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Una Cooperativa che e al tempo stesso Casa,
Mondo, Lavoro. Fuori da ogni luogo ideale e fisico,
per essere tutti i luoghi tutte le terre tutte le persone



Sedi e Contatti

o Sede legale: Via Roma, 40 - 20077 Melegnano (MI)

Sedi amministrative: Via Ettore Ponti - 20143 Milano (M)
Via Caostellini, 82 - 20077 Melegnano (M)
Tel. 02/98127285; Fox. 02/98231945

o Sedi operative: Cascina Castelletto - 20096 Pioltello (M)
Via Enrico Tofi, 2 - 20068 P Borromeo (MI)
Tel e Fox 02/48672439

E-mail: info@fuoriluoghiit - PEC: fuoriluoghi@pec.it
CFE e PVA: 03505680961
CCIAA 1680980 - Albo regionale: 1.441 -"A' e 819 - "B’

www.fuoriluoghi.it



Vision Mission

La Coop. Soc. Fuoriluoghi contribuisce al Facilitare I'integrazione sociale dei citta-

benessere della societa civile, attraverso  dini in condizioni di disagio, con partico-
I'applicazione dei principi etici che i soci lare riguardo a quelli con trascorsi deten-

e i dipendenti riconoscono e infondono  fivie alle persone in stato di emarginazio-
nell’operativitd del rapporto con l'utenza  N& offrendo loro servizi in campo sociale,

e con i committenti: accoglienza, rispetto assistenziale, educativo e formativo.
delle diversitd, attenzione alle fasce Migliorare la qualita della vita di minori,
sociali piv deboli e lotta all’emarginazi- giovani, adulti in situazioni di disagio

one. sociale ed emarginazione.

Organigramma

il

=



Princioi Fondamentali

La Cooperativa si ispira ai principi che sono alla base del movimento cooperativo mondiale ed in rapporto ad
essi agisce. Questi principi sono: la mutualitd, la solidarietd, la democraticitd, I'impegno, 'equilibrio delle respon-
sabilita rispetto ai ruoli, lo spirito comunitario, il legame con il territorio, un equilibrato rapporto con lo Stato e le
istituzioni pubbliche. Inoltre, ogni intervento si basa su principi di:

‘Uguaglianza: non pud essere compiuta alcuna discriminazione nell’erogazione delle prestazioni per motivi
riguardanti etniq, religione, opinioni politiche, sesso e orientamenti sessuali, condizioni psico-fisiche o socio-eco-
nomiche. E' garantita paritd di trattamento, paritd di condizioni di servizio tra gli utenti delle diverse aree di
intervento.

-Riservatezza: il trattamento dei dati riguardanti ogni utente dei servizi & ispirato al rispetto della riservatezza
dovuta. Il personale della cooperativa & formato ad operare nel rispetto della riservatezza delle informazioni di
cui viene a conoscenza secondo quanto previsto dal D.L. 196 del 30 giugno 2003.

‘Imparzialitd: operare con criteri di obiettivitd, giustizia e imparzialitd nei confronti degli utenti.

-Continuitd: garantire la regolaritd e la continuitd del servizio riducendo il pib possibile i disagi per gli utenti in
caso di sospensione temporanea del servizio; in caso di funzionamento irregolare o interruzione del servizio, si
adottano misure volte ad arrecare agli utenti il minor disagio possibile.

-Partecipazione: promuovere la partecipazione per migliorare I'erogazione dei servizi e la collaborazione degli
utenti. Per questo si garantisce I'accesso alle informazioni sui servizi offerti, vengono considerate le osservazioni e
i suggerimenti per i miglioramenti del servizio e viene rilevata periodicamente la qualitd percepita.

-Efficienza ed efficacia: erogare i servizi in modo da garantire l'efficienza ed efficacia, valutando e confrontando
attentamente: risorse impiegate e risultati raggiunti - risultati raggiunti ed obiettivi prestabiliti.

-Accoglienza: accogliere significa ascoltare, accettare, osservare, comprendere, senza aprioristici giudizi di
valore, la persona e le sue esperienze di vita nella loro globalitd. Laccoglienza consiste anche nel fornire agli
ospiti un ambiente predisposto appositamente per essere un approdo confortevole, che offra loro opportunita
adeguate per esprimere non solo i bisogni, le storie e le difficoltd che hanno facilitato percorsi problematici o
devianti, ma anche quel repertorio di abilitd, competenze e risorse in riferimento alle quali pensare e costruire un
eventuale progetto di cambiamento.

-Personalizzazione: consideriomo le persone uniche e irripetibili nella loro soggettivitd; questo principio si concre-
tizza nella scelta di differenziare il percorso di ogni ospite sia a livello progettuale, sia a livello operativo.

‘Responsabilizzazione: promozione delle capacita di riconoscersi come autori/attori del proprio percorso di vita
e, sulla base di questa consapevolezza, di agire le proprie scelte presenti e future. | nostri interventi saranno
pertanto mirati a predisporre azioni educative capaci di sviluppare e incrementare, tenendo conto del livello
evolutivo di ciascun utente, il senso di responsabilitd individuale.

-Autonomia: ovvero accompagnare gli utenti verso la costruzione di una propria autonomia personale, relaziona-
le, lavorativa e di capacitd progettuale.

-Sviluppo delle capacita di “empowerment™ inteso come senso di auto-efficacia percepita, incremento del senso
di sé come capace di poter influenzare il proprio destino e realizzare i propri obiettivi; capacitd di utilizzare
strategie di coping attraverso la formulazione e messa a punto di strategie per fronteggiare le difficoltd e per
conseguire con successo i propri obiettivi, mettendo a frutto le risorse disponibili; comprensione dei contesti
umani; comprensione critica e realistica dei fattori che influenzano la vita umana.



La Storia

Fuoriluoghi S.C.S. Onlus nasce il 28 dicembre 2016, dalla fusione della Coop. Soc. di Tipo B Soligraf (nata nel
1995 con lo scopo di favorire 'orientamento del detenuto alla comunitd attraverso il lavoro) con la Cooperativa
Sociale mista Il Bivacco Servizi, costituita dalla stessa Soligraf nel 2002 per la gestione dei servizi di accoglienza
e di integrazione socio-educativa territoriale.

Le due “Cooperative sorelle” sono cresciute fianco a fianco, condividendo gli idedal, il territorio di appartenenza,
le relazioni, i servizi € il personale. La loro fusione si configura come la naturale evoluzione di questo percorso,
consentendo di mantenere le due anime da cui nasce la nuova organizzazione, senza comprometterne ['unitd
complessiva.

[l Ramo A, raccoglie tutti i Progetti di Ospitalita Abitativa, Accompagnamento Educativo e Reinserimento sociale. |l
Ramo B, riassume in sé le attivitd produttive inframurarie, svolte dunque all’interno del carcere di Opera, ed esterne.

SOULGRAF

La Cooperativa Sociale SOLIGRAF si & costituita nel 1995 con lo scopo di favorire I'orientamento del detenuto
alla comunita attraverso il lavoro, sullo stimolo della pre-esistente Associazione Il Bivacco - Carcere e Territorio,
dedita per mission all’accoglienza dei detenuti durante i permessi premio.

Scopo prioritario della Cooperativa, nata dagli stessi soci fondatori dell’Associazione, era favorire lo sviluppo
delle competenze del singolo attraverso la transizione fra I'esperienza della carcerazione e la piena libertd,
costruire un'opportunitd di crescita e di cambiomento nella quale il detenuto fosse in grado di sperimentare le
proprie risorse, le proprie potenzialitd, ma anche acquisire delle professionalita spendibili sul mercato, nonché
riallacciare i rapporti interrotti con la societd.

Per la maggior parte dei detenuti il lavoro viene vissuto come momento di riscatto e di rilancio della propria
esistenza, come momento-luogo di promozione delle proprie competenze, di costruzione/ricostruzione della
propria identitd personale e sociale, di consapevolezza e identificazione delle proprie capacita.

Nel 2002, dopo un'attenta riflessione e disanima del contesto sociale, Soligraf decide di costituire una Cooperati-
va di tipo A, Il Bivacco Servizi. Lausilio di figure professionali avrebbe permesso di integrare il progetto di risocia-
lizzazione del detenuto. Le due realtd hanno cosi offerto negli anni un percorso risocializzante completo che
trasversalmente ha intercettato I'offerta lavorativa, abitativa ed educativa.

Lassociazione |l Bivacco ha poi accelerato la crescita della Cooperativa ll Bivacco Servizi grazie alla cessione
del titolo di affitto di cinque appartamenti ALER siti in Piazzale Cuoco, attraverso i quali sono stati sviluppati
stabilmente percorsi di Housing Sociale.

