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1. SCOPO E AMBITO

Eventitalia € un’Agenzia per il Lavoro accreditata dalla Regione Abruzzo ai sensi della vigente Disciplina regionale per
I'accreditamento dei servizi per il lavoro. La Societa & accreditata con D.D. n. DL35/545 dell’11/12/2014 e Codice di
Accreditamento n. A0O12-A-11122014-ABCDKK-1 ed ¢ abilitata ad operare nelle seguenti aree di intervento:

Accesso ed informazione;

Analisi del caso individuale (Profiling);

Definizione di un progetto individuale di accompagnamento al lavoro;
Mediazione per I'incontro domanda e offerta di lavoro.

La presente Carta dei Servizi &€ adottata da Eventitalia nel rispetto dell’art. 9 della Disciplina per I'accreditamento dei servizi
per il lavoro della Regione Abruzzo (D.G.R. n. 1100 del 29/12/2015 e s.m.i.).

La presente Carta dei Servizi € lo strumento attraverso il quale Eventitalia definisce:

Finalita e principi;

Modalita e criteri di erogazione;
Strutture e organizzazione;

Diritti e doveri dell’Utenza;
Procedure di reclamo e controllo;

nell’'ambito dell’esecuzione dei servizi per il lavoro rivolti ai cittadini ed alle imprese.

2. FINALITA E PRINCIPI DEI SERVIZI PER IL LAVORO

Come stabilito dalla vigente Normativa regionale, i servizi al lavoro erogati da Eventitalia hanno le finalita di:

a)

informare e orientare i lavoratori, le imprese, le istituzioni scolastiche e formative e la pubblica amministrazione in
merito ai servizi disponibili per I'accesso al lavoro anche in forma autonoma o associata, alle caratteristiche e alle
opportunita del mercato del lavoro locale e del sistema di formazione professionale, al sistema della Borsa continua del
lavoro, alle tipologie contrattuali e al relativo quadro di incentivi economici e normativi, alle politiche attive e alle misure
per l'inserimento o il reinserimento sul mercato del lavoro, agli incentivi a sostegno del lavoro autonomo e alla
imprenditorialita, nonché alla rete dei servizi e delle strutture accreditate o autorizzate come operatori del mercato;
favorire I'incontro tra domanda e offerta di lavoro;

prevenire e contrastare la disoccupazione di lunga durata attraverso la realizzazione di azioni di orientamento e
accompagnamento al lavoro;

favorire lo sviluppo e la tutela delle pari opportunita tra uomini e donne nell’accesso al lavoro e nella crescita
professionale;

promuovere misure personalizzate a favore dei lavoratori, con particolare riferimento ai lavoratori svantaggiati, anche
attraverso forme di mediazione culturale per i lavoratori stranieri;

sviluppare forme adeguate di accompagnamento delle persone disabili nell’inserimento nel mercato del lavoro;
sostenere la mobilita professionale o territoriale dei lavoratori;

assicurare il monitoraggio dei flussi del mercato del lavoro.

Nell’'erogazione dei servizi al lavoro la Societa si ispira ai seguenti principi:

Crescita professionale e sociale: | servizi al lavoro vengono erogati con l'obiettivo di promuovere la crescita professionale,
sociale ed economica dell’utenza;

Centralita dell’utenza e personalizzazione del servizio: Lutente & posto al centro del servizio che, nella logica della
massima personalizzazione, viene organizzato, gestito ed erogato in relazione alle necessita e agli obiettivi dello stesso.
Pari opportunita: Sono garantiti I'accesso, la parita di trattamento, la partecipazione e I'imparzialita del servizio a tutti
gli utenti, senza alcuna discriminazione di sesso, eta, religione, condizione di disabilita, nazionalita, orientamento
sessuale e convinzioni personali;

Trasparenza: Eventitalia garantisce la massima trasparenza sui servizi offerti, mettendo a disposizione dell’utenza tutti
gli strumenti, i documenti e le informazioni necessarie per il conseguimento delle finalita prefissate;

