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Comprendere |'organizzazione
e il suo contesto

Aggiornamento del 05.12.2019

La Cooperativa C.RE.A. ha stabilito nel Manuale Qualita al capitolo 4, il modo in cui determina i fattori
esterni e interni rilevanti per le sue finalitd e gli indirizzi strategici e che influenzano la sua capacita di
conseguire i risultati attesi per il proprio sistema di gestione aziendale per la qualita e I'ambiente.

La comprensione del contesto diventa logicamente e cronologicamente il punto di partenza per dare forma
e sostanza al sistema di gestione aziendale per la gualita e 'ambiente.

La Cooperativa C.RE.A. individua la comprensione dell’organizzazione e del contesto cotne processo, il
‘Contesto dell’organizzazione’, necessario alla identificazione di politiche, obiettivi, e per la definizione
stessa dei processi organizzativi.

Per tale finalitd e per la sua rilevanza strategica, la comprensione dell'organizzazione e del suo contesto
sono prioritariamente affidati alle funzioni apicali dell’organizzazione e trovano nelle elaborazioni e nelle
decisioni del Consiglio di Amministrazione l'autorita che riveste la primaria responsabilita di svolgere
analisi, elaborazione e di intraprendere decisioni riguardanti la lettura e la valutazione del contesto interno
ed esterno.

Tale attivita viene svolta essenzialmente sulla base di due modalita:

a) Un’attivita ordinaria — distribuita in modo non formalizzato in specifici appuntamenti o sedute di
lavoro — che trova nelle analisi e nelle determinazioni del Consiglio di Amministrazione il punto di
sintesi.

Di tale attivitd continua nel corso dell’esercizio, il CdA da evidenza nell’ambito delle ordinarie
verbalizzazioni delle proprie riunioni. Tali elementi rientrano inoltre come elementi di ingresso nel
riesame della direzione nella revisione deli’analisi del contesto.

b) Un’attivitd dedicata, da svolgere sulla base di metodologie appropriate e che rilascia
periodicamente un aggiornamento sufficientemente dettagliato dei fattori interni ed esterni
rilevanti, nonché degli aspetti specificamente emergenti rispetto a tali fattori che vanno a
determinare le scelte strategiche della Cooperativa.




In particolare, nel corso del 2019, il CdA ha dedicato quattro momenti in particolare nei quali si e
soffermato nella revisione del contesto nel quale la Cooperativa opera.

1. 1l primo momento & stato organizzato in in vista anche del programmato rinnovo delle cariche
sociali, e si & svolto in data 19 marzo con un incentro di rifiessione sugli scenari interni ed esterni di
sviluppo per la Cooperativa, occasione che ha consentito anche un aggiornamento tematico della
riflessione sul contesto operativo dell’azienda, ma non una modifica al documento che sintetizza i
fattori rilevanti. Di cid & stato dato conto nelle verbalizzazioni del CdA stesso.

2. 1l secondo momento, & stato in occasione del riesame della direzione svolto il 13 giugno scorso e
dedicato al riesame dei processi ambientali. In tale sede & stato confermato anche per tali processi
il riferimento all’analisi precedentemente svolta.

3. Indata 27 novembre nell'ambito della riunione con i Coordinatori dei servizi & stata presentata una
riflessione da parte della Presidente circa le prospettive 2020 con particolare riguardo al quadro dei
rinnovi delle gare di appalto, alcune delle quali gia scadute, altre in scadenza entro il 31 dicembre,
altre ancora in scadenza nel corso del 2020. L'impatto dei rinnovi risulta particolarmente rilevante
(si veda in dettaglio lo scadenziario delle gare) e cid pone la Cooperativa di fronte ad un quadro di
estrema incertezza.

4. Quarto momento, coincide con il riesame della direzione sui processi del sistema di gestione per la
qualitd UNI EN 1SO 9001:2015 e delle norme di servizio UNI 10881, UN| 11010, UNI 10928 svoltosi il
5 dicembre.

Il percorso svolto denota e sottolinea consapevolmente da parte della Direzione della Cooperativa e del suo
organo esecutivo pil elevato, il Consiglio di amministrazione, guanto la Cooperativa abbia particolare cura
e attenzione a svolgere con continuita e nell’ottica anche di una pil ampia partecipazione la lettura e
['analisi del contesto.

