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PRESENTACION DEL PROYECTO DISCATEL

EL empleo es un factor inclusivo fundamental para cualquier
personay lo es, mucho mas, para las personas con discapacidad. En
los dltimos afios se han venido desarrollando en Espafia politicas
de empleo para las personas con discapacidad en todos los ambitos
posibles: integracién en empresas ordinarias, trabajo auténomo y
empleo en centros especiales, a través de férmulas como los
enclaves laborales o el empleo con apoyo.

Entre estas posibilidades se encuentra el teletrabajo, una forma de
desarrollar una actividad profesional que ha abierto un amplio
horizonte de expectativas para aquellas personas que, a causa de su
discapacidad, no pueden desplazarse o acceder a un lugar de trabajo.
Por ello, tanto las instituciones europeas, como el Gobierno de
Espafia, asi como el movimiento asociativo, estan apoyando
proyectos empresariales de trabajo a distancia. Esto no hubiera sido
posible sin el desarrollo de las nuevas tecnologias que estdn
causando un fuerte impacto sobre las estructuras y los métodos de
produccién. Estos cambios estan afectando a todos los estamentos de la organizacién laboral y las
condiciones de trabajo se estan viendo transformadas tanto en términos de horas trabajadas como en la
propia localizacién del trabajo.

i

Las tecnologias de lainformacién y de las telecomunicaciones representan un mundo de oportunidades
para las personas con discapacidad, ya que pueden compensar deficiencias, implementar las capacidades
y permiten que la persona con discapacidad acceda a situaciones y servicios que de otra forma no le serfa
posible. El teletrabajo es, pues, un método una forma diferente de realizar la actividad laboral que utiliza
las nuevas tecnologias como herramienta fundamental. Es un ejemplo de las oportunidades de empleo
accesible que generan las nuevas tecnologias a las personas con discapacidad. Se trata de una opcién
mas, que debe contar con un apoyo apropiado de formacién y asesoramiento.

EL Real Patronato sobre Discapacidad no ha sido ajeno a esta realidad y en el afio 2007 firmé un convenio
con la Asociacién Espafiola de Expertos en Centros de Contacto con Clientes para la realizacién del
estudio con el fin de demostrar las posibilidades técnicas y la rentabilidad econémica y social del
teletrabajo, cuyos resultados se presentan en esta publicacién. EL Real Patronato tiene previsto difundir
los resultados de esta experiencia al conjunto del tejido social y empresarial, para sensibilizar a las
empresasy promocionar actividades similares con el fin de que el teletrabajo se convierta en una practica
habitual entre las personas con discapacidad.

El siglo XXly nuestras sociedades en continua transformacién social, cultural, tecnolégicay cientifica, nos
brindan nuevas posibilidades de actuacién. Pero nos plantean también retos nuevos para los que son
necesarias soluciones cada vez mas sofisticadas y con un mayor nivel de exigencia de capacitaciény
especializacion.

t
DISCENTEL.
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A estos retos se debe responder desde la tecnologia, pero también desde el esfuerzo personal. Las
personas con discapacidad vienen demostrando sobradamente que tienen capacidad y deseos de
aprendizajey por ello se estdn conformando como un grupo particularmente apto para desarrollar tareas
de teletrabajo. La mayoria de estas personas representan, ademds, un ejemplo de superaciéon y de
aprovechamiento de sus capacidades. Por ello, el apoyo y el compromiso con estas iniciativas constituyen
una permanente linea de accién del Real Patronato sobre Discapacidad de la que, como Secretaria General,
me siento particularmente orgullosa.

Amparo Valcarce Garcfa.

Secretaria de Estado de Politica Social, Familia y
Atencién a la Dependencia y a la Discapacidad.

Secretaria General del Real Patronato sobre Discapacidad.
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NOTA DE LOS REDACTORES

Sabemos de antemano que este INFORME recoge sélo una parte de todos los aspectos que pueden
plantearse en una experiencia de teletrabajo en contact center con personas con discapacidad fisica o
sensorial. Sabemos que toda iniciativa es mejorable en muchos de sus aspectos; por ello nuestra filosofia
ha sido, no ir sélo hacia una meta, sino establecer un punto de partida.

La actual edicién impresa no permitird modificaciones, pero intentaremos ir perfeccionandola dia a dia
mediante la edicion digital que estamos preparandoy que con toda seguridad contard con las aportaciones
de muchas personas y empresas junto con las nuevas experiencias promovidas por el Grupo de
Teletrabajo de la AEECCC.

Todas ellas se recogerédn en la secciéon de Teletrabajo de la web de la Asociacién
(www.aeeccc.com/teletrabajo)

Gracias por su interés y por avanzar junto a nosotros en la idea de una mayor igualdad de oportunidades
para las personas con discapacidad. Nos mueve, no sélo el deseo de emprender el camino, también el

de aprender segin vamos avanzando.

Grupo de Teletrabajo de la AEECCC
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l.- Introduccién.

La Asociacién Espafiola de Expertos en Centros de Contacto con Clientes (AEECCC) retine a cerca de
200 profesionales, empresas y proveedores de servicios que desarrollan esta actividad profesional,
centrada en facilitar la comunicacién a distancia entre personas y Entidades.

La comunicacién en los llamados Centros de Atencién Telefénica ( “contact centers” en inglés, termino
que utilizaremos en este informe) se realiza basicamente por teléfono e internet, aunque poco apoco se
van incorporando otros canales ( por ejemplo fax, sms, email, etc. )

En la actualidad, en Espafia, esta actividad profesional, da trabajo a mas de 80.000 personas con un
crecimiento anual préximo al 10% acumulativo, siendo el quinto pais a nivel europeo por volumen de
puestos de trabajo y plataformas.

Debemos aclarar que nos referiremos siempre a esta “actividad profesional”y no utilizaremos el termino
habitual “ sector” ya que podemos encontrarnos contact centers en muy distintos sectores de la actividad
econémica (banca, administracién publica, turismo, transportes, seguros, sanidad .etc).

Tanto en Europa, como a nivel mundial, el desarrollo de esta actividad ha crecido de forma exponencial
en los altimos 30 aflos y tiene por delante un gran futuro.

La AEECCC tiene entre sus objetivos la puesta en marcha de cuantas iniciativas sean positivas para la
potenciacién y el desarrollo de esta actividad en la sociedad. Por ello, se ha planteado estudiar las
posibilidades de adecuacién de los puestos de trabajo de contact center a las potencialidades de las
personas con discapacidad fisica o sensorial como una de sus mejores contribuciones sociales.

Para conseguirlo ha creado y puesto en marcha el Grupo de Teletrabajo al que ha invitado a participar a
distintas empresas y expertos que se describen mas adelante.

2.- jPor qué Teletrabajo?

EL teletrabajo es una forma flexible de organizacién de la actividad laboral que consiste en el
desempenio de la actividad profesional sin la presencia fisica del trabajador en la empresa, en toda o en
parte importante de su jornada laboral. Engloba una amplia gama de actividades y puede realizarse a
tiempo completo o parcial.

La modalidad del teletrabajo implica el uso frecuente de sistemas de procesamiento electrénico de la
informacién y el uso permanente de algin medio de telecomunicacién para el contacto entre el
teletrabajador y la empresa matriz.

Con las nuevas tecnologias se facilita de forma importante la posibilidad de desempefar las mismas
funciones en una plataforma de contact center que en el propio domicilio del trabajador.

Queremos diferenciar entre el trabajo como auténomo que viene existiendo ya desde hace mucho tiempo
y el teletrabajo por cuenta ajena.
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La diferencia principal estriba, a nuestro entender, en que, en el teletrabajo, la empresay el empleado
estdn permanentemente unidos por algun sistema de comunicacién que les permite utilizar bases de
datos comunes y enviar/recibir documentos y mensajes continuamente.

El teletrabajo, desde hace unos pocos afios, comienza a estar de moda en Espafa. En otros paises, como EE.UU
y en el norte de Europa, es una practica ya muy extendida para una mayoria de actividades empresariales y
profesionales. Lo cierto es que cada vez se estudiay se analiza mas, esta modalidad de empleoy contratacion.

Inicialmente, en nuestro sector de actividad, fue el outsourcing o subcontratacion del trabajo no propio
de la actividad principal de la empresa con otra tercera, la formula mas extendida y utilizada por las
compafiias; un paso més en esta linea es actualmente el offshoring (gestién fuera de las fronteras de la
empresa) cuando la compafifa subcontrata, con firmas que trabajan en el extranjero, parte de sus
funciones no basicas, buscando normalmente una reduccién de costes, en este sentido el Teletrabajo
puede ser una alternativa a la deslocalizacién emprendida por las organizaciones mercantiles.

Actualmente el teletrabajo esté captando la atencién de numerosas empresas, con importante presencia
anivelinternacional. La justificacién para la aplicacién del teletrabajo en estas compaiiias se debe en gran
medida a la flexibilidad que proporciona y a la adaptaciéon que aporta esta modalidad laboral a las
circunstancias del mercado en cada momento.

Conocemos algunas empresas que ya estdn utilizando en Espafia esta modalidad y entre otras podemos
citar las siguientes: IBM, Siemens, Linea Directa Aseguradora, Multiasistencia, Stelsor, Telefénica de Espafia
entre otras, pero lo cierto es que durante nuestra bdsqueda, no fuimos capaces de encontrar ni en Espania,
ni en Europa, casos concretos de este tipo de experiencia laboral que actualmente estuviera apoyando la
insercién laboral de personas con discapacidad.

Este hecho nos hizo plantearnos una via de investigaciéon y trabajo que hemos considerado muy
interesante por muchos factores.

3.- ELempleo de personas con discapacidad.

Los datos hablan por si solos: en la actualidad se calcula que hay méas de 3,5 millones de personas
discapacitadas lo cual supone un 9% de la poblacién espafiola. Simplificando mucho, y a los efectos que nos
incumben en este Informe, podemos evaluar en cerca de 1.300.000 las personas con alguna discapacidad,
intelectual, mental, fisica o sensorial susceptibles de trabajar.

La legislacién espafiola con sus variantes de empleo directo y medidas alternativas, pretende fomentar
entre las empresas espafolas, el empleo de las personas con discapacidad aportando importantes
ventajas fiscales, subvenciones y bonificaciones en las modalidades de contratacién. A pesar de estos
incentivos, observamos que todavia estamos lejos de cumplirla, incluso, de aproximarnos a la situacién
que viven otros paises de nuestro entorno.

Existen multiples motivos para ello que son dificiles de concretar. Nosotros hemos constatado algunos
factores restrictivos, como por ejemplo:

* La necesidad de mejorar la cualificacién profesional las personas con discapacidad.

« El excesivo tiempo que permanece en desempleo una persona con discapacidad.

* Una legislacion confusa sobre la posible percepcién de un salario y su compatibilizacién con una
prestacién por discapacidad.

* La sobreproteccién de las personas con discapacidad por parte de muchas familias y en ocasiones
por sus entornos asociativos.

» La falta de mentalizacién, visién incluso negativa, por la falta de experiencias reales, de las empresas
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en relacién con laintegracién laboral de las personas con discapacidad.
* Las dificultades de movilidad, traslado y accesibilidad universal.
* La dependencia de la pensidn frente a la cuantia del salario.
* Lainseguridad que se origina ante la oferta de trabajos temporales, y que son rechazados por su brevedad.
* La falta de mentalizaciény de experiencia en insercién laboral de personas con discapacidad por parte de
las Entidades Publicas y Privadas encargadas de gestionar la mayoria de las ofertas laborales.
* La ausencia de un control efectivo de la aplicaciéon de la Ley de Integracién Social del Minusvélido
(LISMI) por parte de la Inspeccién de Trabajo y otros agentes sociales.
A pesar de ello, existen, muchos ejemplos de empresas que ya dan empleo a personas con discapacidad
ya sea por filosofia de empresa, por Responsabilidad Social o por cumplir con la legislacién; y son
también muchos los Centros Especiales de Empleo los que en muchos casos permiten facilitar la
incorporacién laboral de estas personas.

Pero queda ain mucho por hacer, sobre todo en las pequefias y medianas empresas espafiolas, que son
las que conforman la mayoria de nuestro tejido empresarial y las que entendemos que pueden facilitar
un mayor nimero de empleo a personas con discapacidad.

Sinos centramos nuevamente en la actividad de contact center, que corresponde a nuestra Asociacion,
podemos presentar algunos ejemplos significativos de éxito en relacién con el empleo de personas con
discapacidad, en sus propias plataformas, como son: Fundacién Integralia, EL Centro Especial de
Telemarketing, Sertel, Konecta, Teleperfomance, y American Express, entre otras.

Ciertamente el trabajo de teleoperador o agente en un contact center puede ser muy indicado para
personas con algunas discapacidades que les permitan hacer un uso adecuado del lenguaje y de aparatos
de comunicacién interpersonal ( teléfonoy ordenador basicamente)'.

Por otra parte las personas con discapacidad, segun diferentes estudios, presentan una fidelizacién con
la organizacién que permite compensar el problema de alta rotacién (cercana al 20% en algunas
plataformas situadas en capitales de provincia) que sufrimos en nuestra actividad profesionaly, a la vez,
laimposibilidad de encontrar ya buenos agentes en algunas zonas concretas de nuestra geografia, como
pueden ser Madrid y Barcelona especialmente.

4.- Origen del Grupo de Teletrabajo de la AEECCC, entidades participantes y colaboradores.

Conociendo la dificil realidad citada en relacién con laincorporacién al mundo laboral de las personas
con discapacidad, la AEECCC se planteé investigar las posibilidades existentes mediante la creacién de un
Grupo de Teletrabajo que comenzé su actividad con reuniones mensuales a partir de Enero 2006.

EL Grupo de Teletrabajo estuvo integrado inicialmente por las siguientes empresas asociadas y
colaboradoras de la AEECCC:

- SERTEL, S.A.: Es una empresa perteneciente a Fundacién ONCE (Fundosa Grupo, dentro Area de
Productos y Servicios Tecnolégicos ) fundada en marzo de 1989 con capital 100% Fundosa Grupo,

Como empresa perteneciente al FUNDACION ONCE sus prioridades incluyen el logro de objetivos
sociales estando comprometida con la insercién laboral de las personas con discapacidad como
instrumento basico para su plena integracién social.

"'Ver Informe Nordis sobre “ EL mercado laboral en el 4mbito del teletrabajo y la discapacidad” elaborado para la Comunidad de
Madrid afio 2003.

. e DISCENTEL
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Actualmente, mas del 30% de sus trabajadores son personas con alguna discapacidad incluida la ceguera total.

- CET, S.L.: EL Centro Especial de Telemarketing del Grupo Marktel (Servicios de Marketing Telefénico),
pertenece a la Fundacién Marqués de Vivanco. Dicha Fundacién ofrece formaciény empleo a personas con
alguna discapacidad.

Con laintegracion laboral de personas discapacitadas, no sélo pretende cumplir con su responsabilidad
corporativa, sino que apuesta por la potenciacién de esta Llinea de empleo desde el convencimiento de su
adecuacién a personas con alguna discapacidad, dadas las cualidades personales y profesionales de dichas
personas para el ejercicio de la profesién de atencién al cliente.

Desde julio de 2005 la Fundacién ha obtenido del Ministerio de Trabajo la calificacién de Centro Especial
de Empleo para su empresa filial, creada para tal fin.

Su actividad se desarrolla en los contact center del Grupo o bien en las oficinas de los clientes que asi lo
requieran.

Actualmente, el 100% de sus trabajadores son personas con alguna discapacidad.

Por otra parte el CET otorga becas de formacién y reciclaje a este personal para la realizacién de cursos
a medida de Atencidn telefénica, Ofimatica, Venta de productos etc, a fin de que alcancen la formacién
adecuada de cara a su incorporacién al puesto de trabajo

- Fundacién INTEGRALIA: Es una entidad sin 4nimo de lucro perteneciente al Grupo de Seguros DKV y
tiene como fin la ayuda material y la insercién social y laboral de personas con discapacidad.

La Fundacién gestiona un Centro Especial de Empleo donde todos los empleados son personas con
discapacidad y especiales dificultades para su incorporacién al mundo laboral, a quienes la Fundacién
dota de formacién y experiencia laboral para lograr su insercién en el mundo laboral ordinario.

La actividad empresarial desarrollada por el CEE es la de contact center que presta servicios de atencién
telefdnica a diferentes empresas, con una plantilla actual de mas de 100 empleados. En la actualidad
dispone de dos plataformas ubicadas una en Barcelona y otra de reciente creacién en Madrid.

- Fundacién Alares®: Ha nacido para canalizary dar continuidad a un conjunto de actividades que venia
realizando el Grupo Alares®y que responden a su preocupacién por equilibrar, solidariamente y de forma
institucionalizada, las demandas de proteccién social y de bienestar de los ciudadanos.

Tiene como objetivo la investigacién, aporte y desarrollo de propuestas y soluciones para las nuevas
necesidades del Siglo XXI, en los que la promocién e integracién laboral de personas con discapacidad,
laigualdad de oportunidades y la erradicacién de cualquier discriminacién, la atencién a la dependencia,
la conciliaciéon de la vida familiar y laboral, son algunos de sus retos mas importantes.

- Colaboradores: A las reuniones del Grupo han acudido también otras empresas y expertos que han
aportado sus conocimientos y experiencias en estos temas: American Express; Fundosa Social Consulting
a través de Dona Francisca Gonzalez; la empresa Mnemon Consultores; Stelsor a través de su Gerente
JordiBech; elingeniero de Telecomunicaciones Don Rafael Domene y otras muchas personas que nos han
prestado su apoyo.

Fruto de los numerosos contactos realizados es la incorporacién al Grupo de Teletrabajo en Enero de
2008 de la empresa VODAFONE ESPANA, que aporta su experiencia en la solucién de problemas de
comunicaciény colabora en la difusién de este INFORME.

Finalmente sefalar que el Grupo de Teletrabajo esté liderado por el Presidente Fundador de la AEECCC,
D. José Luis Goytre, implicado personal y voluntariamente en esta labor, convencido de sus posibilidades
y de la obligacién social que la AEECCC tiene en este campo.
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Por otra parte, queremos resaltar el apoyo técnico que hemos recibido, en los temas de empleo y
discapacidad por parte de Don Juan Carlos Lozar, Responsable del Servicio de Integracion Laboral del
Centro de Recuperacién de Minusvélidos Fisicos del IMSERSO de Madrid, Ministerio de Educacién, Politica
Socialy Deporte, y sin cuyo apoyo hubiera sido mas dificil nuestro trabajo.

5.- Apoyo del Real Patronato sobre Discapacidad.

EL Grupo de Teletrabajo conté, desde el primer momento, con el apoyo del Real Patronato sobre
Discapacidad del Ministerio de Educacién, Politica Social y Deporte y ha realizado sus reuniones en la
sede de este Organismo con asistenciay apoyo de sus Responsablesy Técnicos. A través de lainestimable
orientacién recibida, y con su subvencién surgié la posibilidad de difundir el presente INFORME que ahora
ve la luzy que se gesté mediante el Convenio suscrito el 25 de Mayo de 2007.

|
:

Momento de la firma del Convenio con la Secretaria General del Real Patronato sobre Discapacidad , Diia M? Amparo
Valcarce, en presencia de la entonces Directora Técnica del mismo, Natividad Enjuto.

6.- Objetivos definidos por el Grupo de Teletrabajo.

Durante el afio 2006, el Grupo investigé distintos aspectos del teletrabajo de contact center de
personas con alguna discapacidad fisica tanto en Espafia como en Europa. La conclusién a nivel espariol
fue: habia habido algunos intentos, pero ninguno de ellos con éxito probado y que hubiera permanecido
durante més de dos afios

A principios de 2007 se dio por concluida la fase inicial, planteandose el Grupo la realizacién concretay practica de
una experiencia de teletrabajo de personas con discapacidad, nomindndola como Proyecto DISCATEL, el cual se
describe a continuacion.

- EL Objetivo principal de este Proyecto es demostrar la posibilidad técnica y la rentabilidad
econdémica y social del teletrabajo de contact center realizado desde su domicilio o centro a
distancia por personas con alguna discapacidad ffsica o sensorial.
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En general esta acreditado que lamayoria de las actividades de un contact center se realizan mediante la comunicacién
entre personasy entidades publicas o privadas (yasean empresas, asociaciones u organismos de las administraciones
publicas) y habitualmente mediante el uso intensivo de medios de comunicacién como el teléfono e internet.

Estas actividades pueden ser de diferentes tipos: dar informacién, realizar actualizacién de datos, recibir pedidos,
reservas, atencién de reclamaciones, encuestas, venta de productos y servicios, operaciones diversas, etc. Muchas
de estas actividades pueden ser realizadas por personas con alguna discapacidad como lo estan demostrando distintas
empresas que son ejemplo de buenas practicas.

Por ello las empresas de servicios de contact center se han convertido para muchas personas discapacitadas en una
de las mejores vias para encontrar un puesto de trabajo. Lainformacién, gestién, atencién de reclamaciones o cobros
através del teléfono o mediante internet, representan paramuchas personas de este colectivo, actividades laborales
que les permiten desarrollar una carrera profesional a largo plazo acudiendo a realizarlo en plataformas ya establecidas.

Un paso mas en este camino es la realizacién de estas tareas desde el propio domicilio del discapacitado de forma
total o parcial, sobre todo por aquellos que tengan grandes dificultades de movilidad o vivan en localidades rurales
o muy alejadas de posibles centros de trabajo.

EL objetivo del Proyecto DISCATEL, como ya hemos indicado, es demostrar; en la practica, que la integracion en el
mundo laboral de personas que, por su grado de discapacidad o por su lugar de residencia, no pueden desplazarse
aun centro de trabajo, es posible y rentable.

Para la realizacién de esta experiencia concreta la Fundacién Integralia, SERTEL, la Fundacién Alares y el CET, han
realizado la seleccién, contratacién, formacién y supervisiéon de ocho personas con discapacidad, para que realicen
trabajos de contact center desde sus domicilios durante un tiempo aproximado de nueve meses.

7.- Evolucién del Proyecto Discatel.
Las primeras experiencias comenzaron en junio de 2007 y han ido finalizado a partir de Mayo 2008.

EL Grupo de Teletrabajo de la AEECCC harealizado el seguimiento de toda la experienciay ha plasmado
en este INFORME el planteamiento general y el de cada una de las experiencias, los pasos dados para
implementarlas, las vicisitudes y problemas que se han presentado, asi como las soluciones que se han
encontrado a los mismos.

Cada uno de los participantes en el Grupo de Teletrabajo de la AEECCC haido aportando los datos de su
experienciay entre todos hemos contrastado opiniones y soluciones. Con ello ibamos aprendiendo sobre
la propia practica.

Dia a dia hemos ido recogiendo todo el material y plasméandolo en este informe, que finalmente hemos
redactado lo més claramente posible, para conocimiento de todos aquellos que se interesen por este
Proyecto.

Todo ello con el fin altruista de presentarlo en su momento a diferentes interlocutores sociales, entre
ellos los Asociados y Colaboradores de la AEECCC y en general a todas las empresas y Entidades
interesadas por estos temas, a fin de que vean, en la practica, que esta linea de integracién de personas
con alguna discapacidad es posible, es socialmente interesante y es rentable econémicamente.

Esperamos haber conseguido nuestros principales objetivos: por unalado, demostrar que el empleo de
personas con alguna discapacidad en trabajos de contact center es posible técnicamente y rentable
econdémicay socialmente y por otro, animar y ayudar a otras Empresas a que Lo utilicen como medio de
cumplir con sus obligaciones legales, con sus objetivos de RSCy como formula para mejorar, en general,
la situacién de desempleo que en la actualidad vive nuestro pais.
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EL Grupo de Teletrabajo de la AEECCC seguira realizando investigaciones y experiencias en este campo,
publicando sus conclusiones y promocionando esta via de empleo . Para publicitarlas ha abierto una
seccion especifica en la web de la Asociacién que estd a disposicién de todos los interesados (
www.aeeccc.com)

Desde alli estamos dispuestos a asesorary potenciar cualquier iniciativa viable que se nos presente en el
campo de la colocacién de personas con alguna discapacidad.

Invitamos, a todas las empresas y entidades interesadas por esta tematica a participar, de la forma que
estimen mas adecuada, en esta apasionante iniciativa.

Finalmente queremos dar las gracias, a todas las entidades e instituciones que nos han apoyado, ya que
su respaldo nos ha inspirado en la noble iniciativa de la integracién laboral de las personas con
discapacidad, intentando de este modo abrir una nueva via de acceso al empleo para muchas personas
con discapacidad, que hasta ahora no encontraban una alternativa viable a sus aspiraciones sociales y
laborales.

- ¢ |
=== DISCENTEL
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TITULO Il. ASPECTOS LEGALES

CAPITULO .
Normativa Sobre el Empleo de las Personas con Discapacidad.

I. Introduccién.
» Datos de Empleo y Discapacidad.

2. ; Qué debemos conocer de la Convencién de los Derechos de las Personas con Discapaci-
dad?
* EL contenido de la convencién.
¢ EL Trabajo y el Empleo dentro de la Convencién.

3. :Que normativa protege a las personas con discapacidad ante la discriminaciéon?

4. ; Que normativa sancionadora existe por motivos de discriminacién hacia las personas con
discapacidad?

5. ¢ Que normativa obliga a la empresa a apoyar la contratacidn de las personas con discapacidad?
» Lareserva de empleo de los trabajadores con discapacidad en las empresas.

6. ;Que posibles sanciones podria tener una empresa por incumplimiento de cuota legal o
por decisiones que impliquen discriminaciéon?

7. Como se tienen que aplicar las medidas alternativas en caso de no aplicar la cuota legal de
reserva de trabajadores con discapacidad?
* Normativa sobre Medidas Altenativas.
» Competencia Territorial para aplicacién de las Medidas Alternativas
*Plazo de resolucién por parte de los servicios publicos competentes en el supuesto
de excepcionalidad por la necesidad de incorporar a trabajadores con discapacidad.
* Validez de la certificacién de excepcionalidad al cupo de reserva en el supuesto de
excepcionalidad por la necesidad de incorporar a trabajadores con discapacidad
« Silencio administrativo en relacién con la certificaciéon de excepcionalidad al cupo de reserva.
* En el supuesto de Excepcionalidad por causas productivas, organizativas, técnicas etc..
» Medidas alternativas que se pueden solicitar junto con la certificacion de excepciona-
lidad al cupo de reserva.
* Cuantificacién de las medidas alternativas.
* Incumplimientos y consecuencias de la falta de aplicacién de las medidas alternativas
a la obligacién de reserva del cupo de trabajadores con discapacidad.
» Determinaciéon de las plantillas para aplicacién de Medidas Alternativas.
» Determinacién de la condicién de discapacitado y minusvélido a los efectos de cum-
plimiento con el cupo legal.
* Deber de buena fe en la gestién de las ofertas de empleo.
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l.- Introduccién.

Para conocer cual es la verdadera dimensién de la discapacidad en el mundo, nos gustaria comentar
Lo siguiente: existen en el mundo mas de 600 millones de personas con discapacidad, y ello implica por
tanto, que cerca de un diez por ciento de la poblacién mundial tiene alguna discapacidad’

En relacién con Europa las estadisticas indican que aproximadamente 38 millones de personas?, presentan
también alguna discapacidad. En Espafia esta realidad representa a mas de 3.500.000 personas lo que
supone un nueve por ciento de la poblacién total de espafioles. De este total, el grupo de personas entre
4y 64 afios es de 1405.992° ; esta cifra nos da una orientacién sobre la importancia que tiene el colectivo
de las personas con discapacidad en nuestro pais.)

* Datos de Empleo y Discapacidad.

Segun la Encuesta de Poblacién Activa elaborada por el Instituto Nacional de Estadistica en el afio 2002
se expuso que las personas con discapacidad en situacién de inactividad, es decir aquellas que no trabajan
y tampoco buscan un trabajo, supera el 66%y sélo el 28% estaban ocupadas, mientras la tasa de empleo
del resto de la poblacién en edad laboral era del 48%.

La falta de empleo o de una ocupacién, implica que muchos valores y principios que se adquieren
realizando una actividad queden sin cubrirse por ausencia de la misma. Disponer de un trabajo significa,
ser reconocido en lo personal y en lo social, tener capacidad de ampliar tus horizontes y tus metas. Lo
contrario lleva a la discriminacién y a la exclusién de la persona en muchas de las facetas de la vida.

Pero si dificil es para personas que no tienen ninguna limitacién fisica, intelectual o mental, més
complicado es para aquellas personas que si las tienen.

Larealidad de un mercado en el que impera la méxima del beneficio, de la productividad, de la rentabilidad
y donde en ocasiones no se tiene en cuenta el valor de la diversidad de cada una de las personas, no puede
imponerse como justificacién para vulnerar la esencia de la dignidad humanay de los derechos que de ella
se derivan. Debemos de apoyar las iniciativas orientadas a mejorar “ser” frente a las que persiguen sélo
el “tener”.

EL Boletin Oficial del Estado ha publicado el 2| de abril del 2008 La Convencién de los Derechos de las
Personas con Discapacidad®. Este Tratado supone una nueva orientacién sobre el modelo social de la
discapacidad y con él se busca que la sociedad sea responsable y garante del pleno ejercicio de los
derechos fundamentales que a todos nos amparan.

Por tanto, aquellas personas con discapacidad que no disponen de los derechos que se consideran basicos,
como la educacién, la igualdad de oportunidades frente al empleo, el acceso a bienes y productos, la
libertad de movimientos dentro de un territorio, ven como estos derechos fundamentales son atacados
y arrebatados continuamente.

La Convencién sobre los Derechos de las personas con Discapacidad, quiere terminar con esta situacién
discriminatoria, prolongada durante muchas décadas y se propone protegery asegurar el goce pleno, en
condiciones de igualdad, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales por todas las
personas con discapacidad, promoviendo el respeto de su dignidad inherente.

' Dato ofrecido por la Organizacién Mundial de la Salud, en el dia internacional de las personas con discapacidad del afio 2000.
2 Dato ofrecido por la UE integrada por |5 Estados.

®Datos estadisticos de la Discapacidad en Espafia, CERMI.

“#Boletin Oficial del Estado n°96, 2I de abril de 2008.
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Nuestra propia Constitucién en materia de derechos y deberes que todos los espafioles tenemos que
respetar, sefala en su articulo 35:

“Todos los espafioles tienen el deber de trabajar y el derecho al trabajo, a la libre eleccién de profesion
u oficio, a la promocién a través del trabajo y a una remuneracién suficiente para satisfacer sus
necesidades y las de su familia.”

