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PREMESSA

La presente Carta dei Servizi nasce con lo scopo di descrivere il Nucleo per I'lntegrazione Lavorativa (NIL),
nei suoi principi, finalita e aspetti organizzativi, al fine di fare chiarezza sulla sua mission e dare maggiore
visibilita al lavoro svolto, nell'ottica di un miglioramento continuo da perseguire.

Tale strumento vuole soddisfare principalmente due esigenze fondamentali:

1- Verso gli utenti, le realta lavorative, i servizi invianti e i comuni dell’ Ambito, con lo scopo di fornire
informazioni che possano rendere piu chiara la funzione del NIL e le sue modalita organizzative,
semplificando cosi il lavoro di rete e la verifica del servizio;

2- Verso gli operatori del NIL con lo scopo di chiarire le caratteristiche e le prospettive del servizio
nell’ottica di un impegno continuo al miglioramento della qualita.

La Carta dei servizi non costituisce uno statico punto di arrivo bensi rappresenta una base sulla quale
mobilitare risorse ed energie per ottenere un miglioramento continuo dei diversi aspetti che influenzano e
costituiscono il lavoro quotidiano degli operatori.

A questo proposito il NIL si impegna a tenere aggiornato il proprio link sul sito www.risorsasociale.it riportando
cambiamenti 0 aggiornamenti relativi alla modalita di accesso al servizio, alle attivita erogate, alla valutazione
del servizio e quanto altro sembrera utile per una corretta comprensione del servizio.




1. Il contesto organizzativo in cui si colloca il servizio: I'Azienda Speciale Consortile Risorsa
Sociale Gera d’Adda.

Risorsa Sociale Gera d’Adda & un’azienda nata per volonta dei 18 comuni del’Ambito di Treviglio, finalizzata
allesercizio di funzioni sociali, assistenziali, educative, sociosanitarie e sanitarie e, piu in generale, alla
gestione associata dei servizi alla persona mediante:

- la gestione associata ed integrata degli interventi e dei servizi sociali in attuazione dei programmi e
delle azioni definite nel Piano di Zona dell'ambito distrettuale di Treviglio;

- la gestione di funzioni e di servizi di competenza istituzionale degli Enti consorziati che gli stessi
ritengano opportuno conferire all'Azienda, tra cui il NIL — Nucleo per I'Integrazione Lavorativa;

- la gestione di ulteriori attivita e servizi nel campo sociale, assistenziale, educativo, sociosanitario e
sanitario e nelle aree di intervento legate alla salute e al benessere fisico e psichico dei cittadini;

- la gestione di interventi di promozione, formazione, consulenza e orientamento concernenti le attivita
dell'Azienda, aventi finalita di promozione dei diritti di cittadinanza.

Risorsa Sociale Gera d’Adda ha sede legale a Caravaggio (BG) in Piazza Garibaldi n. 9 presso il Palazzo
Municipale e sede operativa a Treviglio (BG) in Via Dalmazia n. 2

2. Perché aggiornare la Carta dei Servizi.

Questa € la seconda edizione della Carta dei Servizi, dopo la prima del dicembre 2010.

Negli ultimi anni il NIL ha potuto constatare 'emergere di aree problematiche nuove caratterizzanti la vita
delle persone che accedono al servizio e che non possono essere ricondotte esclusivamente all'assenza di un
lavoro. Ci riferiamo in particolare alla capacita di pianificare un progetto professionale e di vita a medio lungo
termine, alla gestione del proprio capitale umano, al rafforzamento della propria occupabilita e di quelle
caratteristiche psicologiche che facilitano I'ingresso e le transizioni in un mondo del lavoro in costante
mutamento (la fiducia nelle proprie capacita, la resilienza, ecc.).

Negli ultimi anni, inoltre, € fortemente cambiato il contesto economico di riferimento, sempre piu
caratterizzato da instabilita e incertezza. Nel corso della vita lavorativa di una persona sono da mettere in
conto frequenti cambiamenti sia tra aziende diverse che all'interno della stessa organizzazione. Le forme
contrattuali sono ancora caratterizzate da forte instabilita e anche il lavoro a tempo indeterminato non
garantisce sempre quella stabilita che era tipica fino a qualche anno fa.