Questo soprattutto leggendo il propric compito di leadership per il sistema di gestione per la qualita e
I’ambiente, nell’ottica di delineare un quadro contestuale di carattere strategico, che possa quindi
orientare le decisioni in relazione al social business della Cooperativa per i prossimi anni.

Oltre allaspetto relativo al rinnovo delle gare di appalto su molti servizi e strutture (si veda a riguardo lo
scadenziario), gia precedentemente richiamato — e che costituisce un rilevante aggiornamento rispetto al
contesto esterno e in particolare ai fattori relativi al mercato di riferimento — vi sono altri aspetti centrali
dell’elaborazione del contesto che possono offrire un aggiornamento determinante per le scelte strategiche
della Cooperativa.

Dal punto di vista in particolare delle aspettative e delle esigenze delle parti interessate, con particolare
riferimento ai Committenti, il quadro & altrettanto incerto, laddove la situazione di dissesto e dunque di
insolvenza del Comune di Massarosa, aprira necessariamente una fase di contenzioso per il recupero dei
crediti che ammontano a circa 300mila euro. Grazie ad una gestione prudente che negli anni ha consentito
la creazione di riserve, 'impatto sulla Cooperativa non desta preoccupazione, D’altro lato, ancora sui
rinnovi delle gare, le stesse aspettative dei Committenti risultano non chiare, laddove ad esempio per molti
servizi e strutture non sono chiare né la modalita né le tempistiche di appalto.

Nel contesto interno dell’organizzazione, con impatto sul 2020, & da considerare invece positivamente la
fusione con la Cooperativa B Crea Impresa, fusione che si perfezionera entro dicembre 2019 e che
rappresenta, pur non costituendo allo stato attuale un ramo di attivita incluso nel campo di applicazione
del sistema di gestione, una variabile potenzialmente interessante in termini di diversificazione delle
attivitd. Lo sviluppo di un’attivitd di inserimento lavorativo potrebbe consentire altresi nuove inedite
possibilita anche per persone che fruiscono attualmente dei servizi assistenziali.




L'orientamento alla progettazione finanziata e innovativa, anche in co-progettazione e su nuovi canali di
finanziamento attivati anche dalla Pubblica Amministrazione, rappresentano un fattore di opportunita, pur
con tutte le incertezze derivanti dalla temporaneitd dei progetti e dalle difficoltd intrinseche nelia
realizzazione di attivita (es. progetto autonomia per persone con disabilitd nell’ambito dei finanziamenti
sulla vita indipendente in corso di definizione).

Tali elementi costituiscono i principali fattori che determinano un aggiornamento del contesto interno ed
esterno della Cooperativa. -

Tale riflessione si inserisce in uno ‘storico’ che viene di seguito riportato, perché costituisce un patrimonio
di riflessione ancora ampiamente valido, che viene confermato con il riesame della direzione.

Nel 2017 venne svolta una giornata di riflessione {11 maggio 2017) interamente dedicata all’analisi di
contesto. Nel corso del 2018 lanalisi venne ampliata relativamente alla considerazione degli aspetti
ambientali, in vista del percorso di certificazione UNI EN 1SO 14001:2015. L'obiettivo della giornata di lavoro
era quello di giungere ad una comprensione maggiore del contesto interno/esterno della Cooperativa, con
uno sguardo alle prospettive di fondo per i prossimi anni. Quando la nuova norma ISO 9001:2015 e, per gli
aspett] ambientali, la nuova 1SO 14001:2015 {adottata nel 2018) parlano di comprensione del contesto si
riferisce ad aspetti di fondo interni ed esterni che vanno dalla gestione delle risorse umane, agli assetti
organizzativi, alle risorse finanziarie, alle esigenze del cliente, alle caratteristiche del mercato, a fattori
normativi anche di natura ambientale, in sintesi, anche tutti quei fattori che influenzano la possibilita per
I'organizzazione di conseguire gli esiti attesi dal proprio sistema ambientale, comprese le condizioni
ambientali in cui opera che sono influenzabili dall’operato dell’organizzazione efo che possono influenzarne
Voperato.