Dal 2009 la Cooperativa Sociale Soligraf ha avviato percorsi di inserimento lavorativo a favore di alire categorie
di svantaggio sociale avvalorando cosi una nuova politica di attuazione della propria esperienza. Soligraf ha
dunque formato persone provenienti dalle categorie protette (disabili fisici, sensoriali, psichici; invalidi civili) e
fasce deboli a varie tipologie di lavoro: data entry, outbound call, servizi di custodia e centralino, servizi di
trasporto, e autista nonché facchinaggio. Dal 2012 & stato attivato anche il servizio pulizie e sanificazione.

il Bivacco
.. Fervizl

La Cooperativa Sociale Il Bivacco Servizi nasce nel 2002 come Cooperativa sociale di tipo A. Ruolo originario
della Cooperativa, come menzionato in precedenza, era quello di svolgere una funzione di supporto nella gestio-
ne di interventi e progetti educativi nel settore del reinserimento sociale di persone detenute ed ex detenute. Nel
maggio 2012 la Cooperativa ha realizzato la trasformazione in cooperativa di tipo misto (A e B) con I'apertura di
un laboratorio di manutenzione, vendita e noleggio sci. Tale iniziativa si inserisce nell’'ordine dell’ampliamento della
propria offerta sociale, consentendo, tra I'aliro, I'inserimento lavorativo di persone svantaggiate.

La Cooperativa opera in S differenti Aree: Accoglienza di Adulti in situazione di grave emarginazione e/o sottopo-
sti a procedimenti penali, Accoglienza minori provenienti dal circuito penale, Accoglienza Minori stranieri non
accompagnati, Accoglienza Migranti e richiedenti asilo, attivita di reinserimento lavorativo, fra cui viene annove-
rato il Laboratorio Skilifting. La Cooperativa mantiene un parco appartamenti dislocato su tutto il territorio sud est
e sud ovest della Citta Metropolitana di Milano, per la cui manutenzione ha avviato il servizio “Olio di Gomito”,
un'equipe di manutentori con competenze differenti, che oggi propone le sue attivitd anche all’'esterno.

Si avvale di educatori professionali e di personale specializzato per le attivitd educative, gestionali e di coordi-
namento. Dal 2015 le Cooperative hanno unificato il Nucleo Amministrativo e I'area Progettazione e Sviluppo,
condividendo la sede amministrativa a Melegnano ed iniziando il processo che ha portato alla fusione.



A
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Il Ramo A della Cooperativa risponde in maniera complessiva ai bisogni delle persone in difficoltd
in carico ai Servizi Sociali, offrendo servizi di ospitalitd abitativa, accompagnamento educativo e
reinserimento sociale.

Attraverso un lavoro educativo volto alla valutazione di criticitd, fragilitd e potenzialitd viene
costruito un progetto individualizzato, cucito sulle caratteristiche della persona/nucleo/minore
accolto. Questo progetto presuppone un affiancamento professionale finalizzato all’apprendime-
nto di una modalitd di gestione piu efficace della sfera economico-finanziaria e soprattutto alla
ricostruzione di quella rete di relazioni interpersonali che costituiscono un fattore di protezione e
sostegno. La relazione che si instaura con 'operatore, la cura della sfera emotiva, le tecniche
operative e gli strumenti pratici di intervento sono gli ingredienti che la Cooperativa mette a
disposizione delle persone accolte o con cui viene avviato un percorso territoriale. Questi ele-
menti rappresentano gli strumenti fondamentali per il reinserimento nel tessuto sociale delle perso-
ne a grave rischio di emarginazione.

Dal 2010 inolire, la Cooperativa interviene anche sulla prima accoglienza e sull’emergenza, che
presuppone la risposta immediata a bisogni primari di varia natura (accoglienza, sanitd, nutrimen-
to etc.) di persone che hanno vissuto uno stato di forte deprivazione materiale o relazionale,
traumi di ordine fisico o psicologico, e necessitano di un intervento complessivo, subitaneo e
delicato. Gli operatori, prepararti ad affrontare situazioni ad elevata componente stressogena ed
emotiva, intervengono nell’accogliere in maniera equilibrata i bisogni e le necessitd portate,
incanalandole verso modalitd di espressione e gestione corrette, e nell’orientare le persone ai
servizi presenti sul territorio. Infine, in relazione alla tipologia di progetto successivo alla fase di
prima accoglienza/primo intervento, facilitano e predispongono i passaggi necessari.



Ramo A - Servizi attivi W 3 Lugg,

Territorio Tipologic di Rapporto
I Guscio Distretto Sociale Est Convenzione
Altea ATS Milano Citta Metropolitana Impegno di spesa
RST Comune di Milano Convenzione
AREA INLCUSIONE Sportello Abitare Distretto Sociale Est Milano Convenzione
Emergenza sfratti Comune di Pioltello Affidamento diretto
Abitare un nuovo Satellite Comune di Pioltello Convenzione
§ Servizi Educativi lizzati di
] eM.ZI uc.:o IY' persona IZ.ZG 1 ATS Milano Citta Metropolitana Impegno di spesa
3 tutoring abitativo e lavorativo
8 Comunitd Ed. Samarcanda Peschiera Borromeo Accreditc.:men’ro )
2 Convenzione/Retta
L NET housing Comune di Milano Reolizzo.zione di Serviz.i - Progetto
L FSE Regione Lombardia
‘n o . . . e _
i NET Opera Comune di Milano E;’;'gm_m“id' f)e"’(';' Progefto
< |AREA PENALE e
% PolarisUp ATS Milano Cittat Metropolitana F;E' IIQZeZ:iZc;igeLorlnbecr:/cliziIo rogetio
o Accreditamento -
La Traccia ATS Milano Cittd Metropolitana
Convenzione/Retta
Minas Comune di Melegnano Accredik?men'ro )
Convenzione/Retta
Progetto SPRAR - Passepartout Peschiera Borromeo Convenzione
AREA MIGRANTI
Gestione CAS Milano - Lodi Convenzione
Emergenze sostenibili Comune di Milano Accredik.zmen’ro )
Convenzione/Retta
AREA MSNA Accredt o -
Pre-autonomia ATS Milano Citta Metropolitana ccrediiamento

Convenzione/Retta




AREA INCLUSIONE

Laccoglienza e il resinserimento sociale di persone in situazione di grave emarginazione e fragilitd abitativa si
configura come |'attivita e la mission principale dalla cooperativa.

Fuoriluoghi dispone di appartamenti affittati da privati o concessi in gestione da Aler o Pubbliche Amministrazio-
ni, nel territorio della Provincia di Milano, in particolare nell'area est e sud est, che impiega in Progetti di Hou-
sing Sociale. Affinché i progetti di ospitalita rivolti alle fasce pit deboli e a rischio di esclusione divengano
motore di cambiamento per la riconquista di una dimensione abitativa autonoma, & ritenuta di fondamentale
importanza l'integrazione con percorsi di orientamento € accompagnamento educativo territoriale.

Limpiego di personale qualificato, implica una strutturazione dei progetti individuali degli utenti volta al conse-
guimento di obiettivi concreti di sviluppo e maturazione, ma anche un affiancamento nel difficile processo di
reinserimento nel tessuto sociale e lavorativo. La capacitd di pianificare servizi e progetti che incidano in
maniera efficace sul percorso evolutivo degli utenti e abbiano un impatto rilevante sul territorio dove vengono
implementati, diventa dunque valore fondamentale su cui concentrare le attivitd proprie della Cooperativa.

ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

Attraverso una segnalazione dei Servizi Sociali delle Pubbliche Amministrazioni del Territorio, viene attivato un
processo di filtro e valutazione da parte del Coordinatore della Cooperativa, mirato ad analizzare la situazio-
ne per cui viene richiesto l'intervento di accoglienza e accompagnamento educativo. In caso di esito positivo,
la famiglia o I'adulto, vengono accolti nella soluzione abitativa pit compatibile alle loro esigenze e/o avviati
verso il percorso educativo piv idoneo.

SINTETICA DESCRIZIONE DEGLI INTERVENTI

Lutente inserito in percorsi di accoglienza o in servizi Educativi personalizzati, & sempre affiacanto dalla figura
del Tutor Abitativo e Lavorativo.

