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PREMESSA
Cos'é la CARTA DEI SERVIZI

La CARTA DEI SERVIZI ¢ uno strumento di comunicazione trasparente tra gli
utenti — dipendenti — clienti e Essere Soc. Coop. Sociale, oltre a costituire uno
strumento di crescita organizzativa. Gli obiettivi principali sono:

e Tutelare il diritto degli stakeholder.
e Descrivere i servizi offerti garantendo massima trasparenza. ‘
e Promuovere la partecipazione attiva dei lavoratori e dei

clienti per migliorare la qualita e quantita delle prestazioni. 'S

Essa garantisce una gestione chiara delle risorse e dei servizi erogati,
instaurando un rapporto di reciproca fiducia tra la cooperativa, clienti e
dipendenti.

CHI SIAMO

Essere Soc. Coop. Sociale € un'impresa no-profit con una forte missione sociale.
Il suo obiettivo principale & l'integrazione lavorativa e il supporto a persone in

situazioni di disagio e marginalita. Essere & specializzata
» ~ nellerogazione di servizi alle aziende, che coinvolge diversi ambiti. Nel
" nostro modo di operare poniamo la persona al centro, perché
siamo fermamente convinti che il livello dei servizi offerti dipenda
dalla qualita delle risorse coinvolte in tutte le fasi del servizio dalla
progettazione all’erogazione dello stesso. Allo stesso tempo viene
garantita la massima attenzione alle esigenze del cliente.

Le finalita della cooperativa:

- Favorire l'inclusione sociale e lavorativa.
- Garantire dignita e indipendenza economica alle persone in difficolta.
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- Creare opportunita di inserimento e crescita professionale per soggetti
svantaggiati.

| PRINCIPI DEL NOSTRO LAVORO

1. Eguaglianza: Garantiamo pari dignita e accesso ai
servizi per tutti i dipendenti e clienti. 4

2. Imparzialita: Ogni persona ha diritto a essere trattata
equamente, senza discriminazioni. N A 4

3. Continuita: Assicuriamo un servizio regolare e senza
interruzioni, nel rispetto delle normative vigenti.

4. Diritto di scelta: Offriamo ai nostri clienti la possibilita di scegliere i servizi
piu adatti alle loro esigenze.

5. Partecipazione: Coinvolgiamo attivamente i nostri clienti e dipendenti per
migliorare i nostri servizi.

6. Efficienza ed efficacia: Lavoriamo per offrire servizi di alta qualita,
ottimizzando le risorse disponibili.

LA COOPERATIVA

“Essere” € un'impresa no-profit e la sua mission aziendale,
prima ancora che produttiva € dichiaratamente e nei fatti una
mission sociale. L'obiettivo che la Cooperativa persegue in ogni
sua attivita e l'integrazione lavorativa e l'occupazione delle
persone “in difficolta”, disagiate, emarginate dal mondo del

lavoro. Questo perché il lavoro €& la fonte principale di
autonomia delle persone, fonte di reddito e di speranza di organizzare il proprio
futuro.
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L'inserimento lavorativo dei soggetti in difficolta deve essere un obiettivo
praticato e perseguito dall'intera collettivita e considerato da tutti come un
investimento che promuove benessere per quelle persone, un risparmio di costi
assistenziali e sociali (sicurezza, sanita) e il miglioramento della qualita della vita
di tutta la comunita. Essere Coop. Soc. Onlus € una cooperativa di tipo B.

Le cooperative sociali (di tipo B)

Sono una speciale categoria di cooperative, caratterizzate dal fatto che devono
“perseguire linteresse generale della comunita alla promozione umana e
all'integrazione sociale dei cittadini attraverso la gestione di servizi”.

Hanno come scopo istituzionale l'inserimento lavorativo di
persone svantaggiate (art.4 della legge 381/91) e che, a
causa di questo “svantaggio”, sono escluse, o rischiano di
esserlo, dal mondo del lavoro. Secondo la legislazione
vigente, infatti, il 30% del personale delle cooperative deve
essere in possesso di documentazione che certifichi lo
svantaggio.