La comprensione della Cooperativa attraverso i principali fattori interni
1. Assetto organizzativo

La riflessione del CdA ha gia maturato una sufficiente consapevolezza della centralitd, nei suoi aspetti di
forza e anche di debolezza, dell’assetto organizzative. La forte strutturazione derivante dall’orientamento
all’erogazione dei servizi e le progressive richieste di strutturazione organizzativa e professionalizzazione
degli interventi, impone in gualche modo un lavoro da rafforzare ulteriormente su tale ambito, nell’ottica di
una valutazione sui ruoli direzionali eventualmente da ripartire e consolidare, ma anche nell’ottica del
rafforzamento delle responsabilita a livello dei Coordinamenti (cfr. quanto espresso dal CdA). Per altro
verso, il riassetto organizzativo attuato a livello dell’ufficio direzionale nel 2019 sta consentendo di
rafforzare anche alcuni presidi amministrativi e gestionali indispensabili in un’organizzazione cosi
articolata e complessa,

2. Adeguatezza del sistema di gestione

[l sistema di gestione ha svolto ormai pienamente la fase di transizione ed espansione per integrazione dei
requisiti della norma ISO 14001:2015, ancorché I'adozione del sistema non possa certamente dirsi matura.
Tale elemento diventa pertanto cruciale nel contesto interno della Cooperativa e implica un coinvolgimento
allargato dei diversi livelli di responsabilita ed operativi. Inoltre, il percorso sul modello organizzative ex
231/2001, orienta positivamente la Cooperativa verso I'integrazione dei sistemi di gestione, prospettiva
questa semmai da rafforzare ed ampliare in futuro nel medio periodo. In quest’ottica, giad nel corso del




2018 e in ottica di consolidamento nel 2019, la Cooperativa ha promosso I'adozione delle norme di
servizio UNI 11034, UNI 11010, UNI 10928, UNI| 10881.

3. Competenze, professionalita, formazione

Gia il CdA ha sottolineato nel punti di forza come le risorse umane costituiscano un elemento fondamentale
per il successo della Cooperativa. Tale visione appare centrale nelle politiche aziendali e necessita tuttavia
di strumentazioni di monitoraggio adeguate e di un processo di informatizzazione da completare, al fine di
gestire adeguatamente una base di dati che consenta una corretta e adeguata pianificazione della
formazione e degli aggiornamenti, oltre al monitoraggio delle presenze anche ai fini amministrativi.
Linvestimento sulla formazione & gia importante e positivamente valutato anche in termini di ricaduta di
efficacia, si tratta di rafforzare ulteriormente questo ambito per la sua centralitd nello sviluppo della
Cooperativa.

4, Sistema informativo

Le sperimentazioni avviate con i gestionali per alcune strutture e per la trasmissione delle presenze mensili
& stato un primo passo, faticosamente prodotto da alcune strutture in particolare. Il sistema informativo va
oltre il processo di informatizzazione che tuttavia & da esso incluso. Si tratta di un asset strategico per una
Cooperativa ormai oltre |a soglia dei 250 addetti e con oltre 20 diversi servizi dislocati in varie sedi. La
complessita della gestione richiede semmai una maggiore propensione ad intraprendere con
determinazione la strada della digitalizzazione, non solo nell’ottica di un trasferimento del cartaceo in
formati digitali, ma nella direzione di cogliere te nuove opportunita della digital transformation anche per
rivedere o valorizzare il business model.

5. Strutture e mezzi

| fabbisogni delle strutture e degli automezzi sono valutati sia in sede di presentazione dei progetti di gara,
sia monitorati annualmente nell’'ambito del rapporto del servizio. La modalita di gestione appare adeguata
ai fabbisogni soprattutto alla luce di quanto emerso dalla elaborazione della Analisi Ambientale Preliminare
redatta dall’'organizzazione in fase di valutazione degli impatti di natura ambientale delle proprie attivit3,
nonché rispetto alle esigenze di manutenzione regolarmente pianificate ed esegutie grazie anche ai
correttivi recentemente apportati. La Cooperativa si € infatti gia dotata di un piano di manutenzioni per le
sedi e gli impianti oggi esteso agli impianti termici {riscaldamento e raffrescamento), al fine di rispondere
agli obblighi di legge e alle esigenze di adeguatezza dei servizi e degli ospiti.