Il “tutoring” & una metodologia educativa che si basa su una forte relazione empatica tra l'vtente e I'operatore,
in cui la persona & la protagonista del proprio progetto personale e si confronta con un esperto che collabora
con una rete di soggetti presenti sul territorio. Lobiettivo & coadiuvare 'utente a sviluppare la capacita di
orientarsi nella ricerca di soluzioni occupazionali e abitative. Gli strumenti operativi utilizzati, basati sull'instaura-
zione di relazione educativa, che presuppone un’approfondita conoscenza e alleanza, sono i colloqui di
ridefinizione degli obiettivi personali e professionali, di orientamento e consulenza ed infine il percorso pragma-
tico di accompagnamento ai servizi del territorio da parte del tutor. |l lavoro del tutor parte infatti dall’incontro
con la persona, con la reciproca presentazione, la conoscenza e la definizione di un progetto, scandito da
obiettivi intermedi, orientati a traguardi molto concreti: casa, lavoro, affetti ecc.

Il Tutor Abitativo si occupa di monitorare le dinamiche che intervengono tra coinquilini durante la convivenza o
nel nucleo famigliare, fungendo da mediatore in caso di eventuali conflitti e situazioni critiche; supporta e guida
I'organizzazione della gestione delle vita quotidiana, affianca individualmente I'utente per la gestione econo-
mico-finanziaria relativa alla corretta gestione delle spese casalinghe e quotidiane e al termine del percorso di
accoglienza, accompagna gli utenti nella ricerca di una nuova soluzione abitativa consona e sostenibile.

Laccompagnamento educativo territriale consiste nel guidare I'utente alla conoscenza dei servizi e delle
risorse presenti sul territorio, preposte a favorire l'inserimento lavorativo o un percorso di formazione professio-
nale/di specializzazione: servizi sanitari, centri per I'impiego, istituti professionali, centri di formazione e orienta-
mento al lavoro. Inoltrei Tutor promuove la conoscenza delle funzioni relative a servizi territoriali, di enti preposti
a particolari funzioni, (es. Caf, CGIL, INPS, motorizzazione, uffici casa, sportelli informativi etc) e orienta gli utenti
all'accesso dlle informazioni necessarie per accedervi. Nelle situazioni in cui si definisca la necessita di attivare
un processo di reinserimento sociale o di promuovere una socializzazione positiva e adattiva, possono essere
presi contatti con associazioni di volontariato, Onlus, polisportive e associazioni dilettantistiche ludiche, sporti-
ve o dedicate ad attivitd creative e artistiche, a centri formativi che sviluppino corsi di diversa natura



AREA PENALE

Larea di intervento Penale riguarda adulti detenuti, minori € neomaggiorenni che hanno attuato condotte delin-
quenziali, subendo una relativa condanna penale.

NET Milano Opera e NET Housing Uepe sono realizzati in sinergia con la casa di reclusione Milano-Opera. Preve-
dono: I'erogazione di servizi per favorire l'inclusione socio-lavorativa delle persone detenute ammesse al lavoro
esterno (ex.art. 21 O.P) e i fine penq, fungendo da “ponte” con la realtd esterna al carcere; percorsi integrati di
inclusione socio abitativa dei detenuti per il resinserimento dopo la pena con la funzione di fornire alle persone
strumenti utili per il loro confronto con il proprio ambito affettivo di relazione.

La Cooperativa si & gradualmente specializzata nell’accoglienza di ragazzi adolescenti e neo maggiorenni, che
necessitano di essere ospitati in un ambiente che garantisca loro la serenitd necessaria a progettare il proprio
futuro, ma anche la definizione dei limiti necessari per crescere nel rispetto delle regole della societa civile.
Presso la Comunitd Educativa per Minori “Samarcanda”, accreditata in Regione Lombardia e dotata di una
propria Carta dei Servizi, vengono accolti ragazzi di genere maschile frai 14 e i 21 anni (prosieguo amministrati-
vo), sottoposti a procedimenti penali; si contraddistingue per I'approccio educativo che permette di accogliere il
minore in un contesto capace di farsi carico del malessere e del senso di smarrimento, concentrandosi concentra
sul rispetto della persona e delle regole come strumento necessario a una convivenza positiva, in un contesto di
legalitd. Le metodologie pedagogiche ed educative si basano sulla capacitd di creare rapporti interpersonali
caratterizzati da condivisione e serenitd all’interno della Comunitd, una rete relazionale esterna positiva, sullo
sport come strumento privilegiato di socializzazione, sulla formazione e sull’avvio al lavoro.

Ai neomaggiorenni di etd compresa tra 18 e 25 anni, sottoposti a procedimento giudiziario con una pena o un
residuo di pena da scontare esternamente al carcere, in regime di messa alla prova, misura alternativa o custodia
cautelare, viene offerta un’accoglienza abitativa in alloggi per I'autonomia e un’attivitd educativa declinata in
interventi di tutoring abitativo e accompagnamento sul territorio, con attivitd di gruppo o individuali. | percorsi
mirano ad intervenire su possibili situazioni di blocco evolutivo o di difficoltd nella costruzione di un'identitd socia-
le integrata, costruttiva e positiva attraverso I'offerta di esperienze polivalenti (esperienze di sé in ruoli articolati e
differenti, esperienze relazionali, esperienze di espressione delle proprie competenze, ecc.). In particolare, gli
obbiettivi primari dei percorsi sono: costruire competenze, abilitd, risorse; costruire processi di autonomia, conclu-
dere la messa alla prova o la custodia cautelare in maniera positiva.

Polaris Up deriva dall’esperienza maturata della cooperativnegli anni precedenti nelllaccompagnamento educati-
vo individualizzato di minori € noemaggiorenni in custodiacautelare e messa alla prova. Lobiettivo generale del
progetto consiste nel promuovere il re-inserimento sociale e lavorativo di minori sottoposti a provvedimenti
dell’autoritd giudiziaria e in fine pena, attraverso interventi che rafforzino le competenze sociali e professionali
necessarie ad un’inclusione attiva nel mercato del lavoro e nel tessuto sociale della provincia Sud-est di Milano.
Le attivitda si articolano nella costruzione di percorsi individualizzati di reinserimento sociale, rivolti al minore e alla
sua famiglio; nell’'organizzazione capillare di eventi e attivitd di sensibilizzazione territoriale; nell’offerta di percorsi
di orientamento e inserimento lavorativo, con un focus sull’auto-imprenditorialitd



AREA MICRANTI

Fuoriluoghi fornisce ospitalitd ai cittadini stranieri richiedenti asilo o protezione umanitaria/sussidiaria, offre servizi
di consulenza giuridica, percorsi di inserimento sociale, formazione professionale e integrazione territoriale, con la
finalita di trasmettere gli strumenti per diventare cittadini attivi e risorse preziose per la societd. Dal 2010 intervie-
ne sulla prima accoglienza e sull'emergenza, con una risposta immediata a bisogni primari (accoglienza, sanitd,
nutrimento etc.) di persone che hanno vissuto uno stato di forte deprivazione, traumi fisici e psicologici e necessita-
no quindi di un intervento complessivo, subitaneo e delicato.

La gestione di diversi Centri di Accoglienza Straordinaria per migranti, in convenzione diretta con Prefetture e
Comuni consiste nella fornitura di accoglienzaresdenziale in diversi appartamenti nel territorio di Milano e Lod
integrata da percorsi educativi, finalizzati all'integrazione sociale, per massimizzare il benessere e le possibilita di
inserimento nell’ambito territoriale. Tali percorsi prevedono I'adesione a corsi di alfabetizzazione, I'inserimento in
attivitd ludico-ricreative, il monitoraggio della situazione sanitaria (screening etc.) e 'accompagnamento educati-
vo finalizzato all’orientamento ai principali servizi presenti sul territorio. Inoltre, per garantire una convivenza
serena agli ospiti, viene impiegato negli appartamenti un tutor abitativo, con il compito di mediare eventuali
contrasti tra i coinquilini, far fronte alle necessitd e ai bisogni primari degli ospiti. Le attivita di pubblica utilitd a
favore della cittadinanzao, I'orientamento legale e i collegamenti con i servizi per I'orientamento circa I'area lavo-
rativa, completano |'offerta dei servizi per I'inserimento nel tessuto territoriale.