Una delle particolarita che caratterizzano le cooperative é I'essere un ambiente
operativo piu tollerante ed elastico in base alle caratteristiche lavorative dei
soggetti inseriti. L'essere inseriti in una cooperativa & spesso il punto di
partenza: in questo ambito & possibile creare e affinare sia la professionalita, sia
la struttura personale del soggetto, affinché abbia gli strumenti per essere
inserito nella competitivita del mondo del lavoro.

E fondamentale inoltre la presenza di spazi protetti: si tratta di ambienti in cui la
persona puo sperimentarsi in un lavoro che riunisce le caratteristiche di
“produttivita, ma anche di Sono una speciale categoria di cooperative,
caratterizzate dal fatto che devono “perseguire linteresse generale della
comunita alla promozione umana e all'integrazione sociale dei cittadini
attraverso la gestione di servizi”.
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| Servizi Offerti

1. Servizi di Inserimento Lavorativo.

Favoriamo l'integrazione lavorativa di persone svantaggiate attraverso progetti
di inserimento graduale, attivita di formazione e supporto professionale

continuo.

2. Servizi di pulizia

3. Servizi di magazzino

4. Servizi di archivio documenti
5. Gestione mense

6. Gestione bar.
- Pulizie civili e industriali

Il servizio prevede interventi di pulizia approfondita e
regolare su tutte le aree civili, inclusi appartamenti privati
e uffici, garantendo ambienti igienizzati e confortevoli.

L'attivita si estende anche alle aree industriali,
comprendendo non solo gli uffici e i box aziendali, ma
anche i locali produttivi, i vani di passaggio e gli spazi
comuni, con particolare attenzione alle specifiche
esigenze di ogni contesto lavorativo.

Inoltre, il servizio & attivo in strutture socio-assistenziali, come residenze per
anziani e comunita, dove la pulizia e la sanificazione rivestono un ruolo
fondamentale per la salute e il benessere degli ospiti.

Operiamo sul territorio delle province di Brescia, Cremona e Bergamo.
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- Servizi di magazzino

1. Stoccaggio e gestione delle merci: gestione delle
scorte, organizzazione del flusso delle merci e
ottimizzazione degli spazi.

2. Picking e preparazione ordini: selezione e
preparazione degli ordini per la spedizione.

3. Creazione di percorsi di inserimento lavorativo:
come luogo di formazione e inserimento per persone
vulnerabili, creando opportunita di lavoro per chi ha difficolta ad accedere
al mercato del lavoro tradizionale.

In questo contesto, il lavoro nei magazzini diventa non solo un'attivita logistica,
ma anche uno strumento di inclusione sociale, creando opportunita di
formazione e crescita personale per chi € emarginato dal mondo del lavoro.

- Servizio archivio documenti

Il servizio di archivio documenti & un'ulteriore opportunita di
inclusione sociale attraverso attivita legate alla gestione,
conservazione e organizzazione dei documenti per enti
pubblici, aziende private e professionisti. Ha l|'obiettivo di
favorire l'integrazione lavorativa di persone svantaggiate, come
disabili, persone in difficolta o ex detenuti, e nello stesso tempo
rispondono a necessita pratiche delle imprese e degli enti che desiderano
esternalizzare la gestione dei propri archivi. Le attivita tipiche di un servizio di
archiviazione documentale comprendono:
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1. Gestione e organizzazione documentale

- Classificazione dei documenti: classificazione e sistemazione dei
documenti, assegnando un ordine logico per facilitarne la ricerca e la
consultazione.

- Catalogazione elettronica: L'archivio pud essere digitalizzato, rendendo
possibile la gestione dei documenti anche tramite software di
archiviazione elettronica. Questo servizio include la creazione di un
database facilmente consultabile e sicuro.

2. Conservazione e custodia dei documenti

- Conservazione dei documenti cartacei o digitali, garantendo Ila
protezione da rischi di deterioramento e perdita.

- Archivio fisico: gestione di spazi sicuri dove i documenti vengono
archiviati in modo ordinato, rispettando le normative di sicurezza e
privacy.

- Archivio digitale: scansione dei documenti cartacei per una
conservazione piu sicura e accessibile, riducendo il rischio di perdita.