Di conseguenza anche la filosofia di riferimento e gli interventi proposti dal NIL dovrebbero cambiare o
perlomeno integrare nuovi punti di vista.

In generale si tratta di non limitare I'attivita del NIL allo schema collocativo: segnalazione — valutazione
— collocamento al lavoro. Accanto ad una funzione collocativa, vanno potenziate altre attivita sia a livello
individuale che organizzativo con lo scopo di:

» aiutare le persone a incrementare la propria occupabilita e qualita della vita;
> supportare il mondo del lavoro e dei servizi a sviluppare atteggiamenti e comportamenti favorenti
linclusione sociale.



3.

Principi di riferimento.

= Gli operatori del NIL si impegnano a fondare la propria attivita:

>
>

Sulla base del quadro normativo nazionale, regionale e locale;
sulla base delle definizione, dei modelli, e degli strumenti ritenuti validi dalla ricerca e resi noti dalla
letteratura specifica sullargomento, sia a livello nazionale che internazionale.

= |spirandosi al’European Union of Supported Employment, nello svolgimento delle proprie attivita il NIL si
attiene ai seguenti valori:

>
>
>

>
>
>
>

>

Personalizzazione degli interventi.

Proposta di lavori dignitosi.

Auto determinazione: il NIL supporta gli utenti affinché esprimano le proprie preferenze e definiscano il
proprio progetto lavorativo.

Scelta informata: il NIL supporta gli utenti affinché comprendano pienamente le opportunita/proposte
che vengono loro offerte e sappiano valutare le conseguenze delle scelte effettuate.

Empowerment: il NIL supporta gli utenti affinché siano il piu autonomi possibile nella presa di decisioni
riguardanti la propria vita personale e professionale e affinché possano influenzare I'erogazione del
servizio stesso.

Rispetto della privacy.

Flessibilita: il NIL fornisce un supporto flessibile a seconda delle caratteristiche delle persone e dei
contesti.

Accessibilita.

= | NIL non rivolge la propria attivita solo a persone “pronte per lavorare”. Il NIL cerca il piu possibile di
rispettare il principio che chiunque voglia lavorare possa lavorare, se € disponibile un adeguato livello di
supporto. Eventuali azioni di training si svolgono on the job, in contesti lavorativi reali.

4.

Finalita.

L'attivita di integrazione lavorativa del NIL si colloca nell'ambito del modello conosciuto a livello internazionale,
europeo e italiano come Supported Employment (Lavoro supportato) che prevede di fornire aiuto alle persone
con disabilita significative o appartenenti ad altri gruppi vulnerabili, affinché possano ottenere e mantenere un
lavoro retribuito nel normale mercato del lavoro (cioe non in setting “protetti”), sulla base di scelte personali,
fornendo loro il supporto continuativo necessario. Ad integrazione di quanto sopra aggiungiamo che
I'integrazione lavorativa prevede:

» la costruzione, insieme alla persona interessata, di un progetto per il futuro che preveda

o0 la valorizzazione dell’'autodeterminazione e del ruolo attivo della persona interessata;

0 la messa a fuoco di obiettivi professionali inerenti la sua occupazione e la sua occupabilita;

0 larilevazione di possibili supporti e ostacoli al raggiungimento degli obiettivi;

o [lindividuazione del lavoro, l'inserimento e il mantenimento nel tempo del lavoro stesso, all'interno
di contesti lavorativi aperti a tutti e non “protetti”;

0 la valutazione della soddisfazione da parte della persona interessata e dell’'ambiente di lavoro.

» il processo di coinvolgimento e di collaborazione con le aziende del territorio, le scuole e i servizi territoriali
interessati al benessere delle persone, al fine di promuovere atteggiamenti e comportamenti favorenti
linclusione lavorativa e sociale.



