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L’esperienza della Provincia autonoma di Trento, attraverso lo Sportello di O-
rientamento Formativo Territoriale (Soft) e la Struttura Multifunzionale di
Servizi (Smt) Ad Personam

Il perseguimento da parte dell’Amministrazione provinciale, fin dall’inizio della
Programmazione Fse 2000/2006, di un sistema strutturato, diffuso e olistico di
promozione e sostegno della cittadinanza attiva ha tratto origine, non solo nelle in-
dicazioni contenute nei molti documenti pubblicati dalla Commissione Europea dal
2000 in poi ma, anche, e soprattutto nell’intento di favorire una crescente e pervasi-
va accessibilita alle opportunita offerte alla popolazione nell’ottica, progressiva-
mente caratterizzante 1’impianto strategico delle politiche di sviluppo del Trentino,
di rafforzare il benessere individuale e collettivo attraverso la piena valorizzazione
del capitale territoriale provinciale, con le sue risorse materiali e immateriali, la do-
tazione di beni pubblici e competenze private, di reti di cooperazione, di valori di
socialita.

E con il Programma Operativo Obiettivo 3 Fse della Provincia autonoma di Trento
periodo 2000/2006 che questo intento trova traduzione operativa e concretizzazione
attraverso la nascita nel 2003 in via sperimentale degli «Sportelli di Orientamento
Formativo Territoriali - Soft», una rete territoriale di punti accessibili a tutti i citta-
dini per I’erogazione di una costellazione di servizi rispondenti ad una molteplicita
di bisogni e di target di riferimento, interconnessa con altri servizi disponibili sul
territorio, in modo da favorire 1’insorgere di un «sistema territoriale integrato» di
sostegno/accompagnamento del cittadino costituito dalle diverse realta della comu-
nita di appartenenza con cui si € operata una costante interfaccia.

Considerando, in quella fase, la domanda emergente dalle strategie di sviluppo pro-
vinciale (sviluppo qualitativo del capitale umano), dal territorio (sviluppo pervasivo
e capillare delle opportunita di accesso alla «societa della conoscenzay, in particola-
re alle nuove aree chiave di competenza, da quella digitale a quella della comunica-
zione linguistica) e dai vari gruppi sociali portatori di specifici bisogni durante i di-
versi momenti e fasi di transizione lungo tutto I’arco della propria vita (adolescenti,
giovani, donne, immigrati, soggetti con professionalita obsolete, in condizioni di
svantaggio sociale, diversamente abili ecc.) al dispositivo di sistema (Soft) per la
promozione e sostegno della cittadinanza attiva fu data - la stessa denominazione lo
evidenza - una connotazione ispirata soprattutto all’orientamento e all’accompagna-
mento della persona nello spirito del lifelong guidance.

La struttura Soft fu, dunque, concepita sulla base dei dettami del Consiglio Europeo
di Lisbona del 2000 e di tutti i documenti ufficiali che ne sono derivati (in primis il
«V° Messaggio chiave» del Memorandum sull’istruzione ¢ la formazione perma-
nente della Commissione delle Comunita Europee «Ripensare 1’orientamento»).
Inoltre, tenendo conto che il processo di orientamento/accompagnamento dei sog-
getti sottendeva, di fatto, una pluralita di bisogni, la mission degli Sportelli di orien-
tamento formativo territoriali fu progressivamente quella di includere una pluralita
di servizi/funzioni con mission diversificate. In tal senso, gia dopo la prima fase di
operativita sperimentale, Soft ha operato, di fatto, come rete di strutture di servizi
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multifunzionali per il cittadino, adottando un’impostazione con centratura del servi-
zio sulla domanda e sui bisogni espressi dall’individuo, sia in generale sia in riferi-
mento a specifici contesti di vita e professionali, teso nello sforzo di supportare la
creazione, lo sviluppo e la manutenzione ricorrente del proprio progetto di sviluppo
personale.

Ne ¢ conseguito il prevalere, nell’impianto di operativita di Soft, della logica del
«cittadino-cliente», anziché di quella del «cittadino-utente»', sostenuta anche dalla
consapevolezza che fornire una risposta adeguata ai bisogni di cittadinanza ricon-
ducibili alla progettualita personale nelle diverse fasi del ciclo di vita significava
operare nei confronti di gruppi sociali della popolazione sempre piu estesi ed etero-
genei. Di qui, la decisione in quegli anni di dover modellizzare, e offrire sperimen-
talmente, nuovi approcci ¢ metodiche per accrescere il valore del servizio al cittadi-
no-utente, innestando progressivamente sui servizi di base attivati, focalizzati pre-
valentemente sui servizi informativi-orientativi relativi all’offerta formativa e a di-
spositivi di sostegno individuale a cofinanziamento Fse, una costellazione di servizi
piu complessi, in grado di configurare percorsi di guidance della persona nel suo
percorso evolutivo.

La configurazione degli Sportelli di orientamento formativo territoriali ha, dunque,
assunto progressivamente nel tempo la veste di un’azione di sistema (sistema di life
long guidance) in grado di assicurare un servizio permanente di orientamento, in-
formazione, accompagnamento, sostegno accessibile a tutti e fondato sull’erogazio-
ne capillare di servizi di informazione e primo orientamento, di consulenza, di ac-
compagnamento e supporto personalizzato rispetto alla fruizione proficua delle op-
portunita disponibili per soddisfare i bisogni prodotti/indotti dalla costruzio-
ne/manutenzione/sviluppo del progetto personale del cittadino-utente.