3. Servizi di consultazione e recupero documenti

Recupero e consultazione dei documenti archiviati, sia in formato
cartaceo che digitale. | clienti possono richiedere specifici documenti
archiviati e riceverli rapidamente.

| processi di digitalizzazione e conservazione vengono quindi svolti con
particolare attenzione alla sicurezza e riservatezza delle informazioni.

4. Servizi di smaltimento e distruzione documenti

Ritiro e distruzione di documenti cartacei, adottando processi certificati
per garantire che le informazioni sensibili vengano distrutte in modo

sicuro.
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5. Integrazione sociale e formativa

Essere vede l'archiviazione documentale come un'opportunita per offrire
formazione e lavoro a persone svantaggiate, creando percorsi di
inserimento professionale. Questo lavoro include attivita di formazione
pratiche per migliorare competenze come la gestione dei documenti,
l'uso di software per l'archiviazione, e le tecniche di digitalizzazione.

Il lavoro in un archivio contribuisce allo sviluppo di abilita organizzative e
tecniche, creando valore sia per i singoli partecipanti che per la comunita.

Esempi di applicazione:

- Enti pubblici
- Aziende private
- Studi professionali

In sintesi, un servizio di archivio documenti gestito da cooperative sociali
rappresenta una soluzione vantaggiosa sia per le aziende e gli enti pubblici che
necessitano di gestire archivi in modo professionale, sia per le persone
svantaggiate che trovano in queste attivita un'opportunita di lavoro e inclusione
sociale.

- Gestione mensa presso dormitori

Preparazione e distribuzione dei pasti

- Cucina e preparazione dei pasti: preparazione dei pasti in modo sano
ed equilibrato.

- Distribuzione dei pasti: | pasti vengono distribuiti in modo diretto
presso la mensa.
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2. Gestione del servizio e delle risorse

- Pianificazione delle risorse: organizziamo il

servizio per garantire che ogni persona abbia accesso a

o pasti caldi ogni giorno. La gestione delle risorse

alimentari e delle forniture & fondamentale per
ottimizzare il budget e ridurre gli sprechi.

- Volontariato e formazione: vengono
coinvolgono volontari e persone in difficolta come parte del percorso di
reinserimento lavorativo.

3. Coinvolgimento di persone vulnerabili

La gestione della mensa spesso diventa anche un'opportunita di lavoro e
formazione per persone che si trovano in difficolta, come disoccupati, ex
detenuti, rifugiati o persone con disabilita.

- Gestione bar presso RSA

Obiettivi principali della gestione di un bar presso una m
RSA:

1. Offrire un servizio di qualita agli ospiti: il bar € un luogo
di ristoro che offre caffe, bevande, snack e, in alcuni casi,
pasti leggeri. E un punto di riferimento per gli ospiti della
RSA che vogliono un momento di svago e relax.

2. Favorire la socializzazione: il bar € anche un luogo di incontro dove gli
anziani e il personale della struttura interagiscono, creando un ambiente
di socialita.

3. Promuovere l'autonomia: il bar & un'occasione per stimolare lI'autonomia

degli ospiti piu indipendenti, consentendo loro di fare piccole scelte
qguotidiane, come acquistare un caffe o un dolce.
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Integrazione Sociale e Lavorativa

- Essere impiega persone svantaggiate nel servizio del bar, come giovani
in difficolta, disoccupati di lunga durata, persone con disabilita. | nostri
lavoratori, attraverso il servizio di bar, acquisiscono competenze
professionali e sociali.

- Il bar &€ anche punto di formazione: sicurezza alimentare, gestione delle
relazioni interpersonali e cura della clientela anziana.

Supporto alle Famiglie degli Ospiti

- Il bar e un punto di riferimento per le famiglie che visitano i propri cari
nella RSA. E un luogo dove i familiari prendono una pausa, consumano un
caffé e socializzano con gli altri familiari o con il personale, creando un
ambiente piu accogliente e informale.

Rispetto delle Normative Sanitarie e di Sicurezza

- La gestione del bar in una RSA segue rigide normative sanitarie e di
sicurezza, garantendo che i cibi e le bevande siano preparati e conservati
in modo sicuro. Il personale & formato sulla manipolazione sicura degli
alimenti e sull'igiene.