Qualita, efficacia ed efficienza: | servizi vengono offerti, in coerenza con il Sistema di Gestione per la Qualita conforme
alla UNI EN ISO 9001:2015, nel rispetto dei criteri della qualita e in una logica di continuo miglioramento. In tal senso,
Eventitalia si impegna a rispettare i criteri di misurazione dell’efficacia e dell’efficienza dei servizi erogati stabiliti dalla
Disciplina regionale vigente per l'accreditamento dei servizi per il lavoro (art. 18) e s.m.i.;
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e Riservatezza: Tutti i dati personali degli utenti di cui Eventitalia venga in possesso nell’erogazione dei propri servizi
vengono trattati nel rispetto del Reg. (UE) 2016/679 (GDPR) e del D.Lgs. n. 196/2003 come modificato dal D.Lgs.
101/2018, sulla base delle informative rese agli interessati. Per le richieste in materia privacy € possibile utilizzare i canali
indicati nell'Informativa Privacy, incluso il contatto del DPO nominato. | recapiti del DPO e le Informative Privacy
aggiornate sono resi disponibili presso la sede e/o tramite i canali istituzionali dell’'organizzazione.

3. MODALITA E CRITERI DI EROGAZIONE DEI SERVIZI PER IL LAVORO

| servizi al lavoro vengono erogati da Eventitalia a seguito dell’accreditamento regionale conseguito ai sensi della Disciplina
regionale vigente per I'accreditamento dei servizi per il lavoro della Regione Abruzzo. Lerogazione dei servizi avviene
nell'ambito delle aree di seguito descritte.

Attraverso questi servizi, Eventitalia garantisce a tutti i cittadini disoccupati, inoccupati o rientranti in specifici target, in cerca
di occupazione, individuati dalla Regione Abruzzo opportunita di lavoro coerenti con il profilo professionale, sostenendoli
nella ricerca con strumenti che ne migliorino le capacita di autopromozione e l'efficacia della preselezione.

3.1. Accesso e informazione

Finalita dell’area di prestazione
o Garantire informazioni pertinenti e complete circa le opportunita occupazionali, le principali caratteristiche del mercato
del lavoro, gli strumenti di politica attiva e I'offerta di prestazioni disponibili nella rete dei servizi per il lavoro;
e Garantire accessibilita e fruibilita dei servizi e delle informazioni.
Servizi (in raccordo con i Centri per I'Impiego)
e Informazione sui servizi disponibili e modalita di accesso;
« Informazioni e invio ad altri servizi territoriali;
e Informazioni su mercato del lavoro e opportunita occupazionali.
Modalita di erogazione
Il nuovo utente sostiene un primo colloquio conoscitivo con I'Addetto all’/Accoglienza e all’Informazione durante il quale viene
redatta una Scheda Utente riportante:
1. cognome e nome dell’'utente;
luogo e data di nascita;
codice fiscale;
indirizzo di residenza e domicilio;
contatto telefonico ed eventuale e-mail;
condizione occupazionale (in cerca di prima occupazione, disoccupato, inoccupato, ecc.);
disponibilita/indisponibilita a determinate tipologie di lavoro;
misure per migliorare I'occupabilita;
misure per la ricerca attiva del lavoro;
. eventuale rinvio ad altri servizi;
. informazioni sugli obblighi dell’Ente;
. informazioni sui diritti e doveri dell’'utente;
13. scadenza del documento e data della verifica periodica.
A seguito del primo colloquio gli operatori dell’Ente prendono in carica I'utente e provvedono a stipulare il Patto di Servizio
(PS) (e/o strumento equivalente previsto dai programmi regionali) con lo stesso. Il PS & un accordo sottoscritto tra Eventitalia
e l'utente nel quale vengono evidenziate le responsabilita e i compiti a carico delle due parti. Gli obblighi della Societa e i
diritti e doveri dell’'utenza sono stabiliti nella presente Carta dei Servizi.

W oOoNOU kA WN
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3.2. Analisi del caso individuale (Profiling)

Finalita dell’area di prestazione

o Garantire I'analisi della domanda dell’'utente al fine di concordare quali prestazioni siano pil adeguate, in ragione del
suo profilo professionale, delle caratteristiche soggettive, del contesto del mercato del lavoro, dell’offerta dei servizi
disponibili.

Servizi (in raccordo con i Centri per I'lmpiego)

o Colloquioindividuale diagnostico finalizzato alla definizione di un percorso personalizzato di accompagnamento al lavoro
(definizione e stipula del PAI, da inviare agli uffici del Settore lavoro della Provincia territorialmente competente).