Igualmente la Constitucién en su articulo 49 contempla que:

“Los poderes publicos realizan una politica de previsién, tratamiento, rehabilitacién e integracién de los
disminuidos®, fisicos, sensoriales y psiquicos, a los que prestardn la atencién especializada que requieran
y los amparardn especial mente para el disfrute de los derechos que este Titulo otorga a todos los
ciudadanos.”

En este sentido corresponde a todas las administraciones y poderes publicos realizar todas las acciones
necesarias para garantizar que las personas con discapacidad® gozan del pleno ejercié de los derechos
que la propia Constitucién Espafiola les otorga.

Junto a lo expuesto, nuestro ordenamiento juridico se amplia en cuanto a la proteccién de los derechos
de las personas con discapacidad, ya que como hemos comentado, recientemente Espaiia ha ratificado la
Convencion de los Derechos de las Personas con Discapacidad, lo que supone reforzar la garantia de los
derechos fundamentales, pero no implica crear otros nuevos.

2.- ;Qué debemos conocer de la Convencién de los Derechos de las Personas con
Discapacidad?

Las Naciones Unidas ha construido con el paso del tiempo una nueva orientacién, donde la
consideracién de la discapacidad se hace desde la perspectiva de los Derechos Humanos.

¢ EL contenido de la convencién.

Podemos decir que la Convencién es fruto de un largo proceso en que han participado diferentes agentes,
como son: Los Estados miembros de la ONU, Observadores de la ONU, organizaciones integradas en
Naciones Unidas, Organizaciones No Gubernamentales entre las que hay destacar las organizaciones que
representan a las personas con discapacidad de diferentes paises.

Es importante saber que la Convencién no establece nuevos derechos, sino que prevé las medidas, tanto
de no discriminacién como de accién positiva, que los Estados deberan implantar para garantizar a las
personas con discapacidad que puedan disfrutar de sus derechos humanos en igualdad de condiciones
con las demas personas®.

En resumen, la Convencién pretende provocar un cambio social que por fin asegure a todas las personas
con discapacidad su plena inclusién en la sociedad, debiéndose para ello, eliminar toda barrera o
restriccién material y/o mental que impiden su participacién efectiva en la misma.

* EL Trabajo y el Empleo dentro de Lla Convencién.

El articulo 27, del texto de la Convencién publicado en el Boletin Oficial, recoge una serie de medidas
orientadas a facilitar la igualdad de las personas con discapacidad en relacién con el empleo y el Trabajo.

5 Termino a eliminarse de la Constitucién ya que aporta una connotacién negativa de la persona.
®Fuente: Declaracién de Apoyo a la Convencién MTAS-CERMI-ONCE.
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Este articulo, orienta a los Estados que han ratificado la Convencién a que salvaguardeny promuevan el
ejercicio del derecho al trabajo incluyendo a las personas que adquieran una discapacidad, incluso durante
el empleo, adoptando aquellas medidas pertinentes incluyendo la promulgacién de nueva legislacién.

Por tanto la normativa que exista en los Estados debera de garantizar Lo siguiente:

a) Prohibir la discriminacién por motivos de discapacidad con respecto a todas las cuestiones
relativas a cualquier forma de empleo, incluidas las condiciones de seleccién, contratacién y
empleo, la continuidad en el empleo, la promocién profesional y unas condiciones de trabajo
seguras y saludables.

b) Proteger los derechos de las personas con discapacidad, en igualdad de condiciones con las
demds; a condiciones de trabajo justas y favorables, y en particular a igualdad de oportunidades y
de remuneracién por trabajo de igual valor, a condiciones de trabajo seguras y saludables, incluida
la proteccién contra el acoso, y a la reparacién de agravios sufridos.

c) Asegurar que las personas con discapacidad pueden ejercer sus derechos laborales y sindicales
en igualdad de condiciones con las demas.

d) Permitir que las personas con discapacidad tengan acceso efectivo a programas generales de
orientacion técnicay vocacional, servicios de colocacién y formacién profesional continua.

e) Alentar las oportunidades de empleo y la promocién profesional de las personas con
discapacidad en el mercado laboral, y apoyarlas para la bisqueda, obtencién, mantenimiento del
empleoy retorno al mismo.

f) Promover oportunidades empresariales, de empleo por cuenta propia, de constituciéon de
cooperativas y de inicio de empresas propias.

g) Emplear a personas con discapacidad en el sector publico.
h) Promover el empleo de personas con discapacidad en el sector privado mediante politicas y
medidas pertinentes, que pueden incluir programas de accién afirmativa, incentivos y otras

medidas.

i) Velar por que se realicen ajustes razonables para las personas con discapacidad en el lugar de
trabajo.

j) Promover la adquisicién por las personas con discapacidad de experiencia laboral en el mercado
de trabajo abierto.

k) Promover programas de rehabilitacién vocacional y profesional, mantenimiento del empleo y
reincorporacion al trabajo dirigidos a personas con discapacidad’.

7 Texto recogido del articulo 27 de la Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, BOE nimero 96 del 21 de
abril del 2008.
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3.- ;Qué normativa protege a las personas con discapacidad ante la discriminacién?

Con motivo de la declaracién del afio 2003 como Afio Europeo de las Personas con Discapacidad se
publicaron varias normas que afectan a las relaciones laborales entre empresas y trabajadores con
discapacidad.

Entre estas normas hay que destacar la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de igualdad de oportunidades, no
discriminacién y accesibilidad universal de las personas con discapacidad. ( LIONDAU )

Esta Ley establece la obligacién gradual y progresiva de hacer accesibles y practicables todos los entornos,
productos y servicios, dentro los plazos y calendarios de adaptacién que se establezcan al efecto.

Asi, se entiende que existe vulneracion el derecho a la igualdad de oportunidades de las personas con
discapacidad cuando se produzcan discriminaciones directas o indirectas, acosos, incumplimientos de
las exigencias de accesibilidad y de realizar ajustes razonables, asicomo el incumplimiento de las medidas
de accién positiva legalmente establecidas.

Otra norma importante, y que complementa a la anterior, es la Ley 62/2003, de 30 de diciembre, de
medidas fiscales, administrativas y del orden social, mediante la cual se viene a dar cumplimiento a la
transposicién de la Directiva 2000/78/CE del Consejo, de 27 de noviembre de 2000, relativa al
establecimiento de un marco general para laigualdad de trato en el empleo y la ocupacion.

Se establece asi un marco general para luchar contra la discriminacién por motivos, entre otros, de
discapacidad, con el fin de que en los Estados miembros se aplique el principio de igualdad de trato.

En este sentido, se establecen medidas para que el principio de igualdad de trato y no discriminacion sea
real y efectivo en el acceso al empleo, la afiliacion y la participacion en las organizaciones sindicales y
empresariales, las condiciones de trabajo, la promocién profesional y la formacién profesional
ocupacional y continua, asicomo en el acceso a la actividad por cuenta propiay al ejercicio profesionaly
la incorporacién y participaciéon en cualquier organizacién cuyos miembros desempefien una profesiéon
concreta.

LaLey 62/2003 de 30 de diciembre, va a modificar el art. 37 de la Ley de Integracién Social de Minusvalidos
(LISMI), el cual recogera esta nueva terminologia sobre discriminacién, afiadiéndose un nuevo articulo
denominado 37 bis, en el que se establece la obligacién del empresario de adoptar medidas adecuadas
para la adaptacién del puesto de trabajo y la accesibilidad de la empresa con el fin de permitir a las
personas con discapacidad acceder al empleo, desempenfiar su trabajo, progresar profesionalmente y
acceder a la formacion, salvo que esas medidas supongan una carga excesiva para el empresario, es decir,
cuando los costes de las medidas son elevados y no se tiene posibilidad de financiacién o ayudas.

Se establece también la adecuaciéon de medidas de accién positiva para garantizar en la practica, la plena
igualdad, de tal forma que el principio de igualdad de trato no impide que se mantengan o se adopten
medidas especificas a favor de determinados colectivos destinadas a prevenir o compensar las
desventajas que les afecten, Légicamente entre ellos estén las personas con discapacidad.

En laredaccién dada a la Ley 62/2003 de 30 de diciembre, modifican también distintos preceptos de la
Ley sobre Infraccionesy Sanciones en el Orden Social, de la Ley de Procedimiento Laboral y del Estatuto
de los Trabajadores.

Hay que destacar la modificacién realizada en el articulo 4 del Estatuto de los Trabajadores: en la relacién
laboral los trabajadores tienen derecho a no ser discriminados directa o indirectamente para el empleo,
o unavez empleados, porrazén de discapacidad, siempre que se hallaren en condiciones de aptitud para
desempenar el trabajo o empleo de que se trate.



- ¢ |
=== DISCENTEL

Tiderraliigd § Tikingadd il

Otro aspecto a sefialar es lLa modificacién del Estatuto de los Trabajadores, en su articulo 54, afiadiéndose
como causa de despido disciplinario el acoso, entre otros motivos, por razén de discapacidad, al
empresario o a las personas que trabajan en la empresa.

4- ;Que normativa sancionadora existe por motivos de discriminacién hacia las personas
con discapacidad®?

La normativa sancionadora o las medidas coactivas disuasorias ante conductas discriminatorias y
aplicables en nuestro ordenamiento juridico son:

. LEY 49/2007, de 26 de diciembre, por la que se establece el régimen de infracciones y sanciones

en materia de igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad universal de las

personas con discapacidad.
Esta norma recoge diferentes tipos de infracciones que seran "leves", "graves" o "muy graves", segun la
importancia de los hechos punibles, y acarreardn unas multas con cuantias que irdn desde un minimo de
301 euros hasta un méximo de | millén de euros®.

Los criterios tenidos en cuenta en la graduacién de las sanciones seran la intencionalidad del sujeto
infractor, la negligencia, el fraude, el incumplimiento de las advertencias previas, el volumen de negocio
y el nimero de personas afectadas.

Infracciones: Se considerardn_infracciones administrativas las vulneraciones del derecho a laigualdad de
oportunidades, no discriminacién y accesibilidad universal de las personas con discapacidad cuando se
produzcan discriminaciones directas o indirectas, acosos, incumplimiento de las exigencias de
accesibilidad y de realizar ajustes razonables.

Del mismo modo, la ley tipifica como infracciones el incumplimiento de las medidas de accién positiva
legalmente establecidas, especialmente cuando se deriven beneficios econémicos para el infractor. ( Son
medidas de accién positiva aquellas normas, criterios, practicas mas favorables y apoyos
complementarios, ayudas técnicas, asistencia personal, servicios especializados, servicios auxiliares para
la comunicacién etc)

Por ejemplo, el texto considera graves los actos discriminatorios que supongan un trato menos favorable
para las personas con discapacidad en relacién con otras personas que se encuentren en situaciones
andlogas o comparables, y como muy grave, el incumplimiento reiterado de los requisitos necesarios
para poner en préctica la Ley de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacién y Accesibilidad Universal
de las Personas con Discapacidad (LIONDAU).

2. La normativa sancionadora laboral, se aplica conforme a lo dispuesto por la Ley de Sanciones e
Infracciones en el Orden Social ( Real Decreto Legislativo 5/2000, en su redaccién dada por la Ley
62/2003, que traspone la Directiva 2000/78/CE )

Segln esta normativa sancionadora se aplicara cuando la discriminacion se produzca en el entorno laboral
de la persona con discapacidad, tipificindose como muy graves:

* Los incumplimientos en materia de decisiones unilaterales del empresario que impliquen
discriminaciones directas o indirectas desfavorables por razén de discapacidad en materia de

8Esta normativa no es de aplicacién para el Orden Social.

9Estas cuantias no se corresponden con las determinadas para el Orden Social.
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retribuciones, jornadas, formacién, promocién y demas condiciones de trabajo, asi como las
decisiones del empresario que supongan un trato desfavorable de los trabajadores como reaccién
ante una reclamacién efectuada en la empresa o ante una accién judicial destinada a exigir el
cumplimiento del principio de igualdad de trato y no discriminacién.

» También se continua tipificando como muy grave el articulo 8.I13 bis de este Real Decreto Legislativo
que hace referencia al acoso por razén de discapacidad.

* Se sigue tipificando como muy grave establecer condiciones, mediante la publicidad, difusién o
por cualquier otro medio, que constituyan discriminaciones favorables o adversas para el acceso
al empleo por motivos de discapacidad.

5.- ¢ Que normativa obliga a la empresa a apoyar la contratacién de las personas con
discapacidad.?

 Lareserva de empleo de los trabajadores con discapacidad en las empresas.

El artfculo 38.1 de la Ley de integracién Social del Minusvélido, en relacién con la aportacion que le han
dado otras leyes como la Ley 66/1997 de 30 de diciembre y la Ley 50/1998 de 30 de diciembre de medidas
fiscales administrativas y de orden social han consolidado que este articulo disponga lo siguiente:

“l.- Las empresas publicas y privadas que empleen a un nimero de 50 o mds trabajadores vendrdn
obligadas a que de entre ellos, al menos, el 2 por 100 sean trabajadores minusvdlidos. El cémputo
mencionado anteriormente se realizard sobre la plantilla total de la empresa correspondiente,
cualquiera que sea en nimero de centros de trabajo de aquélla y cualquiera que sea la forma de
contratacién laboral que vincule a los trabajadores de la empresa. Igualmente se entenderd que estardn
incluidos en dicho cémputo los trabajadores minusvdlidos que se encuentren en cada momento
prestando servicios en las empresas publicas o privadas, en virtud de los contratos de puesta a
disposicién que las mismas hayan celebrado con empresas de trabajo temporal.

De manera excepcional, las empresas publicas y privadas podrdn quedar exentas de esa obligacién, de
forma parcial o total, bien a través de acuerdos recogidos en la negociacién colectiva sectorial de
dmbito estatal y, en su defecto, de dmbito inferior, a tenor de lo dispuesto en el articulo 83 nimero 2
y 3, del Real Decreto Legislativo /1995 de 24 de marzo por el que se aprueba el Texto Refundido de la
Ley del Estatuto de los Trabajadores, bien por opcién voluntaria del empresario, debidamente
comunicada a la autoridad laboral, y siempre que en ambos supuestos se apliquen las medidas
alternativas que se determinen reglamentariamente.

Analizando el articulo debemos de entender lo siguiente:

I. EL limite de los 50 o més trabajadores de la empresa, para computar, se ha de realizar sobre la
totalidad de los trabajadores de la empresa debiendo de incluir los eventuales.

2.EL coémputo se realiza sobre el conjunto de la empresa, con independencia del nimero de centros
de trabajo que tenga.

3. Para el supuesto de que la empresa tenga dificultades o problemas para cubrir la cuota legal,
esta tendra que aplicar otras medidas alternativas, contempladas en el Real Decreto 364/2005 de
8 de Abril.
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6.- ;{Que posibles sanciones podria tener una empresa por incumplimiento de cuota legal
o por decisiones que impliquen discriminacién?

Por incumplir la cuota de reserva se podia sancionar antes de este REAL DECRETO 306/2007, de 2 de
marzo por un importe que iba de los 300,52€ a los 3.005,06€.A partir del Real Decreto indicado, la sancién
se duplica, elevandose un [08%, y podra ir de los 626€ a los 6.250€.

Por discriminacidn, las sanciones se elevan en la misma proporcién. Iban de 3.005,07 € a 90.151,82€. Ahora
podran imponerse sanciones por un importe desde 6.251€ a 187.515€"

7.- ¢ Cémo se tienen que aplicar las medidas alternativas en caso de no aplicar la cuota legal de reserva
de trabajadores con discapacidad.?

* NORMATIVA SOBRE MEDIDAS ALTENATIVAS.

Las medidas de Reserva a la Contratacion de personas con discapacidad, vienen recogidas en el articulo
38.1 de laLey 13/1982 de 7 de abril Integracién Social de los Minusvélidos, que sefala lo siguiente:

“De manera excepcional, las empresas publicas y privadas podrdn quedar exentas de esa obligacién,
de forma parcial o total, bien a través de acuerdos recogidos en la negociacién colectiva sectorial de
dmbito estatal y, en su defecto, de dmbito inferior, a tenor de lo dispuesto en el articulo 83 ndmeros 2
y 3, del Real Decreto Legislativo 1/1995 de 24 de marzo, por el que se aprueba el Texto Refundido de la
Ley del Estatuto de los Trabajadores, bien por opcién voluntaria del empresario debidamente
comunicada a la autoridad laboral, y siempre que en ambos supuestos se apliquen las medidas
alternativas que se determinen reglamentariamente.”

En este sentido sefialar pues que la REGLA es:

“Las empresas publicas y privadas que empleen a un nimero de 50 o mas trabajadores vendran
obligadas a que entre ellos, al menos, el 2 por 100 sean trabajadores minusvalidos.”

La posible EXCEPCION a esa regla mencionada, es que la empresa por diferentes motivos se vea en la
obligacién de acudir a la aplicacién de las MEDIDAS ALTERNATIVAS que se recogen en el Real Decreto
364/2005 de 8 de Abril.

Las posibles CAUSAS por las que una empresa podrd acudir legalmente a la via de las MEDIDAS
ALTERNATIVAS son:

| ® Falta de incorporacién de un trabajador discapacitado porimposibilidad de los servicios publicos
de empleo para atender la oferta de empleo. (Esto implica que la empresa previamente ha
solicitado de los Servicios Publicos de Empleo los trabajadores necesarios para cumplir con su
cuota legal de reservay el mencionado Servicio no ha podido atender la oferta o presentado los
candidatos solicitados.)

27 Peculiaridades de carécter productivo, organizativo, técnico o econémico que motiven especial
dificultad paraincorporar a trabajadores discapacitados.

1©Estas cuantias se corresponden al Orden Socialy son las que determinan la Ley de Infraccién y Sanciones en el Orden Social.

5 2CE  DISCAVTEL
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« COMPETENCIA TERRITORIAL PARA APLICACION DE LAS MEDIDAS ALTERNATIVAS.

La competencia para valorar las posibles CAUSAS y para aplicar las correspondientes MEDIDAS
ALTERNATIVAS son de caracter “ territorial “y en este sentido decir:

- Una empresa ubicada en UNA Comunidad Auténoma:
La Competencia se ejercera por el Servicio Pablico de Empleo de dicha Comunidad Auténoma
salvo que esa Comunidad Auténoma no tenga transferidas las competencias en materia de Empleo.

- Una empresa con centros de trabajo en MAS DE UNA COMUNIDAD AUTONOMA:

La competencia corresponderd al Servicio Pablico de Empleo Estatal. No obstante, en el supuesto
de que al menos el 85% de la plantilla radique en el ambito territorial de UNA Comunidad
Auténoma, serd competente el Servicio Piblico de empleo de dicha Comunidad Auténoma.

+ PLAZO DE RESOLUCION POR PARTE DE LOS SERVICIOS PUBLICOS COMPETENTES EN EL SUPUESTO
DE EXCEPCIONALIDAD POR LA NECESIDAD DE INCORPORAR A TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD.

ELl plazo para que el Servicio Publico de Empleo Estatal o el Servicio de Publico de Empleo de las
Comunidades Auténomas emitan certificacién sobre la inexistencia de demandantes de empleo, en
modelo oficial, tras la gestion de la oferta es de dos meses.

+ VALIDEZ DE LA CERTIFICACION DE EXCEPCIONALIDAD AL CUPO DE RESERVA EN EL SUPUESTO DE
EXCEPCIONALIDAD POR LA NECESIDAD DE INCORPORAR A TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD

La validez de la certificacién emitida por el Servicio Piblico de Empleo es de TRES ANOS, desde su
expediciény la misma esta limitada al nimero de trabajadores que se solicitaron, por lo que si la plantilla
de la empresa aumenta o varia, se tendra que solicitar una certificacién nueva en funcién de las variaciones
que puedan haberse producido. Finalizado ese periodo se tendrd que volver a tramitar la Certificacion
oportuna.

+ SILENCIO ADMINISTRATIVO EN RELACION CON LA CERTIFICACION DE EXCEPCIONALIDAD AL CUPO
DE RESERVA.

En el supuesto de que exista silencio administrativo, este se entenderad como POSITIVO, una vez que haya
transcurrido el plazo de los dos meses sin que el Servicio Publico de Empleo competente emita la referida
certificacién de excepcionalidad, entendiendo que concurre la misma. No obstante es necesario que la
empresa pruebe documentalmente que existe silencio positivo, para ello debera volver a enviar un escrito
en el que recuerde a la Administraciéon competente, la existencia de ese silencio y sirva prueba
documental ante la Inspeccién de Trabajo.

« EN EL SUPUESTO DE EXCEPCIONALIDAD POR CAUSAS PRODUCTIVAS, ORGANIZATIVAS, TECNICAS ETC.

En este caso la Solicitud se ha de realizar con caracter previo a la posible DECLARACION DE
EXCEPCIONALIDAD y ante el organismo competente.

La resoluciéon que emita el organismo competente tendra un plazo méximo de DOS MESES y dicha
resolucién tendra que ser motivada.

En este supuesto, el silencio administrativo es positivo.

La validez de la resolucién tendra un plazo de TRES ANOS, trascurrido este plazo de vigencia la empresa
tendré la obligacién de solicitar una nueva declaracién.

En todos los casos la opciéon por las MEDIDAS ALTERNATIVAS a utilizar, debe de solicitarse
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CONJUNTAMENTE con la solicitud de la DECLARACION DE EXCEPCIONALIDAD.

Es decir se ha de sefialar junto con el nimero de trabajadores por el que se solicitamos la EXCEPCION
la entidad u organismo al que vamos a destinar nuestra Medida Alternativa ( Fundacién, Asociacién, Centro
Especial de Empleo etc..)

« MEDIDAS ALTERNATIVAS QUE SE PUEDEN SOLICITAR JUNTO CON LA CERTIFICACION DE
EXCEPCIONALIDAD AL CUPO DE RESERVA.

- Primera: Realizacion de un contrato mercantil o civil con un Centro Especial de Empleo, o conun
trabajador auténomo discapacitado, para el suministro de materias primas, maquinarias, bienes...
- Segunda: Realizacién de un contrato mercantil o civil con un Centro Especial de Empleo o conun
trabajador auténomo discapacitado, para la prestacién de servicios ajenos y accesorios.

- Tercera: Realizacién de donaciones y de acciones de patrocinio, siempre de cardcter monetario
para el desarrollo de actividades de inserciéon laboral y creacién de empleo de personas
discapacitadas.

- Cuarta:Constitucion de un enclave laboral, previa suscripcién del correspondiente contrato con
un Centro Especial de Empleo de acuerdo con lo establecido en el Real Decreto 290/2004 de 20 de
febrero.

+ CUANTIFICACION DE LAS MEDIDAS ALTERNATIVAS

- Para el supuesto en el que la entidad o empresa opta por La DONACION a una fundacién o
asociacién sin animo de lucro que facilita la insercién laboral de las personas con discapacidad.

- Para el afio 2008 cada 9.304,20 euros donados, equivalian a la contratacion de | trabajador con
discapacidad. (Esta cuantia es el equivalente al I,5 X del IPREM anual.)

- Para el resto de los supuestos en ese afio, 18.608,40 euros facturados equivalen a la contratacion
de | trabajador discapacitado. (Esta cuantia es el equivalente al 3 x el IPREM anual.)

- Para el supuesto del ENCLAVE LABORAL se ha de realizar conforme a lo sefialado en el Real
Decreto 290/2004 de 20 de febrero.

«INCUMPLIMIENTOS Y CONSECUENCIAS DE LA FALTA DE APLICACION DE LAS MEDIDAS
ALTERNATIVAS A LA OBLIGACION DE RESERVA DEL CUPO DE TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD.

- Se efectuard el correspondiente requerimiento de la Inspeccién de trabajo y de seguridad social
- Se podra sancionar como Falta grave, conforme al lo dispuesto en el articulo 15.3 del Texto
Refundido de la Ley sobre Infracciones y Sanciones en el Orden Social. ( multa que podra oscilar
entre 300,52 a 3.005,06 euros )

« DETERMINACION DE LAS PLANTILLAS PARA APLICACION DE MEDIDAS ALTERNATIVAS.

Al efecto de determinar el nUmero de trabajadores con discapacidad que deberia tener la empresa, el RD
364/2005 DE 8 de abril sefiala en su DISPOSICION ADICIONAL las siguientes reglas:

- El periodo de referencia para dicho célculo serédn los 12 meses inmediatamente anteriores, durante los cuales
se obtendré el promedio de trabajadores empleados, incluidos los contratados a tiempo parcial, en la totalidad
de los centros de trabajo de laempresa.

- Los trabajadores vinculados con contratos de duracién determinada superior a un afio se computaran como
trabajadores fijos en plantilla.

- Los contratados por término de hasta un afio, se computaran segin el nimero de dias trabajados durante el
periodo de referencia. Cada 200 dias trabajados o fraccién se computan como un trabajador mas.
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Cuando el cociente que resulte dividir por 200 el nimero de dias trabajados en el citado periodo de
referencia sea superior al nimero de trabajadores que se computan, se tendra en cuenta, como maximo,
el total de dichos trabajadores.

A los efectos del cdmputo de los 200 dias trabajados previsto en los pérrafos anteriores se contabilizaran
tanto los dias efectivamente trabajados como los de descanso semanal, los dias festivos y las vacaciones
anuales.

+ DETERMINACION DE LA CONDICION DE DISCAPACITADO Y DE MINUSVALIDO A LOS EFECTOS DE
CUMPLIMIENTO CON EL CUPO LEGAL.

La condicién de persona con discapacidad, viene regulada en la Ley 51/2003 de 2 de diciembre de Igualdad
de Oportunidades, No Discriminacién y Accesibilidad universal de las personas con Discapacidad, ya que
en su Articulo | punto 2, sefala:

“A los efectos de esta Ley, tendrdn la consideracién de personas con discapacidad aquellas a quienes
se les haya reconocido un grado de minusvalia igual o superior al 33 por 100. En todo caso se
considerardn afectados por una minusvalia en grado igual o superior al 33 por 100 los pensionistas de
la Seguridad Social que tengan reconocida una pensién de incapacidad permanente en el grado de
total, absoluta o gran invalidez, y a los pensionistas de clases pasivas que tengan reconocida una
pensién de jubilacién o de retiro por incapacidad permanente para el servicio o inutilidad.

La acreditacién del grado de minusvalia se realizard en los términos establecidos reglamentariamente
y tendrd validez en todo el territorio nacional.”

Es muy importante no confundir la condicién de discapacidad con la de Minusvalia, ya que para esta ultima
situacion se debe obtener obligatoriamente la calificacion por parte de la Administracion ya que el
concepto de Minusvalia asume una serie de valoraciones sociales y personales que no se contemplan en
la la condicién de la discapacidad.

La definicion de los grados de incapacidad permanente a efectos de Seguridad Social atiende
exclusivamente a consideraciones de empleo y trabajo; en cambio, la definicién de la minusvalia incluye
como se ha visto otras dimensiones de la vida social, como son la educacién y la participacion en las
actividades sociales, econémicas y culturales. (Sentencia del Tribunal Supremo Sala de lo Social 4/2007
de 10 de junio de 2008 )

Por tanto las empresas tendran que incorporar en sus plantillas para el efectivo cumplimiento del cupo
legal aquellas personas que hayan obtenido por tanto la certificacién de Minusvalia.

« DEBER DE BUENA FE EN LA GESTION DE LAS OFERTAS DE EMPLEO.

En este sentido se ha de atender a lo sefialado en el articulo 16.2 del Texto Refundido 5/2000 de 4 de
agosto, sobre infracciones muy graves en materia de empleo:

“Establecer condiciones, mediante la publicidad, difusién o por cualquier otro medio, que constituyan
discriminaciones favorables o adversas para el acceso al empleo por motivos de sexo, origen, incluido
el racial o étnico, estado civil, discapacidad, religién o convicciones, opinién publica, orientacién sexual,
afiliacién sindical, condicién social y lengua dentro del Estado.”

Por ello, se ha de evitar establecer posibles condiciones de acceso o la realizacién de ofertas de empleo,
que constituyan por si mismas una clara discriminacién para el acceso a un empleo de las personas con
discapacidad.
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Igualmente se sefiala en el articulo 5.5, de la norma citada, que se entendera como infraccién grave:
“La publicidad por cualquier medio de difusién de ofertas de empleo que no respondan a las reales

condiciones del puesto ofertado, o que contengan condiciones contrarias a la normativa de aplicacién,
sin perjuicio de lo establecido en el articulo siguiente “
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TITULO Il. ASPECTOS LEGALES

CAPITULO 2.
Aspectos Legales Aplicables al Teletrabajo.

I. Introduccién.

2. ;Qué aspectos sobre Teletrabajo debe conocer la empresa?

« Notas constitutivas del teletrabajo.
« Tipos de Teletrabajo.
« EL teletrabajoy los terceros paises.

3.- ;Qué caracteristicas tiene la contratacion de teletrabajadores en general?

« EL contrato de teletrabajo.

« La Jornada del teletrabajador en los call centres.

« La retribucién del Teletrabajador dentro de la actividad de los call centers.
« Disponibilidad del teletrabajador fuera de horario de trabajo.

+ Gastos por cuenta de la empresa.

« Poder de direccién del empresario.

+ Control de las llamadas telefénicas.

« Control de Internet y del correo electrénico.

« EL Contrato de Trabajo a Domicilo.

- Teletrabajo y negociaciéon Colectiva.

37



Estudio e Investigacién sobre Teletrabajo de Personas con Discapacidad en Centros
de Comunicacion Telefénica.

38



&5 2.5 DISCONTEL —

Tiderraliigd § Tikingadd il

l.- Introduccién.

La Confederacién Europea de Sindicatos (CES), la Unién de Confederaciones de la Industria y de
Empresarios de Europa (UNICE) / la Unién Europea del Artesanado y de la Pequefia y Mediana Empresa
(UNICE/UEAPME) y el Centro Europeo de la Empresa Publica (CEEP) han firmado un acuerdo marco sobre
el teletrabajo a fin de dar més seguridad a los teletrabajadores por cuenta ajena en la UE. Este acuerdo es
especialmente importante, ya que se trata del primer acuerdo europeo establecido por los propios
interlocutores sociales.

El objeto del acuerdo es elaborar un marco general a escala europea para las condiciones laborales de los
teletrabajadores y compaginar las necesidades de flexibilidad y seguridad comunes a los empresarios y
los trabajadores. El acuerdo otorga a estos Gltimos la misma proteccién global que a los trabajadores que
ejercen sus actividades en los locales de la empresa.