- La sicurezza e particolarmente importante in una struttura che ospita
persone vulnerabili, quindi le attrezzature sono sicure e l'ambiente e
accessibile anche per persone con difficolta motorie o altre disabilita.

Coinvolgimento degli Ospiti nelle Attivita del Bar

- Spesso gli ospiti piu autonomi vengono coinvolti nella gestione del bar,
ad esempio occupandosi della preparazione di alcuni snack o bevande
leggere, sotto la supervisione del personale. Questo non solo |li rende piu
partecipi, ma stimola anche la loro autonomia e auto efficacia.
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Sostenibilita e Rispetto Ambientale

- Essere adotta alcune semplici pratiche sostenibili, come I'uso di prodotti
biologici, la riduzione degli sprechi alimentari, I'adozione di imballaggi
riciclabili.

Benefici di una gestione cooperativa del bar in RSA:

1. Inclusione sociale e lavorativa: Essere offre opportunita di lavoro a
persone vulnerabili, favorendo il reinserimento nel mondo del lavoro e
stimolando l'inclusione.

2. Miglioramento della qualita della vita degli ospiti: il bar diventa un
punto di riferimento dove gli anziani possono socializzare, rilassarsi e
godersi una pausa, migliorando il loro benessere psicologico.

3. Coinvolgimento delle famiglie: le famiglie degli ospiti si sentono piu
coinvolte nella vita quotidiana della struttura, trovando nel bar un luogo di
aggregazione e sostegno.

4. Formazione e crescita professionale: la gestione del bar offre una
palestra di formazione per il personale della cooperativa e per gli ospiti
che, se possibile, partecipano attivamente.

5. Sostenibilita: 'adozione di pratiche ecologiche e sostenibili contribuisce a
ridurre l'impatto ambientale della RSA, insegnando agli ospiti e al
personale l'importanza della responsabilita ambientale.

Conclusione:

La gestione di un bar presso una RSA da parte di Essere non & solo un
servizio di ristoro, ma una vera e propria opportunita diinclusione sociale
e di miglioramento della qualita della vita degli ospiti. Fornendo un
ambiente sicuro, accogliente e stimolante, il bar diventa un luogo dove gli
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anziani possono sentirsi parte attiva della comunita, interagire con gli altri
e, se possibile, mantenere |la propria autonomia.

| LAVORATORI

DIPENDENTI SVANTAGGIATI Al SENSI DELLA L.381/91 E DELLA
L.68/99

«e...CHI SONO | LAVORATORI SVANTAGGIATI Al SENSI DELLA L. 381/91

La Legge n.381/1991 mira a favorire l'inserimento nel mondo
del lavoro di quei soggetti che, per ragioni oggettive, si
trovano in condizioni di particolare vulnerabilita. In altre
parole, i "lavoratori svantaggiati" sono coloro che, a causa di

. una serie di fattori — quali lunghi periodi di disoccupazione,
scarse qualifiche, difficolta economiche o contesti sociali
sfavorevoli — incontrano maggiori ostacoli nell'accedere e
mantenersi nel mercato del lavoro.

«eee. E DELLA LEGGE 68/99

Ai sensi della Legge 68/1999, le categorie protette sono principalmente costituite
da persone con disabilita, intese come quelle soggette a una o piu
menomazioni fisiche, psichiche, intellettive o sensoriali che, in relazione a
barriere di vario genere, limitano l'accesso, la permanenza o la crescita nel
mondo del lavoro. In sintesi, i lavoratori appartenenti alle categorie protette sono
coloro che, a causa della disabilita o della ridotta capacita lavorativa riconosciuta,
godono di tutele speciali per superare gli ostacoli all'occupazione.

Politiche di inclusione:
Nel 2024 Essere ha avuto un incremento della percentuale (dal 49% al 68%)

delle persone svantaggiate in Cooperativa. Il dato indica un impegno di Essere
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verso l'inclusione dei lavoratori svantaggiati, in linea con le normative (1.68/99 e
Legge 381/91).

Su 54 persone svantaggiate, 30 hanno patologie psichiche.