5. Destinatari.

Le persone che accedono al NIL presentano le seguenti caratteristiche:

> risiedono nell Ambito di Treviglio;

» vivono in contesti particolarmente vulnerabili a causa della loro salute, della loro situazione familiare,
legale, economica, etnica, educativa;

> presentano una situazione di inoccupazione, disoccupazione, inattivita o incontrano situazioni
problematiche nel loro lavoro;

» sono conosciute e inviate dai servizi sociali e specialistici operanti nell’ Ambito di Treviglio.

6. Accesso al servizio.

L’accesso al NIL ¢ libero. In quanto servizio dei comuni, il NIL si caratterizza prevalentemente come servizio di
secondo livello a cui pervengono le richieste da parte dei servizi invianti. Questi ultimi sono costituiti dai servizi
sociali comunali e dai servizi socio sanitari specialistici che abbiano effettuato la presa in carico della persona
con disabilita e/o a rischio di emarginazione. | datori di lavoro stessi possono coinvolgere il NIL nella
risoluzione di problemi lavorativi e per rimuovere ostacoli alla piena integrazione lavorativa per casi di
lavoratori gia assunti.

7. Gli interventi.
7.1 I NIL come ente accreditato al lavoro e servizio di integrazione lavorativa.

In quanto ente accreditato al lavoro ai sensi della L. R. 22/2006, il NIL prende come riferimento per le proprie
prestazioni quanto previsto dalla normativa regionale e nazionale'. In particolare il Quadro Regionale degli
Standard Minimi dei servizi al lavoro individua le seguenti aree di intervento:

A. Servizi di base

4. Accoglienza e accesso ai servizi

5. Colloquio specialistico

6. Definizione del percorso

B. Accoglienza e Orientamento

7

8

9

Bilancio di competenze
Analisi delle propensioni e delle attitudini allimprenditorialita
. Creazione rete di sostegno
10. Orientamento e formazione alla ricerca attiva del lavoro
11. Accompagnamento continuo
C. Consolidamento delle competenze
12. Coaching
13. Tutoring e accompagnamento al tirocinio/work experience
14. Certificazione delle competenze acquisite in ambito non formale e informale
15. Promozione di conoscenze specifiche nell'ambito della gestione d'impresa
D. Servizi per I'inserimento lavorativo
16. Servizio di inserimento e awvio al lavoro

! A questo proposito si fa riferimento a:

= Decreto Regionale 8617 del 26/09/2013 “Aggiornameiaila metodologia di calcolo del costo standade @i
standard minimi dei servizi al lavoro”.

= Decreto Legislativo 150/2015 “Disposizioni peridndino della normativa in materia di servizi pelavoro e di
politiche attive, ai sensi dell’articolo 1, commadglla legge 10 dicembre 2014, n. 183".

= Decreto Regionale 11053 del 09/12/2015 “Aggiornammeliella metodologia di calcolo del costo standadikgli
standard minimi dei servizi al lavoro”.
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E. Altri servizi
17. Servizio di autoimprenditorialita

Alcune delle attivita sopra elencate sono gia svolte dal NIL, altre richiedono un ulteriore sforzo di acquisizione
e consolidamento. Lo sforzo di assunzione degli standard regionali e nazionali non esclude una valutazione
critica degli stessi da parte del NIL, sia per quanto riguarda la definizione degli interventi, la loro pertinenza e
la loro durata.

Le prestazioni definite nel quadro regionale degli standard minimi vengono utilizzate nell'ambito delle misure di
politica attiva del lavoro previsti dalla normativa nazionale e regionale.

In integrazione alle misure di cui sopra il NIL ha sviluppato nel corso degli anni una propria modalita di
intervento che prevede i passaggi descritti di seguito.

1.

Accoglienza.
Durante la fase di accoglienza viene awviata la conoscenza dellutente attraverso la rassegna della Scheda di

segnalazione dei relativi allegati. Viene data particolare importanza a chiarire le aspettative dellutente, in modo da

definire fin da subito se e in cosa il NIL pud essere di aiuto.

Collogui di counseling con 'utenza.