Nello specifico, i servizi erogati da Soft, sempre pitl numerosi, variegati e flessibili in

relazione anche al mutare delle esigenze connesse alla progressiva realizzazione del

PO Fse 2000/2006, possono essere raggruppati nelle seguenti tipologie:

¢ informazione, divulgazione e primo orientamento sulle opportunita educativo-
formative presenti (dai percorsi del diritto-dovere all’istruzione e formazione a
quelli della formazione superiore post diploma e post laurea, alle azioni di for-
mazione continua e permanente, ai percorsi di riqualificazione, dell’alta forma-
zione professionale, dell’educazione degli adulti, fino alle opportunita di tiroci-
nio e di specializzazione locali, nazionali ed estere), con eventuale rimando ai
diretti soggetti referenti;

e consulenza orientativa a sostegno sia della scelta e della definizione di percorsi
educativi, formativi e professionali personalizzati, sia dei sempre piu frequenti

! L’apprezzamento rispetto a questa impostazione produsse gia in quella fase diversi ricono-
scimenti ufficiali ottenuti da Soft: la nomination di «Best practice regionale» espressa da
Tecnostruttura delle Regioni nel 2004, I’attestazione di «Ufficio Sorridente» da parte
dell’ Associazione Vivopositivo lamiacitta di Trento nel 2007 conseguita in esito ad una spe-
cifica indagine svolta nei confronti di un campione di oltre 100 strutture di servizio rivolte al-
la cittadinanza.
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processi di ri-orientamento del personale progetto scolastico-professionale;

e attivita di costruzione/ricostruzione di bilanci di competenze in connessione alla
crescente esigenza di validazione delle competenze acquisite (con 1’affermazio-
ne di strumenti quali il Libretto formativo del cittadino, il portfoglio Europass
mobilita ecc.);

e realizzazione di attivita di orientamento, informazione e formazione, nella forma
di seminari, eventi, brevi moduli formativi, rivolti ai giovani studenti delle di-
verse Istituzioni scolastiche e formative, alle famiglie ed agli operatori del setto-
re (docenti, formatori, educatori, referenti dell’orientamento, tutor);

e servizi di supporto per la fruizione di attivita formative e di sostegno realizzate
con il cofinanziamento del Fondo sociale europeo (Fse) in provincia (dall’eroga-
zione dei voucher formativi per I’apprendimento delle lingue straniere e delle
tecnologie informatiche, alla gestione dei Buoni di servizio o di accompagna-
mento per la conciliazione lavoro-famiglia, al supporto per 1’erogazione delle
indennita integrative di conciliazione durante la frequenza di alcune tipologie di
corsi a cofinanziamento Fse, alla raccolta delle iscrizioni a percorsi superiori
post diploma e post laurea, di specializzazione professionale e di mobilita e tiro-
cinio all’estero);

e realizzazione e messa a disposizione gratuita di guide, volumi, articoli ed altri ma-
teriali di consultazione ed approfondimento riguardo alle tematiche di pertinenza.

L’esperienza Soft ha poi generato, a partire dal luglio 2008, la «Struttura Multifun-
zionale Territoriale Ad Personamy» (Smt) che eredita la precedente esperienza me-
todologico-gestionale e che, di fatto, ne costituisce un’evoluzione, attribuendo, da
un lato, ufficialita alle gia subentrate estensioni dei servizi erogati da Soft con il
procedere dell’attuazione del PO Ob. 3 Fse 2000/2006, e recependo, dall’altro, i
nuovi fabbisogni previsti per la nuova programmazione Fse 2007/2013. In questo
senso vi € una continuita tra le due strutture.

Gli orientamenti strategici iniziali, che avevano caratterizzato in modo profondo la
missione e il percorso evolutivo compiuto da Soft dal 2003 al 2008, suffragati anno
dopo anno dall’evidenza di un crescente e consistente impatto sociale dei servizi of-
ferti, hanno sostenuto 1’accelerazione all’evoluzione di questo servizio che 1’Ufficio
Fondo Sociale Europeo ha voluto imprimere alla configurazione di questo «disposi-
tivo di cittadinanza attiva» nel corso del 2008 e che ¢ ben evidenziata dal cambio
della stessa sua denominazione da «struttura di orientamento formativo a struttura
multifunzionale».

Alla base di questa configurazione piu evoluta del dispositivo vi sono stati anche gli
esiti di una specifica swot-analisys compiuta nel 2007 relativamente all’esperienza
Soft e che, di seguito, si riporta nei tratti essenziali espressi in termini di punti di
forza, punti di debolezza, opportunita e rischi futuri.

Punti di forza (del dispositivo progettuale Soft), determinati da:
e visibilita e riconoscibilita esterna del servizio attraverso ’esistenza di un logo
specifico,
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o trasversalita dell’impianto generale dell’offerta di servizi d’ambito, con assenza
di specifiche preclusioni sulle tipologie di servizi erogabili,

e programmazione dei servizi e operativita secondo una logica di un sistema terri-
toriale integrato,

e erogazione capillare sul territorio, approccio di servizio a «geometria variabile»
secondo eventuali bisogni contingenti delle comunita locali,

e capacita di far emergere i bisogni di servizio anche in territori a limitata sensi-
bilita e propensione verso iniziative nella prospettiva di lifelong learning,

e rete territoriale di operativita come volano per lo sviluppo decentrato di attivita
e servizi pertinenti (attuazione di corsi in loco, di iniziative a supporto della
conciliazione, della mobilita ecc.),
centratura dei servizi sulla domanda e sui bisogni espressi dall’individuo,
approccio di servizio secondo la logica del «cittadino-cliente» anziché di quella
del «cittadino-utentey,

e ampiezza dei target di destinatari,

e omogeneita dei servizi indipendentemente dal contesto territoriale e dalla do-
manda individuale,

e sistematicita organizzativa e di offerta del servizio.