Fuoriluoghi & una delle 5 cooperative che costituitscono la rete di imprese sociali Passepartout, I'Ente Attuatore
del progetto SPRAR (Sistema di protezione per richiedenti asilo e rifugiati) di Peschiera Borromeo. | Progetto
intende dare vita ad un sistema innovativo e sostenibile di accoglienza diffusq, in grado di accompagnare le
persone nel loro percorso migratorio (offrendo accoglienza, supporto legale, sociale e educativo, orientamento
sui servizi del territorio e al lavoro) e le comunitd nel processo di conoscenza e dialogo reciproco (promuovendo
attivita culturali basate su una nuova narrazione delle migrazioni). Lobietto & quello di fornire assistenza e ospitali-
ta ai richiedenti protezione internazionale/umanitaria/sussidiaria insieme a percorsi di inclusione sociale e lavorati-
va sul territorio. Questo processo di integrazione e di reciproco scambio, vuole essere fonte di arricchimento
culturale e civico per il tessuto territoriale ospitante e favorire la conquista di una futura dimensione autonoma

AREA MSNA

Dal progetto Emergenze sostenibili, inizialmente suddiviso in due interventi differenziati di accoglienza, uno a
favore delle famiglie sotto sfratto e I'altro rivolto ad MSNA, prosegue |'azione di accoglienza dei Minori Stranieri
Non Accompagnati.

Il servizio & rivolto ai MSNA di etd compresa trai 16 e i 18 anni; risponde alla necessita di presa in carico e tutela
del minore straniero non accompagnato, presente sul territorio nazionale.

La fase di “Pronto intervento” dura generalmente tre mesi e pud proseguire di qualche mese in modo da permette-
re al ragazzo di reperire i documenti e di apprendere una conoscenza basilare della lingua italiana. In questo
periodo si effettua la ricostruzione dell’anamnesi dell’ospite, si individuano i bisogni e gli eventuali traumi, rilevando
la presenza di fragilitd psicologiche, la motivazione al percorso di integrazione e la valutazione delle competenze.
Viene generalmente programmato un primo check up sanitario e la definizione della situazione amministrativa. In
accordo con I'équipe viene inoltre definita la stesura di un primo Progetto Educativo Individualizzato, e conte-
stualmente creata una struttura idonea per proseguire il percorso. Lospite, dopo il periodo di accoglienza in
“pronto intervento”, si sposta negli appartamenti per la “pre-autonomia”, dove prosegue il percorso di integrazio-
ne sociale. Linserimento in corsi di alfabetizzazione e successivamente per il conseguimento per il diploma di terza
media e/o corsi formativi professionali, diventa lo strumento fondamentale per il processo di inserimento territoriale
e per la futura autonomia del ragazzo.



Il Ramo B della Cooperativa dedicato all'inserimento lavorativo di “soggetti svantaggiati” secon-
do I'art. 4 della Legge 381/91, ha sviluppato nel tempo attivitd e settori molto differenti tra loro.
Ogni utente viene inserito in un particolare ambito di lavoro in base a una valutazione svolta sulle
sue competenze, abilitd, potenzialita e attitudini personali. Spesso il primo incontro con la Coope-
rativa avviene attraverso progetti di tirocinio lavorativo svolti in collaborazione con enti promoto-
ri, accreditati all’erogazione di servizi per il lavoro.

L'esperienza professionalizzante, volta all’acquisizione di abilitd e competenze spendibili nel
mercato del lavoro, & strettamente connessa al valore risocializzante delle attivita lavorative
proposte. Gli utenti si frovano inseriti in un contesto composito ed eterogeneo, in cui sviluppare o
riappropriarsi della capacita di vivere realtd e dinamiche lavorative, ma propizio all’instaurarsi di
nuove relazioni sociali, con la progressiva integrazione nel tessuto della Cooperativa.

Gli utenti vengono accompagnati e sostenuti in questo processo di inserimento dal loro Tutor
Lavorativo di riferimento. Ciod facilita la comprensione dei ruoli e delle gerarchie presenti nell’ambi-
to lavorativo escludendo un possibile vissuto negativo di estraneitd, incompetenza o auto svalu-
tazione, e sottolineando al contrario la peculiaritd e I'importanza di ogni ruolo e mansione. Il Tutor
diventa infatti il riferimento costante delle persone inserite, che tutela e indirizza il lavoro di cio-
scuno, sapendo cogliere e mettere in risalto le potenzialitd e le caratteristiche specifiche di ogni
utente.

Ogni progetto di inserimento lavorativo avviato dalla cooperativa & infatti finalizzato all’offinare
o sviluppare competenze e attitudini professionali concrete, volte a rilanciarsi nel mercato del
lavoro



Ramo B - Servizi attivi

A
LKA

sensoriale o svantaggiati (art.4 Legge 381/91)

Risorse Umane Dove Awvio Attivita
Saldocarpenteria metallica deTenL.m adulti qualiicati atraverso idonea Casa di Reclusione Milano Opera 2004
. . formazione
Laboratori inframurari pE— — 3
Assemblaggio elettromeccanico © enL_J $ QAU qualiicat ariraverso idonea Casa di Reclusione Milano Opera 2006
fomazione
Inserimento Dati e Outbound Call persor.wole con d|sob|I!To.ﬂ5|co, psichica o Melegnano (M) 2006
sensoriale o svantaggiati (art.4 Legge 381/91)
Digitalizzazione e indicizzazione personale con disabilita fisica, psichica o Meleanano (M) 2006
O IDocs e CAF documenti sensoriale o svantaggiati (art.4 Legge 381/91) ©
% Editing personale con disabilita fisica, psichica o Roma 1995
= sensoriale o svantaggiati (art.4 Legge 381/91)
- .
" CAF perfeico personale svantaggiato (ar.4 Legge 381/91), Melegnano (M) 2015
L qualificato_attraverso idonea formazione
2 Manutenzione appartamenti e personale svantaggiati (art.4 Legge 381/91), ATS Miano Citta Metropolitana 2014
0 facchinaggio oqualificato attraverso ideonea formazione
Q Seniz di Pulizia pesonale nomodotafo € con disabilita fSica, |\ 16 g, Citte Metiopolitana 2012
< oo di gomito psichica o sensoriale
Sewizi di Autista e trasporto personale con invalidita lavorativa Teritorio Italiano 2009
Sewizi di Uscierato e custodia persor.wole con dlSOb”!TO,ﬂ&CO' psichica o ATS Milano Citta Metropolitana 2010
sensoriale o svantaggiati (art.4 Legge 381/91)
Skilifting personale con disabilita fisica, psichica o Peschiera Boromeo e Milano 2012
Start up sensoriale o svantaggiati (art.4 Legge 381/91)
Cicloficing personale con disabilita fisica, psichica o Miano 2018




LABORATORI INFRAMURARI

Saldocarpenteria metallica

La saldo carpenteria metallica & stata allestita all'interno della Casa di reclusione di Milano-Opera. E dotata di
sette postazioni di saldaturg, taglierina, molatrici, trapano a colonna e manuale, fresatrice, piano di taglio al
plasma, essibili e carrello elevatore. | macchinari sono continuamente sostituiti € aggiornati con le nuove tecnolo-
gie: attualmente sono in dotazione sei saldatrici TIG, MAG e MIG integrate.

Lofficina si articola su tre diversi reparti destinati alle operazioni meccaniche, alla saldatura e al magazzino,
garantendo un flusso adeguato per tutti i processi lavorativi. Si eseguono operazioni di taglio di tubi, barre e
profilati, operazioni di foratura, smussatura, sbavatura, smerigliatura e saldatura su diversi spessori, utilizzando
appositi mascheraggi. La formazione continuag, per la saldatura a filo continuo sotto protezione gassosa
(135/141), & realizzata dall'istituto della saldatura di Genova.

La Cooperativa ha inoltre ottenuto la certificazione dei requisiti di qualitd nella saldatura in accordo alla norma
UNI EN I1SO 3834-2 secondo lo schema EWF.

Principali committenti attuali: Kopron (logistica industriale), Athesa (strutture per eventi fieristici).

Assemblaggio elettromeccanico

Lofficina assembla prodotti elettromeccanici per la ventilazione, la climatizzazione, la depurazione e il riscalda-
mento di ambienti e ha maturato una grande esperienza nel settore dell’assemblaggio dei prodotti elettromecco-
nici, cablaggio, verifica dei motori e assemblaggi manuali.

Principali cmmittenti attuali: Vortice Elettrosociali (ventilazione, climatizzazione, depurazione e riscaldamento di
ambienti chiusi), Ivela (apparecchi di illuminazione per interni ed esterni con tecnologia a LED).



DOCS e CAF

Laboratori di Data Entry, Call Center (Outbound Call), digi-
talizzazione e indicizzazione documenti

Svolgiamo servizi di inserimento dati (data entry), Call Center (outbound call), digitalizzazione ed indicizzazione
documenti, qualificandoci come risorsa di outsourcing per la raccolta e I'elaborazione di informazioni. Agiamo per
nome e per conto del cliente come risorsa di outsourcing raccogliendo ed elaborando informazioni, anche

con l'utilizzo di format progettati dai clienti stessi, garantendo la privacy dei dati. Lo scambio di informazioni
avviene in modo assolutamente riservato, sicuro e senza perdita di dati.