6. Climainterno

La Cooperativa ha svolto negli ultimi anni una rilevazione generale sul clima interno e ciascun servizio
annualmente valuta internamente per il tramite del Coordinatore. L'attenzione a tale fattore, sottolineata
anche dal lavoro del CdA mostra la centralita di questo fattore, che si innesta peraltro su un cardine
costitutivo della forma giuridico-organizzativo aziendale di Cooperativa sociale. Tale aspetto dovrebbe
trovare semmai espressione in un programma stabile di monitoraggio ed azione

7. Comunicazione interna

[l lavoro sulla comunicazione interna investe un duplice aspetto, refativo anzitutto al contenuto su cui &
utile, anche in ottica della transizione al nuovo standard ISO e all’estensione all'ambito ambientale, venga
svolto uno specifico approfondimento, e relativo a modalitd e strumenti della comunicazione, su cui la
Cooperativa potrebbe lavorare dandosi un piano per I'adozione progressiva di canali e regole di
comunicazione funzionali alle esigenze informative e di partecipazione.




8. Adeguatezza e allocazione delle risorse

La Cooperativa & solida, la gestione per progetti nell’ambito delle singole gare assicura una allocazione
puntuale delle risorse ai diversi servizi e ai loro fabbisogni. Un ragionamento pils ampio, di tipo strategico e
per il medio-lungo periodo pud essere necessario al fine di differenziare le fonti di entrata, anche in ragione
di progetti innovativi (es. sul dopo di noi},

9. Identita aziendale

Uidentita aziendale appare forte, ma occorre lavorare su come valorizzare tale patrimonio. |l riferimento &
particolarmente importante in riferimento ai soci e al personale (elemento questo emerso anche nella
discussione del CdA), laddove ad esempio emerga un’esigenza di lavorare sui fattori di ‘responsabilita’ e del
‘lavoro sociale’.

10. Innovazione e sviluppo
La Cooperativa sta attualmente lavorando su almeno tre aspetti di innovazione:

- il dopo di noi, come ambito di sperimentazione e sviluppo non solo di nuove soluzioni residenziali
per la disabilita, ma anche come modello di sostenibilita per i servizi;
- il processo di informatizzazione, a partire da applicazioni gesticnali per alcune strutture
- sperimentazioni progettuali a seguito di bandi {es. FSE) o iniziative di rete (es. Legacoop)
Tale ambito innovativo potrebbe essere ulteriormente rafforzato attraverso una strutturazione di una
funzione interna di sviluppo

11. Requisiti del cliente e cogenti relativi alla erogazione dei servizi ed agli obblighi di natura
ambientale

Sono state emanate le nuove check-list di autorizzazione al funzionamento e di accreditamento sociale,
mentre & in corso il percorso di modifica della normativa di accreditamento sociale che investira le strutture
residenziali e semiresidenziali.

Parallelamente la Cooperativa monitora gid adeguatamente attraverso indagini di soddisfazione
dell'utenza, i requisiti dell’utente beneficiario. Il Cliente rappresentato da Enti appaltanti, manifesta i propri
requisiti nell’ambito dei capitolati di gara e pertanto di volta in volta tali requisiti sono valutati ai fini della
presentazione delle proposte tecnico-economiche.

Sempre in parallelo C.RE.A attua un monitoraggio delle proprie performance ambientali in riferimento al
raggiungirmento efficace ed efficiente dei propri obiettivi di sistema ambientale,

La comprensione del contesto attraverso i principali fattori esterni
1. Assetto normativo e regolamentare

E’ in corso di emanazione |a decretazione attuativa della Riforma del Terzo Settore, per la quale occorrerd
valutarne I'impatto anche sul modello stesso di cooperativa sociale e su come il nuovo assetto degli Enti di
Terzo Settore, anche rispetto alla loro capacita operativa sul mercato dei servizi, impatterd sulla
Cooperativa, non ultimo anche sul mercato dei servizi esternalizzati.

E’ inoltre atteso il riassetto normativo di accreditamento sociale che investira le strutture residenziali e
semiresidenziall.

