CARTA DEI SERVIZ]

Servizi al lavoro

Carta dei servizi che descrive finalita, modi, criteri e strutture attraverso cui il servizio viene attuato,
diritti e doveri dell’utente e procedure di reclamo e controllo. Costituisce uno strumento di
trasparenza che mette I'utente in condizione di valutare la qualita dei servizi e di offrire suggerimenti
per il miglioramento continuo degli stessi
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Finalita

| servizi al lavoro hanno la finalita di accompagnare nella ricerca di un lavoro e nel
miglioramento della propria professionalita chi cerca occupazione o chi e a rischio di
esclusione dal mercato del lavoro attraverso: contatti iniziali, colloqui di orientamento
individuali e di gruppo, corsi di formazione, aggiornamento e riqualificazione, attivita di
orientamento e consulenza qualificata, stimolo alla ricerca attiva del lavoro, incrocio tra
domanda e offerta di lavoro. | servizi al lavoro si rivolgono a: inoccupati o disoccupati, anche
in mobilita o in cassa integrazione o occupati a rischio di esclusione dal mercato del lavoro,
anche occupati relativamente alle attivita di mantenimento del posto di lavoro.

Principi fondamentali

Nella erogazione dei servizi al lavoro I.N.I.A.P.A. VENETO s.c. a r.l. siispira ad alcuni principi
fondamentali che derivano dalle buone pratiche esistenti, dalle esperienze pregresse, dai
principi che ispirano la mission aziendale, dalla sua storia. Tali principi ne informano I'azione
e sono alla base delle concrete modalita di attuazione dei servizi. Internamente costituiscono
un parametro per |'azione dei singoli operatori ed hanno una valenza formativa per gli stessi.

| principi sono i seguenti:

- Centralita dell’utente e personalizzazione del servizio: porre al centro del servizio la
persona, sviluppare un’azione attiva di prevenzione alla perdita del lavoro e alla
disoccupazione di lunga durata, favorire la ricerca attiva di lavoro.

- Eguaglianza, imparzialita e trasparenza: garantire agli utenti condizioni di uguaglianza,
parita di trattamento nell’lambito dell’offerta del servizio e di trasparenza durante
I’erogazione del servizio.

- Miglioramento delle professionalita: offrire informazione e formazione volte
all’aggiornamento professionale e alla riqualificazione per rispondere alle emergenti
necessita del tessuto produttivo.

- Partecipazione e coinvolgimento attivo: favorire la partecipazione e il coinvolgimento
attivo degli utenti attraverso tutte le fasi del servizio.

- Efficacia ed efficienza: garantire il rispetto degli obiettivi dei servizi attraverso una
attivita di monitoraggio periodico.
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SERVIZI DISPONIBILI

Informazione e accoglienza

Finalita:

Diffusione sul territorio della conoscenza del servizio, favorendo lincrocio piu opportuno tra
caratteristiche, esperienze lavorative pregresse e necessita di inserimento/reinserimento dell’'utente
con le caratteristiche e le opportunita che il servizio puo offrire all’'utenza ed orientando il lavoratore
su eventuali altri servizi offerti dalla struttura o su servizi offerti dal territorio se maggiormente in
linea con le sue esigenze. Garanzia di informazioni pertinenti e complete circa le opportunita
occupazionali, le principali caratteristiche del mercato del lavoro, gli strumenti di politica attiva,
I'offerta di prestazioni disponibili nella rete dei servizi per il lavoro.

Modalita di erogazione del servizio:

Servizio di informazione e presentazione delle principali caratteristiche del servizio attraverso la
raccolta dei Curriculum Vitae e di eventuale ulteriore documentazione che attesti lo status
dell’utenza, attraverso colloqui individuali brevi per la raccolta di informazioni di corredo al CV utili
per definire un possibile percorso di inserimento/reinserimento ed attraverso la realizzazione di
incontri informativi di gruppo per la presentazione in dettaglio dei progetti. Informazione sui servizi
disponibili, informazioni ed invio ad altri servizi territoriali, informazioni sul mercato del lavoro e le
opportunita in Italia e anche all’estero.