Principali committenti attuali: Previnet (service di Generali SPA) e SAIPEM (digitalizzazione e indicizzazione di

fatture passive e note di filiale).

Editing Documenti

Lattivita di “editing”, nata all'interno del carcere, & ora svolta esternamente nella sede di Roma: da un ventennio
implementiamo di nuove opere la biblioteca telematica per non vedenti dell’lstituto Cavazza di Bologna e produ-
ciamo audiolibri e traduzioni in braille per le case editrici lperborea e Colibri.

CAF Periferico

Dal 2015 & attivo uno sportello con funzione di CAF Periferico, presso la sede di Melegnano in Via Castellini 82,
aperto al pubblico nei seguenti orari: dal Lunedi al Venerdi, dalle ore 9:00 alle 13:00.

Le attivitd e i servizi erogati riguardano il modello 730 per la dichiarazione dei redditi, il modello ISEE e ISEEU, la
stampa di CU per pensionati, la consulenza nel calcolo di IMU e TAS|, la richiesta di visure catastali, I'assitenza
nelle procedure di dimissioni, richiesta disoccupazione e richieste di permesso di soggiorno.



OLIO DI GOMITO

Manutenzione appartamenti e facchinaggio

Il servizio di manutenzione ordinaria, straordinaria e facchinaggio ha preso avvio nel 2014, inizialmente finalizzato
alla manutenzione del parco appartamenti gestito dalla Cooperativa. Oggi il team & composto da una Equipe di
5 persone, provenienti dall’area dello svantaggio e si rivolge anche all’esterno. Provvediamo alla manutenzione,
ordinaria e straordinaria e alla ristrutturazione degli immobili, eseguiamo lavori presso abitazioni di privati con
interventi di muratura e sull'impianto idraulico ed elettrico.

Servizi di Pulizie

Svolgiamo servizi di pulizie per privati e aziende. Lequipe ha maturato esperienza nella gestione dei servizi di
pulizie degli edifici comunali della citté di Melegnano (aggiudicatari in ATl con Spazio Aperto scs dal 2012) e di
faramcie private.

Servizi di autista e trasporto

Effettuiamo attivitd di trasporto con furgoni Mercedes Sprinter. | nostri autisti conducono due ambulatori mobili
adibiti alle due iniziative di checkup sanitario del Fasen (Fondo Sociale Eni), servizio dedicato ai dipendenti
dell’azienda, svolgono inoltre attivita di trasporto materiale per conto di GSP

Servizi di uscierato e custodia

Svolgiamo un servizio di custodia e uscierato attivo in fascia serale e nel fine settimana. |l servizio consiste
nell'apertura, nella chiusura e nella vigilanza di alcune strutture pubbliche (palestre comunali, sale per esposizioni,
biblioteche, sale riunioni etc.).



SIART UP

Laboratorio Skilifting

Il Laboratorio Skilifting offre servizi di noleggio di Sci e Snowboard, riparazione e manutenzione delle attrezzature
e Booffitting. Lobiettivo pricincipale & permettere a persone provenienti da disagio sociale di avere una concreta
possibilita di formarsi professionalmente e di favorire il loro reinserimento lavorativo e sociale.

Nel 2014, dopo il primo anno di attivitd, & stata rivista la struttura organizzativa del progetto con un investimento
sostanziale in termini di personale, investendo su una figura stabile all'interno del laboratorio, con mansioni di

coordinamento del gruppo lavoro e commerciali.

Skilifting fornisce i propri servizi a Burton, azienda leader nella produzione di tavole da snowboard, a Pleasure e
Dott.Tennis (negozi che trattano articoli sportivi invernali), oltre che ad associazioni sportive quali Olireneve e CA|,
per la manutenzione degli sci dei propri clienti e soci.

Ciclofficina

Fuoriluoghi & risultata aggiudicataria del bando "Costellazioni di quartiere" per l'affitto di sette locali ai piedi del
nuovo complesso di case popolari comunali di via Appennini-via Consolini, nel quartiere Gallaratese.

In questi spazi verrd inaugurata una nuova ciclofficina per la riparazione di biciclette, allargando cosi i contesti di
supporto per il reinserimento lavorativo e arricchendo la varietd sociale dello stabile ERP Larrivo di questo nuovo
progetto si accompagna ad una innovativa visione d'insieme della comunitd di quartiere, fatta di corrispondenze
tra abitanti e servizi, multifunzionalitd e interazione.



Fattori Indicatori e Standard di Qualita

Gli standard di qualitd vengono definiti e verificati annualmente per ciascun servizio, in termini di efficienza ed
efficacia. [l monitoraggio della qualitd erogata avviene per mezzo di un controllo di processo, integrato al sistema
operativo, che consente di apportare, in tempi brevi, gli eventuali correttivi sia in termini quantitativi che qualitativi.
La Cooperativa ha individuato alcuni elementi che vengono considerati come fattori di qualita del servizio eroga-
to; per ciascuno di questi fattori sui quali I'Organizzazione & in grado di esercitare un controllo, sono stati definiti
degli indicatori di prestazione ed & stato fissato uno standard minimo di qualita

Fattore di qualita

Tempestivita nell'attivazione del
Servizio

Indicatore

Numero di giorni che intercorrono tra

Standard

2-3 settimane (conclusione delle

la richiesta / segnalazione e il termine  procedure di filtro)

del Processo di Valutazione

Definizione dell'intervento edu-
cativo

-Numero di incontri/contatti con Ente
inviante e utente segnalato prima
dell’attivazione dei servizi per pianifi-
cazione e condivisione intervento
-Presenza PEl con obiettivi, metodo-
logie d'intervento e tempistiche

2-3 incontri/contatti
100%Sempre presente per tutti gli
utenti

Presenza di un sistema di monito-

raggio dell’intervento educativo

-Svolgimento riunioni d’'equipe
-Monitoraggio degli interventi con i
servizi invianti;

-Presenza Griglia di valutazione e
monitoraggio con rilevazioni all’inizio
e dlla fine del percorso

-Relazioni d'aggiornamento

-Follow up a 3 mesi dal termine del
progetto

-Equipe settimanali o bisettimanali
-1 incontro mensile con servizio
inviante - incontri frimestrali di “rete”
-100% sempre presente per tutti gli
utenti

‘Relazioni semestrali d’aggiorname-
nto e conclusive

-70% follow up

Efficacia Intervento Educativo

*Raggiungimento degli obiettivi del
PEI

-Rispetto delle Tempistiche per il
raggiungimento obiettivi PEI

*Numero di utenti che abbandonano
il progetto

*Numero utenti che a 3 mesi dalla
fine del progetto proseguono il
proprio percorso/ mantengono la
condizione raggiunta

-80% Obiettivi raggiunti

-80% rispetto delle tempistiche
-Percentuale inferiore al 20%
-Almeno 70%

Riservatezza

Riservatezza Rispetto normativa
vigente D.Lgs. 196/2003

100%, Sempre

Aggiornamento dati inerenti
all’'utente

Data di aggiornamento PEl e cartella Aggiornamento semestrale;

Relazioni d’aggiornamento

relazioni d’aggiornamento semestrali

Flessibilita dell'intervento

Calendarizzazione dell'intervento:
definizione dei luoghi e dei tempi
condivisione degli obiettivi con i
servizi invianti

Concordati al 100% con i fruitori del
servizio /o con le famiglie, con i
servizi invianti



Documentazione

Presenza di tutta la documentazione
necessaria in Cartella o Formato

elettronico (documenti d'identitd,
accordo di ospitalitd, PEl, comunico-
zioni etc.)

100%
Presente per tutti gli utenti

Flessibilitax del Servizio

Numeri di giorni settimanali di
erogazione del servizio
Reperibilita

S su 7 per i servizi territoriali o per
I'autonomia

7 su 7 per la Comunita Educativa
Reperibilitd costante di almeno un
operatore nella cooperativa

Qualita Personale impiegato

-Presenza degli stessi operatori
dall'avvio alla chiusura dell'interven-
to;

-Con titoli adeguati allo svolgimento
del Servizio;

-Sostituzione in caso di assenza
prolungata o programmata
dell'operatore;

-Con esperienza sul servizio specifi-
co;

-Miglioramento continuo della
professionalita dei singoli operatori;
-Affiancamento del nuovo
operatore per 2 o 3 incontri;
-Sostituzione del coordinatore in
caso di assenza.