Modalita di erogazione
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Viene effettuato un colloquio individuale diagnostico finalizzato alla definizione di un percorso personalizzato di
accompagnamento al lavoro ed alla definizione e stipula del Piano di Azione Individualizzato (PAI) (e/o strumento
equivalente previsto dai programmi regionali). Il PAI, sottoscritto da Eventitalia e dall’'utente, viene inviato al Centro per
I'Impiego e agli uffici del Settore Lavoro della Provincia territorialmente competenti.

3.3. Definizione di un progetto individuale di accompagnamento al lavoro e attivazione di misure di sostegno
all'inserimento lavorativo

Finalita dell’area di prestazione

o Garantire l'offerta di un percorso personalizzato al fine di migliorare le possibilita di inserimento e reinserimento
lavorativo dell’'utente, mobilitando servizi, strumenti e risorse economiche adeguate alle condizioni professionali e
personali dello stesso;

e Mettere a disposizione del lavoratore un tutor che lo supportera nella realizzazione del percorso definito nel PAI.

Servizi (in raccordo con i Centri per I'Impiego)

e Consulenza, in raccordo con i CPI, per la definizione di un progetto personalizzato di inserimento o reinserimento
lavorativo e tutoraggio in itinere dello stesso (definizione e stipula del PAl);

e Accesso a percorsi di formazione, a misure di sostegno per I'inserimento lavorati;

e Tutor individuale.

Modalita di erogazione

Durante questa fase viene dato avvio al percorso personalizzato al fine di migliorare le possibilita di inserimento e/o

reinserimento lavorativo dell’'utente mobilitando servizi, strumenti e risorse economiche adeguate alle condizioni

professionali e personali dello stesso. Durante tutto il percorso viene messo a disposizione dell’'utente un tutor che lo

supporta nella realizzazione del percorso definito nel PAI.

Limplementazione del PAI prevede:

- consulenze, in raccordo con i Cpl, per la definizione del progetto individualizzato di inserimento/reinserimento e
tutoraggio in itinere;

- accesso a percorsi formativi (eventuali) e a misure di sostegno per I'inserimento lavorativo;

- tutoraggio individuale.

3.4. Mediazione per I'incontro domanda/offerta di lavoro

Finalita dell’area di prestazione

o Garantire a tutti i cittadini disoccupati, inoccupati o rientranti in specifici target cosi come individuati dalla Regione, che
cercano lavoro, opportunita di lavoro coerenti con il profilo professionale, sostenendoli nella ricerca con strumenti che
ne migliorino le capacita di autopromozione e I'efficacia della preselezione.

Servizi (in raccordo con i Centri per I'lmpiego)

+ Raccolta e diffusione curriculum vitae;

« Ricerca e segnalazione delle vacancies;

o Preselezione, verifica, disponibilita e gestione del contatto;

o Definizione di un progetto individuale di accompagnamento al lavoro e attivazione di misure di sostegno all’'inserimento
lavorativo;

e Supporto e consulenza ai datori di lavoro per I'inserimento occupazionale.

Modalita di erogazione

In quest’ultima fase del percorso si provvede a raccogliere e diffondere il curriculum vitae dell’'utente, ricercare e segnalare

posti di lavoro vacanti (vacancies), preselezionare, verificare le disponibilita e gestire i contatti, definire il progetto individuale

di accompagnamento al lavoro ed attivare le misure di sostegno all'inserimento lavorativo nonché supportare e fornire le

consulenze ai datori di lavoro per I'inserimento occupazionale.

4. OBBLIGHI DI EVENTITALIA

Eventitalia eroga i servizi per il lavoro nel rispetto dell’art. 15 della vigente Disciplina per I'accreditamento dei servizi per il

lavoro della Regione Abruzzo. In tal senso, la Societa si impegna a:

a) interconnettersi con il portale ClickLavoro, quale nodo della Borsa Nazionale Continua del Lavoro;

b) inviare al Dipartimento Regionale competente ogni informazione strategica per un efficace funzionamento del mercato
del lavoro;

c) comunicare alla Regione e alle Province le buone pratiche realizzate nonché le informazioni e i dati relativi all'attivita
svolta e ai risultati conseguiti;
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d) fornire le proprie prestazioni a tutti gli utenti, persone e imprese che ad essi si rivolgono, nel rispetto dei principi di non
discriminazione e di pari opportunita, con particolare attenzione alle categorie piu deboli e a quelle con maggiore
difficolta nell’'inserimento lavorativo;

e) svolgere i propri servizi senza oneri per i lavoratori;

f) osservare le disposizioni concernenti il trattamento dei dati personali e al divieto d’indagine sulle opinioni di cui agli artt.
8,9 e 10 del D.Lgs. n. 276 del 10/09/2003.