Punti di debolezza (del dispositivo progettuale Soft), determinati dalla carenza di:

e sistematicita nei servizi a «domanda emergente» relativi alla validazione delle
acquisizioni e delle competenze,

e servizi di «primo livello» di sviluppo, di rafforzamento e di manutenzione delle
competenze chiave per la cittadinanza europea,

e capacita di alcune istituzioni territoriali locali di assimilare una visione condivi-
sa di sviluppo di servizi secondo una logica di «sistema territoriale» e di ricono-
scere il valore comune del servizio,

e opportunita estese di ascolto del «cliente» in grado di coinvolgere direttamente i
cittadini nella valutazione di eventuali loro necessita non contemplate nella stra-
tegia provinciale di offerta,

e procedure e modalita valutative in grado di potenziare la capacita di focalizzare
e misurare I’impatto dei servizi sulla cittadinanza e, piu in generale, sulle comu-
nita di riferimento.

Opportunita future (contesto esterno al dispositivo progettuale), determinate da:

e presenza e accrescimento del «capitale sociale» e delle reti fiduciarie a sostegno
del radicamento organico sul territorio del servizio,

e qualificazione del tessuto di attori presenti sul territorio provinciale a supporto
della lifelong guidance,

e allargamento del partenariato transnazionale e fidelizzazione di nuovi interlo-
cutori di altri sistemi caratterizzati da best-practice importabili,

e transiti e accessi ai servizi Soft quantitativamente significativi e crescenti nel
tempo,

e giudizi di elevata soddisfazione espressi da parte dei fruitori dei servizi Soft,
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e valenza di Soft come «buona pratica» a favore dell’occupabilita e dell’inclusio-
ne socio-economica assegnata da strutture nazionali ed europee.

Rischi futuri (contesto esterno al dispositivo progettuale), dovute a:

e autoreferenzialita istituzionale, con possibile distacco tra cittadini e istituzioni,

e rapidita dei cambiamenti dei bisogni dei cittadini,

e frammentazione della societa con presenza di gruppi sociali portatori di bisogni
con nuove caratteristiche connotative (genere, eta, scolarita, status sociale e oc-
cupazionale).

La finalita istituzionale primaria della Smt resta quella di sostenere i processi di so-

stegno e accompagnamento del cittadino-utente nell’accesso alle opportunita dispo-

nibili per I’esercizio di una cittadinanza attiva in collaborazione con tutti gli attori

di un sistema d’offerta territorialmente integrata. Nel dettaglio, le realta del territo-

rio con cui la Smt si ¢ via via interfacciata, mantenendo e rafforzando la rete gia

creata dal Soft, sono:

e le Istituzioni scolastiche di primo e secondo grado, gli istituti ed i centri di for-
mazione professionale, I’Universita degli studi di Trento, I’Opera Universitaria
di Trento;

o e realta istituzionali e tutte le realta informative/di sportello operanti a livello ter-

ritoriale (comuni, comprensori e servizi vari della Provincia autonoma di Trento);

i Centri per I'impiego territoriali dell’ Agenzia del lavoro;

i servizi di supporto socio-assistenziale territoriali;

la Consigliera di Parita;

le organizzazioni imprenditoriali e sindacali provinciali;

le agenzie formative e di sviluppo delle competenze operanti a vario titolo sul

territorio provinciale e nazionale;

e le realta del privato sociale attive nello sviluppo e nella valorizzazione delle ri-
sorse umane.

La denominazione Ad Personam data alla Smt intende rafforzare la visione che il
servizio persegue, che consiste da un lato nella ricerca della massima personalizza-
zione del servizio, necessaria per far fronte all’unicita di ogni persona, e dall’altro
nella promozione delle sue capacita e responsabilita individuali. I servizi sono rea-
lizzati, quindi, nell’ottica di creare, valorizzare ¢ promuovere conoscenze, abilita e
atteggiamenti riconducibili alla competenza chiave europea «senso di iniziativa e di
imprenditorialita» in modo tale da guidare la persona nello sviluppo e nell’effettivo
utilizzo della sua capacita di gestione autonoma e responsabile del proprio processo
di partecipazione attiva e consapevole a tutte le dimensioni (economica, sociale,
familiare, di relazione ecc.) della vita individuale e collettiva.

L’idea di una multifunzionalita del servizio, che si & voluta enfatizzare, fa della Smt
un dispositivo ancor flessibile di Soft, in grado di adattarsi a nuove esigenze sociali
e istituzionali e di essere positiva interprete nella sperimentazione di nuovi servizi,

9
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interventi e strumenti a disposizione del cittadino, nello specifico quelli cofinanziati
dal Fondo Sociale Europeo.

E possibile, dunque, considerare la Smt come un dispositivo di sistema e di raffor-
zamento del territorio, tanto auspicata in numerosi documenti € comunicazioni
dell’Unione Europea, attivata per garantire risposte adeguate e tempestive alla com-
plessita dei bisogni individuali che si riscontra nell’attuale societa: un anello strate-
gico di una rete integrata territoriale di opportunita per tutti.