L attivita € finalizzata a mettere a punto con l'utente il proprio progetto professionale, comprensivo degli obiettivi e delle

modalitd per raggiungerli. Gli strumenti utilizzati durante la fase di counseling possono essere il colloquio e altre

eventuali procedure quantitative e qualitative individuate dalla letteratura in materia. Si tratta di supportare gli utenti:

» nella esplorazione delle caratteristiche personali utili alla definizione di un progetto professionale;

» nella esplorazione del contesto economico-produttivo e del contesto formativo;

» nellimplementazione di strategie di ricerca attiva del lavoro che permettano di superare la passivita e l'inattivita;

» nella gestione dei pensieri, delle emozioni e dei comportamenti associati alla perdita di speranza, alla
frustrazione, alla sfiducia nei confronti del futuro;

» nellindividuazione delle strategie di supporto adeguate.

Individuazione aziende disponibili.

Nella formulazione di ipotesi di inserimento si cerca di dare la possibilita sia agli utenti che alle organizzazioni

ospitanti di esercitare, nei limiti del possibile, le proprie facolta di scelta. Il NIL supporta 'azienda nellindividuazione dei

compiti lavorativi, con la consapevolezza che spesso € necessario “creare” la mansione lavorativa idonea. L'ipotesi di

inserimento viene discussa sia con l'utente che con l'organizzazione ospitante. L'individuazione dellazienda é compito

che il NIL svolge direttamente o in collaborazione con l'utente stesso.

Presentazione del candidato in azienda. Il NIL fa in modo che l'utente possa conoscere I'azienda e viceversa, prima di

awviare il programma di inserimento. Gli operatori del NIL preparano con ['utente la sua presentazione in azienda.

Eventuale formulazione e implementazione di un progetto di tirocinio lavorativo e predisposizione Convenzione e

Progetto Formativo Individuale, secondo quanto previsto dalla normativa regionale in materia. Le finalita principali

del tirocinio sono: a) permettere all'utente di esplorare un determinato contesto lavorativo; b) incrementare le proprie

abilita comprese quelle connesse alla ricerca attiva del lavoro; ¢) migliorare la conoscenza dei propri punti di forza;

d) ottenere referenze e arricchire il proprio CV; e) favorire la conoscenza da parte di un possibile datore di lavoro.

Tutti questi obiettivi concorrono ad aumentare I'occupabilita della persona. Siccome perd il tirocinio non pud essere

considerato lavoro retribuito, esso dovrebbe durare il minimo necessario per raggiungere gli obiettivi prefissati. Il

Tirocinio prevede un’indennita di partecipazione erogata al tirocinante secondo quanto stabilito dalla normativa

nazionale e regionale in materia.

Accompagnamento alla vista medica di idoneita. La valutazione dellidoneita sanitaria alle mansioni proposte € richiesta

in via prioritaria al medico del lavoro dell'organizzazione ospitante. Laddove questa procedura non fosse attuabili, il NIL

provvedera a far svolgere la visita di idoneita al medico competente dell’Azienda Consortile.

Tutoraggio dellinserimento utilizzando la modulistica appositamente predisposta. Il tutoraggio del progetto pu6 avvenire

in diversi modi: a) mediante colloqui con l'utente, durante il quale si richiede allutente stesso di autovalutarsi con

compilazione del modulo 7.5.1R8 “scheda di monitoraggio”; b) in azienda, con fasi di affiancamento ed osservazione

durante l'inserimento dell'utente stesso. Durante i sopralluoghi in azienda I'operatore del NIL ha la possibilita di

confrontarsi con il tutor aziendale, al quale pud essere richiesta anche la compilazione del modulo 7.5.1R8.

Valutazione del livello di soddisfazione del'utente e dell'azienda ospitante utilizzando gli appositi questionari RSG

8.21R1eRSG8.2.1 R2.

Predisposizione di attestazione del tirocinio svolto.




10. Gestione dell'eventuale assunzione. In caso di assunzione il NIL provvede a richiedere all'azienda la
documentazione comprovante I'assunzione stessa. In caso di assunzione, la scheda RSG 7.5.1 R8 viene
somministrata sia all’'utente che all'azienda una volta all’anno nei successivi 2 anni.