En el acuerdo se define el teletrabajo como:

“Una forma de organizacién y/o de realizacién del trabajo utilizando las tecnologias de la informacién,
en el marco de un contrato o de una relacién laboral, en la que un trabajo, que también habria podido
realizarse en los locales del empresario, se ejecuta habitualmente fuera de esos locales.”

En el acuerdo se resaltan varios ambitos clave en los que es preciso tener en cuenta las peculiaridades del
teletrabajo':

* Las condiciones de empleo: los teletrabajadores tienen los mismos derechos que los trabajadores
similares que realizan su tarea en los locales de la empresa. Esos derechos estan garantizados por la
legislacién nacional y los convenios colectivos aplicables. Podrian ser necesarios, determinados
acuerdos especificos para tener en cuenta las peculiaridades del teletrabajo orientado a personas con
o sin discapacidad.

* La proteccion de los datos: Corresponde al empresario adoptar las medidas necesarias para garantizar
la proteccion de los datos utilizados y procesados por el teletrabajador para fines profesionales. EL
empresario informaré al teletrabajador de toda restriccién en lo que respecta a la utilizacién de los
equiposy a las sanciones en caso de incumplimiento.

« EL dambito de la vida privada: el empresario debe respetar la vida privada del teletrabajador. Si existe
un medio de vigilancia, debera ser proporcionado al objetivo e introducirse con arreglo a diferentes
directivas europeas y normativas nacionales, sobre proteccién de la imagen e intimidad de las
personas.

* Los equipos para la actividad: por lo general, el empresario debera facilitar, instalar y encargarse del
mantenimiento de los equipos necesarios para el teletrabajo regular, salvo si el teletrabajador utiliza
su propio equipo. EL empresario ha de hacerse cargo, con arreglo a la legislacién nacional y a los
convenios colectivos, de los costes derivados de la pérdida o el deterioro de los equipos y de los datos
utilizados por el teletrabajador.

' Comunidades Europeas, 1995-2008.

39



40

* La salud y la seguridad: el empresario es responsable de la salud y la seguridad profesional del
teletrabajador segun lo estipulado en las directivas especificas, las legislaciones nacionales y los
convenios colectivos pertinentes.

Para comprobar la correcta aplicacién de las disposiciones aplicables en materia de salud y seguridad,
el empresario, los representantes de los trabajadores y/o las autoridades competentes tendrén acceso
al lugar del teletrabajo, dentro de los limites establecidos en las legislaciones y los convenios
colectivos nacionales. Si el teletrabajador realiza su tarea en su domicilio, para poder acceder al mismo
serdn necesarias una notificacién previa y el acuerdo del teletrabajador. El teletrabajador podra
solicitar una visita de inspeccién en materia de Prevencién de Riesgos Laborales existentes en su lugar
de trabajo.

* La organizacién del trabajo: en el marco de la legislacién, de los convenios colectivos y de las normas
laborales aplicables, corresponde al teletrabajador gestionar la organizacién de su tiempo de trabajo.
La carga de trabajo y los criterios de resultados del teletrabajador son equivalentes a los de los
trabajadores similares que realizan su tarea en los locales del empresario.

* La formacién de los teletrabajadores: los teletrabajadores tienen el mismo acceso a la formaciény
a las posibilidades de carrera profesional que trabajadores similares que realizan su tarea en los locales
del empresario, y estan sujetos a las mismas politicas de evaluacién que los demds trabajadores. Los
teletrabajadores recibirdn una formacién apropiada, centrada en los equipos técnicos puestos a su
disposiciény en las caracteristicas de esa forma de organizacién del trabajo.

* Los derechos colectivos de los teletrabajadores: los teletrabajadores tienen los mismos derechos
colectivos que los trabajadores que realizan su tarea en los locales de la empresa. No debera
obstaculizarse la comunicacién con los representantes de los trabajadores.

2.- ;Que aspectos sobre Teletrabajo debe conocer la empresa.?
» Concepto.

Debemos afirmar que esta formula laboral, no estd especificamente regulada en ninguna normay
como consecuencia el instrumento legal esencial parala empresay el trabajador, en esta materia vaaser
el convenio colectivo de aplicacién.

Existen algunas iniciativas y proyectos en marcha como por ejemplo el iniciada por el Ministerio de
Administraciones Publicas, y su implantacion y extensién favorecerd el marco legal necesario para su
puesta en practica en el seno de la administracion general del Estado.

La Comisién Europea como hemos seafialado anteriormente ha propuesto una definicién amplia del
teletrabajo indicando que es:

"..un método de organizar y/o realizar el trabajo mediante el cual una proporcién considerable del
tiempo de trabajo del empleado esté: a distancia de las oficinas de la empresa, o de donde se entrega
el resultado del trabajo; y cuando el trabajo se realiza con el uso de tecnologias de lainformaciény de
tecnologias de transmisién de datos, en modo particular con Internet".

Esta definiciéon para la mayoria de los expertos, describiria lo que es el teletrabajo en el hogar, una
superposicién entre trabajo en la oficina y en el hogar, teletrabajo mévil, y trabajo en los llamados
telecentros.

La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) define el Teletrabajo como:

"..una forma de trabajo efectuada en un lugar alejado de la oficina central o del centro de produccién
y que implica una nueva tecnologia que permite la separacion y facilita la comunicacién”.



&5 8.5 DISCENTEL

Tiderraliigd § Tikingadd il

* Notas constitutivas del teletrabajo.

El teletrabajo debe ser realizado por una persona fisica, bien en régimen de trabajo por cuenta propia o
bien por cuenta ajena. Nada impide que dentro de estos regimenes se incorporen personas con
discapacidad, ni existe impedimento legal para ello.

Los elementos configuradores del teletrabajo, segln jurisprudencia dictada al efecto, nos diran si
realmente nos encontramos ante un teletrabajador o bien ante otra figura diferente; de una forma
esquemitica son los siguientes:

 Elemento espacial, la Lejanfa: La prestacion del trabajo o del servicio se realiza fuera del centro de
trabajo de la empresa.

* Elemento cualitativo: Uso intensivo y habitual de las nuevas tecnologias, es decir uso de equipos
informéticos y de telecomunicaciones.

» Elemento cuantitativo: Debe ser prestado por una persona fisica, ya que si fuese juridica, nos
encontrariamos ante un teleservicio o prestacién de una actividad por parte de una empresa.

Desde un punto de vista general los elementos configuradores del teletrabajo son los siguientes:

 EL trabajo o la prestacién de servicios se realiza fundamentalmente, en un lugar que no se
corresponde con el centro de trabajo habitual y no de una forma ocasional. Mientras no exista una
legislacion especifica que haga determinar la habitualidad para considerar que hay teletrabajo, deberan
ser los Convenios Colectivos los que establezcan los pardmetros o bien los reglamentos internos de
la empresa, con la anuencia de los representantes de los trabajadores, los que determinen esta
circunstancia.

* El lugar de trabajo en el que el teletrabajador desarrolla su actividad debe estar claramente
identificado o resultar identificable.

* No debe haber una presencia fisica permanente del empresario,
* La eleccién del lugar de trabajo puede ser designado tanto por laempresa como por el teletrabajador.

« EL trabajo debe ser realizado habitualmente mediante el uso de las nuevas tecnologias (Internet, e-
mail, teléfono, fax u otros medios ). En aquellos casos en los que el uso de las nuevas tecnologias sea
accesorio u ocasional, no estariamos ante un teletrabajador. En los supuestos en los que el trabajo
consista en la realizacién de estudios o andlisis que posteriormente se remiten a la empresa por correo
electrénico, tampoco se daria esa nota de habitualidad, necesaria para su consideracién como
teletrabajo.

Se menciona a continuacién la Sentencia del Tribunal Superior de Justicia de Madrid de fecha de 30 de
septiembre de 1999 (Recurso de Suplicacién n®2938/1999 ) en la que se enjuicia la relacién laboral de un
matrimonio que se encarga de la creaciony maquetacién de portadas de revistas a través de Internety en
la que el tribunal argumenta lo que supone relacién laboral, propiciada por las nuevas tecnologias o
teletrabajo.

* Tipos de Teletrabajo.

El teletrabajo puede ser realizado bien en el domicilio del trabajador, bien en centros con recursos
compartidos de instalaciones informaéticas y de telecomunicaciones, son los denominados telecentros
o bien, realizado en desplazamiento continuo. ( Numerosas multinacionales relacionadas con el sector
de las TIC aplican este tipologia de teletrabajo a sus comerciales. )

Por otra parte, otra forma de diferenciar el teletrabajo se refiere al modo de comunicacién que el
teletrabajador mantiene con la empresa. La comunicacién puede puntual, o bien permante mediante una

4
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conexién informatica en tiempo real.
La comunicacién no tiene porque ser bidirideccional, pudiendo darse en una soladireccién.

Por ultimo, segun el régimen juridico aplicable distinguimos entre teletrabajador por cuenta ajena o por
cuenta propia.

Estaremos ante un teletrabajador por cuenta propia cuando el trabajo se realiza a través de un contrato
mercantil o civil y con plena autonomiay libertad, y estaremos ante un teletrabajador por cuenta ajena
cuando dicha prestacién de servicios se realiza a través de un contrato de trabajo bajo las notas de
ajeneidad, dependenciay bajo un sistema retributivo salarial.

¢ EL teletrabajo y los terceros paises.

Un problema derivado del teletrabajo se presenta con la contratacién de teletrabajadores en terceros
paises, donde la mano de obra resulta més barata y donde las cargas sociales son menores. Es lo que se
conoce como fenémeno "dumping laboral"2

Otro de los problemas que se plantean es el de la legislacién aplicable en casos de teletrabajo
transfronterizo. EL Convenio de Roma (Convenio sobre la ley aplicable a las obligaciones contractuales) que
entré envigorel | de abril de 1991, establece que se aplicard al contrato de trabajo bien la ley del pais en que
el trabajador realice habitualmente su trabajo, bien La ley del pais en que se encuentre el establecimiento que
haya contratado al trabajador o bien la ley del pais con el que el contrato de trabajo tenga vinculos més
estrechos. Silas partes decidieran elegir otra ley aplicable al contrato, esta eleccién no podra hacerse a costa
de la proteccién del trabajador. Es decir el Convenio otorga libertad a las partes para designar el derecho
aplicable a su relacion, salvo que la eleccién prive o reste al trabajador de la proteccién que le aseguran las
disposiciones imperativas que serian aplicables a falta de eleccién de las partes.

Dicho Convenio resulta claro en los supuestos de teletrabajo off-line, pero no es tan claro en supuestos
de teletrabajo on-line, en el que el teletrabajador esta conectado al servidor de la empresa. Surge la
cuestién de determinar cual es el lugar de prestacién de servicios®.

Ante la falta de normativay jurisprudencia aplicable al caso el tema tiene dificil solucién.

Una de las teorias mayoritarias es la que fija como lugar de ejecucién del teletrabajo, y por tanto la Ley
aplicable en defecto de pacto, la del pais donde se localiza el servidor de la empresa destinataria de la
prestacién de servicios. Teoria ciertamente discutible.

3.- ;Qué caracteristicas tiene la contratacion de teletrabajadores en general?
* EL contrato de teletrabajo.

El contrato de trabajo dirigido a los teletrabajadores, al igual que en cualquier otro tipo de contratos
laborales, se pueden celebrar por duracién determinada o por tiempo indefinido, a tiempo completo o
parcial, de forma escrita u oral, de conformidad con lo estipulado por el Estatuto de los Trabajadores o
Convenio de aplicacién.

Debido a las caracteristicas del teletrabajo esimportante la establecer unaserie de cldusulas especificas
en el contrato de trabajo, que se formalice con el teletrabajador, que ayuden al correcto desarrollo de la
relacién laboral.

2 Articulos y Documentos, Teletrabajo Lex Nova, 2003.

3 Articulos y Documentos, Teletrabajo Lex Nova, 2003.
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Podemos citar las siguientes:

* Propiedad intelectual. Seria conveniente incluir una cldusula que establezca que todo lo que el
teletrabajador produzca, cree o invente, en el marco de su trabajo, es propiedad de la empresa. Del mismo
modo seria interesante establecer la referencia a que esto sera asi durante el periodo de vigencia del
contrato y los seis meses siguientes a la extincién del mismo, y en el caso de que la invencién no sea
comunicada a la empresa, éste serd responsable de los perjuicios que se pudieran causar.

» Clausulas de confidencialidad y deber de guardar secreto. Cldusula que asegure el secreto y la
confidencialidad de la informacién de la empresa, siendo conveniente la inclusién de una cldusula
penal por dafios y perjuicios para aquellos casos de violacién de este deber de secreto.

» Clausulas de no competencia contractual y post-contractual, que eviten la competencia desleal
del teletrabajador durante y después de la vigencia del contrato. La duracién maxima del pacto de no
competencia es de dos afos, debiendo la empresa abonar un plus por establecer dicho pacto.

¢ Clausula de custodiay restitucién del material cuando se produzca la extincién de larelacién laboral.
Téngase en cuenta que el material informético puede llegar a ser muy costoso.

* Clausulas de control por parte del empresario, pudiendo establecer la posibilidad del empresario
en acceder a los logs (registros de actividad) del equipo del teletrabajador. Deben evitarse violaciones
del derecho a la intimidad del trabajador.

* Clausulas relativas al uso de los equipos telematicos puestos a disposicidn del teletrabajador, para
evitar un uso privado de los equipos.

 Cldusula de exclusividad. Muy importante debido al sector que nos ocupa. Se exige que para que
sea vélida esta clausula de exclusividad, tiene que ser retribuida econémicamente.

» Clausulas relativas al tratamiento y proteccién de datos.

* Si el teletrabajo es desarrollado en el domicilio es conveniente el establecimiento de cldusulas que
posibiliten la entrada del empresario en el domicilio en periodos establecidos para comprobar el
estado de los equipos o ver si se estan cumpliendo o no las medidas de seguridad e higiene necesarias.
Habria que establecer otras circunstancias, como por ejemplo cémo se va a realizar el control, la
disponibilidad del teletrabajador, como se va a realizar las entregas del trabajo realizado, entre otros.

+ Otro tipo de clausulas generales de los contratos aplicables a la relacién laboral.

 La Jornada del teletrabajador en el sector de los call centers.

La flexibilizacién de la distribucién del tiempo de trabajo es una nota fundamental del teletrabajo, no
obstante esta caracteristica no se aplica en el caso de Call Center donde es importante el cumplimiento
estricto de los horarios establecidos, al contar con la exigencia de los clientes a los que se presta el servicio.

La falta de una regulacién especifica los teletrabajadores por cuenta ajena estan sometidos a los mismos
Limites maximos en cuanto a la jornada que el resto de trabajadores.

La distribucion de la jornada de una forma irregular debe ser establecida a través de convenio colectivo
o bien mediante formulacién contractual pactada por las partes implicadas.

Otras cuestiones deben ser tenidas en cuenta en la configuracion de la jornada de trabajo, asfademas de
la posibilidad de tener un horario individual variable, deben de fijarse los descansos minimos, tiempos de
exposicion a la pantalla, bandas horarias de trabajo, horas extraordinarias, etc.

EL control del empresario del cumplimiento de la jornada puede establecerse de diversas formas, como

por ejemplo la instalaciéon en el equipo informético del teletrabajador de un dispositivo electrénico que
permita conocer el tiempo de trabajo empleado.
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* Laretribucion del Teletrabajador dentro de la actividad de los call centers.

En ocasiones lo determinante en el teletrabajo es la obra o servicio realizado y no el tiempo invertido. En
esa situacién, es conveniente la implantacién de sistemas retributivos flexibles donde el salario base
debe de fijarse por el sistema de pago por unidad de obra, y no por unidad de tiempo.

En el caso de la actividad del Teletrabajador en el drea de los Call Centers, que una de las caracteristicas
del teletrabajo es que se puedan realizar las mismas tareas que en en el seno de la empresa, por tanto la
remuneracién esta sujeta a al convenio de aplicaciéon.

A este salario base no obstante, se pueden incorporarse una serie de complementos por productividad
y por disponibilidad.

* Disponibilidad del teletrabajador fuera de horario de trabajo.

Hablamos que existe disponibilidad cuando existe una disposicién del trabajador hacia la empresa, fuera
del horario de trabajo, estando localizado en todo momento y disponible siempre que las circunstancias
lo requieran.

Aunque el concepto de disponibilidad no aparece en nuestra normativa laboral, salvo para algunas
profesiones, el Estatuto de los Trabajadores tan sélo obliga a retribuir el tiempo de trabajo y aquellos
periodos de descanso asimilados al mismo, esta disponibilidad debe ser remunerada de una forma
independiente a la eventual prestacién de servicios.

* Gastos por cuenta de la empresa.

Existen determinados gastos de implantacion del Teletrabajo que deberian ser abonados o compensados
por el empresario, por ejemplo si los equipos pertenecen al teletrabajador (habria que compensar el
desgaste de los mismos), o si el teletrabajo es realizado en telecentro (el empresario deberia asumir el
pago del uso o alquiler del telecentro).

En todos los casos si se producieran averias en los equipos informaticos o de telecomunicacién, el
empresario deberia correr con esos gastos.

Debe tenerse en cuenta que el Estatuto de los Trabajadores, en su articulo 30, establece que toda
eventualidad o acontecimiento fortuito que se produzca durante la prestacion del servicio no imputable
al trabajador y que le impida realizar su trabajo no hace perder el derecho al salario. Por tanto ante
problemas o averias que se produzcan en los equipos informaticos el teletrabajador conserva el derecho
a cobrar el salario.

En el caso de realizar elementos de mejora en la vivienda que impliquen para una persona con
discapacidad una mayor accesibilidad para poder teletrabajar habria que estar a lo dispuesto por el articulo
37.bis de la LISMI que obliga al empresario a adoptar las medidas adecuadas para adaptacién del puesto
de trabajo.

“..los empresarios estan obligados a adoptar las medidas adecuadas para la adaptacién del puesto de
trabajoy, en funcién de las necesidades de cada situacién concreta, con el fin de permitir a las pesonas
con discapacidad acceder al empleo, desempeniar su trabajo, progresar profesionalmente y accedera
la formacién, salvo que estas medidas supongan una carga excesiva para el empresario.”

Se debera de evaluar esta situacién para el teletrabajador con discapacidad, y analizar si las medidas
de adaptacion al puesto de trabajo y la accesibilidad requerida suponen una carga excesiva para la
empresa.
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» Poder de direccién del empresario.

Las nuevas tecnologias posibilitan realizar controles exhaustivos incluso cuando el trabajador no se
encuentra fisicamente en el centro de trabajo.

El articulo 20.3 del Estatuto de los trabajadores autoriza al empresario a adoptar las medidas que estime
més oportunas de vigilancia y control para verificar el cumplimiento de las obligaciones y deberes
laborales del trabajador, en este caso de los teletrabajadores. Sin embargo, este control tiene las
siguientes limitaciones:

* Las medidas a adoptar deber estar encaminadas a comprobar Unica y exclusivamente el
cumplimiento de los deberes laborales, en su caso teniendo en cuenta la capacidad real de los
trabajadores con discapacidad.

* Las medidas adoptadas deben guardary respetar la dignidad humana del trabajadory noir en contra
de su derecho a la intimidad. Teniendo en cuenta lo anterior, en supuestos de instalacién de
videocdmaras en los centros de trabajo no deben tener un uso indiscriminado y se debe limitar su
instalacién a fines de seguridad. Para su instalacién se requiere anuencia por parte de los
representantes de los trabajadores y un conocimiento de los empleados de su instalacién.

En el teletrabajo a domicilio la instalacién de videocdmaras debera limitarse a la habitacién del hogar
donde se realiza la prestaciéon y solo en el horario de trabajo establecido, no pudiendo extenderse a
habitaciones donde se desarrolla la vida familiar.

* Control de las llamadas telefénicas.

El secreto de las comunicaciones realizadas desde el domicilio o la empresa es un derecho
constitucionalmente reconocido. Sin embargo no es un derecho absoluto, pudiendo modularse ante la
necesidad de preservar otros derechos como por ejemplo el derecho de vigilancia y direccién del
empresario.

Respecto al teletrabajo, cuando el objeto de la prestaciéon se realice exclusivamente a través de
comunicacién telefdénica (marketing telefénico, lineas 906, banca telefénica...) resultaria licito la
intervencién de las llamadas de carécter profesional cuando resulte imprescindible para controlar la
forma de la prestacién de servicios por parte del teletrabajador y los fines empresariales.

* Control de Internet y del correo electrénico.

Partimos de la premisa de que los medios e instrumentos informaticos son propiedad del empresario y
no deben ser utilizados por los trabajadores para uso personal.

El derecho fundamental a la intimidad de los trabajadores no anula el derecho de vigilancia que el Estatuto
de los Trabajadores otorga al empresario.

Para que el empresario ejerza ese derecho de control debe de respetar el principio de proporcionalidad
que implica la necesaria existencia de un interés legitimo, justificado por existir razonables sospechas de
la comisién deirregularidades en el puesto de trabajo. La medida debe seridénea, ponderaday equilibrada
no siendo posible el establecimiento de una mas moderada.

El control de visitas en Internet y del uso del correo electrénico exige:

» Comunicar a los trabajadores del uso que pueden dar a los equipos informéticos.
» Comunicar que se pueden producir registros de control.

* Los representantes de los trabajadores deben de pronunciarse al respecto.
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* Que dichos controles sean tnicamente con fines profesionales y no para la confeccién de perfiles
que puedan violar la Ley de Proteccién de Datos.

Respecto al registro del correo electrénico de los trabajadores apuntamos lo siguiente:

« Elarticulo 18 del Estatuto de los Trabajadores, faculta al empresario a registrar los efectos personales
de los trabajadores cuando considere que se esta perjudicando su patrimonio o intereses.

* Es posible registrar las direcciones a las que se han remitido los correos, pero sin conocimiento de
su contenido.

Una parte de la doctrina y de la jurisprudencia laboral entiende que es necesario el consentimiento del
trabajador para abrir el contenido de los correos electrénicos, aunque otra parte considera que basta en
el momento de su apertura la presencia de un representante de los trabajadores.

* EL Contrato de Trabajo a Domicilio.

ELReal Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley del
Estatuto de los Trabajadores establece en su articulo 13 la regulacién referente al contrato de trabajo a
domicilio; esta formula contractual es la que en ocasiones ha sido utilizada como cobertura legal dentro
de la relacion laboral producida por el Teletrabajo, pero que en opinién de numerosos expertos, no
permite con claridad regular todos los matices que existen en esa situacién laboral. No obstante se
considera lo siguiente:

» Tendréd la consideracién de contrato de trabajo a domicilio aquel en que la prestacién de la actividad
laboral se realice en el domicilio del trabajador o en el lugar libremente elegido por éste y sin vigilancia
del empresario.

* EL contrato se formalizara por escrito con el visado de la oficina de empleo, donde quedara
depositado un ejemplar, en el que conste el lugar en el que se realice la prestacién laboral, a fin de que
puedan exigirse las necesarias medidas de higiene y seguridad que se determinen.

* El salario, cualquiera que sea la forma de su fijacién, serd, como minimo, igual al de un trabajador de
categoria profesional equivalente en el sector econémico de que se trate.

* Todo empresario que ocupe trabajadores a domicilio debera poner a disposicion de éstos un
documento de control de la actividad laboral que realicen, en el que debe consignarse el nombre del
trabajador, la clase y cantidad de trabajo, cantidad de materias primas entregadas, tarifas acordadas
para la fijacion del salario, entrega y recepcién de objetos elaborados y cuantos otros aspectos de la
relacién laboral interesen a las partes.

* Los trabajadores a domicilio podran ejercer los derechos de representacion colectiva conforme a lo
previsto en la presente Ley, salvo que se trate de un grupo familiar.

* Teletrabajo y negociacién Colectiva.

Por ultimo encontramos una referencia expresa al teletrabajo en el Acuerdo Interconfederal para la
Negociacion Colectiva 2003, donde se afirma que el teletrabajo se configura como una de las formas
innovadoras de organizaciéony ejecucién de la prestacion laboral derivada del propio avance de las nuevas
tecnologias permitiendo la realizacién de la actividad laboral fuera de las instalaciones de la empresa.

Reconoce también, que aunque se trata de una practica aun muy incipiente en Espafia, existen ya
experiencias iniciadas por diversas empresas y sectores que ofrecen unarespuesta a las peculiaridades de

esta forma de organizacién o desarrollo del trabajo.

El grado de acierto de cualquier iniciativa que se emprenda en este dmbito dependeré de la receptividad
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que se muestre a esas experienciasy a los elementos que configuran el Acuerdo Marco Europeo sobre el
Teletrabajo.

Dicho Acuerdo parte del reconocimiento por los interlocutores sociales del teletrabajo como un medio

de modernizar la organizacion del trabajo para las empresas y conciliar vida profesional y personal para
los trabajadores, permitiendo una mayor autonomia en la realizacién de sus tareas.
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TITULO Ill. CONTRATACION LABORAL Y SUBVENCIONES

CAPITULO .
Contracién Laboral Bonificada para las Personas con Discapacidad

l. Introduccién.

2. Contrato de Trabajo Indefinido para personas con discapacidad procedentes de
Enclaves Laborales.

3. Contrato Temporal de Fomento de Empleo para personas con discapaciad.
4. Contrato Para La Formacién para personas con discapaciad.
5. Contrato en Practicas para personas con discapaciad.

6. Contrato de Trabajo de Interinidad para sustituir Bajas por Incapacidad Temporal
de Trabajadores con discapacidad.

7. Transformacién de Contratos Formativos y Temporales Para EL Fomento del Em-
pleo de personas con discapacidad en Indefinidos con discapacidad.

8. Contrato de Trabajo a Domicilio.

9. Contrato de Trabajo en Grupo.
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l.- Introduccién.

En materia de incentivos ala contratacion de las personas con discapacidad, podemos sefialar como
normativa antecesora, lo recogido en la Ley 45/2002 de 30 de enero donde se regulaban un serie de
bonificaciones en las Cuotas de la Seguridad Social de aquellos trabajadores con discapacidad que fueran
contratados por cuenta ajena posteriormente fue la Ley 36/2003 de Il de noviembre relativa a las medidas
de reforma econémica la que origina unincremento en las bonificaciones a favor de los trabajadores con
discapacidad.

EL Real Decreto 170/2004 de 30 de enero es el que va a favorecer el empleo selectivo y establece una
serie de medidas orientadas hacia el fomento del empleo de los trabajadores con discapacidad, para
incentivar especialmente la contratacién de las mujeres con discapacidad, ya que presentan una mayor
tasa de desempleo.

Como ya se haindicado, es el Real Decreto 364/2005 de 8 de abril el que sefiala las condiciones que han
de cumplir las empresas para implantar aquellas medidas alternativas para el caso o supuesto de no
cumplir con la cuota legal de reserva, junto a la posibilidad de constituir los denominados “ enclaves
laborales”.

Finalmente los incentivos se han modificado y se han establecidos actualmente y con plena vigencia,
seguin lo que recoge de la Ley 43/2006 de 29 de diciembre para la mejora del crecimiento del empleo, (

normativa procedente del Real Decreto Ley 5/2006 de 9 de junio para la mejora del crecimiento del
empleo)

2.- Contrato de trabajo indefinido para personas con discapacidad procedentes de enclaves
laborales.

Requisitos de los trabajadores.

- Ser trabajador con discapacidad con un grado igual o superior al 33% reconocido como tal por el Organismo
competente, o pensionistas de la Seguridad Social que tengan reconocida una pensién de incapacidad
permanente en el grado de total, absoluta o gran invalidez, o pensionistas de clases pasivas que tengan
reconocida una pensién de jubilacién o de retiro por incapacidad permanente para el servicio o inutilidad.

- Proceder de un enclave laboral y estar en situacién de excedencia voluntaria en el Centro Especial de Empleo

- Pertenecer a alguno de los siguientes colectivos ( segin se establece en el art. 6 del R.D. 290/2004, de 20 de febrero):

a) Las personas con pardlisis cerebral, las personas con enfermedad mental o las personas con discapacidad
intelectual, con un grado de minusvalia reconocido igual o superior al 33%.

b) Las personas con discapacidad fisica o sensorial, con un grado de minusvalia reconocido igual o superioral 65%

c) Los trabajadores con discapacidad no incluidos en los pérrafos anteriores con un grado de minusvalia
reconocido igual o superior al 33%.
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- El trabajador no debe haber estado vinculado a la empresa, grupo de empresas o entidad en los 24 meses
anteriores a la contratacién mediante un contrato por tiempo indefinido, o en los ultimos 6 meses
mediante un contrato de duracién determinada o temporal o mediante un contrato formativo, de relevo
o de sustitucién por jubilacién.

Requisitos de la Empresa

- Ser empresa colaboradora y reunir los requisitos establecidos en el R.D. 290/2004, de 20 de febrero
(B.O.E. de 2I de febrero).

- Las empresas que hayan extinguido o extingan por despido reconocido o declarado improcedente o por
despido colectivo contratos bonificados quedaran excluidas por un periodo de doce meses de las
bonificaciones establecidas en este programa.

Incentivos

La empresa colaboradora que contrate a un trabajador del enclave, que pertenezca al colectivo del grupo
a) ob), tendra las siguientes ayudas:

. Subvencién de 7.814 euros por cada contrato de trabajo celebrado a jornada completa. Si el contrato
fuera a tiempo parcial, la subvencion se reduciréd proporcionalmente segun la jornada de trabajo pactada.

. Subvencién por adaptacién de puesto de trabajo y eliminacién de barreras de conformidad con lo
establecido en el R.D. 1451/83, de Il de mayo, modificado por el R.D. [70/2004 de 30 de enero.

Sila empresa colaboradora contrata a un trabajador del enclave que pertenezca al colectivo del grupo c),
tendré derecho a las siguientes ayudas:

. Subvenciéon de 3.907 euros por cada contrato de trabajo celebrado a jornada completa. Si el contrato
fuera a tiempo parcial, la subvencién se reducirad proporcionalmente segin la jornada de trabajo pactada.

. Subvencién por adaptacién de puesto de trabajo y eliminacién de barreras de conformidad con lo
establecido en el R.D. 1451/83, de Il de mayo, modificado por el R.D. 170/2004 de 30 de enero.