5

Per quanto concerne gli aspetti ambientali, numerosa e corposa & la normativa analizzata
dall’'organizzazione in fase di analisi della conformita, analisi che ha coinvolto tutti i siti oggetto di
certificazione in modoe molto approfendito e cosciente.




2. Il mercato dei servizi di welfare (pubblici e privati)

Mentre il mercato privato non sembra facilmente aggredibile, sia per Ia scarsa adeguatezza di modelli
sperimentali per il contesto locale (si veda ad es. la sperimentazione fatta nell’'ambito della rete promossa
da Legacoop), quello dei servizi pubblici — nonostante nuove gare aggiudicate anche nel corso del 2017/8/9
— pare essere asfittico e presentare modalita di aggiudicazione non solo per gara, ma anche per
concessione. Si tratta di un panorama in evoluzione in cui la linea strategica della Cooperativa resta ben
salda sull’orientamento ad operare in un contesto di mercato locale/zonale.

3. Innovazione, ricerca saciale e sviluppo

Le innovazioni sul welfare e pill in generale sui modelli collaborativi (es. sharing economy) impongono una
riflessione su come la Cooperativa possa agganciare tale sviluppo. Appare evidente come tale enorme
impatto sulla vita delle persone debba essere colto come opportunitd di sviluppo per la Cooperativa; il
mantenimento di modelli tradizionali di social business rischiano nel lungo periedo di non essere sufficienti
per mantenere [ivelli di successo adeguati per la Cooperativa stessa.

4. Bisogni e domanda di servizi alla persona

La Cooperativa si & dimostrata attenta al manifestarsi di nuove esigenze di servizio da parte del territorio e
dell’'utenza. Si pensi ad esempio al caso della disabilita, con il percorso — ormai presente e avviato da anni —
sul durante e dopo di noi.

A fianco di questa capacita di innovazione, rispetto ai singoli servizi emerge tanto |a capacita di farsi carico
di esigenze che si manifestano durante la gestione, tanto le richieste dell’Ente ai diversi livelli della
Cooperativa, che rischiano talora di mettere in difficoltad il servizio o madificare di fatto il progetto
originario.

5. Assetti istituzionali e riflessi sull’ organizzazione

La situazione politco-istituzionale locale ha sicuramente un impatto di non facile gestione sui servizi di
welfare. Appare inoltre altrettanto se non pill problematico I'ambito operativo, sia sul versante della
gestione delle gare e dei contenziosi, sia sul versante della gestione dei servizi, specie laddove emergano
esigenze specifiche e problematiche su singoli ospiti.




6. Relazioni con gli stakeholder

Si tratta di un punto di forza, storicamente ben radicato per la Cooperativa, specie in riferimento ad
organizzazioni sociali e del territorio. Potrebbe essere ulteriormente sviluppato e potenziato, anche al fine
di mantenere e rafforzare la presenza nel contesto locale. Buono anche il rapporto con gli stakeholder
afferenti alle attivita di controllo ed ispezione, ad oggi non si ha evidenza di situazioni di criticita o di
contestazioni di sorta che siano mai stare sollevate dai referenti istituzionali (ARPAT, ASL, NOE, ecc...}).

7. Fornitori
La gestione dei fornitori critici in particolare & tenuta sotto controllo e disciplinata da specifici contratti.
Non si rilevano specifiche criticita. E stata tuttavia avviata da quest’anno e in corso di realizzazione una
revisione ampia della documentazione inerente la valutazione dei fornitori, a partire da quelli critici.

8. Identita ed evoluzione del settore dei servizi alla persona

Come cambia il lavoro sociale & uno dei punti critici evidenziati anche nella riflessione del CdA. La
Cooperativa ha sempre manifestato una propensione non solo al ‘fare’, ma anche alla ‘riflessione’ su
dinamiche evolutive dei servizi e delle tematiche sociali ed educative. In questo quadro, appare utile
rafforzare e proseguire in tale direzione attraverso una politica che sia capace di costruire ‘senso’ alla
gestione operativa di servizi e commesse.

