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1. Premessa

La piattaforma WISP (Web-based Integrated Services Platform) è stata realizzata e attualmente si sta sperimentando nell'ambito del progetto eGOS (2009-2012). Il progetto è stato cofinanziato dall'Unione Europea nell'ambito del'ICT Policy Support Programme (ICT PSP), il coordinatore del progetto è la Provincia di Arezzo e vede tra i partner Melius (coordinamento metodologico), Lynx (progettazione e sviluppo software), Totem (installazione e manutenzione totem e postazioni) e MasterStudio   (attività di comunicazione e disseminazione). Alla formazione degli operatori e alla sperimentazione della piattaforma hanno a partecipato e partecipano come partner enti locali, associazioni e dipartimenti universitari di Bulgaria, Islanda, Romania e Spagna.

Gli obiettivi del progetto sono il miglioramento e l'incremento dell'occupazione e della capacità formativa degli operatori attraverso la sperimentazione di un servizio di orientamento scolatico e professionale, anche in termini di mobilità internazionale. 

Il cuore del progetto è infatti una piattaforma multicanale "open source" (WISP: Web-based Integrated Services Platform) che consentirà di offrire informazioni, consulenza e supporto attraverso nuove modalità di comunicazione come videoconferenza, email, chat, forum e così via. 

L'obiettivo è di avvicinare a questi servizi quei cittadini che, per ragioni diverse, hanno difficoltà di accesso ai servizi tradizionali: perchè vivono in aree remote, hanno poca disponibilità di tempo, hanno disabilità o ridotte capacità di movimento, sono vincolati negli spostamenti e negli orari da motivi di lavoro o di cura familiare, o perché preferiscono la mediazione degli strumenti della moderna tecnologia (internet, mail, forum, chat…) piuttosto che l'interazione diretta con un operatore.

Per gli utenti finali, il servizio sarà accessibile in tre modalità: dal PC di casa, mediante totem interattivi posizionati sul territorio e attraverso terminali localizzati negli uffici di partner o di altri enti coinvolti nello sviluppo del progetto.

I servizi sperimentali del progetto eGOS non intendono sostituire quelli erogati in modo convenzionale, ma vi si affiancano. Gli utenti possono infatti continuare ad accedere ai servizi secondo modalità tradizionali, l'obiettivo non è certo quello di incrementare il gap tecnologico tra utente e utente, ma di offrire un ulteriore strumento di valorizzazione per i percorsi di orientamento e per la promozione della mobilità.

2. I vantaggi per gli Enti

L'introduzione di una modalità di erogazione dei servizi come quella proposta da eGOS non solo consente agli Enti di abbattere i costi dell'orientamento e della formazione professionale, ma anche di migliorare la relazione con il pubblico, superando il tradizionale approccio frontale. La riduzione degli spostamenti dei cittadini (portando loro i servizi, limitando l'uso di risorse umane e finanziarie) è quindi un risultato che incide profondamente sull'assetto e sul benessere di un territorio, oltre che sulle politiche per l'orientamento scolastico e professionale e per l'impiego.

3. I vantaggi per gli utenti

La piattaforma WISP consente agli utenti finali di collegarsi online per raccogliere informazioni, usufruire di servizi di consulenza orientativa e di sostegno alla ricerca del lavoro e per il proseguimento degli studi.

I servizi offerti sono accessibili direttamente tramite il proprio PC collegato ad internet, oppure attraverso postazioni collocati in punti strategici come aree periferiche o prive di servizi di orentamento. In questo modo potranno quindi fruire di servizi e/o svolgere attività di loro interesse senza doversi necessariamente spostare in uffici dove siano presenti operatori.

4. I vantaggi per gli operatori

L'orientamento e la formazione professionale, al giorno d'oggi, impongono un sempre più ampio utilizzo delle tecnologie informatiche, sia per gestire le informazioni sia per erogare i servizi all'utenza. E' quindi importante per gli operatori guardino alle nuove tecnologie come validi supporti alla quotidiana pratica lavorativa. 

In sede di consulenza, gli operatori sono soliti operare attraverso colloqui faccia a faccia. Perchè non sviluppare attività a distanza, ad esempio in videoconferenza? Questo nuovo approccio ovviamente influisce sul rapporto con l'utente, per alcuni aspetti può semplificarsi per altri complicarsi, ma è indubbio che attraverso le TIC possono essere realizzate nuove attività e servizi di consulenza.