5. RACCORDO PUBBLICO-PRIVATO

Per mezzo di specifiche convenzioni con la Regione Abruzzo e le sue Province, coerentemente con la programmazione
regionale e provinciale in materia e nel rispetto delle Norme Comunitarie, Nazionali e Regionali, Eventitalia, in conseguenza
dell’accreditamento ottenuto, puo risultare affidataria di specifici servizi al lavoro nell’lambito del raccordo con i Servizi
Pubblici per I'lmpiego.

6. DIVIETO DI TRANSAZIONE COMMERCIALE

Laccreditamento conseguito non costituisce oggetto di transazione commerciale. Pertanto, Eventitalia si impegna a non
cedere a terzi, neanche in parte, I'attivita oggetto dell’accreditamento.

7. CRITERI DI MISURAZIONE DELL’EFFICACIA E DELL’EFFICIENZA DEI SERVIZI EROGATI

Nel rispetto dell’art. 18 della vigente Disciplina per I'accreditamento dei servizi per il lavoro della Regione Abruzzo, Eventitalia

si impegna a rispettare i seguenti criteri nell’erogazione dei servizi per il lavoro:

a) rapporto tra il numero di inserimenti occupazionali realizzati (almeno con contratto di lavoro a tempo determinato di
dodici mesi) e il numero dei disoccupati trattati con riferimento all’'ultimo anno solare;

b) rapporto di equivalenza tra i posti di lavoro reperiti e i posti di lavoro concordati con i disoccupati trattati con riferimento
all’ultimo anno solare;

¢) numero di contratti di lavoro stipulati valutati in relazione alla loro tipologia e all’articolazione oraria con riferimento
all’ultimo anno solare;

d) durata di permanenza nello stato di disoccupazione dei lavoratori trattati;

e) numero di interventi per il rafforzamento dell’occupabilita effettuati in relazione al numero di disoccupati individuati
quali destinatari degli interventi stessi con riferimento all’'ultimo anno solare;

f) grado di soddisfazione dei disoccupati trattati e delle imprese contattate.

Si precisa che, per quanto riguarda gli affidamenti da parte della Regione Abruzzo o delle sue Province, i suddetti criteri

potranno subire variazioni e/o adattamenti in relazione al tipo di servizio richiesto.

Ai fini del monitoraggio della qualita e del miglioramento continuo, i dati relativi ai criteri di cui sopra sono raccolti e tracciati

su registrazioni/strumenti gestionali e reportistica di servizio, analizzati con periodicita almeno annuale (o secondo quanto

previsto dagli affidamenti/convenzioni) e utilizzati per il riesame interno e la definizione di eventuali azioni di miglioramento.

8. RISORSE PER L’EROGAZIONE DEI SERVIZI PER IL LAVORO
8.1. Risorse logistico-strumentali

Eventitalia dispone di ambienti e dotazioni idonee allo svolgimento delle attivita, assicurando accessibilita, sicurezza e
adeguate condizioni di svolgimento nel rispetto di quanto regolamentato dalla Disciplina regionale di Accreditamento e dalle
Norme nazionali di riferimento.