9. Requisiti del cliente e cogenti relativi alla erogazione dei servizi

Il contesto esterno richiede sempre pil una maggiore formalizzazione dei rapporti contrattuali e giuridici
derivanti dallo svolgimento dei servizi (si pensi ad es. al percorso di libera scelta nell’ambito delle RSA) e
pongono sempre piu all’attenzione dei gestori problematiche inedite, rilevanti anche ai fini di potenziali
rischi nella erogazione dei servizi di cura, assistenza e dei servizi educativi (si pensi ad es. alle responsabilita
connesse con la tutela del diritto alla riservatezza rispetto ai nuovi media ecc.).

| sistemi di autorizzazione/accreditamento, inoltre, impongono un considerevole investimento di energie
interne nella gestione (anche documentale) dei servizi.




Comprendere le esigenze e le aspettative delle parti interessate

La Cooperativa C.RE.A. determina periodicamente quali siano le parti interessate {stakeholder), sia interne
che esterne.

La determinazione delle parti interessate & frutto della comprensione che 'organizzazione gid in parte
possiede ed & condivisa all'interno della Direzione e del Consiglio di amministrazione. La Cooperativa
C.RE.A. ha consapevolezza circa la rilevanza per i propri processi delle relazioni con gli stakeholder perché
potenzialmente capaci di influenzare o essere influenzate dall’azione della Cooperativa stessa e per questo
ne determina i requisiti, evidenziando quelli ritenuti rilevanti per il proprio sistema di gestione aziendale
per la qualitd e "ambiente.

Come per la comprensione del contesto questo processo deriva da un lavoro costante del Consiglio di
Amministrazione e della Direzione, atto ad identificare tali parti e a valutare i requisiti rilevanti per il
sistema di gestione aziendale per la qualita e 'ambiente che ciascuna di esse pone alla Cooperativa.

La Direzione svolge il monitoraggio delle informazioni che riguardano tali parti interessate e i loro requisiti
rilevanti, provvedendone a dare un aggiornamento nell’ambito della revisione all'interno del Riesame della
Direzione. [l monitoraggio avviene sulla base di:

¢ Ascolto informale nellambito delle ordinarie relazioni dirette ed indirette con le diverse parti
interessate

* Indagini specifiche di rilevazione della soddisfazione dell’utenza da pianificare secondo modalita e
tempi determinati dalla Direzione

* Indagini specifiche di rilevazione del clima interno da pianificare secondo modalita e tempi
determinati dalla Direzione

o Ulteriori specifiche rilevazioni di gradimento

*  Gestione deireclami

* Riunioni ed incontri riservati sia a parti interne sia con parti esterne all'organizzazione

* Ascolto delle istanze provenienti da tavoli di concertazione, programmazione e negoziazione con
Enti committenti, altri Enti del Terzo Settore partner o con i quali vengono instaurati rapporti di
cooperazione e di rete '

¢ Ascolto delle istanze provenienti dai Comitati di partecipazione degli Utenti, dei Familiari e dei
Rappresentanti legali degli Utenti per le strutture e i servizi per i quali sono previsti dalle normative
di accreditamento sociale

¢ Monitoraggio delle fonti normative, delle condizioni di partecipazione alle gare, delle condizioni
contrattuali e di esecuzione degli appalti, dei regolamenti e di ogni altra fonte normativa
impattante sulla gestione ambientale, anche di natura volontaria a cui I'organizzazione decide di
aderire.

¢ Mediante una conoscenza pit ampia e allargata del contesto che consente a sua volta di recepire
modificazioni generali, anche in termini tendenziali, dei requisiti rilevanti




In sintesi le parti interessate e i requisiti per queste rilevanti sono riepilogate nella tabella seguente:

Parti interessate
interne

Requisiti rilevanti per il sisterna di gestione per la qualita

Organi sociali della
Cooperativa

I requisiti sono espressi dallo Statuto della Cooperativa

Socidella
Cooperativa

I requisiti sono espressi dallo Statuto della Cooperativa

Partecipazione attiva nella definizione delle politiche e degli indirizzi della
Cooperativa

Lavoratori

Rispetto del CCNL

Rispetto delle condizioni di lavoro, con particolare riferimento alle esigenze di tutela
della salute e sicurezza nei luoghi di lavoro e di tutela della riservatezza nel
trattamento dei dati personali e sensibili

Partecipazione attiva alla realizzazione delle attivitad aziendali

Riconoscimento del proprio contributo individuale alla co-costruzione dei processi di
erogazione del servizio nei quali sono coinvolti