-Interventi a favore del benessere
degli operatori e della prevenzione
del burnout

-Bassa incidenza turnover annuale
sul servizio= < 10%;

Rispetto dei requisiti professionali e
impiego di operatori con titolo
professionale adeguato

-100%

Impiego di operatori con
comprovata esperienza nel servizio o
in servizi aoffini

-Redalizzazione dei percorsi formativi
previsti dal piano formativo annua-
le=90%; Presenza di un monte orario
formativo annuale per ciascun
operatore non inferiore alle 40 ore;
Affiancamento e sostituzione= almeno
nel 90%

-100%

-Presenza di un piano di
supervisione clinico-pedagogica
annuale con incontri mensili per
ciascun operatore; Progetti di Servizi

Qualita della relazione con
famiglie/utenti

-Disponibilitd attivazione spazio
neutro o spazi protetti
-Disponibilita dei coordinatori e
degli operatori a effettuare incontri

individuali con utenti e loro familiari o

tutori, oltre a quelli pianificati nel
progetto educativo

-100%
-0% delle richieste

Esperienza dell’'organizzazione
nei vari settori d'intervento

-Anni di esperienzq;
-collaborazioni gid avviate nello
stesso ambito d'intervento;
-numero progetti/servizi gestiti
-volume di fatturato gestito in quel
settore

Esperienze pluriennali nell'ambito di
intervento (per nuovi servizi: rapporti
almeno biennali con altre realtd che
lavorano in quel settore);

rete partenariale di collaborazioni
territoriali gid avvianell'ambito di
intervento;

molteplicita di interventi nello stesso
ambito o rivolte al medesimo target
d'utenza 21

volume di fatturato >50.000 € annui



Radicamento nel territorio

Conoscenza della realta territoriale
milanese
Analisi del bisogno territoriale

Presenza degli operatori sul territorio
da almeno 2 anni

Svolta al 100% all’attivazione di un
NUOVO servizio

Collaborazioni con i servizi
territoriali pubblici e privati

Partecipazione a tavoli tematici/ di
coordinamento con altre realta
sociali pubbliche e private

numero co-progettazioni

numero ATl - ATS costituite o altre
forme di accordi di rete

numero lettere di sostegno a suppor-
to dei progetti

n. convenzioni stipulate

100% Adesione alle reti territoriali
tematiche - 100% adesione ai tavoli
Programmatici dei Piani di Zona
Partecipazione = almeno 80%
Partecipazione eventi pubblici
significativi= almeno 80%

Numero co-progettazioni > 2
all'anno

Numero ATl -ATS, Contratto di Rete
costituiti > 2

n. lettere di intenti > 4 per progetto
n. convenzioni > 2

Valutazione e monitoraggio del
Servizio

-Calendarizzazione valutazione/mo-
nitoraggio;

-Aderenza rispetto agli indicatori
prestabiliti e completezza monitorag-
gio;

-Varietd metodologie di valutazione
-Bilancio sociale annuale

-Esistenza di un sistema di Customer
Satisfaction

Presenza cronogramma monitorag-
gio

- Monitoraggio trimestrale del servi-
zio= 100%

Relazione di valutazione annuale del
servizio=100%

-Rilevazione dei fattori coerentemen-
te con gli indicatori previsti=100%
-Differenziazione nella metodologia
di rilevazione delle informazioni per
la valutazione: relazione dai supervi-
sori e risorse umane, focus group,
questionari e/o interviste ad hoc
=almeno 80% dei servizi

-100%

-100% - Vedi sez. seguente

Controllo della struttura degli
appartamenti in gestione

-Titolo di disponibilitd dell'immobile
Impianti a norma, certificati e con
regolare manutenzione;

-Controlli annuali

-Tempestivita nell'attivare interventi
di riparazione straordinaria
Intervento del tecnico non olire le
48 ore

-Controllo dell'inventario della
dotazione dell'appartamento
annuale e ad ogni nuovo ingresso
-Completezza archiviazione (carta-
ceo/elettronico) e aggiornamento
documentazione

-100%, sempre
-100% sempre
-100% sempre
-60% casi
-80%

-100%




Diritto all'informazione
(trasparenza)

-Esistenza Sito web

-Esistenza Pagina sui principali Social
network

-Esistenza della carta dei servizi e
distribuzione a tutti i clienti presenza
sul sito della Cooperativa

-Esistenza CV della Cooperativa
-Versione aggiornata della docu-
mentazione

-esistenza documentazione interna
relativa all’'organizzazione (organi-
gramma, mansionario etc)
-Disponibilita di risposta verbale
-Disponibilitd ad effettuare incontri
informativi sul funzionamento e
l'erogazione del servizio per le PA
che ne facciano richiesta

-100%
-100%
-100%
-100%
-80%

-100%
-100%
-100%




[utela e Partecipazione dei clienti

Il sistema di rilevazione del grado di soddisfazione dell’'utenza e dei servizi invianti, correlato alla valutazione della
qualita del servizio offerto, presuppone la possibilita di partecipare al processo di valutazione e miglioramento
dei servizi erogati. Il punto di vista degli utenti, delle loro famiglie e dei servizi invianti, raccolto e rielaborato, &
uno strumento per ridefinire i servizi in modo sempre piv aderente ai bisogni di chi ne usufruisce direttamente.
Inoltre, gli stessi operatori dei servizi partecipano al processo di valutazione e riprogettazione delle attivita
esprimendo il grado di soddisfazione rispetto al proprio lavoro, alle modalitd organizzative e ai contenuti educati-
vi, rilevando e tematizzando eventuali difficoltd e proponendo interventi migliorativi o I'introduzione di procedure
particolari.

MODALITA E TEMPISTICHE DI RILEVAZIONE
La soddisfazione degli utenti / famigliari/ enti invianti viene rilevata con cadenza annuale attraverso differenti
questionari (allegati 1, 2, 3).
| questionari vengono poi rielaborati per fornire un punteggio medio del grado di rilevazione degli utenti e dei
clienti nonché per elaborare strategie e interventi volti a migliorare la qualita del servizio.
| questionari, possono essere compilati in forma anonima o riportare il nominativo di chi esprime il proprio giudizio e
verranno conservati digitalmente o in formato cartaceo.
| clienti, siano essi committenti, diretti fruitori del servizio, loro famiglie o tutori, hanno la possibilita di:

sporgere reclamo a seguito di disservizio, azione o comportamento che abbia negato o limitato la fruibilitd
delle prestazioni;

fornire suggerimenti ovvero osservazioni contestualmente all'erogazione dei nostri interventi;

esprimere il grado di soddisfazione sul servizio tramite la compilazione dei questionari gid menzionati

Reclami

| reclami possono essere presentati su apposito modulo (Allegato 4) o su carta libera, indirizzando il reclamo alla
sede amministrativa della Cooperativa, consegnandolo a mano in busta chiusa o inviando una lettera rispettiva-
mente all'indirizzo:

Fuoriluoghi SCS ONLUS
Via Castellini n. 82

Melegnano (MI)
20077

Modalita alternative di presentare reclamo:

-telefonare ai coordinatori del relativo Servizio dal lunedi al venerdi dalle ore 10,00 alle ore 16,00;
-richiedere un colloguio con il Responsabile del Servizio, prendendo un appuntamento telefonico
-compilare il modulo direttamente nella sede del servizio

-inviare una mail alla PEC: fuoriluoghi@pec.it

La procedura per la gestione dei reclami prevede:

- la registrazione e |'archiviazione del reclamo nel protocollo relativo alle comunicazioni in entrata;

- la comunicazione del reclamo al Coordinatore del servizio, il quale a sua volta provvede a trasmetterlo al
Responsabile d'Areq;

- I'analisi del reclamo, il suo esito e la definizione dell'intervento di risoluzione;

- per reclami pervenuti in forma scritta un riscontro al cliente/utente/famigliare entro 20 giorni lavorativi dal

ricevimento;

- la chiusura del reclamo.

- Le modalita di gestione ed i tempi di chiusura del reclamo possono variare in funzione della natura e della
gravitd del problema evidenziato.



Suggerimenti e osservazioni

| suggerimenti e le osservazioni possono essere presentati in forma scritta con le seguenti

modalitd:

-annualmente e contestualmente alla compilazione del questionario di soddisfazione del cliente, nella specifica
sezione;

-in carta libera consegnandolo in busta chiusa all'educatore di riferimento;

-in carta libera, via posta, all'indirizzo del servizio e della sede amministrativa della Cooperativa.

| suggerimenti possono anche essere presentati a voce o telefonando al coordinatore del

servizio dal lunedi al venerdi tra le 10.00 e le 16.00.

