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Allegato 1

SCHEDA PROGETTO PER L’IMPIEGO DI VOLONTARI IN

SERVIZIO CIVILE IN ITALIA

ENTE

1) Ente proponente il progetto:

	Università degli Studi di Roma “La Sapienza” 


2) Codice di accreditamento:







3) Classe di iscrizione all’albo:

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” ed è rivolto agli studenti già iscritti a qualsiasi corso di studi e agli immatricolandi.

La popolazione studentesca dell’università “La Sapienza” è la più elevata d’Europa: i dati relativi all’anno accademico 2004-2005 rilevano 145.000 iscritti.

Anche l’offerta formativa dell’Ateneo è imponente: “La Sapienza” conta 21 facoltà, 368 corsi di laurea (tra 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.
Ci sono 4767 docenti e  circa 6000 unità di personale tecnico-amministrativo. Ogni anno vengono assegnate centinaia di borse di studio, assegni di ricerca, borse per tesi all’estero, ecc..

Circa 3000 borse di collaborazione sono poi destinate agli studenti meritevoli per lo svolgimento di 150 ore di attività di supporto presso le strutture dell’Ateneo.

Sono inoltre attivi presso l’Ateneo numerosi Centri di ricerca e di servizio.

Un gran numero di Biblioteche è distribuito sul territorio universitario, ne esistono presso i Dipartimenti, presso le Facoltà e presso altre strutture didattico-scientifiche.
Per gestire la mole di informazioni derivante dalle cifre appena esposte, “La Sapienza” ha messo in campo, negli ultimi anni, una serie di risorse e strumenti volti a migliorare la qualità dei servizi e ad ottimizzare i processi organizzativi.
L’Ateneo ha fortemente investito sul potenziamento dei servizi di informazione e di comunicazione (web, sportelli front-end, tutorato, ecc) , sulla formazione del personale, sulla creazione di sistemi informatizzati per consentire l’espletamento on line delle principali procedure burocratiche previste per gli studenti (immatricolazione, gestione delle carriere, ecc…).
L’introduzione del Sistema informativo di ateneo (Infostud), tuttavia, se da un lato consente lo snellimento e l’ottimizzazione delle attività amministrative, dall’altro ha creato un inevitabile gap rispetto ai requisiti (in termini di risorse/competenze) per accedere ai servizi informatizzati. Più in generale la complessità generale del sistema, le procedure amministrative ecc… richiedono inevitabilmente il supporto di opportuni servizi di assistenza e di orientamento per gli studenti, in specie per quanti si accostano per la prima volta all’esperienza universitaria.
L’attività del CIAO (Centro informazioni Accoglienza Orientamento), attivo dall’a.a. 1997-98 si contestualizza in questo scenario:

nel periodo giugno-novembre 2004 al CIAO ci sono stati almeno 60 giorni di “picco” con un’affluenza media (approssimativa) di 300 contatti quotidiani (tra sportello, telefonate e email): moltiplicando 300x60 si deduce che circa 18.000 utenti sono “passati” per il CIAO, ovvero più di due terzi del totale degli immatricolati.

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’apostia borsa di collaborazione. Ciascun borsista lavora per 150 ore: ciò significa organizzare, in un anno, 24.000 ore di lavoro e 8000 turni.



7) Obiettivi del progetto:

	Il progetto ha l’obiettivo di potenziare e migliorare l’attuale servizio di informazioni e accoglienza per gli studenti mediante il contributo di personale adeguatamente formato che possa garantire affiancamento, supporto organizzativo e presenza stabili all’attività degli operatori-studenti.
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 sollecitare processi di fidelizzazione e socializzazione. 

Tali obiettivi sono realizzati anche con l’intento di ridurre i margini di dispersione e di abbandono, spesso determinati anche dalla difficoltà di approccio con l’università che, oltre ad esigere dallo studente una complessa capacità di autoregolamentazione dei processi di apprendimento lo costringe a riconfigurare anche le sue abilità organizzative e a definire nuove modalità di relazione con l’istituzione.

Sin dalla sua istituzione il CIAO ha dunque perseguito la finalità di contribuire a migliorare la qualità della vita degli studenti attraverso opportuni servizi e canali di informazione e assistenza caratterizzati da uno stile comunicativo informale, colloquiale, non burocratizzato, anticipando, di fatto, le istanze contenute nel DM 3 settembre 2003 n.149 che illustra le linee guida in materia di programmazione del sistema universitario per il triennio 2003-2006. 

Le attività del CIAO sono orientate 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

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

Le attività del CIAO comprendono inoltre una costante azione di: 

· 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. I dati vengono raccolti mediante apposite schede di rilevazione delle richieste pervenute (es. attraverso le email)

 


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:

	I volontari impiegati al CIAO saranno chiamati a svolgere attività di:
Co-progettazione e Co-coordinamento delle attività del CIAO

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

· guida dello studente

· gida per gli studenti iscritti

· testi per brochure e depliant

· testi per il web

Co-progettazione e co-produzione delle informazioni e delle 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.
	Ente presso il quale si realizza il progetto ed a cui indirizzare le domande
	Comune
	Indirizzo
	Cod. ident. sede
	N. vol. per sede
	Telefono sede
	Fax sede
	Personale di riferimento (cognome e nome)
	Nominativi degli Operatori Locali di Progetto

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Cognome e nome
	Data di nascita
	               C.F.