La costellazione dei servizi della Smt puo essere cosi riassunta:

e servizi di informazione, divulgazione e primo orientamento sulle opportunita
educativo-formative presenti attraverso un continuum di servizi di supporto e
accompagnamento che vanno dalla semplice informazione, all’assistenza nella
ricerca di informazioni e nella consultazione e riflessione critica su varie fonti
documentali a supporto dell’attivita;

e servizi di informazione, divulgazione e orientamento sulle opportunita di for-
mazione superiore, continua ¢ permanente promosse dal Fondo Sociale Euro-
peo;

e servizi di orientamento a supporto delle transizioni scolastiche, formative e u-
niversitarie;

e servizi di consulenza informativa e orientativa sulle opportunitda di mobilita,
full immersion e stage all’estero;

e servizi di supporto e accompagnamento per la fruizione di Buoni formativi in-
dividuali per lo sviluppo professionale e personale;

e servizi di supporto e accompagnamento per la fruizione di Buoni di servizio
per la conciliazione tra lavoro e impegni familiari;
servizi di consulenza personale per la definizione dei fabbisogni formativi;
servizi di consulenza personale per la definizione di bilanci di competenze ai
fini della validazione e certificazione delle stesse.

L’articolazione gestionale-operativa della Smt Ad Personam assicura, al pari di Soft,
I’erogazione dei servizi in forma capillare sul territorio e vede la presenza di una sede
centrale, collocata nel capoluogo di provincia, Trento, e di dieci sedi periferiche, de-
centrate in base alla specifica articolazione del territorio. Questa presenza sul territorio
ha nel tempo avuto delle ricadute positive quale volano per lo sviluppo «decentratoy»
di attivita e servizi pertinenti, tra cui ad esempio 1’attivazione di iniziative corsuali, di
azioni di indennita integrativa di conciliazione, di servizi all’infanzia fruibili mediante
voucher di servizio, di progetti di mobilita transnazionale rivolti a giovani e adulti, ec-
cetera. Di qui, ’assunzione di un profilo strutturale che in senso pit ampio colloca
I’esperienza Smt a pieno titolo tra le risorse del capitale territoriale provinciale orien-
tate allo sviluppo e mantenimento del benessere individuale e collettivo.
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Ad Personam: un centro risorse per i cittadini

In questa parte del volume ¢ illustrato il progetto di ricerca-valutativa, relativa alla
Struttura multifunzionale Ad Personam, attivata dalla Provincia autonoma di Trento
e gestita - a seguito di bando emanato nel 2007 - da un’Associazione Temporanea
d’Impresa (Ati), composta da ARiS - Azione e Ricerca Sociale di Trento (che cura
la gestione operativa della Struttura), Ce.Trans - Centro per le Transizioni al lavoro
e nel lavoro di Bologna (che cura la consulenza scientifica del progetto), Studio
Méta & associati di Bologna (che cura la formazione e il supporto degli operatori),
Zancan Formazione di Padova (che cura la valutazione del progetto).

Valutare I'impatto della Struttura in termini di inclusione sociale e di miglio-
ramento del contesto sociale

L’esigenza valutativa espressa dalla Provincia ¢ di rendicontazione dell’impiego di
fondi e finanziamenti pubblici attraverso una specifica attivita di monitoraggio (per
la raccolta e analisi di informazioni relative all’utenza, alle attivita svolte, alle risor-
se impiegate e alla soddisfazione delle persone che utilizzano la Struttura) e, soprat-
tutto di costruzione di un processo valutativo con funzioni critiche di analisi, rifles-
sione ¢ interpretazione.

In particolare la Provincia ha espressamente richiesto di realizzare un’analisi

dell’effettivo «valore aggiunto» creato dalla Struttura multifunzionale di Servizi a

livello provinciale, partendo anche da quanto gia realizzato nell’esperienza Soft

2002-2007, in un’ottica di continuita tra 1’attuazione del PO 2000/2006 e del PO

2007/2013.

La Zancan Formazione si € cosi assunta I’impegno di:

e mettere a punto delle metodologie e degli strumenti di valutazione (questionari e
schede ad hoc);

e rielaborare e sistematizzare le informazioni fornite dal sistema di monitoraggio
e piu in generale dal «sistema di dialogo» tra la Struttura multifunzionale di ser-
vizi e i clienti-utenti;

e realizzare un Rapporto conclusivo incentrato sui risultati piu significativi rag-
giunti, sui fattori di successo, ma anche su eventuali criticita da sottoporre a mi-
glioramento, al fine di socializzare il «modello» e i risultati e ragionare sulla lo-
ro «trasferibilitay, in una logica di «fertilizzazione» ma anche di confronto con
altre esperienze e di benchmarking.

La Zancan Formazione, in coerenza con quanto indicato nel Capitolato e in accordo
con gli altri soggetti dell’Ati, ha definito un progetto operativo che ha previsto lo
sviluppo di una metodologia di valutazione complessa e articolata, con I’utilizza-
zione di diverse tecniche e strumenti di rilevazione.
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La valutazione di esito riferita al valore aggiunto per i beneficiari

Prima di entrare nel merito dei risultati valutativi ottenuti ¢ opportuno premettere

alcune considerazioni sul carattere di elevata complessita del Servizio.

In primo luogo la complessita ¢ insita nella natura della domanda sociale che si pre-

sume possa pervenire alla Struttura: Ad Personam, infatti, ¢ immaginata come un

polo di riferimento per persone con domande afferenti a dimensioni di vita altamen-
te differenziate. In particolare alla Struttura accedono persone interessate a dare ri-
sposta a bisogni diversi:

e di orientamento nella scelta di percorsi di inserimento lavorativo o di modifica
della propria situazione lavorativa,

e di cambiamento professionale in funzione della possibilita di intraprendere per-
corsi migliorativi delle proprie competenze in vista di cambiamenti di contesti
lavorativi,

e di sostegno per superare momenti transitori o lunghi di crisi lavorativa,

e di sostegno per costruire € mantenere equilibri tra vita lavorativa e vita familia-
re ecc.