-Bonificacion de las cuotas empresariales de la Seguridad Social :
Si el contrato se celebra a tiempo completo, la empresa tendra derecho a las siguientes bonificaciones:

* Trabajadores discapacitados sin discapacidad severa:

Hombres: Menores de 45 afios 4.500 euros/afio. Mayores de 45 afios 5.700 euros/afo.
Mujeres: Menores de 45 afios 5.350 euros/afio. Mayores de 45 afios 5.700 euros/afio.

* Trabajadores discapacitados con discapacidad severa:

Hombres: Menores de 45 aiios 5.100 euros/afio. Mayores de 45 afios 5.950 euros/ afo.
Mujeres: Menores de 45 afios 6.300 euros/afo. Mayores de 45 afios 6.300 euros / afio.

Sila contratacién se realiza a tiempo parcial, la cuantia de la bonificacién correspondera a lo establecido
en el art. 2.7 laLey 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre)



& 825 DISCENTEL

Tiderraliigd § Tikingadd il

Obligaciones de la empresa

Las empresas beneficiarias estardn obligadas a mantener la estabilidad de estos trabajadores por un
tiempo minimo de 3 afios y, en caso de despido procedente, deberdn sustituirlos por otros trabajadores
con discapacidad.

Hallarse al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones tributarias y de Seguridad Social.

Formalizacién, duraciény jornada

El contrato se formalizara por escrito, en cuadruplicado ejemplar, en modelo oficial y se deberé concertar
por tiempo indefinido y a jornada completa o a tiempo parcial.

Al contrato se acompafiard solicitud de alta en el régimen correspondiente de Seguridad Social asicomo
el certificado de minusvalia.

El contrato de trabajo deberé ser comunicado al Servicio Publico de Empleo en los 10 dias siguientes a su
concertacién.

Otras caracteristicas

Estos contratos podran acogerse a la reduccién de laindemnizacién por despido prevista en la Ley 12/2001,
de 9 de julio (B.O.E. de 10 de julio), que sera de 33 dias de salario por afio de servicio y hasta un méximo
de 24 mensualidades, en los términos establecidos en la Disposicién Adicional Primera de la citada Ley.

En Lo no previsto en el R.D. 290/2004, de 20 de febrero, sera de aplicacién a las empresas colaboradoras
y a estos contratos el régimen sobre requisitos y exclusiones, asi como de obligaciones, incluida la de
mantenimiento de la estabilidad en el empleo de los trabajadores, aplicable a las ayudas reguladas en el
R.D. 1451/83 de Il de mayo, modificado por el R.D. 170/2004 de 30 de enero.

Normativa

- R.D. 1451/83, de Il de mayo, que regula el empleo selectivo y las medidas de fomento de empleo de
trabajadores con discapacidad (B.O.E 4-6-83).

-R.D. 170/2004, de 30 de enero, por el que se modifica el R.D. 1451/83, de Il de mayo (B.O.E. de 3| de enero
de 2004)

-R.D.290/2004, de 20 de febrero, que regula los enclaves laborales como medida de fomento del empleo
de las personas con discapacidad (B.O.E. de 2I de febrero)

-Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre)

3.- Contrato temporal de fomento de empleo para personas con discapacidad
Requisitos de los trabajadores

Ser trabajador con discapacidad con un grado igual o superior al 33% reconocido como tal por el
Organismo competente, o pensionistas de la Seguridad Social que tengan reconocida una pensién de
incapacidad permanente en el grado de total, absoluta o gran invalidez, o pensionistas de clases pasivas
que tengan reconocida una pensién de jubilacién o de retiro porincapacidad permanente para el servicio
o inutilidad.

- Desempleados inscritos en la oficina de empleo.
- El trabajador no debe haber estado vinculado a la empresa, grupo de empresas o entidad en los 24 meses
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anteriores a la contratacién mediante un contrato por tiempo indefinido.

- Quedan excluidos los trabajadores que hayan finalizado su relacién laboral de cardcter indefinido en un
plazo de tres meses previos a la formalizacién del contrato excepto en el supuesto previsto en el articulo
8.2 de la Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre).

Requisitos de la empresa.

No podran contratar temporalmente personas con discapacidad las empresas que, en los |12 meses
anteriores a la contratacién, hayan extinguido contratos indefinidos por despido reconocido o declarado

improcedente o por despido colectivo.

El periodo de exclusiéon se contara a partir del reconocimiento o declaracién de improcedencia del
despido o de la extincién derivada del despido colectivo.

Formalizacién, duracién y jornada.
EL contrato se realizara:
* Por escrito, en modelo oficial y se comunicaré en los [0 dias siguientes a su celebracién al Servicio
Pablico de Empleo.
¢ Duracién entre 12 mesesy 3 afos.
* Prérrogas no inferiores a 12 meses.
El contrato se podra celebrar a jornada completa o parcial.
Incentivos

Si el contrato se celebra a tiempo completo, la empresa tendra derecho a las siguientes bonificaciones:

* Trabajadores discapacitados sin discapacidad severa:

Hombres: Menores de 45 afios 3.500 euros/afo. Mayores de 45 afios 4.100 euros/afo.
Mujeres: Menores de 45 afios 4.100 euros/afio. Mayores de 45 afios 4.700 euros/afo.

* Trabajadores discapacitados con discapacidad severa:

Hombres: Menores de 45 afios 4.100 euros/afo. Mayores de 45 afios 4.700 euros/afio.
Mujeres: Menores de 45 afios 4.700 euros/afo. Mayores de 45 afios 5.300 euros/afio.

En el caso de que la contratacidn se realice a jornada parcial el porcentaje de la bonificacién sera el
establecido en el articulo 2.7 de la Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre)

Otras caracteristicas

- Ala terminacién del contrato, el trabajador tendra derecho a una indemnizacién de 12 dias de salario por
afio de servicio.

- Posibilidad de obtener los beneficios establecidos en el R.D. 1451/1983 de Il de mayo, modificado por
el R.D. 170/2004, de 30 de eneroy en la Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre) por
la transformacién del contrato temporal en indefinido.

Normativa
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-R.D. 170/2004, de 30 de enero, por el que se modifica el R.D. 1451/83, de Il de mayo (B.O.E. de 3| de enero
de 2004)

-Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre), articulo2.2 y Disposicién adicional primera.

4.- Contrato para la formacién de personas con discapacidad
Requisitos de los trabajadores

Ser trabajador con discapacidad y estar reconocido como tal por el Organismo competente.
En el caso de la contratacién de trabajadores con discapacidad no existe Limite de edad.
No tener la titulacién necesaria para formalizar un contrato en practicas.

Formalizacién, duracién y jornada

Debera formalizarse por escrito, haciendo constar expresamente el oficio o nivel ocupacional objeto del
aprendizaje, el tiempo dedicado a la formacién y su distribucién horaria, la duracién del contrato y el
nombre y cualificacién profesional de la persona designada como tutor.

Se deberd comunicar al Servicio Piblico de Empleo en el plazo de los 10 dias siguientes a su concertacion
aligual que las prérrogas del mismo.

La duracién no podra ser inferior a seis meses ni exceder de dos afios, salvo que por Convenio Colectivo
de dmbito sectorial se fijen duraciones distintas sin que en ninguin caso se puedan superar los cuatro afios.

Se podran acordar hasta dos prérrogas con una duracién minima de seis meses.

El tiempo dedicado a la formacién teérica no debera ser inferior al 15 % de la jornada maxima prevista en
Convenio Colectivo, o en su defecto de la jornada méaxima legal. Cuando el trabajador contratado para la
formacién sea una persona con discapacidad psiquica, la formacién teérica podra sustituirse, total o
parcialmente, previo informe de los equipos multiprofesionales de valoracién correspondientes, por la
realizacién de procedimientos de rehabilitacién o ajuste personal y social en un centro psicosocial o de
rehabilitaciéon sociolaboral.

La jornada sera a tiempo completo (sumando al tiempo de trabajo efectivo el dedicado a la formacién
tedrica).

Expirada la duracién méaxima del contrato para la formacién, el trabajador no podra ser contratado bajo
esta modalidad por la misma o distinta empresa.

Podra establecerse un periodo de prueba que no seréd superior a 2 meses.

Incentivos

-La cotizacion a la Seguridad Social sera del 50 % de las cuotas empresariales de Seguridad Social previstas
para los contratos de la formacion.

- Subvencioén para la adaptacién de puestos de trabajo, eliminacién de barreras o dotacién de medios de

proteccién personal, siempre que su duracién sea igual o superior a 12 meses.
Otras caracteristicas

55



56

- Los trabajadores con discapacidad contratados para la formacién no se computaran para determinar el
numero maximo de estos contratos que las empresas puedan realizar en funcién de su plantilla.

- Laretribucién del trabajador sera fijada en Convenio Colectivo sin que, en su defecto, pueda ser inferior
al salario minimo interprofesional en proporcién al tiempo trabajado.

- Alafinalizacién del contrato el empresario debera entregar al trabajador un certificado de la formacién
tedricay practica adquirida.

- La accion protectora de la Seguridad Social del trabajador contratado para la formacién comprendera
como contingencias, situaciones protegidas y prestaciones, las derivadas de accidente de trabajo y
enfermedad profesional, la asistencia sanitaria en los casos de enfermedad comun, accidente no laboral
y maternidad, las prestaciones econémicas por incapacidad temporal derivadas de riesgos comunes y
maternidad, y las pensiones. Asimismo se tendra derecho a la cobertura del Fondo de Garantia Salarial.

- La prestacion econémica porincapacidad temporal se concederd con las particularidades que se indican
en el articulo 15 del R.D. 488/98, de 27 de marzo.

- Posibilidad de obtener los beneficios establecidos en el Real Decreto 1451/83, de Il de mayo, modificado
en el R.D. 170/2004, de 30 de enero y en la Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre),
por la transformacién del contrato temporal en indefinido, en cualquier momento de su vigencia.

Normativa

- Articulo Il delR.D.Legislativo /1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
del Estatuto de los Trabajadores (B.O.E de 29-3-95), segln redaccién dada por la Ley 63/97, de 26 de
diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre) modificada por el articulo primero .dos de la Ley 12/2001, de 9 de
julio (B.O.E de 10 de julio) y Disposicién Adicional Segunda del Estatuto de los Trabajadores.

- R.D. 488/98, de 27 de marzo por el que se desarrolla el articulo Il del Estatuto de los Trabajadores en
materia de contratos formativos (B.O.E. de 9 de abril).

- Orden de |4 de julio de 1998 por la que se regulan aspectos formativos del contrato para la formacién
(B.O.E. de 28 de julio).

- Disposicién adicional décima de la Ley 45/2002, de 12 de diciembre (B.O.E. de I3 de diciembre). R.D.
170/2004, de 30 de enero, por el que se modifica el R.D. 1451/83, de Il de mayo (B.O.E. de 3| de enero de
2004).

5.- Contrato en practicas para personas con discapacidad
Requisitos de los trabajadores

-Ser trabajador con discapacidad con un grado igual o superior al 33% reconocido como tal por el
Organismo competente, o pensionistas de la Seguridad Social que tengan reconocida una pensién de
incapacidad permanente en el grado de total, absoluta o graninvalidez, o pensionistas de clases pasivas
que tengan reconocida una pensién de jubilacién o de retiro porincapacidad permanente para el servicio
o inutilidad.

-Son titulos profesionales habilitantes para celebrar el contrato en practicas los de Diplomado
Universitario, Ingeniero Técnico, Arquitécto Técnico, Licenciado Universitario, Ingeniero, Arquitécto y
Técnico o Técnico Superior de la Formacién Profesional especifica, asi como los titulos oficialmente
reconocidos como equivalentes que habiliten para el ejercicio profesional.
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-Que no hayan transcurrido mas de seis afios desde la terminacién de los estudios.
Formalizacién duracién y jornada

-Debera formalizarse por escrito haciendo constar expresamente la titulacién del trabajador, la duracién
del contrato y el puesto de trabajo a desempefar durante las précticas.

- Debera comunicarse al Servicio Publico de Empleo en el plazo de los diez dias siguientes a su
concertacion al igual que las prérrogas del mismo.

-No podraserinferior a seis meses ni exceder de 2 afios; dentro de estos Limites, los Convenios Colectivos
de ambito sectorial podrdn determinar la duracién del contrato. Si el contrato en practicas se hubiera
concertado por tiempo inferior a dos afios, se podran acordar hasta dos prérrogas, con una duracién
minima de seis meses.

- El periodo de prueba no podra ser superior a un mes, para los contratos en précticas celebrados con
trabajadores que estén en posesién de titulo de grado medio nia dos meses para los contratos en précticas
celebrados con trabajadores que estén en posesion de titulo de grado superior, salvo Lo dispuesto en
convenio colectivo.

Incentivos

-Las empresas tendran derecho a una reduccién, durante la duracién del contrato, a tiempo completo o
parcial, del 50 % de la cuota empresarial de la Seguridad Social correspondiente a las contingencias
comunes.

-Subvencién para la adaptacién de puestos de trabajo, eliminacién de barreras o dotacién de medios de
proteccion personal, siempre que su duracién sea igual o superior a 12 meses.

Otras caracteristicas

-La retribucién del trabajador sera la fijada en Convenio Colectivo para los trabajadores en précticas, sin
que, en su defecto, pueda ser inferior al 60 % o al 75 % durante el primero o el segundo afio de vigencia
del contrato respectivamente, del salario fijado en Convenio para un trabajador que desempefie el mismo
o equivalente puesto de trabajo.

- En ningln caso el salario serd inferior al salario minimo interprofesional. En el caso de trabajadores
contratados a tiempo parcial el salario se reducira en funcién de la jornada pactada.

- Ala terminacién del contrato, el empresario debera expedir al trabajador un certificado en el que conste
la duracién de las practicas, el puesto o puestos de trabajo ocupadosy las principales tareas realizadas en
cada uno de ellos.

Ningun trabajador podra estar contratado en practicas en la misma o distinta empresa por tiempo superior
a dos afios en virtud de la misma titulacién.

-Sial término del contrato, el trabajador continuase en la empresa no podra concertarse un nuevo periodo
de prueba, computandose la duracién de las practicas a efecto de antigiedad en la empresa.

-Posibilidad de obtener los beneficios establecidos en el Real Decreto 1451/83, de Il de mayo, modificado

por el R.D. 170/2004, de 30 de enero y en la Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre),
por la transformacién del contrato temporal en indefinido, en cualquier momento de su vigencia.
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Normativa

- Articulo Il delR.D.Legislativo /1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
del Estatuto de los Trabajadores (B.O.E de 29-3-95), segln redaccién dada por la Ley 63/97, de 26 de
diciembre (B.O.E. .de 30 de diciembre) y Disposicién Adicional Segunda del Estatuto de los Trabajadores.

-R.D. 488/98, de 27 de marzo, por el que se desarrolla el articulo Il del Estatuto de los Trabajadores en
materia de contratos formativos (B.O.E de 9 de abril)

=-R.D. 170/2004, de 30 de enero, por el que se modifica el R.D. 1451/83, de Il de mayo (B.O.E. de 3| de
enero de 2004)

-Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre)

6.- Contrato de trabajo de interinidad para sustituir bajas por incapacidad temporal de
trabajadores con discapacidad

Caracterfsticas e incentivos

Rigen las normas generales expuestas en “Contratos de interinidad” con las siguientes peculiaridades:

- Los trabajadores contratados deben ser personas con discapacidad desempleadas que sustituyan a
trabajadores con discapacidad que tengan suspendido su contrato de trabajo por incapacidad temporal
durante el periodo que persista dicha situacién.

Incentivos

- Se tendra derecho a una bonificaciéon del 100 por 100 de las cuotas empresariales a la Seguridad Social
incluidas las de accidente de trabajo y de enfermedades profesionalesy en las aportaciones empresariales
de las cuotas de recaudacién conjunta.

Normativa

- Disposicién Adicional novena de la Ley 45/2002, de 12 de diciembre (B.O.E. De I3 de diciembre)

7.- Transformacién de contratos formativos y temporales para el fomento del empleo de
personas con discapacidad en indefinidos.

Requisitos de los trabajadores

-El trabajador debera tener suscrito y en vigor un contrato temporal para fomento del empleo o un
contrato de practicas o de formacién. Dichos contratos se pueden transformar en indefinidos con
bonificacién en cualquier momento de la vigencia de los mismos.

- Quedan excluidos los trabajadores que hayan finalizado su relacién laboral de caracter indefinido en un
plazo de tres meses en otra empresa, previos a la formalizacién del contrato, excepto en el supuesto
previsto en el articulo 8.2 de la Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre).

- El trabajador no debe haber estado vinculado a la empresa en los 24 meses anteriores a la contratacion
mediante contrato indefinido.

Requisitos de la empresa
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- Hallarse al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones tributarias y frente a la Seguridad Social.
- No haber sido excluida del acceso a los beneficios derivados de la aplicacion de los programas de empleo
segun lo previsto en el articulo 46 del R.D.Legislativo 5/2000, de 4 de agosto (B.O.E. de 8 de agosto), por
el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley sobre infracciones y sanciones en el orden social.

- Las empresas que hayan extinguido o extingan, por despido declarado improcedente o por despido
colectivo, contratos bonificados al amparo de las distintas normativas de programas de fomento de
empleo, segln lo establecido en el articulo 6.2 de la Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de
diciembre), excluidas por un periodo de 12 meses de las ayudas contempladas en la citada Ley.
Incentivos

- Subvencién de 3.907 euros por cada contrato transformado en indefinido a tiempo completo.

- Cuando el contrato por tiempo indefinido se concierte a tiempo parcial, la subvencién de 3.907 euros
se reducird proporcionalmente a la jornada pactada.

-Bonificacion de las cuotas empresariales de la Seguridad Social :

Si el contrato se celebra a tiempo completo, la empresa tendra derecho a las siguientes bonificaciones:

* Trabajadores discapacitados sin discapacidad severa:

Hombres: Menores de 45 afios 4.500 euros/afio. Mayores de 45 afios 5.700 euros/afo.
Mujeres: Menores de 45 afios 5.350 euros/afio. Mayores de 45 afios 5.700 euros/afio.

* Trabajadores discapacitados con discapacidad severa:

Hombres: Menores de 45 afios 5.100 euros/afo. Mayores de 45 afios 6.300 euros/afo.
Mujeres: Menores de 45 afios 5950 euros/afio. Mayores de 45 afios 6.300 euros/afio.

- Sila contratacion se realiza a tiempo parcial, la cuantia de la bonificacién corresponderd a lo establecido
en el art. 2.7 de la Ley 43/2006, de 29 de diciembre.

- La empresa para poder bonificarse en la cuota empresarial tendrd que cumplir los requisitos
establecidos en la Ley 43/2006, de 29 de diciembre (B.O.E. de 30 de diciembre)

- Subvencién para la adaptacién de puestos de trabajo, eliminacién de barreras o dotacién de medios de
proteccién personal hasta 901,52 euros.

-Deduccién de la cuota integra del Impuesto de Sociedades en la cantidad de 6.000 euros por cada
persona/afio de incremento del promedio de la plantilla de trabajadores con discapacidad, contratados
por tiempo indefinido, respecto a la plantilla media de trabajadores con discapacidad del ejercicio
inmediatamente anterior con dicho tipo de contrato.

Formalizacién, duracién y jornada

- Los contratos transformados en indefinidos objeto de las ayudas podran celebrarse a tiempo completo
o atiempo parcial y deberdn formalizarse por escrito en el modelo que se disponga por el Servicio Publico
de Empleo Estatal.

- Se comunicard al Servicio Publico de Empleo en los diez dias siguientes a su concertacion.

Otras caracterisitcas

Los beneficios establecidos no pdréan, en concurrencia con otras yaudas publicas para la misma finalidad,
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superar el 60% del coste salarial anual.

En los supuestos de obtencién de ayudas sin reunir los requisitos exigidos para su concesion, procedera
la devolucién de las cantidades dejadas de ingresar por bonficiaciones a la Seguridad Social, con el recargo
y los intereses de mora correspondientes segun lo establecido en las normas reguladoras de la Seguridad
Social.

No se condedera los incentivos descritos cuando se trate de relaciones laborales de cardcter especial.
Esta modalidad de contrato puede acogerse a la reduccién de laindemnizacién por despido de 33 dias de
salario por afio de servicio hasta un maximo de 24 mensualidades, establecida en la Disposicién Adicional
primera de la Ley 12/2001 de 9 de julio ( B.O.E de 10 de julio ).

Normativa

RD 1451/83 de Il de mayo que regula el empleo selectivo y las medidas de formeno de empleo de
trabajadores con discapacidad ( B.O.E 4-6-83)

RD 170/2004 de 30 de enero por el que se modifica el RD 145183 de Il de mayo (BOE 3| de enero de 2004)
Ley 43/2006 de 29 de diciembre ( B.O.E de 30 de diciembre )

8.- Contrato de trabajo a domicilio

Formalizacién, duracién y jornada

- Por escrito, con visado del Servicio Piblico de Empleo, haciendo constar el lugar en que se realice la
prestacion.

- EL contrato se comunicara al Servicio Publico de Empleo en el plazo de diez dias.

-Se entregaré en el plazo de 10 dias una copia bésica del contrato a los representantes de los trabajadores.
Normativa

- R.D. Legislativo 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley del Estatuto
de los Trabajadores (B.O.E de 29 de marzo)

9.- Contrato de trabajo en grupo

Formalizacién, duracién y jornada

- El contrato podré ser verbal o escrito.

- EL contrato se comunicard al Servicio Pablico de Empleo en el plazo de [0 dias o comunicar su
celebracién en el mismo plazo si es verbal.

Normativa

- R.D. Legislativo 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley del Estatuto
de los Trabajadores (B.O.E de 29 de marzo)
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TITULO Ill. CONTRATACION LABORAL Y SUBVENCIONES

CAPITULO 2.
Cédigo de Conducta en la Integracién Laboral de Personas con Discapacidad.

I. Introduccién.
2.- La convocatoria.

3.- ;§Quiénes pueden solicitar subvencién para la realizacion de actividades de in-
sercién laboral de personas con discapacidad.?

4.-; Para qué actividades se puede solicitar subvenciéon?

5.- ;Qué actividades estan expresamente excluidas?

6.- ;So6lo se puede solicitar una subvencién para una actividad?
7.-;Cuando y dénde se puede presentar la solicitud?

8.- EL modelo oficial de impreso.

* Documentos que lo componen.
* Obligatoriedad para todos los peticionarios.
» Declaraciéon de no estar incurso en prohibiciones para obtener la condicién de
beneficiario.
9. ¢Qué ocurre si cualquiera de estos datos y anexos no esta correctamente cum-
plimentado.?

[0.- La documentacién acreditativa que se ha de aportar junto con el modelo de
impreso.

» Documentacién acreditativa a aportar.
[l.- ;Qué ocurre si existen defectos formales en la documentacién aportada?

I2.- ;Desde cudndo se puede empezar a ejecutar la actividad para la que se pide
subvencion?

I3.- Portales de internet relacionados con las convocatorias y las subvenciones.

* ;A quién esta destinado Guide ?

+ ;Cémo puedo conseguir acceso a Guide?

* ;Qué paises se incluyen en Guide en este momento?
* Portal Ayudas.net.

* Otros portales.
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l.- Introduccién.

La complejidad que, sucesivamente, han ido adquiriendo las convocatorias de subvenciones, y en
concreto aquellas dirigidas a Fundaciones, Entidades y Asociaciones sin animo de lucro, para la realizacién
de actividades orientadas a facilitar la incorporacién de personas con discapacidad al mercado de trabajo,
nos han animado a elaborar y poner a vuestra disposicién una serie de recomendaciones que no tienen
otraintencién que la de facilitar a los futuros solicitantes la cumplimentacién de las posibles solicitudes
asicomo la presentacién de la documentacién accesoria que pueda exgirse en la convocatoria oportuna.

Esperamos sinceramente que estas recomendaciones puedan ser de utilidad a las empresas, a las
entidadesy asociaciones sin animo de lucro u organizaciones interesasdas en el proceso de redaccién de
La solicitud de la Subvencién contribuyendo a facilitar su obtenciény, con ello, a construir, con la voluntad
y esfuerzo de todos, un modelo estable e ilusionante de apoyo a la integracién laboral de las personas con
discapacidad a través del Teletrabajo.

2.- La convocatoria.

Estas orientaciones tienen efectos meramente informativos, por lo que no sustituye a la Orden de
Convocatoria ni a las Bases que la rigen, ambas publicadas los correspondientes Boletines Oficiales
Estatales o de las Correspondientes Comunidades Auténomas sin olvidad las posibles convocatorias
realizadas por Instituciones de la Unién Europea.

3.- ;Quiénes pueden solicitar subvencién para la realizacién de actividades de insercién
laboral de personas con discapacidad?

La convocatoria podré dirigirse a:

- Instituciones, Entidades y Asociaciones, Empresas.

- que estén vilidamente constituidas,

- que tengan domicilio social en la Comunidad o Territorio Correspondiente

- que puedan carecer de danimo de lucro,

-y que vayan a realizar una actividad orientada a facilitar el empleo o el desarrollo de proyectos que
faciliten la integracion laboral de personas con discapacidad.

Todas las circunstancias mencionadas se deberéan acreditar documentalmente, conforme a las bases de
la correspondiente convocatoria.

Puede ocurrir que se encuentren excluidas determinadas entidades u organizaciones en funcién de los
criterios que se expongan en la convocatoria de la Subvencién.

Por ultimo, no podran ser beneficiarios de una subvencién los solicitantes en los que concurra alguna de

las circunstancias sefialadas en el art. |13 Ley General de Subvenciones, y asf, por ejemplo, no podrén ser
beneficiarios quienes no se hallen al corriente de pago de obligaciones por reintegro de subvenciones.
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4.-; Para qué actividades se puede solicitar subvencién?

Se subvencionan, en general, numerosas actividades entre estas las orientadas hacia la integracién
laboral de las personas con discapacidad en el territorio de la Comunidad Auténoma o bien por
convotarias municipales o estatales.

Por tanto, la convocatoria esta abierta a cualquier tipo de actividad que puede impulsar la creacién de
nuevas empresas, de empleo, la formacién, el desarrollo de nuevos proyectos, si bien, a efectos de
orientar las solicitudes, se establecen unas tipologias preferentes y especialmente valoradas, que son
las que enumera la convocatoria correspondiente.

5.- ;Qué actividades estan expresamente excluidas?

Se encuentran expresamente excluidas aquellas actividades que, por contenido y presupuesto, se
dirijan esencialmente a la realizacién de iniciativas no previstas por la correspondiente convocatoria, por
mds que en su posible desarrollo, pueda ser de mucho interés.

Se trata de garantizar que la subvencién se destine mayoritariamente a la propia realizacién de las
actividades orientadas a la posible creacién de empresas, de empleo de formacién etc..y no a iniciativas
que no estan contempladas.

Por lo tanto dentro de una accién de formacién sies posible realizar visitas formativas, o de practicas, en
el seno de actividades mas amplias, que sirvan para comprobar y practicar “in situ” los conocimientos
adquiridos, siempre dentro de lo razonable y coherente, y teniendo en cuenta que tales cuestiones son
objeto de valoracion.

6.- ;:So6lo se puede solicitar una subvencién para una actividad?

Por regla general, cada Institucién, Entidad o Asociacién, es decir, cada persona juridica, sélo puede
solicitar una subvencién, salvo lo que expresamente dicte la convocatoria, por lo que, de presentarse
mas solicitudes para esta misma convocatoria, serdn inadmitidas generalmente.

Con ello se pretende que cada entidad elija su proyecto mas viable, mas razonable, técnicamente mejor
dotado, etc., es decir, se trata de concentrar esfuerzos, tanto por parte de los solicitantes como por parte
de esta Administracion, en aquellos proyectos de mayor calidad.

7.-;Cuédndo y dénde se puede presentar la solicitud?

Hay que prestar especial atencién al plazo limite sefialado en la convocatoria. Los lugares de
presentacién son variados, pudiéndose registrar de entrada la solicitud, por ejemplo

- en las Oficinas y Puntos de Informacién y Atencién al Ciudadano de la Comunidad

- en cualquiera de los registros de la Administraciéon del Estado, de cualquiera de las Comunidades
Auténomas, y en los de las Entidades Locales.

- en las Oficinas de Correos, en las cuales se entregaré la solicitud en sobre abierto a efectos de que
la certifiquen selldndola con la fecha de entrada;

- en las representaciones diplomaticas u oficinas consulares de Espafia en el extranjero.

No se podré presentar la solicitud por los medios que no esten contemplados en la correspondiente
convocatoria por ejemplo Telefax.
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8.- EL modelo oficial de impreso.

EL modelo oficial de impreso, de obligatoria cumplimentacién, se adjunta a la Orden de convocatoria
de esta subvencién para la realizacién de las actividades correspondientes y que se publica anualmente
en el Boletin Oficial del Estado o de la Comunidad Auténoma respectiva.

¢ Documentos que lo componen.

o Solicitud.

- EL solicitante:

Aqui han de hacerse constar los datos referidos al nombre de la entidad, de la Fundacién o de la
Asociacién, domicilioy C.L.F.y que han de coincidir con los indicados en los Estatutos u otros actos
o normas juridicas de creacién.

Los datos referidos al nimero de teléfono, fax y correo electrénico son extremadamente Gtiles
para la Administracién, porque nos facilitan una comunicacién agil y directa con los participantes
en la convocatoria.

- El representante:

El representante de una Institucién, Entidad o Asociacién es el que indiquen sus Estatutos u otros
actos o normas juridicas de creacién, es decir, a quien éstos atribuyan expresamente la funcién de
representacion legal.

Por tanto no puede ser representante cualquier miembro de la Entidad o de la Asociacién
perteneciente a las mismas ni necesariamente lo es quien tenga encomendado en la practica la
gestion de los distintos tramites. Ademds, la representacion legitima es una circunstancia que debe
acreditarse, tal y como se explicard mas adelante.

Es importante sefialar que a la atencién de esta persona, y a la direccién que ésta haya entregado,
irdn dirigidas todas las notificaciones que practiquemos en relacién con la posible subvencion.

Por ello es necesario que tener en cuenta que la falta de coincidencia entre la persona que constara
en nuestras cartas (el representante) y el que consta en el buzén del domicilio elegido a efectos
de notificacion, puede generar problemas de entrega por Correos. Y, asimismo, que es necesario
comunicar por escrito cualquier modificacidn en la representacién que se produzca en la entidad.

En cuanto a su nimero de teléfono, fax y correo electrénico, nos remitimos a lo indicado en el
apartado anterior.