La sede dell’ApL — accreditata anche Organismo di Formazione dalla Regione Abruzzo — € situata a Teramo ed ¢ articolata in
3 unita all’'interno dello stesso stabile cosi strutturate:
Indirizzo per

Caratteristiche
accesso alla sede

Unita

Via Luiei Briciotti n. 1 Reception / Attesa;
Unita 1 n 12/1g4 g - n. 4 Uffici di cui n. 2 destinati, all'occorrenza, alle attivita di orientamento (ufficio
) consultazione banche dati e ufficio colloqui individuali);
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- n. 4 Aule didattiche interscambiabili (ADI A, ADI B, ADI C ed ADI D) attrezzate con
impianto di videoproiezione e videoconferenza multimediale, LIM, lavagne luminose
e/o a fogli mobili, oltre che tutte le attrezzature e gli strumenti necessari alle attivita
di formazione teorica, pratica e laboratoriale;
- n.1Ripostiglio;
- Servizi igienici accessibili anche per utenti diversamente abili.
- n.1Reception / Attesa;
- n. 1 Ufficio destinato, all'occorrenza, alle attivita di orientamento (ufficio colloqui
individuali);
Via Luigi Brigiotti n. 2 Aule didattiche interscambiabili (ADI E, ed ADI F) attrezzate con impianto di
n.12 videoproiezione e videoconferenza multimediale, LIM, lavagne luminose e/o a fogli
mobili, oltre che tutte le attrezzature e gli strumenti necessari alle attivita di
formazione teorica, pratica e laboratoriale;
- Servizi igienici accessibili anche per utenti diversamente abili.
- n.1Auladidattica interscambiabile (ADI G) attrezzata con impianto di videoproiezione
e videoconferenza multimediale, LIM, lavagne luminose e/o a fogli mobili, oltre che
Piazza Dante tutte le attrezzature e gli strumenti necessari alle attivita di formazione teorica, pratica
Alighierin. 10 e laboratoriale;
- n.1 Magazzino:
- Servizi igienici accessibili anche per utenti diversamente abili.

Unita 2

Unita 3

| servizi per il lavoro vengono erogati negli appositi spazi accreditati e opportunamente identificati. Eventitalia assicura
I'accessibilita alla sede per persone con disabilita garantendo la conformita delle predette unita alle vigenti normative relative
alla eliminazione o al superamento delle barriere architettoniche nonché ai requisiti di sicurezza sui luoghi di lavoro ai sensi
delle vigenti discipline in materia.

Come stabilito dalla Disciplina regionale vigente per I'accreditamento dei servizi per il lavoro, la sede:

o & ad uso esclusivo di Eventitalia e distinta da quelle di altri soggetti;

o & conforme alla Normativa in materia di tutela della salute e della sicurezza sui luoghi di lavoro;

o & conforme alla Normativa in materia di tutela di igiene e sicurezza;

o & conforme alla Normativa in materia di accessibilita per i disabili;

e & attrezzata con adeguati arredi per |'attesa dell’'utenza;

e & progettata per garantire la riservatezza durante i colloqui individuali;

e & aperta al pubblico dal lunedi al venerdi, dalle 8.30 alle 13.30 e dalle 15.00 alle 18.00;

e e arredata con attrezzature d’ufficio idonee allo svolgimento dei servizi al lavoro;

e« & munita di collegamenti telematici idonei ad interconnettersi con il portale ClickLavoro, quale nodo della Borsa
Nazionale Continua del Lavoro;

« ha esposte in maniera visibile, sia all’interno che all’'esterno dei locali adibiti ai servizi per il lavoro, gli estremi del
provvedimento d’iscrizione nell’Elenco Regionale, il servizio e gli orari di apertura al pubblico garantiti, 'organigramma
delle funzioni aziendali nonché del responsabile della unita organizzativa.

Qualora ci sia concomitanza di attivita formative/orientative ed attivita finalizzate all’erogazione di servizi per il lavoro,
Eventitalia si impegna a provvedere ad una ripartizione pro quota delle spese sostenute nell’'una o nell’altra tipologia di
attivita, nel rispetto delle norme di rendicontazione delle spese sostenute nell'ambito di attivita cofinanziate dal F.S.E..

8.2. Risorse professionali

Le risorse professionali sono organizzate nel rispetto del seguente organigramma minimo:

Responsabile
dell’Unita
Organizzativa

Addetto Operatore del
all’Accoglienza e Mercato del Lavoro
all’Informazione Locale
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Il Responsabile dell’Unita Organizzativa svolge le seguenti attivita:

« coordinamento delle risorse umane, tecnologiche, finanziarie ed organizzative;
e supervisione della manutenzione e miglioramento del servizio;

« gestione delle relazioni locali con le imprese, le istituzioni e gli attori locali;

e promozione dei servizi;

o attuazione e monitoraggio delle azioni e dei programmi di attivita;

o gestione del sistema informativo.