11. Follow up dell'assunzione o continuazione della presa in carico al NIL. La soddisfazione per il lavoro svolto viene
rilevata mediante il questionario RSG 8.3.1 R1. Il lavoratore inserito pud ricevere supporto nel corso del suo
sviluppo di carriera, per affrontare le transizioni, sia quelle volute che quelle non volute. L'azienda ospitante pud
richiedere I'intervento del NIL in qualsiasi momento.

7.2 Ambiti di sviluppo delle attivita del NIL.

Avendo deciso di non limitare il proprio ambito di intervento al collocamento lavorativo delle persone che

accedono al servizio, il NIL ritiene importante verificare in futuro la possibilita di realizzare interventi nei

seguenti ambiti:

A. Incrementare I'occupabilita e il capitale psicologico delle persone mediante interventi con piccoli gruppi,
finalizzati anche a monitorare il livello di salute degli utenti.

B. Promuovere la Responsabilita Sociale d’Impresa:

a. Diversificare i canali per il coinvolgimento e I'analisi di aziende disposte a collaborare con il NIL
nella realizzazione di progetti individuali di inserimento;

b. Rilevare gli atteggiamenti e i comportamenti manifestati dai datori di lavoro e dai colleghi, nei
confronti dei processi di inclusione lavorativa;

c. Collaborare con i datori di lavoro per promuovere la Responsabilita Sociale d’'Impresa con
particolare riferimento all'inclusione lavorativa e al contrasto di comportamenti discriminanti.

d. Collaborare con i datori di lavoro per promuovere allinterno delle imprese conoscenze e
comportamenti per supportare i lavoratori piu vulnerabili, e per stimolare i supporti naturali
presenti nell'azienda stessa.

C. Collaborare con le scuole di ogni ordine e grado:

a. Collaborare nei progetti finalizzati alla prevenzione della dispersione scolastica;

b. Collaborare nei progetti finalizzati alla promozione delloccupabilita e del capitale umano e
psicologico;

D. Collaborare con i servizi sociali e specialistici:

a. Protocolli finalizzati a migliorare l'integrazione tra servizi, lo scambio di informazioni e il confronto
su metodologia e interventi.

E. Miglioramento continuo della qualita del servizio

a. Adeguamento delle prestazioni del servizio ai modelli di inclusione lavorativa in grado di fornire
evidenze di efficacia (per es.: Supported Employment, Individual Placement and Support)

8. Durata delle prestazioni

L’accesso al NIL & basato sull'interesse e sull'iniziativa dell'utente e puo essere ripetuto nel tempo a seconda dei
cambiamenti e delle transizioni che ogni utente si trova ad affrontare nella sua vita lavorativa. Il NIL si impegna a
sostenere gli utenti nel corso di tutta la loro carriera lavorativa. Ogni anno, in sede di rendicontazione, verra fornito
alla direzione il numero delle persone che hanno avuto contatti diretti e indiretti con il servizio nel corso dell'anno.
Ogni anno il NIL, in accordo con gli utenti, informa i servizi invianti rispetto alle prestazioni ricevute.

9. Indicatori di successo

Fermo restando che il principale indicatore di successo & da identificare nella capacita della persona

interessata di formulare un proprio progetto lavorativo, di compiere scelte e di realizzarle, alcuni indicatori

ulteriori possono servire per mettere in risalto il livello di impatto del servizio. Gli indicatori sotto riportati a titolo

di esempio potranno essere integrati o modificati con il procedere delle attivita e I'acquisizione di nuove
7