Proprio per facilitare gli operatori nell'uso degli strumenti presenti in WISP, sia in fase di sperimentazione che nella fase di messa a regime del servizio, sono previsti percorsi di formazione e aggiornamento specifici. L'obiettivo è aiutarli ad usare WISP in maniera strategica, aiutandoli a riprogettare gli di consulenza e di orientamento all'interno della piattaforma. 

4. I servizi erogati

I servizi di orientamento sono stati organizzati secondo quattro livelli di diversa complessità:

1. Servizi di Primo Livello: libera consultazione da parte degli utenti delle informazioni sui i corsi formativi e le consulenze professionali gestiti dagli enti di orientamento sulla piattaforma. 

2. Servizi di Secondo Livello: informazioni e spiegazioni su come utilizzare WISP e le indicazioni per usufruire dei servizi di orientamento tradizionale.

3. Servizi di Terzo Livello: percorsi di orientamento suddivisi in cinque incontri per un totale di 5 ore da utilizzare nell'arco di due mesi.

4. Servizi di Quarto Livello: percorsi di accompagnamento per un massimo di 25 ore di incontri nell'arco di quattro mesi.

Questi servizi sono erogati da operatori specializzati, appositamente formati – come abbiamo visto – all'utilizzo pieno dell'Information Technology per i servizi di orientamento.

Mentre i servizi di primo livello non richiedono registrazione, gli utenti potranno richiedere i servizi di secondo, terzo e quarto livello registrandosi su un'apposita scheda e fissando un'appuntamento con l'operatore che, in accordo con l'utente, valuterà la migliore modalità di comunicazione.

5. La piattaforma

Il sistema eGOS si basa sulla piattaforma multicanale opensource WISP che è in grado di pubblicare i servizi di orientamento che ogni Ente mette a disposizione, ricevere e smistare le richieste degli utenti e supportare gli incontri a distanza tra utenti e consulenti (gli operatori).

WISP mantiene traccia di tutti i servizi erogati, è quindi anche un sistema integrato di monitoraggio e gestione del lavoro per i decisori degli enti di orientamento, prima ancora che un utile strumento per gli utenti.

I servizi “e-guidance” di WISP consentono di utilizzare gli strumenti TIC per realizzare i servizi elencati poco più sopra:

1. collegandosi alla piattaforma è possibile la libera consultazione da parte degli utenti delle informazioni sulle opportunità lavorative nel proprio paese e all'estero e sui  percorsi formativi che si possono realizzare. Queste informazioni sono organizzate in maniera standard e realizzate dagli enti dei vari paesi nella propria lingua e in inglese. WISP permette quindi agli utenti senza registrazione non solo di ricercare informazioni riguardanti il proprio paese nella propria lingua, ma anche di informarsi sulle opportunità presenti nei paesi aderenti al progetto, sia nella lingua del paese estero che in inglese (servizi di primo livello);

2. se l'utente necessita di maggiori informazioni o spiegazioni su come utilizzare più efficacemente le risorse di WISP o anche informazioni sui servizi di orientamento tradizionale che può raggiungere nella sua area di residenzaha la possibilità di registrarsi e richiedere un incontro di 20 minuti, in modalità a distanza, con un operatore di un ente a propria scelta, sia del proprio paese che di uno dei paesi esteri (servizi di secondo livello);

3. nel caso l'utente abbia necessità di una consulenza ulteriore che lo aiuti a trovare migliori opportunità di lavoro o di formazione, potrà registrarsi e richiedere fino a cinque consulenze, di un ora ciascuna, nell'arco di due mesi. Operatori specializzati lo aiuteranno ad aumentare la consapevolezza riguardo le proprie attitudini, credenze e competenze, a progettare il percorso formativo più adatto, a superare le proprie eventuali difficoltà di apprendimento, avendo sempre come fine ultimo la crescita professionalee miglioramento delle proprie capacità di pianificazione e di adattamento dell'utente (servizi di terzo livello).

4. chi ha bisogno di ulteriore assistenza potrà richiedere un ulteriore percorso di accompagnamento (fino a 25 consulenze di un ora ciascuna nell'arco di quattro mesi) che comprenderà un sostegno all'auto-riflessione al fine di definire i propri obiettivi, individuare le diverse opzioni, prendere decisioni e risolvere le proprie difficoltà. Queste consulenze permetteranno all’utente di valutare le proprie competenze lavorative e tutte le altre informazioni utili a garantire un suo inserimento nel mercato del lavoro o un cambio di carriera (servizi di quarto livello).  