Volontari/Volontari
in servizio civile

Rispetto dei contratti di servizio civile (se pertinente)

Rispetto delle condizioni di lavoro, con particolare riferimento alle esigenze di tutela
della salute e sicurezza nei luoghi di lavoro e di tutela della riservatezza nel
trattamento dei dati personali e sensibibi

Partecipazione attiva alla realizzazione delle attivita aziendali, sulla base di quanto
definito dai singoli progetti di servizio civile ovvero da accordi informali relativi alla
partecipazione volontaristica alle attivita

Direzione,
Responsabili di
funzione,
Coordinatorie
Referenti d’area

[in piti rispetto a quanto definito per i lavoratori]
Adeguato funzionamento dei processi inerenti la propria autoritd e responsabilita

Appropriata determinazione e ottimale allocazione delle risorse per lo svolgimento
delle attivita assegnate

Coinvolgimento e partecipazione nella costruzione delle decisicni inerenti il proprio
ambito di competenza

Altri (specificare)

Parti interessate
esterne

Requisiti rilevanti

Utenti

Soddisfazione delle proprie aspettative di assistenza ed educazione, relativamente ai
propri bisogni assistenziali, sanitari od educativi oggetto di prestazione nei loro
confronti, eventualmente stabiliti da regolamenti e carte del servizio o da contratti
direttamente sottoscritti con la Cooperativa

Rispetto della dignita personale, valorizzazione della propria persona, integrazione e
inclusione sociale.

Rispetto delle condizioni di sicurezza degli ambienti, degli impianti, delle attrezzature




Parti interessate
esterne

Requisiti rilevanti

e dei mezzi utilizzati durante lo svolgono le prestazioni loro rivolte e dei servizi
ricevuti

Rispetto della tutela della riservatezza nel trattamento dei dati persenali e sensibili

Qualita del servizio alimentare laddove erogato nei propri confronti, sia in ordine al
rispetto delle normative vigenti per la sicurezza alimentare, sia per le proprie
esigenze ed aspettative in ordine a preferenze alimentari, esigenze sanitarie
specifiche ecc.

Familiari e
rappresentanti
legali degli utenti

Soddisfazione delle aspettative relativamente ai bisogni assistenziali, sanitari od
educativi dei propri congiunti oggetto di prestazione nei loro confronti,
eventualmente stabiliti da regolamenti e carte del servizio o da contratti
direttamente sottoscritti con la Cooperativa

Soddisfazione degli altri requisiti precedenternente specificati per gli utenti in
relazione ai propri congiunti

Istanza di partecipazione attiva, per quanto pertinente con la tipologia di servizio
attivato, di una partecipazione diretta nell'ambito di comitati dei familiari

Enti committenti

Collaborazione nell’cttica dei principi di sussidiarieta e partecipazione attiva come
Ente di Terzo Settore nella programmazione e realizzazione di politiche, interventi e
servizi sociali, socio-sanitari ed educativi territoriali in risposta ai bisogni della
cittadinanza con particolare riferimento alle categorie sociali svantaggiate o con
problematiche socio-sanitarie o che presentano problemi in sense pilt ampio di
integrazione e di inclusione sociale.

Rispetto dei contratti di appalto e delle convenzioni per la gestione dei progetti e dei
servizi affidati. [ singoli requisiti sono stabiliti di volta in volta dai singoli capitolati di
appalto ovvero da bandi e/o avvisi per la presentazione di progetti e proposte di
servizi

Fornitori

Soddisfazione delle obbligazieni contrattualmente sottoscritte con la Cooperativa.

| singoli requisiti vengono stabiliti contrattualmente nell’ambito degli accordi scritti
per acquisti di beni o servizi di particolare rilevanza o per i quali sono previsti accordi -
di pubblica fornitura, ovvero con comportamenti concludenti nel caso di acquisti
ordinari di piccola entita

Altri Enti del Terzo
Settore

La Cooperativa fa parte di Legacoop sociali, di Consorzi di Cooperative e di
aggregazioni temporanee con altri Enti di Terzo Settore per la gestione in ATI di
servizi, nonché stabilisce rapporti e collaborazioni con altri Enti del Terzo Settore del
territorio