L'Addetto all’Accoglienza e all’Informazione si occupa di:
o gestione dell’accoglienza e dello screening dell’'utenza;
e prima informazione;

e consulenza informativa di primo livello;

e supporto all’'autoconsultazione.

L'Operatore del Mercato del Lavoro Locale si occupa delle seguenti attivita:

o diagnosi dei bisogni e della domanda individuale di orientamento;

« analisi ed eventuale ridefinizione della domanda di orientamento;

o analisi delle esperienze formative, professionali e sociali degli utenti;

o individuazione con l'utente delle risorse, dei vincoli e delle opportunita orientative, formative e professionali, con
particolare riferimento al contesto sociale;

o identificazione con l'utente delle competenze individuali e degli interessi professionali valorizzabili in relazione alle
opportunita esterne individuate;

o supporto all’'utente nella predisposizione di un progetto personale, verificabile e completo nei suoi elementi interni
(obiettivi, tempi, azioni, risorse);

« definizione, sottoscrizione e gestione, in raccordo con il Centro per I'lmpiego di competenza, del Piano di Azione
Individuale (PAI) (e/o strumento equivalente previsto dai programmi regionali);

e tutoraggio mediante assistenza e supporto all’utente per lo sviluppo delle attivita oggetto del PAI,

e preselezione e accompagnamento all'inserimento occupazionale;

e monitoraggio delle azioni orientative, formative, di inserimento lavorativo intraprese e valutazione della loro conformita
al Piano di Azione Individuale (PAI) (e/o strumento equivalente previsto dai programmi regionali).

Inoltre, Eventitalia si avvale della collaborazione di:

» Segreteria Organizzativa ApL (Tirocini e Incontro D/0): gestisce il filtro operativo dell’'utenza (agenda, appuntamenti,
convocazioni e comunicazioni), cura il back office organizzativo-documentale a supporto dell’incontro domanda/offerta
e dei tirocini extracurriculari/T.In.A. (predisposizione, controllo, scadenze, flussi informativi, reportistica e supporto a
piattaforme), assicurando tracciabilita, completezza, archiviazione e reperibilita delle evidenze nel rispetto di privacy e
procedure interne, in raccordo con Responsabile UO e Operatore MdL.

o Professionisti e Collaboratori Esterni (Progettisti ed esperti di formazione e mercato del lavoro, Docenti, Orientatori
Tutor, Consulenti, ecc.): che all’'occorrenza supportano la Societa in relazione alle proprie competenze, alle esigenze ed
alle finalita dei servizi da rendere all’'utenza.

9. DIRITTI E DOVERI DEGLI UTENTI
9.1. Diritti dell’'utente

a) Diritto di accesso al servizio: Tutti gli utenti hanno diritto di accedere ai servizi al lavoro di Eventitalia, che si impegna a
garantire parita di trattamento, partecipazione e imparzialita dei servizi, senza alcuna discriminazione di sesso, eta,
religione, condizione di disabilita, nazionalita, orientamento sessuale e convinzioni personali;

b) Diritto di continuita del servizio: Eventitalia si impegna a garantire la continuita del servizio all’'utente, fermo restando
la permanenza della Societa nell’“Elenco Regionale dei Soggetti Accreditati per lo svolgimento dei Servizi al Lavoro”;

c) Diritto alla personalizzazione del servizio: L'utente ha il diritto di ricevere un servizio personalizzato attraverso la
progettazione e I'implementazione di un Piano di Azione Individuale (PAl) (e/o strumento equivalente previsto dai
programmi regionali);

d) Diritto alla riservatezza delle informazioni personali: Tutti i dati e le informazioni personali degli utenti sono trattati da
Eventitalia nel rispetto del Reg. (UE) 2016/679 (GDPR) e del D.Lgs. n. 196/2003 come modificato dal D.Lgs. 101/2018,
secondo le informative rese agli interessati;
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e) Diritto all’efficacia e all’efficienza del servizio: L'utente ha diritto a ricevere i servizi per il lavoro secondo gli standard di
qualita, efficacia ed efficienza minimi stabiliti dalla Disciplina regionale vigente per l'accreditamento dei servizi per il
lavoro;

f) Diritto alla comunicazione e alla trasparenza: Eventitalia si impegna a garantire la massima trasparenza:

- rendendo visibile all'interno e all’esterno dei locali adibiti ai servizi per il lavoro: gli estremi del provvedimento
d’iscrizione all’Elenco Regionale, i servizi offerti, gli orari di apertura al pubblico, I'organigramma delle funzioni
aziendali nonché del responsabile dell’unita organizzativa;

- favorendo I'accesso a tutti gli strumenti, i documenti e le informazioni necessarie per il conseguimento delle finalita
stabilite dal PAI.

g) Diritto di sporgere reclamo: L'utente, qualora ritenga che siano stati lesi i diritti sopra elencati, puo sporgere reclamo
agli operatori di Eventitalia nelle modalita stabilite dal successivo paragrafo 10.

9.2. Doveri dell’utente

a) Rispetto del PS e del PAI: L'utente deve rispettare gli impegni assunti con il Patto di Servizio (PS) e con il Piano di Azione
Individuale (PAI) (e/o strumento equivalente previsto dai programmi regionali);

b) Comunicazione degli aggiornamenti sullo stato occupazionale: L'utente deve informare tempestivamente Eventitalia
nel caso di eventuali aggiornamenti del proprio stato occupazionale;

c) Comunicazione del recesso: L'utente puo recedere dal servizio solo dopo preventiva comunicazione agli operatori di
Eventitalia, concordando con gli stessi le modalita e i tempi del recesso.

10. PROCEDURE DI RECLAMO E CONTROLLO

Nell'ottica del miglioramento continuo e al fine di tutelare i beneficiari dei servizi, Eventitalia garantisce agli utenti, in ogni
momento, il diritto di sporgere reclamo nel caso di disservizi e/o di mancato rispetto delle disposizioni previste nel presente
documento.

Reclami e segnalazioni sono registrati e gestiti come informazioni documentate del SGQ, con tracciabilita delle fasi (ricezione,
presa in carico, istruttoria, risposta e chiusura) e conservazione secondo le regole interne di controllo delle registrazioni.

| dati aggregati relativi a reclami/segnalazioni e ai relativi esiti/azioni sono analizzati periodicamente ai fini del miglioramento
continuo e del riesame delle prestazioni dei servizi.

Di seguito si riportano le procedure di reclamo e controllo.

Modalita di presentazione del reclamo

L'utente puo presentare un reclamo solo in forma scritta. Il reclamo deve contenere:

o Cognome e nome dell’'utente;

o Luogo e data di nascita dell’'utente;

e Motivazioni del reclamo;

o Data del reclamo;

e Firma dell’'utente.

Il reclamo puo pervenire ad Eventitalia con una delle seguenti modalita:

e consegnato a mano agli operatori di Eventitalia;

e inoltrato via pec all'indirizzo eventitalia@pec.it;

e inviato via e-mail all’indirizzo info@eventitalia.net;

« inviato a mezzo raccomandata A/R a: Eventitalia Srl, via Luigi Brigiotti n. 12/14 — 64100 Teramo (TE).

Modalita di controllo e gestione del reclamo e/o segnalazione

Il reclamo pervenuto agli operatori di Eventitalia viene tempestivamente inoltrato al Responsabile dell’Unita Organizzativa.
La presa in carico avviene entro 5 giorni lavorativi dalla ricezione e la chiusura entro 20 giorni lavorativi, salvo i casi che
richiedano approfondimenti o interlocuzioni con soggetti terzi; in tali ipotesi 'utente e informato sui tempi previsti.

Il Responsabile dell’Unita Organizzativa, in collaborazione con I'’Addetto all’Accoglienza e all'Informazione e I'Operatore del
Mercato Locale, analizza periodicamente (almeno una volta al mese) i reclami ricevuti.

La gestione del reclamo avviene nei seguenti step:

Registrazione del reclamo nell’apposito “Elenco Reclami e Segnalazioni” della Societa;

Verifica ed analisi delle cause;

Individuazione della soluzione pil adeguata;

Eventuale comunicazione all’'utente della risoluzione della problematica;

Aggiornamento del modello “Elenco Reclami e Segnalazioni” con apposizione delle soluzioni poste in essere per la
risoluzione della problematica.

RN e


mailto:eventitalia@pec.it
mailto:info@eventitalia.net