	1
	Università degli studi di Roma “la Sapienza”
	Roma
	Piazzale Aldo Moro, 5
	35963
	24
	omissis
	omissis
	Eufemia Cipriano
	Eufemia Cipriano
	omissis
	omissis

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	Cardoni Stefania
	omissis
	omissis

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	Le Rose Daniela
	omissis
	omissis

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	Iovane Raffaela
	omissis
	omissis

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	15
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	16
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	17
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	18
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


17) Altre figure impiegate nel Progetto:

	N.
	Ente presso il quale si realizza il progetto ed a cui indirizzare le domande
	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
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	15
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	16
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	17
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	18
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


18) Strumenti e modalità di pubblicizzazione del progetto:

	Il CIAO viene pubblicizzato attraverso tutti i canali e gli strumenti di comunicazione dell’Ateneo:

· guida dello studente

· guida per gli studenti iscritti

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

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

· comunicati dell’Ufficio Stampa di Ateneo

· segnalazioni all’interno della Città Universitaria

Si fa presente 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 un elevato numero 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.




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

	no


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: 

	Il CIAO effettua il monitoraggio interno attraverso la somministrazione periodica di questionari sulla customer satisfaction e la compilazione e l’analisi dei dati quali-quantitativi raccolti mediante apposite schede di rilevazione. 


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 per poter lavorare con il PC 


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

	no


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 non prevedono l’impiego di particolari attrezzature se non la normale dotazione da ufficio: postazioni di lavoro opportunamente arredate per il ricevimento dell’utenza, personal PC collegati in rete e dotati dei software necessari alla gestione del servizio, stampanti, fax, telefoni, ecc…


CARATTERISTICHE DELLE CONOSCENZE ACQUISIBILI

27) Eventuali crediti formativi riconosciuti:

	Almeno 5 crediti per le attività formative a scelta 


28) Eventuali tirocini riconosciuti:

	Almeno 5 crediti per i tirocini


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) e di sperimentarsi in situazioni lavorative complesse.


Formazione generale dei volontari

30)  Sede di realizzazione:

	Università degli studi di Roma “La Sapienza”


31) Modalità di attuazione:

	In proprio presso “La Sapienza”, con formatori interni 


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, testimonianze, proiezione di film e documentari sui temi trattati, brainstorming, lavori di gruppo, focus-group, interviste


34) Contenuti della formazione:  

	La formazione generale tratterà i temi inerenti le caratteristiche e l’ordinamento del servizio civile, i principi, gli ordinamenti, 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 attiva alla vita della società civile.

L’università “La Sapienza”: storia, struttura, organizzazione, ordinamenti, dati esplicativi.

Elementi di comunicazione pubblica:

Comunicazione pubblica e cultura del servizio

La comunicazione esterna in ambito universitario


35) Durata:  

	30 ore


Formazione specifica (relativa al singolo progetto) dei volontari

36)  Sede di realizzazione:

	Università “La Sapienza”


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 Lucidano - omissis



39) Competenze specifiche del/i formatore/i:

	Professore ordinario di Pedagogia sperimentale, Presidente del Corso di Laurea in Scienze dell’Educazione e della Formazione


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, 


41) Contenuti della formazione:  

	Il CIAO - Centro Informazioni Accoglienza, Orientamento

- finalità, caratteristiche e organizzazione del servizio

- contestualizzazione nell’ambito dell’Università

- definizione della tipologia di utenza

I contenuti delle informazioni destinate all’utenza del CIAO

- tipologie di informazioni 

- reperimento delle fonti

- riferimenti normativi

- il sistema informativo di ateneo

- il calcolo dell’ISEE

Comunicazione con l’utenza

principi e finalità

strumenti e stili 

- front office

- telefono

- email

Prodotti di comunicazione destinati all’utenza: i testi informativi

caratteristiche e finalità

strumenti di gestione 

- elementi di semplificazione testuale

prodotti

- carta (guide, brochure, depliant)

- web (ipertesti)

Comunicazione interna

principi e finalità

organizzazione

strumenti e metodi

- intranet

- manuali

Rilevazione, gestione e analisi dei dati 

principi e finalità

strumenti e metodi 

Programma completo previsto per la certificazione ECDL



42) Durata:  

	90 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.


Data 11 luglio 2005
Il Progettista

Dott.ssa Rosalba Natale
_____________________________
	Il Responsabile legale dell’ente 


	Il Responsabile del Servizio civile nazionale


_____________________________


____________________________

NZ03213





2^





24





0





24





0





30





5