Ciascuna di queste dimensioni, che al Servizio si manifesta come domanda/proble-
ma, potrebbe ampiamente giustificare 1’esistenza di servizi dedicati ad hoc, con
competenze specifiche di alto livello per rispondere in modo adeguato alle persone.
La proposta di Ad Personam si basa sull’idea che sia possibile far confluire in un
unico luogo, ovvero in un unico servizio, queste diverse domande, immaginando
che esse sono si diverse ma, al contempo, sono fortemente intrecciate, tali da co-
struire 1’oggetto di lavoro di un sapere professionale plurale, capace di accogliere
domande di orientamento, supporto, sostegno ecc.

La ricaduta sulla dimensione della valutazione di questo primo aspetto ¢ concreta-
mente individuabile nella necessita di trovare un equilibrio tra I’esigenza di uno
sguardo globale e di uno sguardo specifico sulle diverse situazioni/domande che in-
vestono il servizio.

Un secondo elemento di complessita deriva dal fatto che le persone si rivolgono alla
Struttura in relazione a due tipi di «movimenti».

Da un lato, infatti, vi sono coloro che si rivolgono alla Struttura perché cio costitui-
sce condizione per accedere a determinati benefici che la Provincia autonoma mette
a disposizione della cittadinanza. Dall’altro, vi € chi sceglie di rivolgersi alla Strut-
tura al termine di un percorso d’individuazione delle proprie esigenze e di ricono-
scimento, in modo piu 0 meno consapevole, della Struttura come una risorsa ade-
guata per darvi risposta.

Nel primo caso la Struttura svolge la funzione di accoglienza, ascolto, filtro, valuta-
zione, gestione di procedure e processi di accesso a benefici (cio¢ alle Misure), nel
secondo svolge funzioni di accoglienza, ascolto, supporto all’orientamento, infor-
mazione, supporto alle scelte, mediazione con le risorse esistenti.
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La ricaduta di questo secondo elemento, sul versante valutativo ¢ concretamente in-
dividuabile nella necessita di considerare questi diversi percorsi di accesso, senza
sovrapporli o ridurli, assumendoli come base del processo di riconoscimento che gli
utenti del Servizio fanno della Struttura, comprensivo delle risposte (pitt 0 meno
consapevoli) alla domanda: cosa mi posso attendere da questo servizio?

Un terzo elemento di complessita ha attinenza con il fatto che Ad Personam non ge-
stisce la totalitd dell’intervento con riferimento ai bisogni delle persone, ma, in
grande parte, svolge una funzione di connessione tra domande (che le persone por-
tano ¢ che vanno comprese) e risorse esistenti nel territorio. L’efficacia dell’inter-
vento della Struttura, in ragione di cio, non puo estendersi anche alle fasi operative
successive all’intervento di Ad Personam, in quanto questi interventi fanno riferi-
mento ad altre organizzazioni con proprie proposte culturali, metodologiche, con
propri modelli organizzativi e gestionali sui quali la Struttura non ha possibilita di
influire se non limitatamente.

La valutazione di efficacia, piu realisticamente, dovrebbe essere contenuta nella va-
lutazione dell’intervento diretto, realizzato dagli operatori di Ad Personam e, quin-
di, inerente alla capacita di accogliere, ascoltare, aiutare e sostenere, orientare, in-
formare.

In realta, pur consapevoli delle diverse responsabilitd in campo e del difficile in-
treccio delle stesse, e, pur consapevoli del fatto che I’intervento di Ad Personam
possa costituire un fattore di sviluppo ¢ cambiamento per la persona che vi accede
(e non 1l fattore di sviluppo e cambiamento), & possibile assumere uno sguardo va-
lutativo piu ampio per comprendere i percorsi delle persone che accedono alla
Struttura anche in una prospettiva che va oltre il ruolo della stessa.

Un quarto elemento di complessita si esprime nella difficolta - correlata alla que-
stione appena esposta - di disporre delle informazioni necessarie a una valutazione
di esito. Assumendo I’ipotesi che valutare un esito di un intervento implichi valuta-
re la differenza esistente tra due momenti (il momento T, ¢ il momento T}), nel caso
della Struttura Ad Personam, alla possibilita di raccogliere dati e informazioni utili
a costruire la situazione al momento Ty non corrisponde, sempre, la possibilita di-
retta della Struttura di raccogliere dati relativi al momento Ty, T,, T5 ecc. per com-
piere una valutazione dei cambiamenti che intervengono nel tempo. Queste infor-
mazioni, infatti, sono possedute dalle organizzazioni che concretamente offrono ri-
sposta ai bisogni di formazione, inserimento lavorativo ecc. delle persone che si so-
no rivolte alla Struttura.

Va considerato, inoltre, che non sempre quanto definito tra utente e operatore trova,
in seguito, piena attuazione: a volte cambia I’interesse o la motivazione nell’utente
o le condizioni (ad esempio cambio di residenza, inserimento al lavoro, modifiche
nel lavoro, modifiche nella situazione personale e familiare ecc.), a volte vi sono
condizioni che non permettono la realizzazione dell’iniziativa prevista (ad esempio,
per mancanza di numero d’iscritti, un determinato corso di formazione puo6 non es-
sere realizzato).
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La ricaduta sulla dimensione valutativa ¢ la difficolta di unire le informazioni pos-
sedute dalle diverse organizzazioni e servizi che intervengono sulla stessa persona
per costruire una valutazione globale dell’intervento (tenuto conto che sono in corso
processi di valutazione dei singoli interventi come, ad esempio, dei Buoni formativi
e dei Buoni servizio)~.