- Datos bancarios:

Son necesarios para que la Tesoreria General libre pagos a favor de los que finalmente resulten
beneficiarios de la subvencién. No es necesario acreditar la titularidad de la cuenta bancaria, si bien
habran de asegurarse de que los datos son correctos si quieren que la subvencién les sea ingresada.
- Actividad para la que solicita subvencién:

Se trata de cumplimentar los siguientes datos de la actividad:

- Denominacién de la actividad solicitada

- Coste total de la actividad
- Subvencién solicitada.
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Esta cuantia no puede exceder del maximo subvencionable ni ser inferior al minimo
subvencionable establecido en la convocatoria.

Debera constar el nombre del representante legitimo y su N.L.F,, en nombre de qué Institucién,
Entidad, o Asociacién actua, el lugar, fecha y firma del representante.

Si estos documentos ya constan en poder del Servicio correspondiente, se podra eximirse de
presentar el original o fotocopia compulsada del CIF, de la acreditacién de representacién o de la
constitucion, domicilio social y ausencia de dnimo de lucro.

Solo es necesario que no hayan transcurrido mas de cinco afios desde su presentacién e indicar
fecha, 6rgano, linea de ayudas y numero de expediente en que esté incorporada esa
documentacion.

Por ultimo, se hard constar el Servicio al que se dirige la solicitud, que serd el de aquélla en que se
piense realizar la actividad.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,
de Proteccién de Datos de Caracter Personal, los datos de caracter personal contenidos en el
impreso seran incluidos en un fichero para gestionar esta linea de subvenciéon, pudiéndose ejercer
los derechos de acceso, oposicién, rectificacion y cancelacion correspondientes.

* Obligatoriedad para todos los peticionarios.

Todos los solicitantes han de rellenar en el formulario de la convocatoria: el lugar, fecha y firma del
representante legitimo de la Institucion, Entidad o Asociacién, asumiendo con ello los compromisos
que se relacionan. En el caso que sea sélo una organizacién municipal o ligada a la administracién,
existira un espacio exclusivo para ellas.

* Declaracién de no estar incurso en prohibiciones para obtener la condicién de beneficiario.

Se trata de revisar que el solicitante no se encuentre incurso en ninguna de las prohibiciones que se
enumeran en este mismo documento, y para ello se exige que firme la declaracién responsable del
anverso. Es imprescindible su atenta lectura.

9.- ;Qué ocurre si cualquiera de estos datos y anexos no esta correctamente cumplimentado?

Cualquier defecto formal (falta de una firma, de los datos bancarios, del nombre de la actividad, etc.)
que presente la cumplimentacion de este impreso obliga a la Administracién arequerir al interesado asu
subsanacién por un plazo de diez dias habiles, transcurridos los cuales sin su aportacién adecuada se le
tendra por desistido en su peticién, y asi se le notificara la resolucién pertinente.

De esta misma manera se procederd en el supuesto de que el interesado opta por no aportar la
documentacién que ya se encuentra en poder de la Administracidon correspondiente o bien no indica
adecuadamente los datos que se requieren para localizarla, o bien nos resulta imposible encontrarla, en
cuyo caso, les podremos requerir a su aportacién.

10.- La documentacién acreditativa que se ha de aportar junto con el modelo de impreso.

Resulta importante incidir en que toda documentacién que se presente junto con la solicitud debera
ser original o fotocopia compulsada.



- ¢ |
=== DISCENTEL

Tiderraliigd § Tikingadd il
La compulsa de la documentacién que se presente junto con la solicitud sélo puede ser realizada:
- bien por la persona que registre de entrada la solicitud,
- bien en el érgano que tramite el procedimiento de concesién de esta subvencién (Servicio
Administrativo en cada provincia),
- o bien por el 6rgano administrativo que haya emitido el documento publico cuya compulsa se solicita.

¢ Documentacién acreditativa a aportar.

o Original o fotocopia compulsada de la documentacién gue acredite la constitucién, domicilio social
y ausencia de dnimo de lucro de los solicitantes.

Se exceptuan las Entidades de Derecho Publico de la acreditacién de estas circunstancias.

Ademas, como se ha indicado, es posible que el resto de solicitantes opten por no aportar esta
documentacién si ya la han presentado en anteriores convocatorias (no pueden haber transcurrido
mas de cinco afios; siempre es conveniente que estos documentos sean lo mas actuales que
podamos) y siempre que nos especifiquen todos los datos suficientes para localizarla (fecha, 6rgano,
Llinea de ayudas y nimero de expediente).

Se puede utilizar cualquier medio de prueba (un extracto informativo sacado de Internet no es medio
de prueba) y varia segun el tipo de Institucién, Entidad o Asociacién, por lo que no se puede
generalizar. Lo més sencillo es acudir a los Registros en que, por la naturaleza de cada uno, estén
inscritos, para pedir que se certifique su inscripcién, su domicilio social y la ausencia de animo de
Llucro (atencién, hay que pedir que el certificado incluya todas estas circunstancias; si no aclararan
alguno de esos extremos, habra que aportar otros medios de prueba que sean necesarios).

Por ejemplo, cualquier Asociacién sin animo de lucro y no sometida a un régimen especifico, podra
presentar certificado (original o fotocopia compulsada) del Registro de Asociaciones sin embargo,
una universidad privada podra presentar la ley que la reconozca; una sociedad cooperativa sin 4nimo
de lucro, lainscripcién en el Registro de Sociedades Cooperativas; etc.

o Original o fotocopia compulsada de la documentacién que acredite la representacién de la
persona que actta en nombre de quien pueda ser el beneficiario de la subvencién.

Se exceptuan las Entidades de Derecho Publico de la acreditacién de estas circunstancias.

Ademds, es posible que el resto de solicitantes opten por no aportar esta documentacién siya la
han presentado en anteriores convocatorias (no pueden haber transcurrido mas de cinco afios;
siempre es conveniente que estos documentos sean lo més actuales que podamos) y siempre que
nos especifiquen todos los datos suficientes para localizarla (fecha, 6rgano, linea de ayudas y nimero
de expediente).

No es méas que acreditar que el que firma el impreso de solicitud es la persona que puede representar
legitimamente a su Institucion, Entidad o Asociacién, por lo que debemos fijarnos en lo que digan sus
respectivas normas. Pero en la mayor parte de los casos, por ejemplo el de las Asociaciones, sera
suficiente con un formato muy simple, por el que el secretario de la Asociacién certifique que “D. ...,
con N.LF. ..., es Presidente de la Asociacién ...”, firmando el secretario con el visto bueno del
Presidente.

o Original o fotocopia compulsada de la solicitud de autorizacién necesaria para llevar a cabo la
actuacidén, en su caso.

Siempre que la actividad, del tipo que sea, para la que se solicita subvencién se vaya a realizar en un
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espacio publico resulta necesario solicitar al 6rgano o Administracién que corresponda (a veces mas
de uno) la autorizacién oportuna. Pues bien, sélo se exige tener constancia de que dicha autorizacién
se ha solicitado, es decir, basta con una fotocopia compulsada de la solicitud de autorizacién,
naturalmente registrada de entrada y dirigida a ese organismo.

o Original o fotocopia compulsada del C.I.F.

Es posible que los solicitantes opten por no aportar esta documentacién si ya la han presentado en
anteriores convocatorias (no pueden haber transcurrido mas de cinco afios; siempre es conveniente
que estos documentos sean lo més actuales que podamos) y siempre que nos especifiquen todos los
datos suficientes para localizarla (fecha, 6rgano, linea de ayudas y nimero de expediente).

o Memoria o proyecto.

Sélo es necesario aportar un ejemplar, a ser posible a dos caras, y seria recomendable que se
presentara en papel reciclado, sin ningln tipo de encuadernacién o canutillo: se trata de que la
solicitud sea lo més acorde posible con la convocatoria. Inclusive, aconsejamos su presentacién en
soporte digital (CD-Rom, DVD).

En ella se han de describir obligatoriamente y por ese orden todos los aspectos que se enumeran en
la Orden de convocatoria, y que se explican a continuacién:

- Denominacién de la actividad.
Esta misma denominacién ha de incorporarse en la solicitud.
- Justificacion del Proyecto.

Motivos que lleven a elegir esa actividad y no otras. Hay que tener en cuenta que la convocatoria
estd abierta a cualquier tipo de proyecto, y que el mismo se valorara en funcién de su calidad,
viabilidad, racionalidad del presupuesto, etc. Sin embargo si existen determinados tipos de
actividades que resultan, en la actualidad, mas interesantes, porque asi lo hemos entendido
trabajando en equipo en base a las sugerencias presentadas por las entidades participantes en esta
linea de subvenciones, y que por ello se les valora especialmente tal y como sefiala la convocatoria,
por lo que sera en este apartado donde se especificara si la actividad se ajusta a cualquiera de esas
tipologias prioritarias y por qué.

- Objetivos.

Los objetivos tienen que ser concretos (son diferentes de la justificacién) ya que si no se determinan
con claridad posteriormente sera dificil evaluar los resultados de la actividad.

- Destinatarios.
Concretar lo mas posible, definiendo sector de poblacién y nimero aproximado.

- Destinatrios y Recursos Materiales y Humanos necesarios para su ejecucién indicando los que
aportaria la propia entidad y significando en el caso de los personales, su experencia:

Se trata de enumerar todos los recursos materiales (distintos de los econémicos, los cuales ya se
sefalan en el presupuesto de ingresos) y Llos recursos humanos que se van a utilizar. En los recursos
humanos hay que indicar la experiencia que tienen en el desarrollo de actividades como la propuesta.
Tanto en los materiales como en los humanos, resulta necesario delimitar cuales aporta la propia
entidad (por ejemplo, aqui se podria hacer constar todos aquellos recursos que no generan un gasto
real porque sean aportaciones gratuitas de voluntariado u otras colaboraciones).
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- Programacién detallada en la que se incluya:

Descripcién general del proyecto:
'Si se trata de un taller, de un curso y su tema, etc..

Programa temporalizado. Horario, titulo y docente de cada uno de los contenidos del programa, en
el caso de acciones formativas.
ELl programa temporalizado es distinto del calendario de ejecucién. Son las actuaciones concretas
que se van a llevar a cabo, con la duracién de cada una de ellas u horarios en que se van a realizar.
En el caso de acciones formativas describir horarios, titulos y docentes.

Metodologia.
['Se trata de explicar cémo se piensan conseguir los objetivos planteados, y naturalmente depende
de cada tipo de actividad.

Calendario de ejecucién.
™M'Fechas y horarios de realizacién de la actividad.

Lugar de realizacién.

~
Numero previsto de participantes.
~
Sistemas de difusién previstos.
~
Sistemas de evaluacién de la actividad previstos.-
~
Hay que tener en cuenta que, posteriormente, con la justificaciéon, se habran de entregar los
resultados de dicha evaluacién.

- Presupuesto.

Las ideas esenciales son que nunca se puede ingresar mas de lo que se va a gastar para la realizacién
de la actividad, y que nunca se puede gastar el dinero de la subvencién en conceptos no
subvencionables.

Presupuesto de gastos totales previstos:

~
En este apartado hay que incluir sélo gastos (las aportaciones de recursos que no generan un gasto
hay que hacerlas constar en Recursos Materiales y Humanos, no aqui), y son los totales de la actividad,
siempre desglosados por conceptos. Asi, lo normal es que el proyecto genere gastos, parte de los
cuales se pretendan cubrir con la subvencién y parte que se pretendan cubrir con ingresos de la
entidad u otras aportaciones (se recuerda que esta subvencién es compatible con otras).

Pues bien, sélo se exigiria que unos y otros se delimiten bien. Eso si, la parte de los gastos que se
vayan a cubrir con la subvencién se deben adaptar, exactamente, a los conceptos subvencionables
que enumera la convocatoria:

* Honorarios de monitores, docentes, direccién y coordinacién.

* Dietas y gastos de desplazamiento de docentes, monitores, direccién y coordinacién.

¢ Publicidad, captacién de participantes y difusién.

» Alquiler de equipos didacticos: Aulas, proyectores, etc.

» Alquiler de maquinaria.

» Gastos de transporte de los participantes para la realizacién de viajes de practicas o visitas
formativas.

— r
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* Seguros para los participantes.

 Material fungible: Material didactico, documentacion, etc.

» Gastos de consultoria y asistencia técnica, hasta un limite del 75% del coste total de la actividad.
+ Gastos generales de organizacién y gestién de la actividad (teléfono, fax, luz, correo, etc.)

El resto de los gastos, es decir, los que sean financiados con otras aportaciones, simplemente han de
desglosarse por conceptos.

Ante todo no hay que olvidar que han de tratarse, todos ellos, de gastos ejecutados por la propia
entidad beneficiaria de la subvencién, porque es su responsable, pudiéndos subcontratar con
terceros la realizacién de un méaximo del 75% del coste total de la actividad, siempre que se respeten
las condiciones y no se incurra en las prohibiciones del articulo 29 de la Ley General de Subvenciones.

El total de los gastos de la actividad es el que también tiene que constar en el Anverso del Anexo .

Hemos de insistir en que la racionalidad del presupuesto es determinante de la puntuacién que
obtenga el proyecto, entre otros criterios de valoracion.

Ingresos: cuotas de inscripcién previstas, otras ayudas solicitadas o concedidas para el desarrollo
del proyecto:

W Hay que hacer constar con claridad, en el caso de las ayudas, si s6lo estan solicitadas o si estan ya
concedidas. Y es que, aunque esta subvencién es compatible con otras, sin embargo hay que impedir,
como ya se ha indicado, que se ingrese mas dinero que lo que se gaste. Esta obligacién de
comunicacién se mantiene a lo largo de toda la vigencia de la convocatoria.

Subvencién solicitada:

Esta cantidad ha de constar también en la solicitud. No puede exceder del méaximo subvencionable
Mni ser inferior al minimo subvencionable establecido en la convocatoria.

Aportaciones econémicas de la entidad:
(se insiste, econémicas, no otro tipo de recursos materiales o humanos).

~

- Presupuesto Experiencia de la entidad en el desarrollo de proyectos similares en los Gltimos afios.

Es un dato importante para poder valorar la continuidad o la coherencia de la actividad. No sélo se
refiere a actividades desarrolladas como consecuencia de la obtencién de ayudas en convocatorias
anteriores, sino a cualquier actividad de la propia entidad que, eso si, sea similar a la solicitada.

[l.- ;Qué ocurre si existen defectos formales en la documentacién aportada?

Cualquier defecto formal que presente esta documentacién (por ejemplo, que falte la acreditacién
del representante o, laindicacién incorrecta de los datos de localizacién de esos documentos que puede
abstenerse de presentar el interesado si ya los ha presentado en convocatorias anteriores) obliga a la
Administracién a requerir al interesado a su subsanacién por un plazo de diez dias hébiles, transcurridos
los cuales sin su aportacion adecuada se le tendra por desistido en su peticién, y asi se le notificara la
resolucién pertinente.

12.- ;Desde cudndo se puede empezar a ejecutar la actividad para la que se pide subvencién?
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Desde la fecha de presentacién de la solicitud. Con ello, pretendemos dar la mayor flexibilidad
temporal para organizar la actividad a todas las entidades que nos han solicitado subvencién. Sin embargo,
han de tener en cuenta que ello no vincula a la Administracién a conceder la subvencién solicitada y,
ademads, deben cumplir con todos los requisitos de la convocatoria, incluido el referido a la inclusiéon de
la publicidad previa, durante y posterior de la actividad.

I3.- Portales de internet relacionados con las convocatorias y las subvenciones.

GUIDE es una base de datos de ayudas y Web transeuropea uUnica, destinada a facilitar a las
organizaciones una Unica fuente de informacién actualizada y completa sobre financiacién publica a través
de Europa.

Coninformacién de ayudas tanto para empresas como para el sector publico, la base de datos de GUIDE
incluye ayudas y otros tipos de asistencia financiera ofrecidos por gobiernos nacionales, regionales y,
cuando sea oportuno, provinciales y locales, asi como financiacidn europea. La base de datos se actualiza
todos los dias laborables por un equipos de documentalistas dedicados en cada pais.

EL motor de busqueda de GUIDE puede usarse en cualquier idioma oficial europeo. Los pertinentes
resimenes de cada programa se proporcionan en inglés asi como en la lengua materna del pais donde se
efectuda la bisqueda. Se proporcionan los detalles completos de cada programa, incluidos los objetivos
del programa, las organizaciones a las que se destinan, los costes que pueden ser subvencionados y los
criterios de elegibilidad. También estardn disponibles los detalles completos de contacto, junto con los
enlaces a los documentos asociados tales como textos legales, folletos y formularios de solicitud.

¢A quién estd destinado?

GUIDE esta destinado a las empresas, las organizaciones del sector publico y sus asesores y estd disefiada
para ayudar a los usuarios a encontrar la financiacién publica disponible para la que su proyecto pueda
resultar elegible, en cualquier pais de Europa.

GUIDE estd especialmente disefiado para inversores extranjeros, sus asesores y las necesidades
correspondientes de los profesionales de la promocién de la inversién extranjera. Se ofrecen los detalles
completos de los programas relevantes en inglés y en la lengua materna y hay enlaces a las agencias
nacionales y regionales, asi como a otras organizaciones que pueden proporcionar informacién util y
consejo. GUIDE tiene una herramienta de busqueda comparativa Unica para explorar la asistencia
financiera disponible para apoyar las inversiones en localizaciones alternativas.

Guide es también ideal para organizaciones gubernamentales responsables de investigar para definir las
politicas de asistencia financiera y para aquellas implicadas en el desarrollo de estos programas.

¢Cémo puedo conseguir acceso a Guide?

El acceso a Guide se puede realizar mediante la suscripcién a la informacién de paises individuales o para
toda Europa. Las suscripciones de usuarios individuales pueden ser adquiridas y activadas en el mismo
instante a través de internet. Las licencias de usuario multiple son rentables para las organizaciones y
pueden configurarse en el mismo dia a través de una llamada telefénica.

¢Qué paises se incluyen en Guide en este momento?

GUIDE incluird finalmente todos los estados miembros de la Europa de los 25, asegurando el
mantenimiento de los mismos altos niveles de informacién mediante la cooperacién con los proveedores

lideres de informacién de subvenciones en cada pais.

El portal Ayudas.net es una iniciativa integrada dentro el proyecto GUIDE".
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TITULO Ill. CONTRATACION LABORAL Y SUBVENCIONES

CAPITULO 3.
Desarrollo Empresas I+E

I. Introduccién.

2. Fomento del desarrollo local y proyectos | + E
* Proyectos y empresas calificadas como | + E
» Solicitud de calificacién como empresal + E
* Resolucién de la Administracién
* Inscripcién en el Registro.
* Inicio de la actividad de la empresa calificadaen| + E
» Subvenciones para los proyectos calificados como | + E
* Plazo de solicitud de la calificacion de Empresal + E

» Documentacién que habra de acompafiar a la Solicitud.

nlscé\-ﬁl. -

* Normativa que es de aplicacién a las Empresas con calificacién | + E
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l.- Introduccién.

Como complemento a lainformacién aportada en otros Capitulos anteriores deseamos exponer la
creacion de iniciativas empresariales dentro del drea de los call centres, que podrian iniciarse mediante
la formula del Teletrabajo y orientadas a la insercién laboral de personas con discapacidad que pueden
también estar subvencionadas o apoyadas por parte de las diferentes administraciones publicas.

Por tanto, al margen de las medidas ya descritas y de las bonificaciones o subvenciones que una empresa
puede recibir por la realizacién de contratos laborales subvencionados y los proyectos que puede
preparar la compafiia para recibir una posible subvencién existe la posibilidad de canalizar otros apoyos
por parte de los Servicios Publicos de Empleo a la creacién de empresas que faciliten nuevos puestos de
trabajo Incluyendo a las personas con discapacidad.

En este sentido, se pueden iniciar acciones que gestionan los Servicios Piblicos de Empleo, recurriendo
a la colaboracién conjunta de la administracién con la propia empresa.

2.- Fomento del desarrollo local y proyectos | + E

Con el objeto de potenciar la labor que desempefian las Corporaciones Locales como agentes de
desarrollo y creacién de empleo asi como incentivar la constitucién y la puesta en marcha de pequefas
y medianas empresas, se establecen las bases de concesién de subvenciones publicas, para el fomento
del desarrollo local y promocién de proyectos y empresas calificadas como | + E.

* Proyectos y empresas calificadas como | + E

Tendran la consideraciéon de I+E los proyectos empresariales promocionados por las Corporaciones
Locales o Comunidades Auténomas, con el fin de crear actividad econémicay generar puestos de trabajo
en su ambito territorial y que cuenten para ello, con ayudas y subvenciones de los Servicios Publicos de
Empleo, a quienes les corresponde establecer la calificacién de un proyecto como | + E, previa solicitud
de los promotores, siempre que se cumplan con los siguientes requisitos:

- Que esté apoyado por una Corporacién Local o una Comunidad Auténoma poniendo a su disposicién
recursos econémicos y materiales.

- Que contemple la contratacién de trabajadores o la incorporacién de socios en cooperativas o
sociedades laborales.

- Que la plantilla prevista al constituirse la empresa no supere los 25 trabajadores.

- Que se trate de empresas de nueva creacién.

- Que se trate de la produccién de bienes y servicios relacionadas con actividades econémicas
emergentes o que, dentro de una actividad tradicional de la zona cubra necesidades no satisfechas.

- Deben ser viables, técnica, econdmicay financieramente.

* Solicitud de calificacién como empresa |l + E

Los promotores de este tipo de proyecto, deben de solicitar la calificacién al Servicio Pablico de Empleo
de la Comunidad Auténomay la documentacién a presentar sera:
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- Modelo oficial, acompafiado de certificacién de la Administracién Colaboradora en la que se
especifique su infraestructura, instrumentos o medios para el proyecto, e informe razonado sobre la
viabilidad del proyecto. Asimismo debe adjuntarse declaracién del de no haber iniciado la actividad.
- No obstante si la Administracién no ha emitido el informe de viabilidad, los promotores pueden
solicitar la calificacion como I+ E acompafiando al modelo oficial la siguiente documentacién:

I. Certificacion de la Administracién colaboradora que especifique de forma cuantificada su
infraestructura, medios e instrumentos.

2. Memoria de viabilidad del proyecto empresarial.

3. Declaracién del promotor de no haber iniciado la actividad.

- Podran solicitar la Calificacion de empresa |l + E las empresas constituidas, dentro de un plazo maximo
de seis meses anteriores al momento en el que se formule la solicitud de calificacién, siempre que no
hayan iniciado la actividad.

» Resolucién de la Administracién.

Seré el Director Provincial del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad Auténoma Correspondiente
quien dicte la resolucién sobre el proyecto presentado.

- Seresolvera en los |5 dias siguientes a la presentacién de la solicitud, si existe informe de viabilidad
de la Administracién colaboradora.
- 3 meses siguientes a la presentacion de la solicitud si no existe tal informe.

* Inscripcién en el Registro.

Los proyectos empresariales calificados de | + E han de inscribirse en el Registro de | + E de los Servicios
Publicos de Empleo en el plazo de 30 dias siguientes a su calificacion.

* Inicio de la actividad de la empresa calificadaen | + E

En los doce meses siguientes a la resolucion de la calificacién los promotores deben constituir las
empresas correspondientes e iniciar la actividad. En caso contrario, la calificacién quedara sin efecto.

Una empresa quedara constituida desde su inscripcién en el Registro Mercantil, o de Cooperativas en su
casoy para el supuesto de ser un empresario individual o Comunidad de Bienes, cuando cause alta en el
Censo de Hacienda. Se entiende que inicia la actividad econémica productiva, cuando se produzca el alta
en el Impuesto de Actividades Econémicas ( IAE)

» Subvenciones para los proyectos calificados como | + E

Los proyectos calificados como | + E pueden acceder a diferentes tipos de ayudas, por lo tanto una
empresa calificada como | + E podra obtener las siguientes subvenciones:

o Subvencién por contratacién indefinida de trabajadores desempleados.

Asi por cada contratacién indefinida que realicen con trabajadores desempleados, las empresas
calificadas como | + E tendran derecho a una subvencién de 4.808,1 Euros por cada contrato
indefinido. Cuando la contratacién se realice a tiempo parcial y se transforme con posterioridad a
tiempo completo la empresa tendré derecho a percibir la diferencia entre la cantidad que percibié
al inicio de la contrataciéon y los 4.808, | euros que corresponden por contrataciéon a jornada
completa.
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o Subvencién para cooperativas y sociedades laborales calificadas como | + E

Las cooperativas y sociedades laborales calificadas como I+ E tienen derecho a una subvencién de
4.808, | euros por cada socio trabajador, que siendo desempleado se integre en las mismas.

o Subvencién financiera para la reduccién del tipo de interés de los préstamos destinados a
inversiones.

Esta subvencién consiste en la reduccién de hasta 3 puntos de interés de préstamos para
inversiones destinadas a la creacién y puesta en marcha de la empresa, con un limite de hasta 5.108,
60 euros por contrato indefinido. Se considera como puesto de trabajo creado el del propio
promotor, lo que se justifica con el alta en el IAE.

o Subvencién de apoyo a la funcién gerencial para ayudar al promotor o empresario en la toma de
decisiones para la instalacién de la empresa.

Este tipo de subvencién acoge tres posibles modalidades

- Ayuda por tutoria.

- Ayuda por formacién

- Ayuda por la realizacién externa de estudios e informes sobre la actividad.

La cuantia de esta subvencién sera del 75% del coste de los servicios recibidos hasta una cantidad
de 12.020,24 euros.

o Subvencidn por asistencia técnica para la contratacién de expertos técnicos de alta cualificacién.

Esta subvencién o ayuda ascendenra al 50% de los costes laborales totales, incluida la Seguridad
Social por todos los conceptos correspondientes a un afio con un méximo de hasta 18.030,36 euros

o Las empresas calificadas como | + E tendrdn derecho a un incremento del 10% de la cuantia de las
subvenciones

Cuando su actividad productiva se inscriba dentro de los nuevos yacimientos de empleo, se podran
incrementar en el porcentaje citado las anteriores subvenciones; en concreto las actividades son:

o Proteccién y mantenimiento de zonas rurales.

o Gestion de residuos.

o Tratamiento de aguas en zonas contaminadas.

o Implantacién de energias alternativas.

o Promocién del turismo rural.

o Vigilanciay seguridad.

o Transportes colectivos.

o Desarrollo cultural local.

o Nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién.
o Cuidado de nifios, personas incapacitadas y mayores.
o Servicios a domicilio.

o Asistencia a j6venes en dificultad.

* Plazo de solicitud de la calificacién de Empresal + E
Los plazos vendran determinados por los Servicios Pablicos de Empleo, de las Comunidades Auténomas,

no obstante en numerosas Comunidades los plazos para solicitar la calificacién de un proyecto
empresarial como | + E se encuentran abiertos durante todo el afio, pero la solicitud hay que realizarla con
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anterioridad a la constitucién de la empresa o dentro del plazo méximo de seis meses anteriores al
momento en el que se formula la solicitud de calificacién, y siempre que no haya iniciado su actividad.

La solicitud de las ayudas o de las subvenciones, se han de solicitar de forma obligatoria en el plazo
maéaximo de un afio desde que se constituyo la empresa.

» Documentacién que habra de acompaiiar a la Solicitud.

Los promotores han de presentar ante el Servicio Piblico de Empleo de las respectivas Comunidades
alguna o todas las ayudas previstas en el Modelo Oficial acompafiandose de la siguiente documentacion:

o Escritura de Constitucién y alta en la Seguridad Social de los socios, en caso de sociedades.

Alta en el IAE y/o alta en el Régimen de Seguridad Social correspondiente en el caso de trabajadores
por cuenta propia o auténomos.

o Declaracién del promotor de la empresa de que no ha percibido ninguna ayuda que pueda concurrir
con lo establecido en esta norma o en caso de su percepcidn, especificacién de las ayudas y su
cuantia.

En funcién del tipo de subvencién solicitada se presentara también:

o Para la Subvencién Financiera, se presentara contrato de préstamo acuerdo de concesién del mismo por
parte de la entidad financiera en la que se haga constar el principal, tipo de interés, periodo de
amortizacién y carencia, silo hubiere, asi como declaracién de los contratos indefinidos a realizar.

o Para apoyo a la funcién gerencial, coste justificacién de la medida de apoyo solicitada, especificando
la empresa, entidad fisica o juridica que prestard o ha prestado apoyo, acreditando la solvencia
profesional de la misma, propuestay calendario de servicios a desarrollar.

o Para la contratacion de expertos técnicos de alta cualificaciéon, nimero y perfiles profesionales de
los mismos, costes laborales totales y acreditacién de la necesidad de dicha contratacién.

o Para la subvencién a la contratacién indefinida, contratos debidamente registrados y alta en
Seguridad Social de los trabajadores contratados.

o Para la subvencién a cooperativas y sociedades laborales, escrituras de constitucién de la sociedad.

* Normativa que es de aplicacién a las Empresas con calificacién | + E

La normativa de referencia se establece en la Orden de |5 de julio de 1999 publicada en el BOE 182 de
31/7/1999 por la que e establecen las bases de concesién de subvenciones publicas para el fomento del
desarrollo local e impulso de los proyectos y empresas calificados como | + E. Mencién finalmente a la
Correccién de errores de la Orden 15 de julio publicada en el BOE de 6/10/1999 por la que e establecen
las bases de concesiéon de subvenciones publicas para el fomento del desarrollo local e impulso de los
proyectos y empresas calificados como | + E.
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TITULOIV.EL TELETRABAJADOR CON DISCAPACIDAD Y FUENTES DE RECLUTAMIENTO

CAPITULO .
Competencias del Teletrabajador

I. Introduccién.

2. ; Cuales son los requisitos generales del teletrabajador con discapacidad?
* Diferenciacién en las habilidades para el teletrabajo

o Atributos personales del teletrabajador con discapacidad.
o Competencias para el teletrabajo.
o Condiciones ambientales para el teletrabajo en el domicilio.

o Perfil profesional seglin sector de actividad.
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l.- Introduccién.

La persona con discapacidad que se decida a Teletrabajar debe poseer como aspecto mas destacable,
la capacidad de automotivarse. Resaltamos este rasgo ya que en su casa no va a estar el jefe fisicamente
presente transmitiéndole instrucciones continuas para que cumpla con su tarea; si el Teletrabajador con
discapacidad no logra automotivarse para realizar su actividad, dificilmente los resultados lograran ser
satisfactorios.

Al Teletrabajador con discapacidad no le deberia preocupar la idea de trabajar en su casa. Esta
preocupacién podria surgir a partir de una primera impresién de fusién de la vida privada y hogarefia con
el mundo del trabajo. Aquél Teletrabajador que desempefie su actividad profesional, bajo los preceptos
de esta nueva modalidad laboral, debe ser capaz de mantener una separacién adecuada entre vida privada
y vida profesional.