conoscenze. Gli strumenti utilizzati e gli esiti delle rilevazioni saranno riportati nel link del NIL sulla pagina web
di Risorsa Sociale.
Indicatori relativi all'occupazione:
* N. ditirocini avviati
N. di assunzioni ottenute
 Livello di soddisfazione espresso dai tirocinanti per il tirocinio
 Livello di soddisfazione espresso dalle aziende per il tirocinio
 Livello di soddisfazione per il lavoro mantenuto nel tempo
Indicatori relativi all'occupabilita e al capitale psicologico:
 Livello di occupabilita generale
 Indicatori relativi al capitale umano
* Indicatori relativi alla rete sociale
* Indicatori relativi all'adattabilita
* Indicatori relativi all'identita professionale
 Indicatori relativi al capitale psicologico
 Livello di soddisfazione generale per il servizio e feedback espressi dagli utenti e dai loro familiari
» Livello di salute generale
» Formulazione e stesura di un progetto lavorativo flessibile
» Formulazione, stesura e prova della propria presentazione ad un datore di lavoro
Indicatori relativi alla promozione della Responsabilita Sociale d’Impresa:
» N. di aziende collaboranti su aziende contattate
» N. di nuove collaborazioni su totale aziende collaboranti
* Indicatori relativi agli atteggiamenti delle aziende (datori di lavoro, colleghi)
* Indicatori relativi al coinvolgimento delle aziende in iniziative di promozione (per es. n. di aziende
disponibili individuate da altri datori di lavoro)
Indicatori relativi alla collaborazione con i servizi sociali, i servizi specialistici e le scuole:
* Indicatori relativi agli atteggiamenti degli operatori
» Protocolli operativi attivi

10. Le competenze richieste.

| settori nei quali sono richieste competenze sono diversi:

» Teorie, modelli e strumenti per I'orientamento, a livello individuale, di gruppo, scolastico e organizzativo;

» Teorie, modelli e strumenti per l'integrazione lavorativa, comprese le modalita per supportare gli utenti e i
datori di lavoro durante la fase di inserimento.

» Teorie, modelli e strumenti per la qualita della vita delle persone con disabilita;

» Teorie, modelli e strumenti per il career counseling;

» Teorie, modelli e strumenti per la Responsabilita Sociale d’Impresa;

» Informazioni relative al mercato del lavoro e della formazione, al diritto del lavoro;

» Competenze per la gestione critica delle misure di politica attiva regionali e nazionali.

Gli operatori del NIL si impegnano a curare l'acquisizione, I'aggiornamento e la formazione continua delle

competenze relative ai settori sopra ricordati.



11. La composizione dell’equipe.

Attualmente lavorano nel NIL

» Uno psicologo per 23 ore settimanali, che svolge anche il ruolo di coordinatore del servizio;

» Un assistente sociale per 36 ore settimanali;

» Un’assistente sociale per 20 ore settimanali.
I NIL si avvale di una figura amministrativa per la protocollazione delle domande in ingresso e la gestione
degli aspetti amministrativi legati all'attivazione dei tirocini.

12. Attenzione alla qualita.

Il NIL dell’Azienda Speciale Consortile Risorsa Sociale Gera d’Adda ha ottenuto la certificazione di qualita
conforme alla norma UNI EN ISO 9001:2008 per la seguente attivita:

“Intermediazione al lavoro, inserimento e supporto al lavoro di soggetti disabili 0 a rischio di emarginazione”.

E’ in corso 'adeguamento al nuovo standard ISO 9001:2015.

Per avere ulteriori stimoli che portino ad un miglioramento continuo della qualita il NIL ritiene utile periodici
confronti con altri servizi che svolgono funzioni simili a livello locale e nazionale.

13. Sede operativa e contatti.

I NIL si trova a Treviglio in via Dalmazia n. 2.
Telefono: 0363/3112105
0363/3112106
0363/3112104
Fax: 0363/3112113
e-mail: nil@risorsasociale.it
| colloqui con I'utenza vengono fissati telefonicamente.
Ai recapiti sopra riportati possono essere richiesti in qualsiasi momento chiarimenti inerenti il servizio e
possono essere fatte pervenire proposte di miglioramento anche sotto forma di “reclami” per attivita e
comportamenti non in linea con le proprie aspettative.

14. Orario di apertura.

Il NIL & aperto dal LUN al VEN con il seguente orario:
MATT: 08,30 - 12,30
POM: 13,30 - 16,30 (il venerdi sino alle 16,00)
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