Un quinto elemento di complessita ha a che fare con la difficolta di definire - in
modo condiviso - significati di termini quali «inclusione sociale» e «cittadinanza
sociale» che sono evocati nella domanda valutativa proposta dall’amministrazione
provinciale nel Capitolato di gara. Si tratta, infatti, di temi che si prestano a molte-
plici visioni e punti di vista e che richiederebbero approfondimenti teorici e cultura-
li preliminari a qualsiasi azione valutativa. E vero che si dispone di un’ingente mes-
se di documenti di natura nazionale, europea ¢ provinciale su questi temi ma, «in
gioco» non sono solo i significati «ufficiali» ma, anche, quelli che nel quotidiano un
servizio veicola e testimonia. Pertanto, il nodo ¢ comprendere - ai fini valutativi - se
nella Struttura Ad Personam ¢ rinvenibile un significato «proprio» attribuito ai ter-
mini suindicati e come, eventualmente, questo/i significato/i si intersechi con quelli
ufficiali (europei, nazionali, provinciali).

Questi elementi di complessita, specifici del Servizio Ad Personam, determinano la
difficolta di costruire un modello valutativo capace di delineare il valore aggiunto
della Struttura che si intreccia con la difficolta di fondo di sviluppare valutazione di
impatto delle politiche per il lavoro’.

Tale impegno, quindi, costituisce una sfida culturale innanzitutto, e tecnica, in
quanto si tratta di costruire non solo procedure ¢ metodologie di raccolta e tratta-

2 Cfr. Colasanto M., Galetti L. (a cura di), Valutare la qualita. Gli interventi valutativi delle
azioni del Fondo Sociale Europeo Obiettivo 3 (2000-2006) della Provincia autonoma di
Trento, due volumi, Franco Angeli, Milano 2007; Nicoli D., Quaratino L., Serio L., Vergani
A., Impatto dell’azione di monitoraggio e sportello sul sistema formativo della Provincia au-
tonoma di Trento, Provincia autonoma di Trento, Trento 2009. In questi due testi, infatti, si
da conto della valutazione di esito degli interventi formativi e dei Buoni Servizio, promossi
dalla Provincia autonoma di Trento nel periodo 2002-2006, nonché delle attivita di monito-
raggio e sportello sul sistema formativo trentino. RTI Cles, Istituto Superiore M. Boella, Va-
lutazione di alcuni esiti della formazione per occupati sostenuta dal Fondo Sociale Europeo
nella provincia di Trento, Provincia Autonoma di Trento, 2009; RTI Cles, Istituto Superiore
M. Boella, Valutazione sui Buoni servizio o di accompagnamento a cofinanziamento del
Fondo Sociale Europeo nella provincia di Trento, Provincia Autonoma di Trento, 2009.

3 A puro titolo di riferimento si possono indicare diversi studi che evidenziano tutti la estrema
complessita della valutazione di impatto, soprattutto quando si intenda valutare 1’impatto
«nettoy, cio¢ attribuibile esclusivamente o primariamente alla politica in oggetto: Ceccarelli
D., Valutare le politiche del lavoro. La valutazione di impatto come fattore di programma-
zione: il caso della Valle d’Aosta, Franco Angeli, Milano 2000; Luciano A. (a cura di), Poli-
tiche del lavoro. Linee di ricerca e prove di valutazione, Franco Angeli, Milano 2002; Altieri
L., Togni D. (a cura di), Valutazione e politiche attive del lavoro. Esperienze in Emilia-
Romagna, Franco Angeli, Milano 2005.
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mento di dati, ma soprattutto di (ri)costruire un senso di questo lavoro connesso
all’intervento che si intende valutare.

La prospettiva che ¢ stata assunta nel percorso sviluppato dalla Zancan Formazione
mette al centro del progetto di ricerca valutativa la convinzione che sia possibile at-
tivare un processo di lavoro per identificare un valore del servizio Ad Personam, u-
tilizzando 1 dati a disposizione e coinvolgendo in questo processo i diversi soggetti
coinvolti (I’organizzazione che concretamente gestisce la Struttura e gli operatori
che in essa operano, i clienti/beneficiari diretti della Struttura, le altre agenzie coin-
volte in rete o come partner operativi dei progetti e degli interventi o come partner
del sistema sociale allargato) con I’intento di proporre all’amministrazione provin-
ciale elementi utili per comprendere e valutare le politiche attivate e gli esiti delle
stesse.

Il percorso valutativo attuato tende a individuare quale apporto specifico caratterizzi
la Struttura all’interno del pit complessivo sistema locale di politiche attive del la-
voro e dell’inclusione sociale e quali interconnessioni vi siano con le altre realta (a-
genzie, organizzazioni, uffici ecc.) operanti nel territorio trentino.

Il progetto valutativo si sviluppa a tre livelli, che prendono in esame ciascuno un

punto di vista diverso e che utilizzano tecniche di rilevazione e analisi differenti.

e la rilevazione del punto di vista dei clienti ¢ svolta con la realizzazione di
un’indagine Cati (intervista telefonica con ausilio informatico) con un cam-
pione rappresentativo delle persone che hanno avuto I’opportunita del collo-
quio orientativo,

e larilevazione del punto di vista degli operatori ¢ svolta con la realizzazione di
focus group,

e la rilevazione del punto di vista degli stakeholder locali ¢ svolta con la realiz-
zazione di un’indagine con la tecnica Delphi.