En el trabajo a distancia la comunicacién constante es imprescindible, de esta manera, quien se decida a
Teletrabajar, no debe rechazar el uso de los mensajes instantaneos, el correo electrénico y los entornos
o redes virtuales. A través de estas interfaces se mantiene el contacto con los superiores y con los
compafieros de trabajo; se conocen los incidentes, sucesos o problemas de la empresay se pueden buscar
soluciones a las dudas concernientes a la actividad desarrollada.

El trabajo a distancia estd muy condicionado por el uso de ordenadores conectados a Internet, por ello
el Teletrabajador con discapacidad debe ser competente desde el punto de vista técnico. Debe ser una
persona familiarizada tanto con los aspectos de hardware y software necesarios para llevar a cabo las
tareas por las cuales estd siendo remunerado.

2.- ; Cuales son los requisitos generales del teletrabajador con discapacidad?

Ademads de una cualificacién especifica o especializacion profesional sélida, teletrabajar requiere un
conjunto de competencias transferibles y versatiles de caracter amplio.

El intento de dibujar el retrato del Teletrabajador con discapacidad “ideal”, supone enunciar y clasificar
una serie de indicadores relacionados fundamentalmente con la capacidad de la persona para adaptarse

a los nuevos modos de trabajar basados en el uso de redes digitales y de autogestién del trabajo.

Si comparamos el Modelo presencial clasico con el nuevo Modelo exigido por el Teletrabajo nos
encontrariamos con algunas de estas diferencias:
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MODELOS DE TRABAJO

Modelo Presencial

Modelo de Teletrabajo

Habilidad para operar en un entorno en mayor o
menor grado definido y estable.

Conocimiento de sistemas particulares
orientados hacia la realizacién de tareas.

Capacidad para tratar con procesos de trabajo
claros y concretos. Cierta automatizacién en la
realizacién de los trabajos.

Habilidad para trabajar en un entorno de trabajo
“tutelado” (control externo).

En un entorno presencial prima la Puntualidad,
Permanenciay Presencia

Trabajo individual o en equipo en un entorno
presencial en funcién de las necesidades.

Necesidad de uso de TICs, a veces s6lo como
“valor afadido”

Habilidades de interaccién “cara-a-cara”

Habilidad para operar en horizontes limitados
horaria y geogréficamente.

La necesidad de actualizar conocimientos es
ocasional, realizdndose en centros de
formacién. También existe un aprendizaje
informal en el puesto de trabajo.

Competencia ensefada.

Vida laboral y privada muy diferenciada.

Habilidad para trabajar en un entorno siempre
cambiante y no siempre definido. (flexibilidad)

Capacidad de comprender sistemas y procesos
de trabajo y realizacién de tareas diversas.

Capacidad para tratar con procesos de trabajo
multiples y diferentes.

Habilidad para asumir responsabilidades y
decisiones en un entorno de trabajo
“autogestionado” (Enpowerment ).

Conciencia sobre la calidad del resultado y el
cumplimiento de plazos. Rigor en la gestién.

Trabajo a distancia, individual con necesidad de
coordinacién en equipos distribuidos a
distancia.

Utilizacion de TIC’S
imprescindible.

como herramienta

Habilidades de interaccién mediante TICs.

Habilidad para operar en horizontes en
expansién geogréaficay horaria.

Frecuente actualizaciéon y renovacién de
competencias. Auto estudio y formacién abierta
y distancia.

Competencia autodidactica.

Capacidad de delimitar vida laboral y privada.

« Diferenciacién en las habilidades para el teletrabajo

o “Competencias técnicas” - Uso de TICs

A partir de estas reflexiones, podriamos definir el perfil para el teletrabajo de las personas con
discapacidad, como un conjunto de caracteristicas personales y de competencias profesionales que, junto
aunas condiciones generales de accesibilidad y ambientales adecuadas, vana permitir que el proceso de
cambio de actitudes y de habitos de trabajo se modifiqueny evolucionen, para que el trabajador se adapte
con éxito a la nueva modalidad laboral.

Los factores mencionados construyen un “nicleo de competencias clave del teletrabajador con
discapacidad” que se agrupan en torno a tres categorias que se corresponden a su vez con tres factores
diferenciales del teletrabajo:

o “Competencias de gestion y organizaciéon” - Trabajo que se valora por resultados y objetivos.

o “Competencias individuales y sociales” - Trabajo en solitario pero conectado con clientes, jefes

o colegas mediante redes digitales (trabajo “en red”).
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Desde esta perspectiva, se entiende, que si una persona opta voluntariamente por el teletrabajo, tendra
unas ciertas garantias de éxito como Teletrabajador con discapacidad si, junto a una cualificacién
profesional acorde con las exigencias del mercado laboral ,cuenta con unas competencias técnicas,
organizativas y de comunicacién interpersonal idéneas, es decir, dispone de algunos atributos personales
sélidos para enfrentarse al cambio y le acompafian ademds de unas condiciones sociales y familiares
favorables.

En un esfuerzo de sintesis y clasificacién, las competencias y atributos que configuran el perfil de un
Teletrabajador con discapacidad pueden agruparse en las siguientes caracteristicas:
o Atributos personales

o Competencias para el teletrabajo:
» tecnolégicas
* de autogestion del trabajo
* de comunicacién no presencial.

o Condiciones ambientales para el teletrabajo en el domicilio de la persona.

o Perfil profesional seglin sector de actividad

El anélisis detallado de cada “perfil” para teletrabajar constituye la base para fijar criterios de seleccién de
teletrabajadores y para disefiar una formacién “a la medida” de cada caso.

o Atributos personales del teletrabajador con discapacidad.

Podemos definirlos como el conjunto de disposiciones y capacidades personales favorables para la
realizacion del Teletrabajo. Para los Teletrabajadores con discapacidad, muchas de estas caracteristicas
adquieren especial relevancia ya que consideramos que se trata de un conjunto de cualidades
personales que son dificiles de evaluar si no es a través de un periodo de prueba y entrenamiento
como teletrabajador. La formacién para el teletrabajo debe potenciar en el personal, una
autorreflexién sobre sus propias cualidades incidiendo en aspectos como:

- Autoestima elevada: imagen positiva de uno mismo en cuanto a las propias capacidades,
habilidades, conocimientos y actitudes de vida.

- Automotivacion: tolerancia a la soledad y capacidad para estudiary trabajar sin controles externos,
y sin necesidad de estimulo o reconocimiento permanente.

- Autodisciplinay sistematizacion: equilibrio en la distribucién del tiempo de trabajo y de ocio. Es
importante destacar que el teletrabajo requiere un alto grado de disciplina personal.

- Capacidad de reflexién y autocrftica (autoevaluacién) en relacién a las propias habilidades,
limitaciones, intereses y posibilidades personales.

- Constancia: capacidad para perseverar en las propias intenciones y finalizar las tareas iniciadas.
- Capacidad de autocontrol: control de ansiedad y tolerancia a la frustracién ante situaciones
problematicas o conflictivas, puntas de trabajo, periodos de menor actividad laboral.

- Actitud proactiva: capacidad de resolucion de conflictos o dificultades articulando recursosy
soluciones de manera nueva.

- Actitud positiva ante el cambioy lainnovacién: bajos niveles de resistencia, es decir, no oponerse
al cambio., ser por tanto flexible.

- Actitud colaborativa para participar e integrarse en un equipo de teletrabajadores o bien en
proyectos grupales.

- Receptividad y capacidad de escucha.

- Afan de superacion para afrontar en solitario el trabajo con criterios de calidad y para mejorar la
proyeccién profesional.

- Capacidad de iniciativa para proponer; introducir u organizar cualquier accién o proyecto laboral propio.

- Actitudes favorables hacia la teleformacién, e-learning y la formacién continua: Valorar la
necesidad de aprender de manera continda a lo largo del desarrollo profesional.
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o Competencias para el teletrabajo.

Lo forman el conjunto de habilidades que requiere la modalidad de trabajo a distancia.

Este conjunto de habilidades se adquieren a través de la formacién y/o de la experiencia personal o
laboraly junto a estas también se incluyen las competencias tecnolégicas centradas en el dominio de
herramientas telematicas y de gestion de la informacién; todo ello configura un conjunto de
habilidades de organizacién, planificaciony administracién del propio trabajo.

En la “sociedad de la informaciéon”, estas competencias para el Teletrabajo son cada vez mas
importantes pero, si se desea teletrabajar bien, se trata de competencias ineludibles.

Las acciones de formacién han de adaptarse al nivel de partida de los posibles teletrabajadores con
discapacidad e incidir fundamentalmente en esta categoria de habilidades.

Veamos a continuacién los tres &mbitos de competencias para el teletrabajo:

W Competencias tecnolégicas.

- Actitud positiva ante el uso de TICs, que estdn en permanente desarrollo y cambio y dominio
de determinadas competencias técnicas necesarias para entender y aplicar correctamente las
tecnologias de la informacion y la comunicacion.

- Dominio de herramientas de ofimatica basica: sistemas operativos y programas de hoja de
célculo, tratamiento de textos y bases de datos.

- Capacidad de resolver incidencias técnicas con el equipamiento informatico: instalacién y
configuracién de periféricos (impresora...), instalacién de software.

- Cultura telematica amplia: Manejo de herramientas telematicas: correo electrénico, mensajeria
electrénica, foros, news, navegacién Web, canales de conversaciéon, acceso remoto a BBDD,
videoconferencia etc.

Capacidad parainstalar, configurary actualizar programas o software mediante la utilizaciéon de
herramientas teleméticas.

- Usuario de aplicaciones informéticas especificas o “avanzadas”, en funcién de las necesidades
concretas del puesto de trabajo o sector de actividad al que se incorpora

M Competencias de autogestién del trabajo.

El Teletrabajador con discapacidad ha de ser capaz de controlar, organizary planificar de manera
auténoma la cantidad y calidad de su trabajo, asi como el tiempo y ritmo de dedicacién al mismo.

El Teletrabajo implica pasar de un entorno con controles externos a un entorno de autogestién
en el que de forma auténoma el Teletrabajador con discapacidad ha de ser capaz de adoptar
mecanismos y estrategias para:

- Definicién y priorizacién de objetivos y tareas.

- Planificacion de tareas de forma detallada y realista.

- Autogestion del tiempo.

- Autorregulacion.

- Autocontrol de calidad del trabajo.

- Integracién con otros teletrabajadores y con equipos en red.

- Elaboracién y seguimiento del proyecto o del trabajo elaborado.
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W Competencias de comunicacién no presencial.

La atencion al cliente y el trabajo distribuido en equipos virtuales exige, al Teletrabajador con
discapacidad el dominio de una serie de habilidades de comunicacién no presencial.

- Comunicacién telefénica: transmisién correcta de mensajes, capacidad de escucha y de dar
respuesta adecuada al interlocutor.

- Comunicacién escrita:
- Redaccién adecuaday sin incorrecciones ortograficas y de presentacion.
- Capacidad de expresar por escrito ideas, dudas, aclaraciones (mensajes electrénicos, fax).

- Presentacién y estructuracién correcta de presupuestos, redaccién de informes,
elaboracién de proyectos, cartas de presentacion...

- Técnicas de calidad del servicio: recursos necesarios, plazos y calidades del servicio. Definicién
adecuada de compromisos y responsabilidades del teletrabajador con discapacidad.

o Condiciones ambientales para el teletrabajo en el domicilio.

ELl domicilio, el puesto de teletrabajo y el entorno socio-familiar han de reunir unas condiciones
o6ptimas que favorezcan el desarrollo de la actividad laboral del teletrabajador con discapacidad.

Las posibles barreras a vencer en el domicilio pueden estar relacionadas con las relaciones familiares,
las responsabilidades con los hijos, los hébitos de descanso, salidas etc.. ya que puede ser un gran
condicionante incluso cumpliendo con las competencias personales requeridas.

EL mejor modo para ello es tener un espacio de trabajo aislado del resto de la casa, preferiblemente
una habitacién independiente en la que se pueda cerrar una puerta cuando se necesita evitar
interrupciones no deseadas.

Para asegurar la productividad, diariamente se deben fijar los descansos y los objetivos y tareas que se
han de alcanzar en el dia,; algunos trabajadores pueden llegar a ser adictos al trabajo debido a una
inadecuada separacién entre sus responsabilidades laborales y su vida personal.

En el caso del colectivo de teletrabajadores con discapacidad es esencial asesorar particularmente a
cada persona para la adaptaciéon y habilitacion del equipamiento informético segun actividad
profesional y discapacidad. La formacién que ha de recibir el futuro trabajador con discapacidad ha de
incidir particularmente en los criterios de salud e higiene laboral, ergonomia y adaptacién de la persona
al puesto de trabajo.

Entre las condiciones ambientales que son mas adecuadas para un teletrabajador podemos sefalar:

- Ambiente familiar de apoyo y no “perturbador”

Uno de los principales aspectos que tiene que analizar el teletrabajador con discapacidad es saber si
él puede llegar a desarrollar una relacién de Teletrabajo 6ptima con su familia en casa.

Segun la mayoria de los expertos, es necesario fijar reglas claras en relacién con la familia, los amigos,
los vecinos etc.. Este aspecto es especialmente importante cuando el teletrabajador tiene nifios
pequefios o personas mayores a su cargo al no poder ser el teletrabajo un sustituto para su cuidado.

El teletrabajo no es un sustituto para el cuidado y la atencién de nifios o de personas mayores.

- Entorno de trabajoy de estudio adecuado:

- Disponibilidad de un espacio concreto en el domicilio o en la vivienda.
- El teletrabajador ha de disponer de un espacio concreto en el domicilio o en la vivienda,
independiente que le ofrezca privacidad y tranquilidad.
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- Ha de contar con suficiente espacio y mobiliario adaptado, en funcién de la actividad a desarrollar
y a su discapacidad.

- EL ambiente ha de ser confortable, en cuanto a ruido, temperatura, humedad, ventilacién e
iluminacion.

- Ha de disponer de las conexiones eléctricas suficientes en cuanto a nimero y capacidad, para el
equipamiento informatico a utilizar.

- Acceso adecuado a las tecnologias en el lugar de trabajo:

- Es necesario una alta calidad y rapidez de las comunicaciones por Internet: es recomendable
disponer de una linea de acceso basico RDSI, acceso a Internet con PSI rapido con un ancho de
banda amplio.

- No compartir teléfono con la linea para uso doméstico y familiar.

- Disponer de un segundo buzén e-mail de seguridad.

- Disponer de asistencia técnica rapiday eficaz, tanto para resolver problemas de conectividady de
software, como asistencia técnica para problemas de hardware y periféricos.

La mayoria de las personas con discapacidad fisica no requieren excesivas adaptaciones en su
equipamiento informatico, no obstante si ello fuera necesario ha de hacerse andlisis
particularizado en software y hardware. Las tecnologias “asistidas” cada vez imponen menos limites
para ello.

o Perfil profesional segtn sector de actividad.

El perfil profesional es el marco de referencia que delimita la competencia profesional de la persona.
Lo componen un conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y aptitudes -adquiridos a través
de procesos formativos o de la experiencia laboral- que permiten ejercer eficazmente una profesion.
EL perfil del teletrabajador que hemos descrito mas arriba nos lleva, a la conclusién de que la mayor
parte de las personas con alguna discapacidad fisica o sensorial pueden encajar perfectamente en las
exigencias requeridas.

Seran los rasgos de personalidady las capacidades profesionales, méas que las capacidades fisicas, las
variables determinantes para tener éxito como teletrabajador.

Toda persona con alguna discapacidad fisica o sensorial que posea los atributos personales ya referidos
y que pueda manejar adecuadamente los medios de comunicacién, que cada vez son mas accesibles
a todo tipo de personas, podrd emplearse como teletrabajador.

Para nuestro caso concreto del contact center, el teletrabajador discapacitado, debera poder utilizar
el lenguaje hablado con normalidad y manejar el ordenadory sus periféricos con solturay rapidez.

Es mas, por lo general, las personas con alguna discapacidad que deciden trabajar, al haber tenido que
vencer previamente muchos obstdculosy tener menos posibilidades en el mercado laboral, presentan
un plus de motivaciéon que les ayuda mucho en el desempeiio de sus tareas diarias. Ello se plasma
normalmente en una menor rotacién, mayor interés en el aprendizaje y en un aumento de la
productividad.
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TITULOIV.EL TELETRABAJADOR CON DISCAPACIDAD Y FUENTES DE RECLUTAMIENTO

CAPITULO 2.
Fuentes de Reclutamiento

I. Introduccién.

2. Informacién sobre algunos Servicios de intermediacién Laboral.

* Servicios de Intermediacién Laboral de caracter local o municipal.

* Servicios de Intermediacién Laboral de las Comunidades Auténomas

* Informacién sobre los Servicios de Intermediacién Laboral de los Centros
de Recuperacién de Personas con Discapacidad Fisica (CRMF)) dependientes
del IMSERSO, Ministerio de Ecuacién, Politica Social y Deporte.

* Servicio de Intermediacién laboral de COCEMFE.

* Servicios de Intermediacién Laboral dependientes de Fundosa Social Con-
sulting — Fundacién Once.

* Los Centros Especiales de Empleo, que facilitan la integraciéon en empresas
ordinarias.

* Proyectos Fundacionales orientados a la integracién laboral de las personas
con discapacidad.

* Proyectos Fundacionales orientados hacia la integracion laboral de universi-
tarios con discapacidad.
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l.- Introduccién.

Los servicios de integracién laboral (SIL) surgen como servicios especializados constituidos como
equipos multidisciplinarios que tienen como objetivo garantizar el acceso al mundo de la formaciény
del trabajo de las personas con discapacidad, buscando las vias y las soluciones para conseguir el
cumplimiento de las medidas establecidas en la Ley de Integracién Social de Minusvélidos ( LISMI).

Entre las principales actuaciones o funciones que pueden realizar los Servicios de Integracién Laboral
destacamos las siguientes

* Anilisis del mercado de trabajo.

e Captacidn, valoracién ocupacional y laboral de las personas con discapacidad.

* Establecimiento de programas individuales de empleo y formacion.

* Desarrollo de los aspectos personales para la ocupacién.

¢ Informacién profesional para el empleo.

» Asesoramiento legal para el autoempleo u otro tipo de iniciativas empresariales.
* Definicién y valoracién de los puestos de trabajo.

* Preseleccién de los candidatos.

+ Seguimiento durante todo el proceso de insercién y/o formacién.

* Asesoramiento a empresas y entidades sobre los procesos de integracién laboral de las personas
con discapacidad.

e Orientacién y apoyo a empresas sobre posibles fuentes de reclutamiento de personas con
discapacidad

e Apoyo a nuevas iniciativas de empleo para personas con discapacidad en el seno de la estructura
mercantil.

La mayoria de los Servicios de Integraciéon Laboral, estan apoyados por el mundo asociativo y por las
administraciones publicas. Su papel es fundamental para poder presentar candidatos a empresas y
organizaciones ya que disponen de mucha informacién sobre el candidato y su potencial futuro.

Asimismo existen diferentes entidades, asociaciones o agrupaciones de personas con discapacidad, que
tiene entre sus objetivos la integracién laboral de los diferentes colectivos a los que apoyan.

Por otra parte los potenciales teletrabajadores se encuentran cada vez mas en las propias webs de empleo.
Nos comentaba, a este respecto, el Directivo General de la empresa Customer Top que, ante una oferta
que ha realizado ultimamente, a través de uno de estos portales, ha recibido mas de 500 demandas. La
ventaja de los portales de internet es doble: ambito geografico muy amplio ( mas candidatos ) y perfil de
empleados més técnico o introducido en internet.

Intentaremos en este punto, enumerar algunos de ellos a fin de darlos a conocer a las empresas para que

tengan referencias a las que acudir cuando deseen incorporar a personas con discapacidad en sus
organizaciones.
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2.- Informacién sobre algunos Servicios de intermediacién Laboral.

Como ya hemos expuesto, los servicios de intermediacién laboral entre otras muchas tareas, se
destinan a optimizar el ajuste de las ofertas de empleo recibidas con las personas que buscan empleo. De
esa forma, esos servicios se convierten en “intermediarios” entre la oferta y la demanda de trabajo. Sus
principales clientes son los desempleados con discapacidad o personas sin empleo actual.

Son muchas las ventajas que se obtienen de laintermediacién con las personas que buscan empleo ya que
ese ajuste por regla general es mas rédpido, de menor coste y de mejor calidad.

Se entiende que la accién realizada es de mejor calidad ya que el desempleado se adapta mucho mejor
al trabajo al tener que cumplir con un itinerario prelaboral, que permite por regla general, adquirir una
serie de habilidades y de técnicas importantes y necesarias en el nuevo entorno productivo.

Por tanto los Servicios de Integracion Laboral especializados en la insercién de personas con discapacidad
ayudan a lograr los siguientes objetivos:

* Reducir el desempleo entre las personas con discapacidad y la rotacién en el empleo a corto plazo.
* Aumentar la productividad por la incorporacién de nuevos trabajadores

» Mejoran la movilidad laboral.

» Mejoran el bienestar social.

*Aumentan la transparencia del mercado de trabajo y reducir la discriminacién laboral entre las
personas con discapacidad.

A continuacién nombraremos diferentes entidades y empresas que son referentes por su
labor de apoyo a la Integracién laboral de las personas con discapacidad y que consideramos
de gran utilidad para otras entidades y organismos.

* Servicios de Intermediacién Laboral de cardcter local o municipal.

En primer lugar queremos resaltar que en todos los Ayuntamientos en mayor o menor medida, se
pueden encontrara servicios similares, al que vamos a describir a continuacién, por ello invitamos a
las empresas a que en primer lugar se pongan en contacto con el municipio o localidad de referencia
y que soliciten su apoyo en materia de integracién laboral de personas con discapacidad.

La Agencia para el Empleo de Madrid es un organismo auténomo del Ayuntamiento de Madrid
dependiente del Area de Economiay Empleo que utiliza todos los recursos a su alcance para conseguir
un empleo estable y de calidad. Los servicios que ofrece la agencia son: atencidn personalizada,
orientacién, intermediacién laboral, bolsa de trabajo, asesoramiento, ayudas al autoempleo, vivero de
empresas, formacién'

La Agencia ofrece un servicio gratuito, personalizado y eficaz a las personas desempleadas de Madrid
prestando especial atencién a aquellas personas con mas dificultades para encontrar trabajo: parados
de larga duracién, jévenes en busqueda de primer empleo, mujeres en riesgo de exclusién laboral,
discapacitados e inmigrantes.

! Fuente: www.munimadrid.es/
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AGENCIA PARA EL EMPLEO DE MADRID.
Paseo Pontones, 10. 28005 MADRID
Distrito: ARGANZUELA. Barrio: IMPERIAL
Telf: 91 36493 00

« Servicios de Intermediacién Laboral de las Comunidades Auténomas.

En la mayoria de las Comunidades Auténomas de nuestro pais podemos encontrar servicios
regionales orientados hacia la mejora del empleo, los cuales van orientando sus acciones hacia la
mejora de la ocupaciény el empleo de las personas con discapacidad. Nos referiremos por proximidad
al Servicio Regional de Empleo de la Comunidad de Madrid.

EL Servicio Regional de Empleo es un servicio publico que tiene como finalidad la realizacién de
actividades de formacién para el empleo, de promocién del empleo y de la intermediacién en el
mercado de trabajo en el dmbito de la Comunidad de Madrid®.

e
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Nota: Portada del Directorio publicado por la Comunidad de Madrid.

Recientemente la Comunidad de Madrid a publicado en su WEB el Directorio de Recursos Locales de
Empleo es una publicacién del Servicio Regional de Empleo en la que se recogen datos sobre los
recursos de empleo, formacién y autoempleo de la mayor parte de los municipios de la Comunidad
de Madrid.

¢ Informacién sobre los Servicios de Intermediacién Laboral de los Centros de Recuperacién de
Personas con Discapacidad Fisica (CRMF)) dependientes del IMSERSO, Ministerio de Ecuacién, Polftica
Social y Deporte.

Estos centros del Instituto de Mayores y Servicios Sociales (IMSERSO) son establecimientos que
disponen de un conjunto idéneo de instalaciones y profesionales para facilitar la integracion
sociolaboral de aquellas personas que por accidente, enfermedad, causas congénitas o adquiridas,
tienen una discapacidad fisica y/o sensorial que les impide recibir una atencién recuperadora en
centros ordinarios.

Se configuran con un dmbito de actuacion nacional, por lo que pueden acudir a ellos personas con
discapacidad de cualquier punto de Espafa. Estdn situados en Albacete, Madrid, Salamanca, San
Fernando (C&diz), Lardero (La Rioja) y Bergondo (A Corufa) (este centro cuenta con una Unidad
Especial de Dafio Cerebral).

2 Fuente: www.madrid.org/
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Estos centros estan cofinanciados por el Fondo Social Europeo.

- Objetivos

Su objetivo general consiste en ofrecer a las personas con discapacidad fisica y/o sensorial en edad
laboral todas aquellas medidas que hagan posible su recuperacién personal y profesional que les
facilite la obtencién de un puesto de trabajo.

Para ello elabora programas individuales de recuperacién, orientacién y ejecucién de la recuperaciéon
profesional, lo que comprende:

* La capacitacién y reconversién profesional en cursos de ensefianza ocupacional.

* La nivelacién cultural necesaria para una adecuada formacién profesional.

+ La recuperacién médico-funcional y psicosocial de las personas con discapacidad fisica y/o
sensorial que lo requieran.

* Lareadaptacién o reeducacién profesional, segin proceda, de las personas con discapacidad que
Lo precisen.

+ La asistencia técnica en materia de autonomia personal, accesibilidad y tecnologias aplicadas a la
integracion de las personas con discapacidad.

* Desarrollar metodologias y la aplicacién de nuevas tecnologias a personas con discapacidad
gravemente afectadas que les permitan manifestar o potenciar su capacidad razonable de
recuperacion profesional.

* Preparacion para el empleo e integracion social y personal de la persona discapacitada.

» Cualquier otra actividad o servicio que se considere necesario desarrollar para la adecuada
recuperacion e integracién de la persona discapacitada.

Actualmente los CRMF “S cuentan en su estructura con diferentes Servicios de Intermediacién Laboral,
localizados en las siguientes direcciones.

CRMF de Lardero

c/Donantes de Sangre, 4

26140 Lardero (La Rioja)

Tel: +34 94| 448 113

Correo-e: crmf.lardero@mtas.es

Espacio web: http://www.imsersounifor.org/crmf_lardero/crmf_lardero.htm

CRMF de Albacete

c/Jesus del Gran Poder, |

02006 Albacete

Tel: +34 967 216 56l

Correo-e: crmf.albacete@mtas.es

Espacio web: http://www.imsersounifor.org/crmf-ab/

CRMF de Salamanca

Avda. Villamayor, 79-85

37006 Salamanca

Tel: +34 923 234 850

Correo-e: crmf.salamanca@mtas.es

Espacio web: http://www.imsersounifor.org/crmf_salamanca/q_crmf.htm

CRMF de Madrid

Camino de Valderribas, [I3

28038 Madrid

Tel: +34 914 781 Oll

Correo-e: crmf.madrid@mtas.es

Espacio web: http://www.imsersounifor.org/madrid/
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CRMF de San Fernando

¢/ Pintor Fernando Vela, s/n

(1100 San Fernando (Cadiz)

Tel: +34 956 487 904

Correo-e: crmf.sanfernando@mtas.es

Centro de Promocién de la Autonomia Personal de Bergondo
Camino de la Playa "O Regueiro”

15165 Fiobre-Bergondo (A Corufia)

Tels: +34 981 791 670 +34 981 791 672 +34 981 791 673

» Servicio de Intermediacién laboral de COCEMFE.

COCEMFE, Confederaciéon Espafiola de Personas con Discapacidad Fisica y Orgéanica, es una
Organizacién No Gubernamental, sin danimo de lucro que se constituyé en [980. Su objetivo es
aglutinar, fortalecer, formar y coordinar los esfuerzos y actividades de las entidades que trabajan a
favor de las personas con discapacidad fisica y orgénica para defender sus derechos y mejorar su
calidad de vida, COCEMFE representa al colectivo de personas con discapacidad fisicay orgénica ante
la Administracién, la empresa privaday la sociedad®.

La entidad congrega a mas de 1.300 organizaciones divididas en Confederaciones Autonémicas, Entidades
Nacionales y Federaciones Provinciales que a su vez, agrupan a las diferentes asociaciones locales.

Las areas de actuacién de COCEMFE tienen multiples presencias: la integracién laboral, la eliminacién
de barreras y el disefio universal, el &mbito sociosanitario, la educacién y la formacién, la especial
atencion a la infancia, la juventud y la mujer, la participacién en programas europeos y la cooperacién
con el colectivo de la discapacidad fisica en Iberoamérica.

Asi COCEMFE esté presente en todos los espacios de didlogo europeos. Asi, participa a través del
CERMI en el Foro Europeo de la Discapacidad (EDF); representa a Espafia en la Internacional de
Personas con Discapacidad (DPI); participa en los foros técnicos europeos relativos a asuntos sociales;
y en los Proyectos de Accién Social de la Comisién Europea en diversos campos (educacién,
accesibilidad, empleo, ocio, desarrollo de las entidades representativas). Ademas, COCEMFE informa
y asesora a sus entidades sobre la Unién Europea, el disefio y gestiéon de proyectos; y las Iniciativas
Comunitarias, financiadas por el Fondo Social Europeo.

CENTRO DE ATENCION A LA INT. LABORAL - CAIL
Direccién: Galileo,69 Bajo Dcha., 28015, MADRID
Teléfono: 91 593 35 50

E-mail: famma@famma.org

* Servicios de Intermediacién Laboral dependientes de Fundosa Social Consulting - Fundacién Once.

Fundosa Social Consulting como empresa de recursos humanos de la Fundacién ONCE, especializada
en la insercién laboral de las personas con discapacidad, desarrolla estrategias en materia de
integracion social orientadas a situar a las personas con discapacidad en pie de igualdad con sus
conciudadanos, con el fin de que accedan a los mismos derechos y bienes de que éstos disfrutan®.

3 Fuente: www.cocemfe.es/

4 Fuente: www.fsc.es/
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Fundosa Social Consulting contempla en sus estatutos como objetivo principal de su actividad, que
se identifica con el de la FUNDACION ONCE, el impulsar y apoyar iniciativas de caracter econémico
y social que favorezcan las oportunidades de integracion de las personas con discapacidad.