Valutazione e qualita:

-sessione informativa breve, individuale, con modalita di erogazione a sportello;
-sessione informativa di gruppo, per analizzare in dettaglio le opportunita del servizio;
-sessione finalizzata alla raccolta dati dell’'utente potenziale e all’analisi del CV.

Colloqui preliminari per la pianificazione dei percorsi
personalizzati

Finalita:

Favorire lo scambio di informazioni utili per la progettazione del percorso di
inserimento/reinserimento lavorativo tra l'utente e I'operatore, fornendo all’utente, fin dalla prima
fase di presa in carico, un riferimento unico del servizio. Tale risorsa rappresenta I'Ente e garantisce
all’'utente la qualita del servizio offerto in tutte le fasi del percorso di inserimento.

Modalita di erogazione del servizio:

Attivita di consulenza con un esperto del mercato del lavoro territoriale che, sulla base del CV e delle
informazioni fornite, concorda con 'utente un Piano di Azione personalizzato. L'accordo impegna la
struttura ad erogare nei confronti dell’utente determinati servizi e impegna 'utente a frequentare le
attivita concordate.

Valutazione e qualita:
- una sessione personalizzata di durata variabile da 1 a 3 ore a seconda della tipologia di utenza.
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Attivita di orientamento individuale e di gruppo

Finalita:

L'orientamento consiste in una attivita di confronto con I'operatore finalizzato alla acquisizione di
maggiore consapevolezza delle proprie competenze e della loro trasferibilita in vista della definizione
di un progetto di riqualificazione e/o inserimento /reinserimento. E’ finalizzato a:

-trasferire le conoscenze sulle caratteristiche principali del mercato del lavoro territoriale;

- analizzare i canali di promozione pil opportuni a seconda del profilo professionale dell’'utente;
-predisporre gli strumenti di self-marketing (CV, lettera di presentazione, colloquio di lavoro);
-favorire lo scambio di esperienze tra I'orientatore e I'utente ma anche all'interno del gruppo di
lavoro.

Modalita di erogazione del servizio:
sessioni individuali o di gruppo con uno o pil operatori orientatori.

Valutazione e qualita:
- una sessione personalizzata di durata variabile da 1 a 3 ore a seconda della tipologia di utenza.

Formazione per I'aggiornamento professionale e per
I’inserimento lavorativo

Finalita:

Migliorare la possibilita di occupazione della persona nel Mercato del Lavoro Territoriale attraverso
I'aggiornamento delle conoscenze e delle competenze professionali della persona adeguandole alle
professionalita richieste dalle aziende sul territorio.

Modalita di erogazione del servizio:
Le attivita formative, sono personalizzate sulla base delle esigenze dell’'utenza e quindi potranno
avere durata e contenuti variabili.

Valutazione e qualita:

- attivita formative con un docente e un tutor di aula e se necessario testimoni per i case
history;

- avvio della formazione entro 15 giorni dalla stipula del Piano di Azione Individuale.

Tutoraggio per l'inserimento lavorativo

Finalita:

Favorire e aiutare la ricerca attiva dell’utente e informare le aziende sull’utenza che si sta avvalendo
del servizio attivando le reti formali/informali presenti sul territorio ai fini di aumentare le
opportunita di ricollocazione dell’utente e di incontro lavoratori/aziende.
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Modalita di erogazione del servizio:

Pianificazione delle attivita in accordo con 'utente, monitoraggio periodico delle attivita realizzate e
analisi dei risultati; pubblicizzazione degli utenti e dei loro CV verso le aziende finalizzate
all'inserimento lavorativo.

Valutazione e qualita:
- resoconto mensile sull’esito del monitoraggio delle attivita condiviso con I'utente.

Risorse e strutture dedicate.