Ogni utente registrato ha un profilo e una home page personalizzata per gestire le proprie attività e i propri servizi:

· strumenti di messaggeria asincrona che consentono una facile interazione utente-operatore e operatore-operatore e lo scambio di informazioni personali all'interno del ambiente integrato e sicuro della piattaforma;

· agenda interattiva per permettere agli utenti di gestire i propri incontri e le proprie consulenze;

· chat per l’interazione sincrona tra gli utenti e gli operatori;

· video conferenza per effettuare gli appuntamenti in modalità sincrona e videoguidata, con anche la possibilità di inviare e condividere documenti.

WISP mette a disposizione alcuni strumenti disegnati appositamente per facilitare il lavoro degli operatori:

· un visualizzatore della situazione generale degli utenti e dei servizi attivi e assegnati, che consentirà agli operatori di monitorare costantemente l'organizzazione del lavoro e delle proprie attività, direttamente sulla propria home page;

· un report personale degli utenti in cui vengono automaticamente aggiornate tutte le informazioni riguardanti uno specifico utente, gli appuntamenti svolti, la durata delle interazioni e i servizi già richiesti;

· delle note personali sugli utenti in cui l’operatore può aggiornare le proprie informazioni su un dato utente, scrivere promemoria e organizzare il proprio lavoro; 

· il tracciamento dell'interazione che tiene automaticamente traccia dell'inizio e della fine degli appuntamenti, visualizza, nel corso dell'interazione, lo scorrimento del tempo ed avvisa l'operatore del raggiungimento del tempo massimo previsto per l'appuntamento;

· infine un modulo di fine interazione che consente di catalogare e valutare ogni singolo appuntamento sulla base di un questionario predefinito.

Sfruttando le proprie caratteristiche peculiari, WISP è quindi in grado di fornire ai decisori degli enti di orientamento statistiche e informazioni raffinate riguardo l'utilizzo e l'efficacia dei propri servizi attraverso il tracciamento delle attività e la somma delle valutazioni dei singoli servizi.

Oltre agli utenti registrati e agli operatori che forniscono direttamente le consulenze (e-Pratictioners) WISP comprende altri ruoli: gli switchers, gli autori e gli amministratori.

Ogni figura è caratterizzata da uno specifico ruolo all’interno del sistema ed ha dunque accesso a specifiche funzioni: gli  switchers sono i coordinatori dei servizi di orientamento, sono loro ad assegnare gli utenti ad uno degli operatori; gli autori sono i responsabili dei contenuti, accessibili anche agli utenti non registati, che offrono un primo orientamento globale; gli amministratori infine sono coloro che autorizzano e gli autori, swichters e gli e-practioners ad accedere alla piattaforma.

6. Conclusioni

La piattaforma è attualmente in fase di sperimentazione, oltre alle funzionalità di WISP la sperimentazione vuole verificare l'impatto della piattaforma e anche delle TIC sugli attori coinvolti nei processi di orientamento (enti, operatori e utenti finali), affinare le soluzioni tecnologiche individuate per la protezione della privacy, validare il modello di consulenza proposto, rafforzare i legami di collaborazione instaurati tra gli enti locali coinvolti.

Gli obiettivi sono quindi molteplici ma già in questa prima fase la scelta di una piattaforma progettata specificatamente per rispondere alle esigenze di orientamento al lavoro e alla formazione di utenti che, per ragioni geografiche soprattutto, non possono accedere ai servizi direttamente potrà sicuramente generare dinamiche positive.

Nell'ottica di una piena sostenibilità del progetto si è stabilito da subito di realizzare una piattaforma completamente opensource, WISP infatti sarà rilasciata in licenza GPL. In questo modo gli enti che hanno partecipato allo sviluppo potranno continuare ad usufruirne senza dover pagare ulteriori onere per le licenze, concentrando quindi le risorse economiche e umane nel mantenere i server che ospitano la piattaforma, nella manutenzione dei totem e dei terminali pubblici e nella formazione e aggiornamento degli operatori.

Questo modello di business verrà utilizzato al termine del progetto per diffondere WISP e i servizi collegati dopo la conclusione di eGOS.
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