Con una bolsa de demandantes de empleo de mas de 100.000 personas con discapacidad, una media
de mas de 3.000 trabajadores insertados anualmente en el mercado laboral y una actividad formativa
en torno a 76.000 horas lectivas, Fundosa Social Consulting ocupa el primer nivel en el ranking de
empresas consultoras de recursos humanos de @mbito nacional expertas en discapacidad, siendo la
empresa lider en su sector.
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Fundosa Social Consulting responde con un modelo propio, profesional y especializado a las
demandas laborales de las personas con discapacidad y a las ofertas de empleo de las empresas,
contribuyendo a superar el concepto de discapacidad y sustituirlo por el de capacidad profesional.
Una gestion basada en la busqueda de la persona adecuada para el puesto de trabajo adecuado.

La informacién complementaria sobre los Servicios de Intermediacién Laboral dependientes de
Fundosa Social Consulting podra obtenerse en la siguiente direccion:

FUNDOSA SOCIAL CONSULTING
Direccion

C/ Bernardino Obregén, 26

28012 Madrid

Telf: 91-468 85 00

Fax: 91-468 85 59
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* Los Centros Especiales de Empleo, que facilitan la integracién en empresas ordinarias.

Otra de las vias de Integracién a las que las empresas pueden acudir es al reclutamiento a través de
Centros Especiales de Empleo. Estos Centros, tienen entre sus objetivos laintegracién de las personas
con discapacidad en el entorno normalizado de trabajo, por ello y dado su conocimiento profundo de
las personas que trabajan en estos Centros ha de ser un punto de referencia.

La incorporacién a través de los CEE puede hacerse de forma directa o bien a través de los llamados
enclaves laborales.

Como ejemplo de Centros Especiales de Empleo, podriamos citar: el Centro Especial de Empleo
Sertel, Centro Especial de Empleo de la Fundacién Integralia, Centro Especial de Telemarketing
perteneciente a la Fundacién Marques de Vivanco, Centros Especiales de Empleo del Grupo Konecta
o el Centro Especial de Empleo denominado, Servicios Integrales de Asistencia y Atencién,
perteneciente a empresa Atento Espafia.

Direcciones de los Centros Especiales de Empleo:

CENTRO ESPECIAL DE EMPLEO SERTEL.
Direccién:

Miguel Yuste 48

Telf: 902.902.121

www.sertel.es

sertel@sertel.es

CENTRO ESPECIAL DE EMPLEO DE LA FUNDACION INTEGRALIA — DKV
Direccién:

Planta Baja, Oficinas Grupo Ergo

Concha Espina 69

28016 Madrid

Telf: 91.724.74.24

www.fundacionintegralia.org

CENTRO ESPECIAL DE TELEMARKETING - FUNDACION MARQUES DE VIVANCO
Direccién:

Plaza Valparaiso, | ( Jardin)

28016 Madrid

Telf: 91.343.28.90

www.grupomarktel.com

CENTROS ESPECIALES DE EMPLEO DEL GRUPO KONECTA
Direccién:

Avenida de la Industria 49

28108 Alcobendas (Madrid)

Telf: 902 193 106

www.grupokonecta.com

CENTRO ESPECIAL DE EMPLEO ATENTO SERVICIOS INTEGRALES DE ASISTENCIA Y ATENCION.
Direccién:

Santiago de Compostela, 94

28035 Madrid

Telf: 91. 740.68.00

www.atento.es
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* Proyectos Fundacionales orientados a la integracion laboral de las personas con discapacidad.

LA FUNDACION ONCE: surge para la Cooperacién e Integracién Social de Personas con Discapacidad
(en adelante, Fundacién ONCE), cuyo objetivo principal consiste en la realizacién de programas de
integracion laboral -formacién y empleo para personas discapacitadas-, y accesibilidad global,
promoviendo la creacién de entornos, productos y servicios globalmente accesibles. La FUNDACION
ONCE apuesta decididamente por un mercado de trabajo integrador que, desde posiciones de
normalizacién, aborde el empleo de las personas con discapacidad como una oportunidad para todos.

FUNDACION ONCE
Direccién:

C/Sebastian Herrera, 15
28012 MADRID

TLf: 91 506 88 88
www.fundaciononce.es

La FUNDACION Alares®: La Fundacién Alares® es una creacién institucional del Grupo Alares®, que
surge de acuerdo con su estrategia de Responsabilidad Social Corporativa. Y que se creé con la
pretensién de contribuir con su accién a dar respuestas adecuadas a la creciente atencién ciudadana
por los fenémenos asociados a las nuevas estructuras del bienestar y su proteccién social, con especial
referencia al desarrollo de estudios, consultoria y servicios relacionados con la dependencia, la
Conciliacién de la Vida Familiar y Laboral, y la Responsabilidad Social de los Ciudadanos, Empresas e
Instituciones®.

Fundacién Alares®
Direccién:

Paseo de la Castellana 126
28046 Madrid

Telf: 91.275.05.55
www.fundacionalares.es

FUNDACION PREVENT, Programa UNOMAS: es una iniciativa desarrollada por la FUNDACION
PREVENT que nace para dar respuesta a las nuevas exigencias derivadas de la Ley de Integracién Social
y Laboral para Minusvélidos (LIsMmI) y de la voluntad de las empresas de asumir su responsabilidad
social®.

UNOMAS es un programa que persigue hacer compatibles la responsabilidad y la competitividad de
las empresas con el cumplimiento de la Ley, incorporando trabajadores con discapacidad al mercado
de trabajo ordinario de una forma normalizada y satisfactoria para sus aspiraciones.

UNOMAS « BARCELONA
Direccién:

Josep Tarradellas, 14-18, 4°
08029 - Barcelona

Tel. 93 439 18 06

Fax. 93 322 34 46
unomas®@fundacionprevent.com

5 Fuente: www.alares.es/fundacion_alares

6 Fuente: www.fundacionprevent.com/uno_mas/

104



5 2CE  DISCAVTEL

Tiderraliigd § Tikingadd il

* Fundaciones que facilitan la integracién laboral de las personas con discapacidad.

FUNDACION MANPOWER: es una entidad que trabaja para la insercién y reinsercién laboral de
personas con discapacidad y colectivos con riesgo de marginacién social, a través de una actuacién
basada en laigualdad de oportunidades para la integracién de dichos colectivos en la sociedad”.

Fundacién Manpower ofrece a las empresas asesoramiento sobre diferentes aspectos relativos al
mundo laboral, los colectivos con riesgo de marginacién y las personas con discapacidad.

Para solicitar mas informacién de cualquiera de los anteriores apartados os podéis dirigir a:
info.fm@fundacionmanpower.org

FUNDACION RANDSTAD: EL fin de la Fundacién Randstad es ayudar a encontrar un empleo a personas
con discapacidad y mujeres en riesgo de exclusién social (con cargas familiares no compartidas,
victimas de violencia doméstica, desempleadas de larga duraciény mayores de 45 afios). La Fundacién
Randstad fue inscrita en el Registro de Fundaciones del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales el 25
de Mayo de 2004, como Fundacién de Interés Social de ambito estatal®.

Fundacién RANDSTAD
Direccién:

Via de los poblados 9
Edificio Trianén Bloque B
28033 Madrid

Tel: 91490.60.54
www.randstad.es

FUNDACION ADECCO: Clasificada como benéfico-asistencial por el Ministerio de Trabajo y Asuntos
Sociales, la Fundacién Adecco es una entidad sin dnimo de lucro que apuesta por la insercién laboral
de las personas, que por diferentes motivos, se enfrentan con grandes dificultades para encontrar
empleo. Fue creada en 1999 como resultado de la responsabilidad social asumida por Adecco’.

Las personas con las que la Fundacién colabora son:

* Hombres y mujeres con + 45 afios.

» Personas con discapacidad.

» Mujeres con responsabilidades familiares no compartidas.
* Mujeres victimas de violencia de género.

» Deportistas y ex deportistas.

Fundacién ADECCO

Direccién

C/Genova, 18

28004 Madrid

Telf: 902932244
fundacién.adecco®@adecco.com

FUNDACION EQUIPARA: Tiene como objetivos, Impulsar la conciencia de igualdad de oportunidades,
en el accesoy desarrollo profesional de las personas con discapacidad mediante investigacién y analisis

7 Fuente: www.fundacionmanpower.org/
8 Fuente: www.randstad.es/res/randstand/rsc/randstad-fundacion/

9 Fuente: www.fundacionadecco.es/
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e identificando y difundiendo instrumentos eficaces de integracién laboral. Junto a esto pretende
también ser una institucion de referencia en la generacién de cambios en la cultura de integracion y
desarrollo profesional de las personas con discapacidad en Europay América Latina'®

FUNDACION EQUIPARA
Direccién:

Via Augusta [7 1° 3a
08021 - Barcelona

Tel. 93 517 21 41
www.equipara.org

* Proyectos Fundacionales orientados hacia la integracién laboral de universitarios con discapacidad.

-Iniciativa de la Fundacién Universia:

Para poder desarrollar la Misién, La FUNDACION UNIVERSIA, se plantea los siguientes fines'":

* Promover actividades avanzadas de formacién en cualquier materia. Seran objetivo preferente
las de caracter universitario y de nuevas generaciones, con especial vocacién iberoamericana.

* Promover la realizacién y difusién de investigaciones, estudios y anélisis sobre aquellas materias
que puedan suponer un salto cualitativo y un avance socioeconémico importante.

* Impulsar la formacién, en especial la universitaria, de las personas con discapacidad.

* Desarrollar actividades que faciliten la creacion de puestos de trabajo y posibiliten la integracion
de las personas con discapacidad en el mercado de trabajo y potenciar la insercién laboral y
favorecer la creaciéon de empleo a favor de las personas con discapacidad.

» Financiar proyectos dirigidos al desarrollo del deporte paralimpico, siempre que incluyan
programas y acciones de formacién para el empleo, insercién laboral y recolocacién de los
deportistas con discapacidad.

 Organizar y participar en eventos de interés nacional o internacional: Congresos, seminarios y
foros, tanto presenciales como virtuales.

* Promover la cooperacién con las instituciones politicas, culturales o universitarias, tanto
nacionales como internacionales y especialmente las iberoamericanas, para favorecer la formacién
y la difusién de los conocimientos en el ambito universitario

La fundacién dentro del Programa: Igualdad de Oportunidades y No discriminacion establece una serie
de Becas para cumplir con lo establecido en la Carta Europea de Derechos Fundamentales, reconoce
que para lograr laigualdad de las personas con discapacidad, el derecho a no ser discriminado debe ser
complementado con el derecho a beneficiarse de medidas disefiadas para garantizar su autonomia,
integracion y participacién en la vida social.

* Becas: Uno de los objetivos fundamentales de la Fundacién es fomentar la inserciéon profesional y
laboral a favor de personas con discapacidad, con el fin de crear puestos de trabajo para las mismas.
La necesidad de especializacién que exigen las empresas choca con el déficit de personas con
discapacidad que dispongan de titulacién universitaria por la falta de continuidad formativa en los
estudios superiores lo que provoca unainfrarrepresentacién de la discapacidad en la universidad que
conlleva una merma en las oportunidades laborales de acceso a un empleo digno: estable, de calidad
y bien retribuido. Para paliar esta situacién Fundacién Universia propone tres tipos de becas con una
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dotacién econémicay técnica con el fin de abrir la universidad a la sociedad y coadyuvar a la educacién
inclusiva:

Informate de las
Decas Capacitas

A

* Becas de Acceso: dirigidas a estudiantes con discapacidad que se matriculan por primera vez en
estudios universitarios.

* Becas de Progreso: dirigidas a estudiantes con discapacidad que ya han superado el primer curso
académico universitario.

* Becas de Movilidad: dirigidas a estudiantes con discapacidad que desean realizar un curso académico
en una universidad diferente a la suya de origen.

* Difusién de material educativo accesible: divulgacién a través de Internet de ponenciasy encuentros
universitarios en formato podcast, como archivo de audio o video subtitulado. El acceso a los
contenidos serd gratuito.

FUNDACION UNIVERSIA

Av. de Cantabria s/n. Edificio Arrecife. PL.00
28660 Boadilla del Monte. Madrid

Teléfono: 91 289 59 24

Correo electrénico: fundacion@universia.net

- Iniciativa de la UNED y la Fundacién MAPFRE.

EL Centro de Atencién a Universitarios con Discapacidad UNED-Fundacién MAPFRE (UNIDIS) es un
servicio dependiente del Vicerrectorado de Estudiantes y Desarrollo Profesional, cuyo objetivo
principal es que los estudiantes con discapacidad que deseen cursar estudios en esta Universidad
puedan gozar de las mismas oportunidades que el resto del alumnado de la UNED™2

Con este fin, UNIDIS coordina y desarrolla una serie de acciones orientadas a la asistencia, apoyo y
asesoramiento que les permita, en la medida de lo posible, un desenvolvimiento pleno en el dmbito
de la vida universitaria. Entre estas acciones cabe destacar las siguientes:

» Realiza una labor mediadora entre el estudiante y los diferentes departamentos y servicios
universitarios, tanto a nivel docente como a nivel administrativo.

» Comunica a los equipos docentes cudles son las adaptaciones oportunas y necesarias, tanto

12 Fyente: www.uned.es/portal/
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académicas como de accesibilidad al medio fisico, solicitadas para conseguir la igualdad de
oportunidades.

* Sensibiliza a la comunidad universitaria sobre las necesidades de este colectivo, contando con la
colaboracién de nuestros propios voluntarios, el Servicio de Psicologia Aplicada (SPA) y el Centro
de Orientacién, Informacién y Empleo (COIE) para laincorporacién al mundo laboral.

» Mantiene contactos frecuentes con los Centros Asociados para conseguir un mejor ajuste de la
acciéon formativa.

UNIDIS

UNED - "Jacinto Verdaguer"
c/ Fuente de Lima, 22

28024 Madrid(Espafia)

Teléfonos: 91 398 60 74 [ 60 75 [ 82 44

Teléfono de texto: 91 398 82 29

Fax: 91 398 60 73 / 82 46

Correo electrénico: discapacidad@®adm.uned.es y voluntariado@adm.uned.es

A través del portal:
http://portal.uned.es/portal/page? pageid=93,210865&_dad=portal& schema=PORTAL
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DISCENTEL —

TITULO V. SELECCION Y FORMACION

CAPITULO L.
Seleccién de Personas con Discapacidad.
[. Introduccién.

2.- ; Qué elementos se consideran clave para iniciar un proceso de reclutamiento y
seleccién de las personas con discapacidad.?

3.- Proceso de seleccién de teletrabajadores

4.- ; Es necesario crear algun proceso o itinerario de integraciéon mds personali-
zado dirigido hacia las personas con discapacidad.

5.- ;Cémo podemos identificar los posibles puestos de trabajo que desarrollaran
las personas con discapacidad.?



Estudio e Investigacién sobre Teletrabajo de Personas con Discapacidad en Centros
de Comunicacion Telefénica.

112



)
& 2Ll DISCEONTEL  —
St S S SoL T y Dt |

l.- Introduccién.

En numerosas ocasiones, las personas con discapacidad presentan un conjunto de barreras personales
que dificultan su efectiva incorporacién al mercado de trabajo.

En elinforme realizado por la Caixa', se sefala las dificultades de acceso al trabajo remunerado que tienen
las personas con discapacidad, asi como el insuficiente acceso de estas personas al mercado de trabajo.

Asi, sobre el anélisis de la Encuesta sobre Discapacidades y Deficiencias del afio 19992,

CAUSAS DE IMACTIVIDAD EM LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD
&,0% L

——

b B0%

W no pueden trabajar; pensiones inalidez, prejubilacion, incapcidad funcicnal
B se han desanimado por las barreras encontradas

W no necesitan trabajar

Urazones familiares/personales

O son estudiantes

W ezperan lograr emples m@s adslante

EL hecho de que la causa més sefialada para no buscar empleo sea el no poder trabajar, no significa que
estas personas estén totalmente impedidas para acceder al mercado de trabajo. ( Esta causa afectaria
aproximadamente a unas 553.000 personas. )

La segunda causa mas sefialada en este estudio, se refiere al “Desanimo ante las barreras encontradas.”
(Esta segunda causa afectaria a 215.000 personas ) y este ha sido el factor por el que se plantea el

3 Insercién laboral de las personas con discapacidad, Fundacién la Caixa, Coleccién de Estudios Sociales. 2003.

“# Instituto Nacional de Estadistica, Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de Salud. 1999.
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TELETRABAJO como formula de acceso al mercado laboral de un importante nimero de personas con
discapacidad a la que mas atencién se ha prestado.

* Personas con discapacidad: relacién con el empleo en edad laboral.

Total Ocupados Parados inactivos

Ambos sexos 1.337.700 319.200 112.600 905900
Varones 678400 214.600 60.300 402900
Mujeres 659.300 104.600 51.700 503.000

Fuente: INE, Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de Salud.I999

En materia de empleo, las tasas de actividad, de ocupacién y de paro de las personas con discapacidad
arrojan resultados més negativos que los del resto de la poblacion.

Si valoramos los datos obtenidos de la Encuesta de Poblacién Activa del 2° trimestre del 2002, la tasa de
actividad de las personas con discapacidad que se encontraban en edad de trabajar es del 33% frente al
70% del resto de la poblacion. Este dato muestra la dificultad que existe a la hora de apoyar la insercién
laboral de las personas con discapacidad.

Para una apropiada orientacién en relacién con el proceso de contratacién de las personas con
discapacidad, es fundamental entender que en principio existe un gran abanico o una gran pluralidad de
personas con discapacidad que pueden ir desde las discapacidades de caracter fisico, sensorial, hasta las
que pueden estar referidas a problemas de salud, de aprendizaje, etc.

Esto nos lleva a pensar que tendremos que enfocar el proceso de incorporaciény contratacién en funcién
de las caracteristicas personales del candidato con discapacidad, analizando sus verdaderas capacidades
para asivalorar que posibles ajustes han de realizarse en la organizacién, planificando cuales son los més
adecuados y proporcionados, para lograr sucompleta integracion. No se deberia aplicar modelos muy
estandarizados, sistematizados o normalizados por la empresa u organizacién ya que ese planteamiento
tan rigido hace que no incorporemos a personas con un gran potencial o talento.

Los procesos de contratacion laboral de las personas con discapacidad en las empresas han de ser
diferentes y los departamentos de seleccién y contratacién, han de ser sensibles a la situacién peculiar
que exista en funcién de la discapacidad a la que atiendan. Digamos que “la empresa ha de conocer la
discapacidad”.

El soporte que en este sentido pueden prestar las asociaciones, fundaciones e instituciones orientadas
hacia la insercién laboral de las personas con discapacidad, es imprescindible.

Contar con su consejo y colaboracién a lo largo del proceso de seleccién y contratacién y con
posterioridad al mismo, es algo necesario e insustituible. De esta manera conoceremos en profundidad
las peculiaridades del colectivo de referencia, sus necesidades y sus apoyos.

Otro aspecto fundamental para un proceso de éxito, es alcanzar un compromiso individual con la persona.
Es fundamental que la persona con discapacidad llegue a comprender cuales seran sus derechos y sus
obligaciones durante proceso de contratacion, asesorandole en todo aquello que pueda serle de interés,
como por ejemplo: compatibilizacién de sus rentas laborales con otras prestaciones, beneficios laborales
y fiscales, pactos exclusivos fijados en su contrato laboral, horarios, justificaciones de faltas, régimen
disciplinario de la organizacién etc.

Todo esto exige instaurar un valor afiadido dentro del departamento de Recursos Humanos o de las éreas
responsables de la gestién del capital humano en la Empresa ya que se requiere de cierta sensibilizaciéon
y técnica de los directivos y técnicos de recursos humanos, en el conocimiento de los recursos existentes
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relacionados con las personas con discapacidad, en la gestién adecuada de los mecanismos de
contratacién, de mediaciény un adecuado tratamiento del futuro empleado con discapacidad, basado en
el respeto, laigualdad y la dignidad.

2.- ; Qué elementos se consideran clave para iniciar un proceso de reclutamiento y seleccién
de las personas con discapacidad?

La elaboracion de una estrategia y planificacién que incluya los siguientes aspectos, permitira a la
empresa afrontar con criterio la insercién en la compaiiia de las personas con discapacidad:

» Concienciar a los maximos responsables de la Empresa, Consejeros, Propietarios de la organizaciéon
sobre la necesidad de cumplir con una nueva cultura basada en valores y en la ética social, apoyando
la responsabilidad social de la organizacién y sus posibles obligaciones legales, cuotas o medidas
alternativas.

» Asesorar a la organizacién sobre las ventajas, frente a los inconvenientes, que supone esta nueva
cultura de la pluralidad, orientada hacia la integracién laboral de las personas con discapacidad. Entre
las ventajas, la mejora de la percepcién social de laimageny marca social de la compafiia.

* Buscar qué lideres o personas quieren servir de agentes dinamizadores que faciliten el inicio de este
nuevo proceso de integracion laboral en la organizacion.

Fomentar iniciativas experimentales de cardcter laboral, como por ejemplo la utilizacién del
denominado empleo con apoyo, las practicas laborales, los enclaves laborales, como experiencia
previa a una contratacién directa o masiva.

* Sensibilizar sobre la necesidad de efectuar adaptaciones al puesto de trabajo y crear la cultura de “
ACCESIBILIDAD UNIVERSAL EN LA EMPRESA”.

* Fortalecer y concienciar a la organizacién sobre las posibilidades de desempefio profesional de las
personas con discapacidad, difundiendo las ventajas, incentivos y posibilidades de contratacién.

* Animar a la empresa a iniciar experiencias o acuerdos empresariales con el colectivo de personas
con discapacidad, estableciendo nuevos servicios o contratos con nuevos proveedores, como por
ejemplo: Centros Especiales de Empleo o Empresas de Insercién, que puedan en un futuro servir de

transito desde el empleo protegido ala empresa ordinaria.

+ Difundiry divulgar las buenas practicas existentes entre el colectivo de personas con discapacidad
y la empresa.

* Establecer planes de informacién y comunicacién interna sobre las propuestas que en materia de
integracion laboral vaya en un futuro a desarrollar la empresa.

» Colaborar con los Servicios Sociales de base en el acceso al empleo.
* Favorecer intercambios con las asociaciones como agentes de apoyo al empleo.

» Colaborar con otras entidades sociales y agentes facilitadores del empleo, como Fundaciones,
Sindicatos y Organizaciones Empresariales.

» Formar parte de las “Nuevas Redes de Sensibilizacién” participando en diferentes foros y encuentros
con repercusién social sobre la necesidad de integrar laboralmente a las personas con discapacidad.
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» Mantener un conocimiento amplio sobre los cambios juridicosy sociales que afectan a la empresa
y alas personas con discapacidad. ( Nuevas normativas nacionales e internacionales, como Directivas
Europeas o Convenciones )

*Apoyar la utilizacién de las nuevas tecnologias como cauce que facilita los procesos de insercién o
reinsercién (Teletrabajo).

3.- Proceso de seleccién de teletrabajadores.

Concretamente en la seleccion de agentes de que deseen teletrabajar, es quizé Légico que se haga a
distancia, o al menos deberiamos considerarla como una opcién vélida en este proceso.

Damos a continuacién algunas claves para realizarla sin necesidad inicial de practicar las entrevistas
personales:

* En principio probablemente habremos recibido una contestacién a nuestra Oferta de Empleo por
un medio telematico, normalmente a través de una web.

*Tendremos un formulario desarrollado al efecto en el que se recogerdn todos los datos que
consideramos necesarios para tomar una primera impresién del candidato.

«Serd muy atil formular algunas preguntas sobre la discapacidad del candidato y sus limitaciones para
el trabajo ofertado o al menos que nos envie el certificado.

+Si consideramos que redne las condiciones minimas requeridas y convence en sus respuestas
podemos considerarlos como un candidato apto para iniciar el proceso de seleccién.

A partir de ahi nuestro Técnico en Seleccién o Supervisor especializado contactard con él por
teléfono, con el objetivo de valorar la adecuacién de las capacidades practicas del candidato para el
puesto de teleoperador: su habilidad para mantener una conversacién telefénica de forma natural,
respondiendo a preguntas dificiles que le planteemos . Indagaremos en los aspectos que no hayan
quedado suficientemente claros o explicitados en las contestaciones al formulario de solicitud como
teletrabajador..Valoraremos, entre otros aspectos, sutono de voz, la posibilidad de empatia, la claridad
de diccién, la riqueza y dominio de su vocabulario, la existencia de tics o dejes no admisibles y la
influencia de su lugar de nacimiento en la forma de manejar el castellano ect.

* El resto del proceso de seleccién también puede hacerse a distancia, pero para ello deberemos de
dotarnos de aplicaciones especificas que incluyan sistemas de valoracién de escuchas, de redaccién
al dictado o mediante exposicion de un tema prefijado; realizacién directa de role playing con el
entrevistadoretc.

* Podemos contar con la colaboracién de Asociaciones y Entidades locales que tiene servicios de
insercién que pueden facilitarnos el primer filtro de candidatos, envidndonos los contactos de usuarios
de sus bolsas de trabajo, asi el proceso puede también realizarse a distancia entidades especializadas
que tienen sus redes en todas las provincias, asi el proceso puede también realizarse a distancia .
Unicamente los caso de discapacidades que puedan exigir alguna adaptacién del puesto de trabajo de
agente requerirdn una visita directa de nuestros técnicos. Estos casos normalmente coincidiran con
los de aquellas personas cuya discapacidad les dificulte mucho el traslado a nuestras plataformas. La
solucién de las dificultades que representaran estos casos concretos nos demostraran el grado de
interés real de la empresa por apoyar la incorporacién de personas con discapacidad a su plantilla.

4.- ; Es necesario crear algun proceso o itinerario de integracién mas personalizado dirigido
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hacia las personas con discapacidad?

Segln la mayoria de los expertos en Orientacién, el modelo de “Itinerario de Integracion Personalizado
y Adaptado "es la sistematica mas adecuada por su flexibilidad, versatilidad y adaptacién a las necesidades
y ritmos de las personas con discapacidad. Por tanto, se abandona el aspecto mas normalizado del proceso
de seleccién para aportar una especializacién a la hora de contratar a personas con discapacidad.

Esa distincion no debe abandonar la alineacién en competencias que ya disponga la empresa, en todo
caso requiere ajustar este tipo de gestién a la incorporacién de las personas con discapacidad.

El Itinerario permitird en un futuro, superar los obstaculos a los que se tendran que enfrentar para no sélo
acceder al empleo sino para mantenerloy mejorar también su capacitacién, la adquisicién de habilidades
y competencias.

El ltinerario de Integraciéon Personalizado y Adaptado a la persona, podria estructurarse en las siguientes etapas:

* En primer lugar: Afrontar cuales son los elementos relativos a la recepcién de la persona candidata
con discapacidad. Planificar su proceso de aproximacién a la empresa con detalle, eliminado todo tipo
de prejuicios y barreras personales, sociales y laborales que puedan originar discriminaciones directas
o indirectas.

Se tendra que investigar, inicialmente, su interés por formar parte de la empresay los motivos que le
llevan a desear formar parte de la organizacién en igualdad de condiciones que otras candidaturas y
aplicando el principio de discriminacién positiva.

* En segundo lugar: profundizar en el nivel de conocimiento de las competencias técnicas y de sus
competencias personales, necesarias para enfrentarse a las responsabilidades y exigencias del puesto
de trabajo, sin una actitud paternalista. Gestionar los apoyos y recursos necesarios para cada persona
en funcién de sus propias necesidades.

Independientemente del modelo de entrevista competencial que se realice con la persona con
discapacidad, es importante que el evaluador sepa que ha de ajustar la entrevista a la tipologia de la
persona con discapacidad.

Enla ENTREVISTA personal o telefénica, se analizardn generalmente los mismos aspectos que para las
personas sin discapacidad, estudiando y apreciando el posible grado de competencia profesional,
personal y de gestién para el puesto de trabajo y las competencias para teletrabajar

Se analizardn aspectos como: la motivacién, la actitud ante el puesto de trabajo, suinterésy su deseo
por superarse profesionalmente su capacidad de aprendizaje, conociendo en definitiva si es persona
con potencial laboral dentro de la empresa; todos estos aspectos son fundamentales y se han de
valorar adecuadamente.

* En tercer lugar: apoyar los primeros pasos de su integracién laboral en la entidad resolviendo sus
dudas sobre el procedimiento de acogida en su visién del entorno en el que inicia una experiencia,
aclarando las cuestiones que puedan plantearse por parte de la empresa y del trabajador. Disefiar su
proceso personal de tutorizacién. (Mentoring)

* En cuarto lugar: establecer los mecanismos graduales de destutorizacién, para proceder finalmente
a un seguimiento puntual del sujeto en funcién de su demanda y de su efectiva incorporacién en el

mercado de trabajo, situdndose en el entorno de empresa.

* En quinto lugar: Analisis grado de efectividad del Itinerario de Integracién y evaluacién inicial de su
nivel competencial.

* En sexto lugar: Revision del Itinerario, en funcién de las mejoras que puedan plantearse o

17



Estudio e Investigacién sobre Teletrabajo de Personas con Discapacidad en Centros
de Comunicacion Telefénica.

dependiendo de las caracteristicas de la persona con discapacidad.
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5.- ¢Cémo podemos identificar los posibles puestos de trabajo que desarrollaran las
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personas con discapacida?

El anélisis del puesto de trabajo es un proceso que consiste en establecer o determinar los elementos
o caracteristicas mas apropiadas para el correcto desempefio de las funciones que ese puesto laboral
tiene establecidos. No debemos de condenar a las personas con discapacidad a ocupar siempre unos
determinados puestos de trabajo.

Tenemos que tener clara la siguiente idea, y es, que cualquier puesto de trabajo en la empresa, podria ser
ocupado por una persona con discapacidad.

Por tanto, la empresa tendria que estudiar como establecer los siguientes puntos:
* ; Que sedebe de hacer? se han de sefialar, por tanto las funcionesy tareas que se van a desempefiar en el puesto.

» ;C6émo podria la persona con discapacidad realizarlo?: se han de indicar los recursos y métodos que
se tienen que emplear, los protocolos y procesos que se han de ejecutar con la tarea.

 ;Cuéles son los objetivos?: definir que se quiere alcanzar y en la medida de cada uno de estos
objetivos, cuantificar los resultados.