11 tutto ¢ stato preceduto da uno studio sui dati di monitoraggio raccolti dal 2002 al
2009 sui contatti e sugli accessi alla Struttura relativi, cio¢, alle persone che hanno
preso contatto con la Struttura tramite telefono, mail o con un passaggio diretto e al-
le persone che hanno sostenuto un colloquio presso la Struttura per I’accesso alle
varie Misure.

L’attivita di messa a punto del progetto di ricerca valutativa si € sviluppata paralle-
lamente all’attivazione della Struttura, la predisposizione degli strumenti di rileva-
zione ¢ avvenuta nel 2009 e I’attivita di rilevazione delle informazioni, trattamento
e analisi delle stesse ¢ avvenuto nel corso del 2010.
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Metodologia del lavoro di analisi dei dati di monitoraggio

Per lo sviluppo dell’analisi dei dati di monitoraggio si ¢ ritenuto opportuno utilizza-
re i diversi data-base che la Struttura ha costruito nel corso del periodo 2002-2009.
In particolare gli operatori della Struttura - nel corso degli anni - hanno costruito e
implementato due data-base diversi: uno relativo ai contatti, cio¢ agli utenti che u-
sufruiscono della struttura per accedere alle bacheche informative o per chiedere in-
formazioni e uno relativo alle persone che in modo diretto esprimono 1’intenzione
di accedere alle varie opportunita previste dalle Misure che la Provincia autonoma
di Trento, di volta in volta, predispone e propone ai cittadini.

Il primo data-base ¢ costruito su informazioni rilevate sommariamente dagli opera-
tori che concernono il sesso e la modalita di accesso alla struttura (transito persona-
le, mail, telefonata o incontro in occasione di interventi in trasferta) nonché il prin-
cipale oggetto di attenzione.

Il secondo data-base ¢, invece, piu ricco di informazioni, in quanto I’accesso alle
Misure ¢ mediato da un colloquio approfondito tra operatore e cittadino, nel quale -
in base alle informazioni ritenute essenziali dalla Provincia per ogni specifica Misu-
ra - ¢ possibile raccogliere molte informazioni sulla persona e sulle sue esigenze,
previa la sottoscrizione dell’accordo alla raccolta, trattamento e utilizzo dei dati
personali a fini di analisi di servizio.

Quando la Zancan Formazione ha avviato il percorso di ricerca valutativa ¢ parso
utile provare a raccogliere e analizzare questi due data-base, anche per la significa-
tiva quota di record in essi complessivamente contenuti, oltre 72mila.

L’intento connesso allo studio ¢ duplice: da un lato vi & I’intenzione di utilizzare i
dati raccolti dagli operatori nel corso degli anni per delineare le principali caratteri-
stiche dell’utente della Struttura, dall’altro, vi ¢ 1’intenzione - partendo dall’uso dei
data-base esistenti - di provare a costruire un prototipo di scheda di rilevazione da
utilizzare costantemente, a prescindere dalla Misura specificatamente implementa-
ta, al fine di disporre di dati utilizzabili a fini di valutazione del servizio.

Sono occorsi diversi mesi di lavoro per sistematizzare il secondo data-base poiché
si ¢ lavorato su formulari diversi al fine di renderli riunificabili in un unico data-
base.

Per giungere a questo risultato sono state compiute le seguenti azioni:

e in primo luogo ¢ stata costruita una lista di variabili (cio¢ le voci previste in ogni
formulario),

e in secondo luogo sono state selezionate le variabili che permettevano di acquisi-
re informazioni sul massimo possibile dei record di partenza,

e in terzo luogo sono state ricodificate tutte le modalita, cio¢ le possibili declina-
zioni di ciascuna variabile, in modo da renderle omogenee tra loro e, quindi,
trattabili con operazioni statistiche,

e in quarto luogo ¢ stata realizzata 1’operazione di assegnazione di nuovi codici
per ciascuna modalita di tutte le variabili prese in esame.
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Questo lavoro ha portato alla costruzione di un data-base unico, relativo al periodo
2002-2009, concernente i 72mila contatti alla Struttura con richiesta di accesso alle
varie Misure che la Struttura ha implementato nel corso degli anni.

11 data-base contiene informazioni a proposito di due aree di variabili, I’una prende
in esame le persone per come si presenta la loro situazione personale al momento
dell’accesso alla Struttura e 1’altra prende in esame 1’accesso:

caratteristiche delle persone: genere, eta, eta al momento dell’accesso, cittadi-
nanza, comune e provincia di residenza, comprensorio di appartenenza, compo-
sizione del nucleo familiare e situazione, situazione formativa e occupazionale
dei genitori, titolo di studio conseguito, al momento dell’accesso, e anno di
conseguimento dello stesso, eventuale partecipazione a percorsi formativi, si-
tuazione occupazionale al momento dell’accesso alla struttura, tipologia della
situazione lavorativa, posizione lavorativa, tempo di lavoro, tipologia del con-
tratto di lavoro, settore di impegno lavorativo, tipologia dell’impresa e numero
di addetti dell’impresa;

rapporto con la Struttura: accesso alla struttura, mezzi usati per conoscere la
struttura, anno di accesso alla struttura, Misura richiesta: motivi per 1’adesione
alla proposta formativa, numero di corsi frequentati, giudizio sulla struttura e
sulle modalita di comunicazione della stessa.