- Inserimento lavorativo e disagio psichico

Uno dei pilastri della nostra missione & l'inclusione lavorativa di persone con
disagio psichico. Il nostro approccio prevede:

- Percorsi lavorativi con supporto e adattamento personalizzato.

- Formazione continua per sviluppare competenze e autonomia.

- Creazione di un ambiente di lavoro sicuro e protetto per favorire
l'integrazione sociale. Una difficolta che spesso € segnalata € quella
dell'inserimento lavorativo di persone affette da disagio psichico e il
mantenimento di tale postazione. Mentre per altre disabilita & possibile
creare un percorso lavorativo che € caratterizzato da una certa linearita ed
evoluzione, nelllambito del disagio psichico € spesso presente un
andamento ricorrente delle manifestazioni psicopatologiche: si possono
alternare quindi periodi di adeguatezza anche per mansioni specifiche, a
momenti in cui la sofferenza psichica rende addirittura impossibile lo
svolgimento del lavoro, arrivando anche all'interruzione del progetto. E in
guest'ottica che dobbiamo valutare l'intervento della cooperativa: da una
parte lo svolgere attivita che, oltre che ad essere spendibili sul mercato,
offrano alle fasce deboli la possibilita di avere un ruolo sociale significativo
(traendo benefici per la persona a cominciare da un aumento del livello di
autostima, di indipendenza economica e conseguente fuoriuscita dal
regime assistenziale) e, dall'altro, un ambito in cui la malattia non &
elemento di emarginazione, ma fa parte dell'essere persona.

In sintesi, le finalita e obiettivi degli inserimenti lavorativi possono essere
presentati come di seguito:
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Per il Soggetto inserito:

Le attivita lavorative permettono alle persone inserite di

e Qacquisire una identita di adulto, oltre che una vera mentalita lavorativa;

e sperimentare la realta di un'organizzazione complessa per spazi, orari,
ruoli, gerarchie;

e svolgere mansioni e sequenze di operazioni con modalita e tempi precisi;

raggiungere un'autonomia operativa sufficiente senza bisogno di

supporto continuo;

acquisire capacita specifiche e capacita professionali;

essere in grado di auto-mantenersi con il profitto del proprio lavoro;

prendere coscienza di essere parte attiva in una cooperativa sociale;

sviluppare le proprie capacita progettuali come espressione dell'essere

lavoratore in proprio.

Per la Famiglia:

La famiglia & un operatore indispensabile di integrazione globale dei soggetti
inseriti, perché pud facilitare il riconoscimento del nuovo ruolo adulto,
produttivo, “fondamentalmente uguale” del proprio famigliare. Essere Coop.
Soc. Onlus crede nell'importanza dei rapporti con la famiglia per la crescita
della persona svantaggiata, rapporti basati su chiarezza, rispetto dei ruoli e
fiducia reciproca.

Per il Territorio:
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L'ambiente esterno rappresentato dalla comunita territoriale € un soggetto
fondamentale per |l consolidamento identitario dei soggetti inseriti
lavorativamente. Capacita relazionali, autostima e progettualita possono essere
stimolate se la comunita si fa portatrice di una nuova cultura che possa andare
anche oltre I'esperienza.

Al territorio si chiede il faticoso incarico di promuovere lintegrazione e di
preparare la maturazione sociale, in una sfida di solidarieta e condivisione che
allontani i pregiudizi, le paure e i bisogni di omeostasi. L'importanza e il ruolo
nel contesto comunitario rappresentati dagli inserimenti lavorativi nelle
cooperative sociali sono sottolineati dalla normativa specifica (Legge 8
novembre 1991, N. 381), nella quale viene affermato come gli enti pubblici
possono stipulare convenzioni con le cooperative che svolgono attivita
finalizzate all'inserimento lavorativo di persone svantaggiate.

Essere Soc. Coop. Sociale si impegna a garantire un ambiente lavorativo equo,
sostenibile e inclusivo, offrendo servizi di qualita alla comunita.