Gli operatori sono dipendenti e collaboratori che operano per la gestione del percorso di inserimento
lavorativo o per il mantenimento del posto di lavoro, operatori dell’accoglienza e operatori del
mercato del lavoro. La struttura pud contare anche sull’apporto di professionisti esterni per
consulenze specialistiche. Le strutture dedicate alla gestione del servizio consistono in uffici e
ambienti delle sedi operative di I.N.ILA.P.A. VENETO s.c. a r.I. per la formazione e la consulenza
personalizzata e in attrezzature informatiche e piattaforme software dedicate alla gestione delle
attivita.

Competenze richieste a dipendenti e collaboratori agenti in qualita di operatori del mercato del
lavoro:

- Gestire colloqui di prima accoglienza per soddisfare esigenze informative di cittadini interessati a
modificare la propria situazione lavorativa

-Gestire colloqui per individuare le risorse personali e professionali del cittadino, utente del servizio,
spendibili nel mercato del lavoro

-Elaborare con il cittadino un piano professionale verificandone la fattibilita

-Gestire I'incrocio domanda offerta di lavoro

-Accompagnare |'utente del servizio nel percorso di inserimento e/o reinserimento lavorativo
-Monitorare I'andamento delle azioni poste in essere a favore degli utenti del servizio, intervenendo
con eventuali azioni correttive

Orari di apertura delle sedi

Venezia — Via delle Industrie 19/C/11 Tel: 0415317402 Mail: info@iniapa.com
Lunedi e giovedi, dalle 9.00 alle 12.00 — Responsabile di sede: Mestriner Stefano

Diritti e doveri dell’utente

I.N.ILA.P.A. VENETO s.c.ar.l.:

- tutela la privacy dell’utente in accordo alla normativa vigente fin dalle prime fasi della presa in
carico del servizio;

-si impegna ad analizzare con tempestivita ed attenzione i reclami e i suggerimenti ricevuti, preziosi
per il miglioramento della qualita dei servizi offerti.

I.N.LA.P.A. Veneto s. consortile a r.I — Via delle Industrie, 19/C/11 — 30175 Venezia Marghera — Tel. 041.5317402 Fax. 041.2597447
Cap. soc. € 20.000 i. v. — E-mail: info@iniapa.com — Reg. Imp. e C.F. 02760040275 — P.l. 02685170231



L'utente:

- si impegna a fornire tempestivamente a I.N.l.LA.P.A. VENETO s.c. a r.l. eventuali aggiornamenti sul
proprio stato occupazionale;

- puo recedere dal servizio concordando le modalita con I'operatore di riferimento;

- deve garantire il rispetto degli impegni presi nel momento della stipula del Piano di Azione
Individuale.

Reclami e suggerimenti

L'utenza puo sporgere reclamo o segnalazione a seguito di disservizi, atti o comportamenti che
abbiano limitato la fruibilita delle prestazioni o comunque creato una situazione di non
soddisfazione. In questo senso la partecipazione attiva del cliente & assicurata mediante la raccolta e
I’analisi di tutte le segnalazioni e/o reclami sottoposti da qualsiasi soggetto/utente dei servizi erogati.
La procedura pu0 essere avviata dagli utenti con compilazione della segnalazione/reclamo tramite il
modulo disponibile presso le unita operative territoriali.

Reclami e suggerimenti:

- saranno inoltrati al responsabile del servizio utilizzando il modulo disponibile presso I'help desk
dell’ente;

- saranno esaminati da un team interno che si impegna a fornire una risposta all’'interessato entro 15
giorni dal ricevimento.

Comunicazione

I.N.ILA.P.A. VENETO s.c. a r.l. mette a disposizione dell’'utente differenti canali di comunicazione e di
informazione:

- contatto diretto, telefonico e/o via e-mail con gli operatori;

- sito web istituzionale;

- promozione dei profili professionali degli utenti verso le aziende del territorio;

- info-desk per aziende ed enti interessati;

- modulistica per suggerimenti e reclami.