I contatti con la Struttura Ad Personam

Gli operatori della Struttura hanno registrato, sommariamente, i diversi contatti dal
2003 al 2009: complessivamente si tratta di quasi trecentoquindicimila persone en-
trate in contatto in sei anni, una media di 35mila all’anno e di quasi tremila persone
ciascun mese.

Fig. 1 — Distribuzione dei contatti per anno
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Il numero dei contatti cresce consistentemente tra il 2003 e il 2004, sino ad arrivare
a quasi 70mila contatti, per poi - progressivamente - scendere e stabilizzarsi intorno
ai 30mila accessi negli ultimi due anni.

Nella tabella seguente” si puo notare il fatto che - negli anni considerati - si mantie-
ne la caratterizzazione di servizio con un’utenza a larga maggioranza femminile (si
passa dal 65% del 2003 al 77% del 2007).

Tab. 1 — Suddivisione dei contatti per anno e sesso

Maschi Femmine Totale
a.2003 7.497 13.731 21.228
a. 2004 21.456 48.222 69.678
a. 2005 17.580 48.851 66.431
a. 2006 13.385 38.121 51.506
a. 2007 10.478 36.011 46.489
a. 2008 6.093 23.929 30.022
a.2009 9.198 19.578 28.776
Totale 85.687 228.443 314.130

La seconda tabella propone la distribuzione dei contatti per anno e modalita. I dati
mettono in luce una progressiva crescita dei contatti via telefono che nel 2004 rap-
presentano il 25% del totale dei contatti e che, nel 2007, superano i contatti diretti
per transito presso la struttura, arrivando ad essere, negli ultimi due anni una quota
non inferiore al 55% del totale dei contatti. In seconda battuta ¢ possibile cogliere la
presenza ancora minima (1,5% del totale) di contatti via telematica (attraverso I’uso
di mail) negli ultimi due anni.

Tab. 2 — Suddivisione dei contatti per anno e modalita

Transito Telefono Mail Totale
a. 2003 14.617 6.601 21.218
a. 2004 51.893 17.785 69.678
a. 2005 46.593 19.838 66.431
a. 2006 32.399 19.107 51.506
a. 2007 22.521 23.968 46.489
a. 2008 12.963 19.673 505 33.141
a. 2009 13.967 17.783 488 32.238
Totale 194.953 124.755 993 320.701

*1 totali della tabella sono leggermente inferiori rispetto a quelli presentati nella tabella preceden-
te, in quanto non sempre ¢ possibile rilevare il sesso della persona che entra in contatto con la
Struttura.
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La tabella seguente presenta un riepilogo della distribuzione dei contatti per anno e
per sede territoriale in cui si sono realizzati’. Ovviamente la quota maggiore (il 75%
del totale) concerne il Comprensorio C5 che include la Struttura sia per quanto con-
cerne 1’accoglienza e I’attivita di front-office. I dati sono riferiti al solo periodo
2004-2009 poiché gli sportelli territoriali sono stati avviati solo nel mese di ottobre
del 2003.

Tab. 3 — Suddivisione dei contatti per anno, sesso e sede territoriale

2004 2005 2006 2007 2008 2009 Totale

C5 | Accoglienza | 25.722 | 26.623 | 23.739 | 26.087 | 11.513 | 8.166 | 121.850

Front 22792 | 18.546 | 12.340 | 10.843 | 15.383 | 16.960 | 96.864
Cl Cavalese 841 670 545 489 292 127 2.964
C2 | Tonadico 812 899 649 385 185 107 3.037
C3 | Borgo 1.410 877 721 642 248 435 4.333
C4 | Pergine 2.032 | 2.366 1.773 958 543 368 8.040
C6 | Cles 1.969 | 2.189 1.326 856 315 378 7.033
C7 | Mal¢ 1.069 891 743 496 138 80 3.417
C8 | Tione 1.586 1.560 1.022 703 101 212 5.184
C9 | Riva 2.003 | 2.241 1.909 1.481 431 636 8.701
C10 | Rovereto 8918 | 9.238 | 6.429 | 3.364 796 | 1.263 | 30.008
Cl11 | Pozza 524 331 310 185 77 44 1.471

Totale 69.678 | 66.431 | 51.506 | 46.489 | 30.022 | 28.776 | 292.902

Si puo notare come nel corso degli anni si mantenga stabile la distribuzione territoria-
le degli accessi, con il comprensorio C10-Rovereto che raccoglie mediamente il 40%
dei contatti (si registra un calo significativo nel 2008, quando i contatti scendono al
25% a favore di tutti gli altri comprensori), quelli di C4-Pergine e C9-Riva che rac-
colgono tra il 10 e il 12% dei contatti, quello di C6-Cles intorno al 9%, quello di C8-
Tione intorno al 7%, quelli di C3-Borgo, C1-Cavalese ¢ C7-Malé¢ intorno al 5%, quel-
lo di C2-Tonadico intorno al 4% e quello di C11-Pozza-Moena intorno al 2%.

In particolare si puo notare come:

e e richieste di voucher siano numericamente elevate ma presentino un andamen-
to in diminuzione (dal massimo di richieste registrato nel 2004 con oltre sessan-
tamila domande al minimo del 2009 con meno di diecimila);

e le richieste di post-qualifica seguano un andamento alquanto incerto, con cresci-
te e diminuzioni;

> Ad Personam ¢ strutturato in una sede centrale, collocata 