo e funzione del giovane in Servizio

10) Presentazione dell’Ente (6 ore)
Il ruolo dell’Università e della ricerca nella società: il contesto nazionale e internazionale

Storia dell’Università degli studi di Roma “La Sapienza”

Struttura, organizzazione, organi di governo
Lo Statuto, i regolamenti destinati agli studenti 

La riforma degli ordinamenti didattici

La Carta dei diritti e dei doveri degli studenti, le rappresentanze studentesche
Strutture e servizi destinati agli studenti



35) Durata:  

	45 ore


Formazione specifica (relativa al singolo progetto) dei volontari

36)  Sede di realizzazione:

	Università degli studi di Roma “La Sapienza”, sede del CIAO, Centro Informazioni Accoglienza Orientamento


37) Modalità di attuazione:

	La formazione specifica dei volontari sarà effettuata in proprio, presso l’Università La Sapienza e con formatori selezionati tra i docenti e il personale dell’Università stessa.


38) Nominativo/i e dati anagrafici del/i formatore/i: 

	Pietro Lucisano OMISSIS
Anna Salerni, OMISSIS 

Eufemia Cipriano, OMISSIS 


39) Competenze specifiche del/i formatore/i:

	Pietro Lucisano, Professore ordinario di Pedagogia sperimentale, Presidente del Corso di Laurea in Scienze dell’Educazione e della Formazione (SEF), Prorettore agli studenti dell’Università “La Sapienza” con esperienza pluriennale nel campo della formazione e nello specifico nelle attività previste dal progetto.

Anna Salerni, professore associato di Pedagogia generale. Presidente della commissione tirocini del Corso di Laurea SEF, tutor all’interno dello stesso Corso e responsabile del monitoraggio dell’attività.
Eufemia Cipriano, laureata in lettere, esperta di semplificazione del linguaggio amministrativo, con esperienza decennale nella formazione degli operatori dei servizi di informazione dell’Università e nella produzione dei materiali informativi destinati agli studenti.



40) Tecniche e metodologie di realizzazione previste: 

	incontri d’aula per la formazione teorica, laboratori per la formazione relativa alla gestione dei software e degli strumenti web e intranet per la gestione del servizio, simulazioni e osservazione partecipata, lavori di gruppo, seminari con esperti, interazione con piattaforma e-learning, ecc…


41) Contenuti della formazione:  

	1. Il CIAO - Centro Informazioni Accoglienza, Orientamento (6 ore)
- finalità, caratteristiche, organigramma e organizzazione del servizio

- contestualizzazione nell’ambito dell’Università

- definizione della tipologia di utenza

2. I contenuti delle informazioni destinate all’utenza del CIAO (9 ore)
- tipologie di informazioni 

- reperimento delle fonti

- riferimenti normativi

- il sistema informativo di ateneo

- il calcolo dell’ISEE per la riduzione delle tasse universitarie

3. Comunicazione con l’utenza (12 ore)
principi e finalità

norme per il rispetto della privacy

strumenti e stili di interazione
- front office

- telefono

- email

4. Comunicazione interna (12 ore)
principi e finalità

organizzazione e flussi di relazione

strumenti e metodi

- intranet

- manuali

5. Prodotti di comunicazione destinati all’utenza: i testi informativi (24 ore)
caratteristiche e finalità

strumenti di gestione 

elementi di semplificazione testuale

prodotti

- carta (guide, brochure, depliant)

- web (testi e ipertesti)

6. La formazione degli operatori e il coordinamento del servizio (12 ore)
come diventare dei buoni formatori

come impostare l’interazione tra volontari e operatori

strumenti e manuali di formazione 
criteri per l’assegnazione dei ruoli e delle funzioni

studio delle dinamiche problema/soluzione

procedure e protocolli per la gestione del servizio



42) Durata:  

	75 ore


Altri elementi della formazione

43) Modalità di monitoraggio del piano di formazione (generale e specifica) predisposto:

	Questionari periodici rivolti ai volontari, scheda di valutazione compilata dal responsabile del progetto, prendendo in considerazione la partecipazione personale alle discussioni sulle materie apprese, la correttezza e serietà del comportamento, l’acquisizione della capacità di individuare piano e linee di intervento, colloqui tra il referente per l’attività, l’operatore assegnato alla supervisione e il volontario, tendente a verificare le capacità dimostrate, la motivazione e l’interesse per l’attività proposta.


Roma, 27.10.2007
Il Progettista








      Dott.ssa Rosalba Natale








Il Responsabile legale dell’Ente








      Prof. Renato Guarini







Il Responsabile del Servizio Civile Nazionale








      Dott. Fabrizio De Angelis
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