- SICUREZZA SUL LUOGO DI LAVORO

Essere Coop. Soc. Onlus ha attuato quanto previsto dalla
normativa vigente in materia di Sicurezza sul lavoro (D.L.
81/2008). La sicurezza sul lavoro & uno degli aspetti a cui la
cooperativa tiene di piu, anche per la particolarita di
alcuni sui operatori, per cui tiene costantemente informati
e formati gli operatori tramite riunioni e corsi di
formazione continua. In questo senso l'azienda ha
individuato i seguenti obiettivi:

e Prevenzione della Salute e della Sicurezza dei lavoratori, con la priorita di
eliminare i Rischi presenti nei luoghi di lavoro in applicazione a quanto e
previsto dal D.Lgs 81/08 e smi;
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e Tendere al miglioramento continuo e alla prevenzione, attraverso
I'attuazione di azioni preventive per la gestione di progetti specifici e la
pianificazione di programmi e obiettivi in materia di Sicurezza e Salute
dei lavoratori;

e Coinvolgere e consultare i lavoratori, anche attraverso i loro
Rappresentanti, in merito alle decisione in tema di Sicurezza e Salute dei
Lavoratori;

e Programmare progetti e traguardi in tema di Sicurezza e Salute dei
lavoratori, concretizzando tale programma con un piano degli obiettivi

annuali;
e Mantenere la presente politica in linea con la realta aziendale e con lo
sviluppo tecnico - strutturale - organizzativo, attraverso il riesame

periodico della stessa e la programmazione di eventi specifici annuali atti
alla continua informazione e formazione;

e Diffondere la presente politica a tutte le parti interessate con lo scopo
principale di incoraggiare ed incentivare, sia al proprio interno che nei
confronti dei propri fornitori, la sensibilita alla prevenzione di infortuni e
malattie professionali attraverso la formazione e la comunicazione, anche
al fine di prevenire i reati previsti dall'art. 25 septies del D.lgs 231/01.

Essere Coop. Soc. Onlus si impegna affinché la politica venga compresa, attuata,
sostenuta da tutti gli interessati, garantendo adeguate risorse umane, tecniche
finanziarie in grado di assicurare il raggiungimento degli Obiettivi.

La cooperativa si impegna a pianificare, attuare, riesaminare, mantenere
efficace e migliorare continuamente il proprio sistema di gestione per
affrontare questi obiettivi, rimanendo fedele alla propria missione.

- APPLICAZIONE DELLA CARTA DEI SERVIZI
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Lo scopo di questo documento € garantire a tutti i clienti un servizio adeguato ai
loro bisogni, che tuteli il loro interesse ed effettuato in modo imparziale ed
efficiente. Essere Coop. Soc. Onlus ha elaborato questa Carta dei Servizi,
destinata a tutti i suoi clienti.

La Carta dei Servizi ha la finalita di qualificare il livello dei servizi offerto nei
riguardi non solo del committente del servizio, ma soprattutto nei riguardi dei
singoli utilizzatori dello stesso, garantendo il controllo delle attivita svolte, |l
colloquio continuo con l'utenza e l'intervento per l'attuazione ed il rispetto dei
principi della "Carta".

- QUALITA DEL SERVIZIO

Per garantire un adeguato servizio al cliente, Essere Coop. Soc. Onlus s'impegna
a:

e Utilizzare le piu moderne attrezzature di lavoro;

e Creare il minor disagio possibile alla clientela durante lo svolgimento dei
servizi

e Mantenere una formazione continua ai propri operatori.

- SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

Al fine di valutare il grado di soddisfazione del cliente relativamente alla qualita
del servizio somministrato, Essere Coop. Soc. Onlus effettua periodiche verifiche
e rilevazioni sul proprio operato sia alle amministrazioni comunali servite che ai
soggetti privati mediante interviste e/o questionari anonimi. | risultati di tale
indagine vengono poi elaborati e analizzati al fine di individuare risposte
efficienti alle segnalazioni e/o critiche pervenuteci.
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L'adeguatezza dei parametri quantitativi e qualitativi dei servizi erogati fissati
nei contratti di servizio vengono costantemente e quotidianamente monitorati
dai nostri committenti; resta comunque ferma la possibilita per ogni impresa di
presentare appunto osservazioni e proposte in merito.
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