Le singole collaborazioni con i singoli Enti

Collaboratori e
consulenti esterni

Rispetto dei contratti di collaborazione e degli incarichi professionali affidati

Rispetto delle condizioni di favoro, con particolare riferimento alle esigenze di tutela
della salute e sicurezza nei luoghi di lavoro e di tutela della riservatezza ne!
trattamento dei dati personali e sensibili

Riconoscimento del proprio contributo professionale alla realizzazione dei processi
nei quali sono coinvolti




Parti interessate

esterne

Requisiti rilevanti

Comunita locale

Mantenimento della Cooperativa C.RE.A. come presidio sociale attivo capace di
offtire risposte concrete in termini di interventi e servizi a persone e gruppi di
soggetti con svantaggio o problemi sociali e di generare innovazione e partecipazione
sociale capace di influenzare anche le politiche sociali del territorio.

Mantenimento della Cooperativa C.RE.A. come organizzazione capace di offrire
opportunita lavorative qualificate in ambito socio-sanitario, assistenziale ed educativo
alle persone del territorio, valorizzandone le competenze e assicurando percorsi di
carriera e una continuita del lavoro

Legislatore
europeo,
nazionale,
regionale

Regolazione del funzionamento e delle attivitd nelle quali la Cooperativa & impegnata.

Altri (specificare)

A fronte di tale contesto, nell’ambito del Piano di Miglioramento 2020 si prospettano le seguenti azioni in
particolare relative alla ulteriore comprensione del contesto e delle esigenze ed aspettative delle parti

interessate:

Obiettivo A 1
Assicurare un
adeguato
coinvolgimento
delle persone
nel
fronteggiare
rischi ed
opportunita
del contesto
interno/estern
o del SGI

Rafforzare la
partecipazione
interna del
personale
rispetto al
contesto
interno/estern
o nel quale si
trovera ad
operare la
Cooperativa
(es. fusione con
CREA Impresa,
Rinnovo gare di
appalto ecc.)

Realizzazione di
almeno 1
incontro con il
personale dei
servizi oggetto di
rinnovo gara di
appalto

Realizzazione di
almeno 1
incontro
CDA/Coordinator
i dedicato alle
prospettive di
sviluppo
derivanti dalla
fusione con CREA
Impresa

Tempo lavoro
membri CDA,
DIR, DIR SER,
Personale
coinvolto negli
incontri

Conoscenza
organizzativa

Consapevolezz
a

Pianificazione
delle riunioni

Conoscenza del
contesfo e
delle esigenze
/ aspettative
delle parti
interessate
rilevanti

CDA
DIR
DIR SER

202

n® incontri /
n° servizi




Obiettivo A2
Produrre una
conoscenza
attualizzata
delle esigenze
e delle
aspettative
delle parte
interessate
{committenti,
familiari degli
utenti)

L'obiettivo &
volto a
rafforzare, sia
attraverso un
aggiornamento
delle indagini
di
soddisfazione,
cosi come dei
Comitati di
rappresentanza
dei familiari
nelle strutture,
sia mediante
un'azione
diretta della
Direzione
riguardo ai
Committenti,
una
conoscenza
attualizzata
delle esigenze
e delle
aspettative
delle parti
interessate
rilevanti

Realizzazione di
almeno 1
incontro del
Comitato
familiari
all'interno delle
strutture che ne
sono obbligate

Incontri presso
gli Enti
committenti
relativamente ai
servizi sottoposti
a rinnovo

Revisione degli
strumenti di
rilevazione della
soddisfazione del
cliente;

Restituzione agli
Enti delle
rilevazioni di
soddisfazione del
cliente utente

Tempo lavoro
Coordinatori,
DIR, DIR SER,
RAQ, Resp.le
Progettazione

Conoscenza
organizzativa

Conoscenze

relative alla

metodologia
della ricerca
sociale

DIR
DiR SER
RACQ
Resp.le
Progettazion
e
Coordinatori

202

n°® incontri
familiari /n°
servizi che
‘hanno il
Comitato

Valutazioni
formulate in
sede di
pianificazion
edella
progettazion
e

Strumenti di
rilevazione
aggiornati