La procedura di gestione dei suggerimenti e delle osservazioni prevede:

- la comunicazione al coordinatore del servizio;

- l'analisi del suggerimento e suo risultato;

- la valutazione della sua pertinenzao;

- l'archiviazione dei suggerimenti pertinenti se pervenuti per forma scrittg;

- l'utilizzo dei suggerimenti pertinenti nella definizione del piano di miglioramento del servizio.

Customer Satisfatcion

La Cooperativa Fuoriluoghi procede alla rilevazione della qualitd percepita dei servizi erogati anche attraverso
la compilazione di questionari che evidenziano il grado di soddisfazione dei clienti.

Ospite-utente: agli utenti del servizio viene sottoposto un questionario di rilevazione della soddisfazione annual-
mente e alla chiusura dell'intervento (vd. Allegato 1);

Ente Inviante-committente: al cliente committente viene sottoposto un questionario di rilevazione della soddisfazio-
ne annualmente e al termine del rapporto (vd. Allegato 2);

Famiglie o tutori: rileviamo la soddisfazione delle famiglie alle quali offriamo i nostri servizi alla chiusura delliinter-
vento (vd. Allegato 3);

Operatori: gli operatori possono esprimere il grado di soddisfazione rispetto al proprio contesto lavorativo,
all’organizzazione e ai contenuti dell’attivitd, sia in forma scritta, e qualora preferita, in forma anonima, sia durante
i momenti di Equipé e supervisione. Eventuali comunicazione scritte varranno inviate anche al Responsabile delle
Risorse Umane, presso la Sede Amministrativa della Cooperativa.

Elaborazione dei questionari di soddisfazione

| questionari di rilevazione della soddisfazione del cliente sono costituiti da domande che in modo diretto raccol-
gono il punto di vista dei clienti rispetto al mantenimento degli standard di qualita del servizio erogato.

Questo principio & stato applicato a tutti i questionari con un'attenzione particolare a quello per i fruitori del
servizio. Esso & stato costruito utilizzando domande calibrate in funzione dell'eta e di facile comprensione che
valutano alcuni aspetti salienti dell'intervento.

Ogni questionario di rilevazione della soddisfazione prevede per ciascun item che il cliente possa esprimere sia un
giudizio quantitativo (scala da 1 a 5) sia un parere qualitativo negli spazi preposti. La compilazione del questio-
nario pud avvenire anche in forma anonima.

| questionari raccolti vengono elaborati e verificati servizio per servizio dal Coordinatore in collaborazione con il
Responsabile d’Areq, procedendo come di seguito:

- suddivisione dei questionari per tipologia di cliente (1.ospite-utente; 2. famiglia o tutore; 3.ente invian-
te-committente);

- calcolo della media matematica per una valutazione quantitativa complessiva;

- analisi delle risposte discorsive item per item;

- riepilogo dei risultati quantitativi € qualitativi item per item, diviso per tipologia di cliente e servizio;

- i risultati dei questionari diventano materiale utile nella definizione del piano di miglioramento strategico
del servizio

- diffusione e pubblicazione dei risultati attraverso lo strumento del Bilancio Sociale.



Risorse Umane

Fuoriluoghi si avvale prevalentemente della collaborazione di soci lavoratori, ma anche di dipendenti non soci,
professionisti esterni, tirocinanti e volontari. Attualmente |'organico conta circa 100 dipendenti.

Dal 2012, la crescita in termini di personale dipendente e fatturato & stata rapida, progressiva ed esponenziale.
Anche il numero dei lavoratori e dei volontari che hanno scelto di diventare soci & cresciuto notevolmente,
ampliando il capitale umano e la base sociale della cooperativa. Le professionalitd interne alla cooperativa sono
di diverso tipo (educatori, psicologi, pedagogisti, criminologi etc.) e creano I'humus su cui innestare processi di
crescita e contaminazione reciproca.

La mission del ramo B della Cooperativa, relativamente all’inserimento lavorativo di personale svantaggiato o
appartenente alle categorie protette, & condivisa e sentita propria da tutta 'organizzazione.

Il personale con disabilitd o svantaggio rappresenta il 40% del totale relativo alle risorse umane della Cooperati-
va, superando I'80% nel solo Ramo B. Altresi 'organico, composto in larga parte da personale femminile, sostiene e
promuove i diritti di paritd e uguaglianza nelle professioni.

Formazione del Personale

La formazione del personale riveste un ruolo rilevante all'interno del processo di costante aggiornamento e prepa-
razione degli operatori impiegati dalla Cooperativa ed in generale nella capacitd dell’'organizzazione di svolge-
re azioni efficaci e coerenti rispetto al sistema dei bisogni portati dai fruitori dei servizi e dagli stakeholders. Inolire,
attuare un sistema di formazione adeguato al personale, valorizzando dunque il capitale umano, significa garanti-
re la capacita di Fuoriluoghi di approcciarsi al sistema di politiche sociali in maniera avanguardistica, muovendosi
in sincronia con i cambiamenti che intervengono a livello locale e su scala pit ampia.

Il Piano Annuale della formazione rispetta i criteri stabiliti dagli Indirizzi Regionali e in particolare dalla DGR
20943/05 e dalla circolare 18 del 14/06/2007. La cooperativa si & dotata di un mansionario all'interno del
quale sono declinati, in termini di conoscenze ed abilitd le competenze che i diversi ruoli operativi devono posse-
dere e aggiornare ciclicamente. Il Processi formativi sono infatti strettamente legati alle competenze e caratteristi-
che delle risorse umane presenti in Cooperativa.

La rilevazione dei fabbisogni formativi, la pianificazione e la valutazione dell’efficacia delle azioni formative segue
procedure di tipo “bototm up™: il Responsabile dell Formazine raccoglie annualmente i bisogni degli operatori,
attraverso attraverso intervista-questionario- e/o focus group, li analizza e propone ai direttori del Ramo SA e B
della cooperativa un piano di formazione annuale. Una volta approvato reperisce i fondi, avvia le atttivita formati-
ve, monitora e registra le azioni svolte, avendo cura di richiedere i CV aggiornati al termine delle stesse. Infine
opera una Valutazione ex-post dell’efficacia delle azioni formative svolte e rileva il grado di soddisfazione dei
partecipanti.

Tutti gli operatori potranno usufruire da un minimo di 20 a un massimo di 50 ore annuali di formazione, comprensive
dei corsi interni a scelta e di eventuali eventi formativi esterni.

Il Piano di formazione continua pud contenere diverse tipologie di iniziative: convegni, seminari, corsi, formazione
sul campo e incontri informativi. Per 'anno 2018, sono individuati i seguenti obiettivi:

- incremento delle conoscenze relative ai cambiamenti del panorama politico e sociale del territorio; relative alle
nuove normative € a nuovi indirizzi delle politiche sociali regionali, nazionali e sovranazionali

- processo di “appropriazione del ruolo” e maggior consapevolezza relativamente a responsabilita e limiti del
lavoro educativo;

- incremento di conoscenze teorico-applicative e di strumenti operativi per supportare gli utenti (minori e adulti)
- aggiornamento di competenze specifiche, rilevate negli incontri con i Responsabili/Coordinatori

- corsi tecnici e pratici per I'acquisizione di patentini/certificazioni utili al lavoro sul campo

Inoltre per il supporto e confronto sui casi e gli interventi educativi, gli operatori usufruiscono di incontri di supervi-
sione con una psicoterapeuta esterna e un pedagogista.



Consiglio di Amministrazione

Lorganizzazione & governata dall’assemblea dei soci, la quale delega al consiglio di amministrazione la gestione
delle attivitd quotidiane del sodalizio. Il consiglio di amministrazione & composto da 5 persone elette dai Soci il 29
giugno 2017. Ogni Consiglio d’Amministrazione avrd durata di 3 anni. | candidati che riceveranno la maggioranza
attraverso votazione palese, comporranno il Consiglio di Amministrazione che, in seduta privata, eleggerd il
proprio Presidente.

NOME Data di Luogo Carica Decorrenza
nascita

Matteo 04/02/1980 Milano Presidente 29/06/2017
Avalli
Mafalda 01/10/1966 Clusone Vicepresidente 29/06/2017
Occioni
Nadia 27/12/1987 Lodi Consigliere 29/06/2017
Cattaneo
Luca 05/01/1974 Milano Consigliere 25/06/2018
Mazzamurro
Giulio 19/11/1982 Borgomanero Consigliere 05/11/2018
Di Rosa

Matrice operativa e Organizzativa

La Cooperativa Fuoriluoghi si & dotata di un'organizzazione interna che prevede la suddivisione in Comitato
Direttivo, Nucleo Gestionale e Area Operativa.