Monitoraggio e soddisfazione dell’utenza

Al termine di ogni servizio viene erogato all’'utenza un questionario anonimo che riporta domande
sugli aspetti significativi del servizio svolto, con la richiesta di indicare, se ritenuto opportuno,
elementi di forza e/o debolezza rilevati nella fruizione del servizio. | questionari raccolti verranno
periodicamente analizzati al fine di identificare i punti di forza e di debolezza e poter migliorare
conseguentemente i servizi offerti.

Sono previste riunioni periodiche di verifica e controllo dell’attivita svolta registrate su appositi diari
di bordo e sottoscritti dalle risorse coinvolte.
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Privacy

I.N.ILA.P.A. VENETO s.c. a r.l. siimpegna a tutelare la privacy dell’'utente in accordo alla normativa
vigente (Regolamento EU 679/2016) fin dalle prime fasi della presa in carico del servizio.

La societa

I.N.ILA.P.A. Veneto, I'lstituto Nazionale Istruzione ed Aggiornamento Professionale Artigiani del
Veneto, nasce ufficialmente nel 1993, su precisa richiesta degli artigiani e delle piccole e medie
imprese aderenti alla Confederazione Autonoma Sindacati Artigiani del Veneto. La sede legale e |a
sede operativa sono ubicate in Via delle Industrie 19/C/11 — Venezia - Marghera.

L'ente & accreditato in FC e FS e svolge la sua attivita in entrambi gli ambiti di accreditamento. Si
rivolge principalmente al comparto artigiano e delle piccole e medie imprese formando sia
disoccupati/inoccupati da inserire all'interno delle aziende, sia lavoratori che intendono acquisire
maggiore competenza nell'ambito della propria attivita.

Da sempre attenta alle politiche comunitarie, la struttura promuove l'inserimento di donne e soggetti
svantaggiati all'interno dei propri percorsi, sostiene I'impiego delle nuove tecnologie e sviluppa
interventi coerenti con lo sviluppo locale e le novita promosse a livello Europeo. Particolare
attenzione viene anche dedicata ai giovani ed al loro inserimento lavorativo attraverso la formazione
apprendisti. L'obiettivo principale dell'lstituto € di raccogliere i fabbisogni formativi del comparto
artigiano e della P.M.1,, e di proporre azioni formative efficaci, capaci di favorire lo sviluppo di tutto il
sistema produttivo artigiano e della P.M.1., con particolare attenzione alle nuove professionalita. |
collaboratori di cui si avvale I'lstituto, centinaia di docenti ed esperti in ogni settore, sono in grado di
contribuire ad aiutare I'artigiano e la P.M.1., ad essere al centro delle potenzialita economiche della
nostra area.

Negli anni della sua attivita I.N.I.A.P.A Veneto ha guardato all'artigianato non come ad una entita a sé
stante, ma come parte di uno scenario produttivo in evoluzione cercando di diffondere la
consapevolezza che la formazione oltre che una componente essenziale endogena, cioe propria della
particolare struttura della singola impresa, ha anche valenza non meno importante di variabile
esterna interagente con il funzionamento e le possibilita di sviluppo non solo del comparto artigiano,
ma dell'intero sistema produttivo in cui € inserito.

Da oltre 15 anni INIAPA opera non solo a livello regionale nell'ambito dei progetti finanziati ma anche
a livello nazionale coordinandosi con realta analoghe presenti in altre regioni. Nel corso del 2006 ha
inoltre attivato 2 interventi formativi finalizzati all'inserimento e all'integrazione di lavoratori
extracomunitari nel comparto artigiano.

La progettualita dell'ente ha di recente varcato i confini nazionali per aprirsi ai programmi comunitari
e garantire al comparto artigiano un efficace confronto con le altre realta dell'UE. Dal 2008 e capofila
nell'ambito del programma comunitario Grundtvig di MEDIAction, un progetto dedicato al confronto
ed allo scambio di informazioni tra nazioni che coinvolge altri Stati.
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Riferimenti

Stefano Mestriner: Responsabile ente per i servizi al lavoro
Operatori del mercato:

Francesco Esposito
Stefano Mestriner
Giovanni Petrucci
Silvia Galante

ANENENEN
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