Il nucleo gestionale, che sovraintende agli aspetti di ordine pragmatica dell’'organizzazione, comprende |’Amminist-
razione, I'area che si occupa della Progettazione e dello Sviluppo, la Facility, la Comunicazione e le Risorse
Umane. Al nucleo gestionale fanno inoltre capo le Direzioni Generali, che si interfacciano con i vari uffici per
mantenere uno sguardo generale sulla struttura complessiva della Cooperativa.

Larea Operativa & invece suddivisa per settori. | Ramo A & composto da 4 Macro-Aree principali di intervento, il
Ramo B da 4 clusters. Le due Direzioni generali, rispettivamente per il Ramo A e B, sovraintendono alle attivita
relazionandosi con i responsabili d’Area.

All'interno di ogni areq, possono essere ricondotti differenti progetti o servizi, con Equipe multidisciplinari € un
sistema di Coordinamento autonomo, ma collegato e supervisionato dal responsabile d'area



Ramo A
D. G. Francesco Spinella

1. AREA INCLUSIONE - Responsabile d’Area Francesca
Campolungo

Accoglienza adulti e famiglie

Sportello per I'Abitare

Interventi Educativi Territoriali

2. AREA PENALE - Responsabile d’Area Fabiana Longo
Azioni di Accoglienza detenuti adulti

Agenti direte

Appartamenti per |'’Autonomia

Comunita per Minori Samarcanda

Interventi Educativi Territoriali

3. AREA MIGRANTI - Responsabile d’Area Francesco
Purpura

CAS - Accoglienza migranti richiedenti asilo (adulti e
famiglie)

Progetto SPRAR

4. AREA MSNA - Responsabile d’Area Luca Mazzamurro

Accoglienza Minori Stranieri Non Accompagnati in
pronto intervento/pre-autonomia

Ramo B
D. G. Mafalda Occioni

1. Laboratori Inframurari - Responsabile Mafalda Occioni
Saldocarpenteria metallica

Assemblaggio elettromeccanico

2. Dcs e FAC - Responsabile Olimpia Esposito
Laboratorio Data Entry - Call Center - Digitalizzazione
Editing

CAF periferico

3. Olio di Gomito - Responsabile Mafalda Occioni
Manutenzione appartamenti e facchinaggio

Servizi di pulizia

Servizi di autista e trasporto

Servizi di uscierato e custodia

4. Skilifting - Responsabile Mafalda Occioni
Laboratorio di manutenzione e noleggio sci-snowboard

Rapporti Territoriali e di Affiliazione

Il territorio in cui la Cooperativa svolge la maggior parte delle proprie attivitd & compreso tra la provincia sud
est di Milano (ex ASLMI2, attualmente ATS cittd Metropolitana - ASST Martesana) e la provincia di Lodi.

Nel Comune di Milano la Cooperativa ha sviluppato relazioni stabili e strategiche con Cooperative del territorio,
stipulando Con le Coop. Cordataq, Progetto integrazione, Genera e Tuttinsieme, un Contratto di Rete denominato
“Passepartout” per azioni legate all'ospitalitd di migranti richiedenti asilo e alla diffusione di una cultura dell’inte-
grazione.

Al di fuori del territorio “tradizionale”, la Cooperativa ha gestito CAS e servizi per l'integrazione in Provincia di
Parma e Pavia e ha avviato una progettazione in Puglia, in collaborazione con il Consorzio Meridia, la Coop.
Soc. ltaca e il Consorzio Mestieri Puglia, nell’ottica di un interscambio con le realtd locali all'insegna del confron-
to e dell'acquisizione di ulteriori competenze.

FuoriLuoghi aderisce al Consorzio SIS - Sistema Imprese Sociali, del Comune di Milano. In particolare partecipa al
Gruppo di Europrogettazione coordinato dal Consorzio, finalizzato all’adesione a network europei e a sottopor-
re progetti di respiro condiviso.

Acquista inoltre dal Consorzio determinati servizi, quali paghe, contributi e fiscalitd e si riferisce al consorzio per
la definizione e pianificazione di progetti di formazione personalizzati.

Attraverso il Consorzio SIS, la Cooperativa aderisce inoltre al Consorzio Nazionale Gino Mattarella- CGM, e alla
Centrale di Cooperative Confcooperative - Federsolidarieta.
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Rete Sociale Collaborazioni e Stakeholders

Enti Pubblici

- C.R. Opera

- C.R. San Vittore

- C.R. Bollate

- U.E.PE.

- I.P.M. Beccaria

- U.S.S.M. e C.G.M.

- PR.A.P.

- Distretti Sociali 1, 2, 3,4, 5, 6,
7, 8 di Milano

- Comune Milano

- Comune Melegnano

- Comune San Donato

- Comune Pioltello

- Comune Peschiera Borromeo
- Comune Pieve Emanuele

- ATS Citta Metropolitana

- Servizi di Inserimento Lavora-
tivo come Celav, Afol, Mestieri,
CESVIP

- Regione Lombardia

- Comune di Bari (BA)

- Comune di Noicattaro (BA)

- Ambito territoriale di Puti-
gnano (BA)

- Prefettura di Milano

- Prefettura di Lodi

- Prefettura di Pavia

- Prefettura di Parma

uoghi

Terzo Settore

Associazione Il Bivacco -
La Cordata -
Aurora2000 -
Tuttinsieme -
Genera -
A&l -
Spazio Aperto -
Spazio Aperto Servizi -
Il Giardinone -
Comunita Nuova -
Arti e Mestieri -
Consorzio Sis -
Comunita del Giambellino -
- Istituto dei Ciechi Cavazza
Caritas Italiana -
Caritas Ambrosiana -
Associazione Sesta Opera -

Comunita Progetto

Associazione Ciao

Associazione Il Girasole

Intrecci

Consorzio Farsi Prossimo e Coop.

Farsi Prossimo

Coop. Soc. La Strada
Arci

Progetto Integrazione
Lo Scrigno
Duepuntiacapo
Consorzio CGM
Federsolidarieta
Confcooperative
Consorzio Meridia (Bari)
Coop. Soc. Itaca (Bari)
Consorzio Mestieri Lombardia e

Privati

Marcegaglia Buildtech,
Kopron

Simon Building

Seret Art in Technology
Italsaim on line

Ricoh

Vortice Elettrosociali spa
Saipem

Previnet

Fasen

SAP

Farmacia Giardino

Oce Elettronica

Iperborea
GSP
Arthesa



Appartenenza ad Albi e Reti lematiche

Tipologia Albo

Albo Nazionale

Nome Albo-Rete

Registro Nazionale delle Associazioni e degli
Enti che svolgono attivitd a favore di immigra-
ti, di cui all’art. 52 del DPR 394/99. Prima
Sezione

Numero-data iscrizione

n. identificativo A/992/2016/MI
06/2016

Albo Comunale - Milano

Primo e Secondo Elenco - 2 elenchi costituiti
con Determinazione Dirigenziale 513/2016: il
primo di enti che offrono servizi di accoglien-
za a cittadini stranieri temporaneamente
presenti nel territorio (CPV 85311000-2)
all'interno di strutture messe a disposizione
dagli enti stessi; il secondo di enti disponibili
alla gestione all'interno di strutture comunali o
in disponibilita dell’Amministrazione Comunale

Determina Dirigenziale 558/2016
04/08/2016 (aggiornamento iscri-
zione)

Rete Comunale - Milano

Aderisce alla “Rete Cittadina per I'Integrazi-
one- del comune di Milano” - Direzione
Centrale Politiche Sociali e Cultura della
salute, Servizio Politiche per I'lmmigrazione,
gestito dal Centro delle Culture del mondo.
La rete & stata costituita dagli attori locali
che promuovono l'integrazione e l'inclusione
dei cittadini di origine straniera, nell’ambito
del progetto “CSl - Costruzione del Sistema
locale per I'Integrazione dei cittadini di paesi
terzi”, finanziato dal Ministero dell’lnterno e
dalla Commissione Europea a valere sui fondi
FEL

2015

Albo Regionale

Accreditamento all’Albo Regionale degli enti
di Servizio Civile Nazionale - SCN

n. identificativo NZ07113
Decreto Regionale n. 4071
10/05/2016

Contratto di Rete tra Enti
Privati

Passepartout - & un contratto direte che
coinvolge le Coop. Soc. Fuoriluoghi, La
Cordata, Progetto Integrazione, Tuttinsieme e
Generq, finalizzato ad una gestione congiun-
ta dei servizi di accoglienza di cittadini
stranieri, delle attivitd per l'integrazione, di
promozione culturale e sensibilizzazione
territoriale

Cf Passepartout 97765170150
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