Por regla general, las entidades o empresas determinan segun diferentes criterios o métodos los
requisitos de cada puesto de trabajo ( Grabador, operador, coordinador etc.) que en ocasiones puede
llegar a exigir una alta cualificacion para poder realizar las tareas con éxito.

En el caso de las personas con discapacidad, podemos pensar inicialmente en todo tipo de puestosy que
estas personas puedan ser capaces de desarrollar esas tareas con éxito. La realidad de las personas con
discapacidad demuestra que pueden ocupar cualquier puesto siempre que el mismo se ajuste y se adapte
a sus capacidades personales, sociales y laborales; este mismo criterio es perfectamente aplicable para
las personas que quieren orientar su actividad hacia el teletrabajo.

Otros factores que se tendran que tener en cuenta a la hora de realizar el anélisis y descripcién de los
puestos, serdn entre otros:

¢ Accesibilidad del puesto en su lugar de trabajo, si la persona puede de forma independiente acceder
a su puesto de trabajo

» Adaptaciones en su lugar de trabajo que podrian ser aportadas por la empresa para apoyar la
integracion laboral de la persona con discapacidad. Adaptaciones que pueden ser gestionadas o
subvencionadas por la administracién u otras entidades y que permitirian la integracion laboral de la
persona con discapacidad.( p.e. software para invidentes )

* Cuales son las responsabilidades del puesto, las tareas y funciones que asumiréd en el mismo, asf
como los objetivos que se pretenden conseguir con su trabajo. Es muy importante que lainformacién
relacionada con las funciones, sea traslada de forma clara y entendible pensando en la gran diversidad
de la poblacién con discapacidad.

* El acceso al lugar de trabajo, medios o recursos que existirian para que el candidato pueda acudira
la empresa; no obstante debemos de tener en cuenta que hablamos de teletrabajadores con
especiales dificultades de movilidad, por lo que el objetivo es que acudan a la empresa, sélo
ocasionalmente o en algunos casos nunca.

* Barreras de acceso al trabajo obstaculos o impedimentos que dificultarian la posible incorporacién

de determinados candidatos con discapacidad.
2+ Recursos y apoyos tecnolégicos con los que podria contar el candidato. Permite incorporar a la
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empresa a personas con especiales dificultades de movilidad o con discapacidad que residen en zonas
rurales gracias a las nuevas tecnologia via Teletrabajo. Consideramos que el Call Center es una

actividad muy apropiada que se adapta muy bien a los requerimientos tanto del Teletrabajo como de
las personas con discapacidad.
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l.- Introduccién.

El desarrollo tecnolégico esta permitiendo a las personas con discapacidad el acceso a sectores de
conocimiento y actividad que hasta poco tiempo les estaban vedados. El teletrabajo, en concreto, ha
abierto importantes expectativas de ocupacién para sectores sociales con especiales dificultades de
insercién laboral, como es el caso de las personas con restricciones graves de movilidad, al permitir obviar
los inconvenientes derivados de la necesidad de trasladarse al lugar habitual de trabajo.

Aunque actualmente el teletrabajo en Espafia se desarrolla mayoritariamente en un sector de mercado
especializado y por personas con elevada cualificaciéon técnicay profesional, su progresiva implantacion
en todos los sectores permitird que la realizacién de muchas tareas se vaya adaptando al formato del
teletrabajo. Pero las oportunidades que el teletrabajo puede ofrecer a las personas con discapacidad no
surgen de forma espontdnea y es necesario abordar una accién decidida para desarrollar esquemas que
faciliten su prospeccién y aprovechamiento.

Esos esquemas han de contemplar, en primer lugar, la formacién, pues también en el caso de las personas
con discapacidad la educaciény la formacién son la clave para lograr, gracias al progreso técnico, nuevas
oportunidades de empleo y explotarlas adecuadamente.

El aspecto crucial es determinar cuél es el tipo de formacién mas adecuado a los cambios que la sociedad
de la informacién estd introduciendo y va a introducir en el futuro. Los esquemas tradicionales de
aprendizaje, dirigidos a la adquisicién de habilidades concretas de naturaleza mecénicay repetitiva, como
las que demandaba la sociedad industrial, han de ser sustituidos por esquemas que potencien la
adquisicion de aptitudes orientadas a la sociedad cognitiva.

En segundo lugar, la accién para aprovechar las oportunidades que brinda el progreso técnico en favor del
empleo de las personas con discapacidad ha de incidir sobre las actitudes de los interlocutores sociales,
y muy especialmente en los empresarios, que no siempre son conscientes de la tecnologia disponible ni
de las potencialidades que encierra cuando se utiliza en provecho de los trabajadores con discapacidad.

En tercer lugar, esa accién ha de dirigirse a superar algunos obstaculos (dificultades econémicas, falta de
atencién a las necesidades especificas de las personas con discapacidad en el disefio tecnolégico, etc.) que
pueden comprometer el adecuado acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones, evitando los avances y posibilidades que la actual sociedad de la
informacioén les podria proporcionar.

Otro aspecto esencial en relacion con la empleabilidad de las personas con discapacidad, es establecer
un adecuado itinerario formativo alineado con los procesos de gestion por competencias que pueda tener
la empresa, tanto en el proceso de acceso a la organizacién como el que se defina a lo largo de su vida
laboral o el que se establezca como formacién continuada durante el tiempo que este vinculado a la
organizacioén.

La formacién es la base y el “elemento clave” para lograr cumplir los objetivos de la integracion laboral
y social asicomo la consolidacién del empleo. Sin formacién adecuada, sin unos compromisos de calidad
y exigencia con sus contenidos ajustados y adaptados al candidato, dificilmente se ayudaréd a este colectivo
durante su vida laboral.
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No es suficiente el “ocupar un puesto en la empresa”, se ha de exigir y demostrar de manera clara 'y
eficiente que se tienen o que se han adquirido unos conocimientos y competencias que facultan a la
persona, para poder competir en el mercado de trabajo en condiciones similares al resto de los sujetos
no discapacitados, con independencia del puesto que se ocupe en la organizacién. En ocasiones, la
formacién contara inicialmente con “apoyos temporales” pero con el objetivo de consolidar a la persona
en sus funciones y responsabilidades.

El objetivo, es orientar a las empresas interesadas hacia COMO pueden formar a sus teletrabajadores con
discapacidad y en QUE habilidades se ha de poner especial hincapié en las diferentes fases formativas.

Hay que afirmar, que la formacién debe constituir un elemento motivador en cualquier caso, pero
especialmente cuando va dirigida a personas con discapacidad que se encuentran trabajando desde sus
domicilios y por lo tanto aislados en cierta medida. Por lo tanto es importante que la formacién cumpla
aqui un doble objetivo, el del desarrollo de habilidades y conocimientos y ser un elemento integrador.

2.- Metodologia.

Uno de los puntos clave a considerar es el hecho de que se pretende desde el principio llevar a cabo
una ensefianza auténoma que permita a los alumnos un aprendizaje tedrico-practico adecuado para
desarrollar las habilidades necesarias como operadores de contac center y como Teletrabajadores, e
“individualizada”, que considera las peculiaridades personales y de Discapacidad de cada uno de los
alumnos, basdndonos en criterios de accesibilidad universal de las TIC.

La formacién deberéd estar soportada por tanto en una plataforma tecnolégica que permita la conexién

on line de los alumnos en cualquier momento en que su actividad profesional o su situacién personal se
lo permita y desde el mismo puesto de trabajo en su domicilio.

3.- Caracteristicas generales de la formacién orientada al Teletrabajo.

Los sistemas, la mejor forma es soportarlo en una plataforma de Teleformacién Web, ubicada
preferentemente en un entorno de Intranet que permita un acceso sencillo al alumnado a su “formacién
personal” lo que ademas facilitard al tutor realizar un seguimiento personalizado de sus avances.

Los contenidos estardn agrupados en unidades con aspectos teéricos, ejercicios practicos, correcciény

evaluacién. Estos contenidos tienen que tener una presentacién amena basdndose en elementos tales
como audio, video y animaciones que motivan para el estudio. Los alumnos siguiendo las instrucciones
del programa irdn avanzando de forma Légica y guiada por los contenidos y realizarédn al final de cada
mddulo una autoevaluacién en la que practicara las habilidades aprendidas.

La evaluacién de los alumnos seguira el método de “Evaluacién continua” tanto en la parte teérica como
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en la parte practica, para ello habra un tutor/profesor o supervisor encargado del seguimiento del
aprovechamiento del curso tanto en la parte teérica mediante las pruebas de evaluacién de cada médulo
cuando se requieran, como en la practica mediante monitorizaciones y escuchas.

Se dispondrd, ademas, de herramientas colaborativas, que permitan la interaccién entre alumnos:

Foro: Permite la realizacién de consultas e intercambio de puntos de vista, de manera diferida en el tiempo,
sobre un tema en concreto relacionado con el curso.

Chat: Permite mantener una conversacion en tiempo real con el resto de alumnos que también estén
conectados en ese momento.



- ¢ |
=== DISCENTEL

Tiderraliigd § Tikingadd il

Mensajeria instantdnea: A través del correo integrado en la plataforma los alumnos pueden enviarse
mensajes de correo, de manera individual o grupal.

Videoconferencia: Para la realizacién de Tutorias y Coaching.

Se pretende que haya un intercambio de experiencias, valorando y evaluando el trabajo de otros alumnos
para ver sus posibilidades de mejora.

Teniendo en cuenta el objetivo final de las acciones formativas tanto inicial, paraincorporacién al puesto
de Teleoperador de atencién telefdnica, como continuada, para la mejora continua en el puesto de trabajo,
que se trata de alcanzar, se incluird el desarrollo de casos practicos en el que se globalicen los aspectos
basicos trabajados en todo el ciclo formativo.

El alumnado contara con la colaboraciény ayuda permanente del tutor ante cualquier duda que le pueda
ir surgiendo durante el mismo, en lo relativo a los contenidos tratados durante el curso, y en todo lo
relativo a otros detalles que sobre la propia operativa internay de desarrollo del trabajo les pueda surgir.
Asi mismo se estableceran sesiones de Coaching por videoconferencia que ayudaran al alumnado a
trabajar de forma personal con el mentor, sus habilidades profesionales.

El formador o supervisor valorara los resultados de las acciones formativas a fin de implantar acciones de
mejora continua segun la evolucién de los alumnos y su adaptacién al puesto de trabajo.

* Desarrollo de los Contenidos.
El desarrollo metodolégico del curso serd, en lineas generales, como se expone a continuacién:

* Exposicién clara, sencillay lo mas breve posible del tema que se trata, empleando casos practicosy
sistemas de video y grabaciones y aplicando una metodologia activa y participativa por parte del
alumnado.

* Propuesta de actividades orientadas a afianzar los contenidos dados previamente y a relacionarlos
con lo que sucederéd en el puesto de trabajo.

* Desarrollo sistematico de ejercicios de caracter practico que el alumno debera realizar on line, que
ayuden a valorar su evolucién.

 Correccién o autocorreccién de los desarrollos de tipo operativo.

Todo el proceso formativo estara orientado a la consecuciény el desarrollo por parte del alumno de las
habilidades requeridas por el puesto de trabajo al que se incorporardy que fomenten la autonomia tanto
en el proceso de aprendizaje como en el de trabajo posterior.

* Habilidades de expresion, oral y escrita.

* Héabitos de trabajo y priorizacién de actividades

¢ Autonomia e iniciativa.

En cuanto al ritmo de trabajo, este ird aumentando paulatinamente, hasta llegar a replicar lo mas fielmente
posible el entorno de trabajo real tanto en la casuistica planteada como en los sistemas que se manejan.

* Principios Pedagégicos Generales.

El curso estd sustentado bajo los siguientes principios pedagégicos fundamentales:

* Partir de la especificidad del alumno, teniendo en cuenta su diversidad y accesibilidad en todo el
proceso de formacién. Tanto los medios como los conocimientos han de respetar las individualidades
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del alumno.

» Asegurar aprendizajes significativos y funcionales. EL alumno debe apreciar la utilidad de los
contenidos ofrecidos por el curso que le preparan para su incorporacién al puesto de trabajo.

* EL alumno es el protagonista de su propio aprendizaje y, se debe impulsar el entusiasmo por el
autoaprendizaje y la motivacién.

e Formacién permanente y continua revisién del aprendizaje para mejorar la calidad de su desempefio
profesional.

e Actividad e interactividad del aprendizaje, participacién interactiva entre el sistemay el alumno.
* Fomento de la colaboracién y cooperacion del grupo de teleformandos.

* Facilitar a los alumnos las herramientas precisas para que estos sean capaces de trasladar los
conocimientos adquiridos a lo largo del curso a situaciones reales, demostrando asisu utilidad practica.

* Facilitar el desarrollo de expectativas positivas sobre las propias posibilidades en su desarrollo
profesional, anticipando las posibles dificultades y conociendo la manera de superarlas.

* Planificacién de acciones pedagégicas para la transferenciay mantenimiento de competencias para
la futura incorporacién de los alumnos al puesto de trabajo

* Favorecer en el alumnado un conocimiento ajustado y realista de las propias potencialidades
personales, aptitudinales y profesionales.

e Responder a situaciones con las que los alumnos pueden encontrarse al incorporarse al mundo
laboral.

* Reforzar las capacidades actitudinales mas directamente vinculadas al perfil profesional del titulo
requerido.

* Favorecer la integracion de la teoriay la practica, donde se aprecie una verdadera compenetraciény
dependencia.

 Desarrollar La polivalencia que precisan la evolucién de la competencia y los cambios del entorno
profesional, para que exista una verdadera adecuacién entre los contenidos dados y las demandas del
puesto de trabajo.

* Desarrollar el autoconcepto y la autoestima del alumno para una mejor valoracién de simismo y de
sus capacidades personales y profesionales.

¢ Evaluacién

La evaluacién puede conceptualizarse como un proceso dindmico, continuo y sistematico, enfocado hacia
los cambios de las conductas y rendimientos, mediante el cual verificamos los logros adquiridos en
funcién de los objetivos propuestos. La evaluaciéon adquiere sentido en la medida que comprueba la
capacidad de incorporacidn al puesto de trabajo y da pautas para la mejora continua.

La evaluacién debe permitir la adaptacion de los programas formativos a las caracteristicas individuales
del alumnado, detectando sus puntos débiles para poder corregirlos y mejorarlos.

Con la evaluacién se pretende verificar el grado de consecucién de los objetivos del curso, por tanto
debe llevar a tomas de decisiones de cambio y mejora a lo largo de todo el proceso y por supuesto a la
finalizacién de la intervencion que debe ser el aval que garantice el desarrollo adecuado de la actividad
laboral.

- Criterios de Evaluacién.

Individualizada.
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Integradora y no discriminatoria.
Cualitativa.
Diagnésticay Orientadora.

Continua.

* Atencién a la diversidad.

Cada alumno es un ser Unico, es una realidad en desarrollo y cambiante en razén de sus circunstancias
personales y sociales. Nuestro modelo formativo debe contemplar la atencién al individuo con sus
particularidades, junto con los objetivos de la formacién.

La Atencién a la Diversidad es un aspecto esencial en este curso, ya que ira dirigido a personas con
discapacidades muy diferentesy por tanto, en todo el proceso se han de tener en cuenta sus necesidades
particulares, realizando las adaptaciones necesarias tanto a nivel de contenido como metodolégicoy por
supuesto de sistemas.

Esta diversidad se traduce en la consideracién de las distintas capacidades, motivaciones e intereses de
los alumnos, y supone proporcionar una formacién que potencie el principio de igualdad de
oportunidades. Asi en el curso partiremos de las peculiaridades fisicas e intelectuales de los alumnos,
para ofrecer la ayuda pedagdgicay ajustar la intervenciéon del tutor a las necesidades individuales de cada
uno de ellos.

Las medidas que deberemos tomar se centran en tres grandes dreas de actuacioén: a nivel tecnolégico, a
nivel del alumno, y a nivel de la accién del tutor.

A nivel tecnolégico, en primer lugar, nos centraremos en la adopcién de modelos de trabajo de
accesibilidad universal, que posibiliten una formacién que respete la pluralidad y la diversidad de los
alumnos.

En cada una de las unidades didacticas se preveran actividades a diferentes niveles en caso de que el
grupo o algun integrante del mismo precisen un ritmo de trabajo distinto del inicialmente programado

* Herramientas necesarias durante Lla formacién.

* Plataforma de Teleformacién.

La accién formativa se impartird mediante teleformacién, en una plataforma de aprendizaje:

Para poder poner en funcionamiento el curso con esta metodologia de Teleformacién online, la
plataforma estard dotada con las siguientes herramientas:

e Esquema del Curso: Cuando el alumno acceda al curso debe aparecer un esquema de los contenidos
y recursos.. Desde esa estructura se podra controlar el progreso y avance del alumno.

Ademas quedara registrado en la plataforma el tiempo que el alumno ha dedicado al estudio de cada
apartado.

* Foro: Existird un Foro del curso en el que se permitan dejar mensajes, estableciendo otro modo de
comunicacién entre alumnos. Permitird abrir foros de discusién y consulta.

* Guia de Recursos: Para ampliar la informacién se habilitara este apartado, en el que habra una
seleccién de paginas Web relacionadas con la tematica del curso, que podran ser visitadas por los
alumnos, y que ayudan a reforzar su aprendizaje.
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 Lista de Alumnos: Poder ver el listado de todos los alumnos apuntados al curso y que pertenecen
al mismo grupo, de este modo se podran poner en contacto con otros participantes facilmente.

¢ Chat: Otro sistema de comunicacién entre alumnos es el Chat. Con esta interesante herramienta se
establece una comunicacién a tiempo real entre todos los alumnos. El sistema también dejara
registrado el tiempo que el alumno permanece en el Chat.

* Videoconferencia con el tutor para realizar las reuniones tutoriales o de coaching

* Mensajes: Para realizar mejor el seguimiento de las relaciones entre los alumnos, se creard una
mensajeria interna. EL alumno podré ponerse en contacto con el tutor, coordinador. Administrador y
alumnos del curso a través de esta mensajera.

* Estadistica: Para tener un control sobre el tiempo que el alumno emplea en cada contenido. Se vera
el tiempo empleado en cada apartado, y al final el tiempo total empleado en el curso. A esta estadistica
tendréd acceso tanto el alumno, como el tutor/coordinadory administrador del curso.

» Control de la evolucién del alumno mediante monitorizaciones y grabaciones de los ejercicios
préacticos de excelencia telefdnica realizados.

* Formacién en linea La plataforma de Teleformacién estara disponible para todas las participantes a
través de Internet.

» Temario formativo para el Teletrabajador.

Mediante el desarrollo de este bloque de contenidos, el alumno podrd adquirir la competencia
profesional correspondiente a Teleoperador telefénico.

¢ Habilidades de comunicacién oral telefénica.

Adquiriry utilizar las técnicas de comunicacién oral y telefénica, manejando los equipos y medios de
telefonia.

Disponiendo del apoyo material necesario, proceder a la simulacién de diversos casos practicos de
comunicacién telefénica, analizando las deficiencias detectadas y estableciendo las oportunas
correcciones.

Llevar a cabo simulaciones de recepcién de quejas, reclamaciones y sugerencias y la gestién de las
mismas, en casos correctos e incorrectos.

e Formacién en gestién por competencias del teletrabajor.

Adquisicién de las competencias personales y profesionales orientadas al teletrabajo

Conjunto de habilidades que requiere la modalidad de trabajo a distancia. Habilidades que se adquieren
a través de la formacién y/o de la experiencia laboral y entre las que se incluyen las competencias
tecnolégicas centradas en el dominio de herramientas telematicas y de gestion de la informacion, asf
como un conjunto de habilidades de comunicacién no presencial, y de organizacién, planificaciéon y
control del propio trabajo.

En el escenario de la “sociedad de lainformacién”, estas competencias para el trabajo autogestionado
y “autoresponsable” en las nuevas redes de informacién son cada vez mas importantes.
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Las acciones de formacién han de adaptarse al nivel de partida de los posibles teletrabajadores con
discapacidad e incidir fundamentalmente en esta categoria de habilidades.

¢ Formacién en competencias orientadas a las tecnologias.

Formacioén en actitudes favorables hacia la tecnologia, y dominio de determinadas competencias técnicas
necesarias para entender y aplicar correctamente las tecnologias de la informacién y la comunicacién
(TICs).

- Dominio de herramientas telemaéticas: correo electrénico, mensajeria de grupo, FTP, foros, news,
listservers, navegacion Web, canales de conversacién, acceso remoto a BBDD, videoconferencia...

- Capacidad parainstalar, configurar y actualizar programas clientes de herramientas telematicas.

- Dominio de aplicaciones informaticas especificas o “avanzadas”, en funcién de las necesidades
especificas del puesto de trabajo o sector de actividad del teletrabajador.

¢ Formacién en Competencias de autogestién del trabajo.

El Teletrabajador con discapacidad ha de ser capaz de controlar, organizar y planificar de manera
auténoma la cantidad y calidad de su trabajo, asi como el tiempo y ritmo de dedicacién al mismo.

El teletrabajo implica pasar de un entorno con controles externos a un entorno de autogestion en el
que de forma auténoma el Teletrabajador con discapacidad ha de ser capaz de adoptar mecanismosy
estrategias para:

- Definicién y priorizacién de objetivos y tareas.

- Planificacion de tareas detallada y realista.

- Autogestion del tiempo.

- Autorregulacion.

- Autocontrol de calidad del trabajo.

- Integracion en equipos de trabajo distribuidos.

¢ Formacidén en habilidades de comunicacién no presencial.

La atencién al cliente y el trabajo distribuido, en equipos virtuales exige al Teletrabajador con
discapacidad, el dominio de una serie de habilidades de comunicacién no presencial.

- Comunicacién escrita:

- Redaccién comprensible y sin incorrecciones ortogréficas y de presentacién.

- Capacidad de expresar por escrito ideas, dudas, aclaraciones (mensajes electrénicos, fax).

- Presentacién y estructuracién correcta de diferentes trabajaos como por ejemplo: presupuestos,
redaccién de informes, elaboracién de proyectos, cartas de presentacion.

- Técnicas de negociacion con el cliente: negociacién de presupuestos, recursos necesarios, plazosy
calidades del servicio. Definicién adecuada de compromisos del cliente y teletrabajador.

- Resolucién de Conflictos.

- Liderazgo y persuasion.

e Formacidén en las condiciones ambientales para el teletrabajo en el domicilio.
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Se centra en formar al teletrabajador sobre las condiciones que ha de aplicar dentro de su domicilio
de trabajo. EL domicilio, el puesto de teletrabajo y el entorno socio-familiar han de reunir unas
condiciones 6ptimas que favorezcan el desarrollo de la actividad del teletrabajador.

La formaciéon debera exponer las posibles barreras a vencer, tales cémo la relacién laboral familiar o
los habitos de salidas y descansos.

¢ Formacién en Mentoring y Coaching laboral de apoyo al teletrabajador.

El coaching o proceso de entrenamiento personalizado y confidencial llevado a cabo por un asesor
profesional y especializado, cubre un aspecto muy importante entre lo que podemos considerar, que
una persona es ahoray lo que desea ser.

Consiste en una relacién personal y profesional con otra persona que debera aceptar lo mejor de ti y
te aconsejara, guiard y estimulara para que vaya més allé de las Llimitaciones que frecuentemente uno
se impone a si mismo, de tal forma que puedas alcanzar tu pleno potencial.

Se considera fundamental realizar esta labor de formacién con teletrabajadores con discapacidad ya
que se parte de la idea que cuanta mas vitalidad se aporte a un trabajo que requiere una importante
fortaleza personal, mayor rendimiento y calidad existira en sus tareas diarias. Las personas que saben
positivizar, que disfrutan realizando sus labores tienen con mas frecuencia éxito, situacién que
buscamos con nuestra experiencia formativa con personas discapacitadas que inician una nueva
formula laboral, como es el teletrabajo.

Las sesiones de Coaching se realizardn mediante videoconferencia con cada uno de los alumnos en
sesiones individuales semanales.

¢ Formacién en Seguridad e higiene en el trabajo.

Esta formacion pretende llegar a desarrollar la actividad laboral de acuerdo a comportamientos
respetuosos con la seguridad, proteccién a la salud, y el mantenimiento de la calidad ambiental y
ergondémica.

Ubicacién de los equipos -mesas, sillas, ordenadores y otros medios y/o equipamientos, y los aspectos
ergonémicos del puesto de trabajo.

Elaborar una relacién de posibles mejoras adicionales en relacién a otros factores técnicos de
ambiente: acUsticos, de ventilacién, de temperatura u otros

Valoracién de la salud y la seguridad como elementos esenciales de la calidad de vida laboral.

Sensibilidad por el orden y limpieza del lugar de trabajo y del material utilizado.

Utilizaciéon respetuosay responsable de equipos y materiales de acuerdo a las instruccionesy criterios
de economia, eficaciay seguridad establecidos.
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RIESGOS

CAPITULO L.
Formacioén en Teletrabajo para las personas con discapacidad.

l.- Introduccién.

2.- ;Cudles son los principales riesgos a que pueden estar expuestos los teletrabajadores?
* Transtornos musculo-esqueléticos.
* Fatiga visual.
o Estrés.
* Organizacionales.

* Los derivados de la transformacion de una parte de la vivienda en lugar de trabajo.
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l.- Introduccién.

EL Acuerdo Marco Europeo sobre Teletrabajo define éste como una forma de organizacién y/o de
realizacién del trabajo, utilizando las tecnologias de la informacién en el marco de un contrato o de una
relacion de trabajo, en la cual un trabajo que podria ser realizado igualmente en los locales de la empresa
se efectua fuera de estos locales de forma regular.

Podemos distinguir tres modalidades fundamentales de teletrabajo:

* Teletrabajo a domicilio.
* Teletrabajo en telecentros.

* Teletrabajo mévil.

Teletrabajo a domicilio: el trabajador realiza su trabajo en su propio domicilio.

Teletrabajo en telecentros: es una oficina que cuenta con equipos informaticos y de telecomunicaciones
apropiadas para el desempefo de actividades de teletrabajo.

Teletrabajo mévil: el puesto de trabajo no esta situado en un lugar determinado. Los teletrabajadores
estdn en movimiento y mantienen una comunicacién con la empresa a través de medios telematicos. Es
el supuesto de comerciales que se desplazan a lugares donde su empresa tiene intereses o personal de
mantenimiento de equipos informaticos, entre otros.

2.- ;Cuales son los principales riesgos a que pueden estar expuestos los teletrabajadores?

* Trastornos musculo-esqueléticos.

« Fatiga visual.

o Estrés.

 Organizacionales.

* Los derivados de la transformacién de una parte de la vivienda en lugar de trabajo.

» Trastornos musculo-esqueléticos.

Sonun grupo de procesos que afectan a alguna de las partes del aparato locomotor, principalmente a las
partes blandas como tendones, musculos, nervios y estructuras préximas a las articulaciones.

Sus manifestaciones van desde cervialgias, dorsalgias, hernias de disco intervertebral, tendinitis,

tenosinovitis, epicondilitis o sindrome del tanel carpiano, entre otras.
Los factores causantes de los trastornos musculo-esqueléticos son las posturas incorrectas, el
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mantenimiento prolongado de posturas estaticas ante la pantalla del ordenador y los movimientos
repetitivos.

¢Cuales son las medidas preventivas que se deben adoptar?

Es importante como medida preventiva un buen disefio ergonémico del puesto de trabajo, teniendo en
cuenta:

+ Mesa o superficie de trabajo.
« Silla.

* Teclado.

* Atril.

* Reposapiés.

Mesa o superficie de trabajo:

» Deberan ser poco reflectantes, tener dimensiones suficientes y permitir una colocacién flexible de la
pantalla, del teclado, de los documentos y del material accesorio.

» Su acabado debera ser mate, para reducir los reflejos.

» Deberan carecer de esquinas o aristas agudas para evitar golpes y arafiazos a los trabajadores.

» Se recomienda que el tablero de la mesa sea regulable en altura.

* Los materiales y Gtiles de trabajo deberén ubicarse dependiendo de su frecuencia de manipulacién,
pesoy de sutamafioincémodo, no mas lejos de 35-45 cm del trabajador y distribuir lLos mismos en el drea

de la mesa, de tal forma que el trabajador pueda utilizar las dos manos.

¢ Laaltura del plano de trabajo recomendable para trabajos con ordenador es de 68 cm para los hombres
y de 65 cm para las mujeres.

* El sistema mesa-silla debe permitir un espacio suficiente para alojar las piernas con comodidad y para
permitir el cambio de postura.

Silla:

» Debera ser estable, proporcionando al trabajador libertad de movimiento y procurandole una postura
confortable.

* La altura del mismo sera regulable.

* ELrespaldo debera serreclinable y su altura ajustable y tendra una leve prominencia para dar apoyo a la
zona lumbar.

* Tanto el asiento como el respaldo seran acolchados y deberan estar confeccionados con telay material
de relleno que permita la transpiracién.

* Tendra cinco apoyos en el suelo y ruedas para facilitar la libertad de movimientos del trabajador.

* Deben contar con apoyabrazos que reducen la carga muscular en la zona del cuelloy hombro y permite
mads facilmente el cambio de postura.
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Teclado:

* Deberéaserinclinable e independiente de la pantalla para permitir que el trabajador adopte una postura
cémoda que no le provoque cansancio en los brazos o las manos.

» Tendré que haber espacio suficiente delante del teclado para que el trabajador pueda apoyar los brazos
y las manos.

* La superficie del teclado debera ser mate para evitar los reflejos.

* Los simbolos de las teclas deberan resaltar suficientemente y ser legibles desde la posicién normal de
trabajo.

* Es recomendable la utilizacién de un reposamurfiecas para reducir la carga estética en los brazos y espalda
del trabajador, favoreciendo la alineacién entre el antebrazo-mufeca-mano.

Atril:

* Para evitar movimientos incémodos de cabeza, es recomendable utilizar un atril, cuando se vayan a
transcribir documentos manuscritos, mecanografiados o impresos.

* El atril deberéd ser estable y regulable.

» Se recomienda su colocacién al lado de la pantalla del ordenador y a su misma altura, para evitar giros
innecesarios de cabeza.

Reposapiés:

Se recomienda su utilizacién, especialmente cuando no se apoyen bien los pies en el suelo. Debera tener
una superficie antideslizante tanto en la zona superior como en sus apoyos en el suelo.

Fatiga visual
Los sintomas de la fatiga visual son:

* Lagrimeo.

* Pesadez de péarpados.

» Escozor ocular.

* Aumento del parpadeo.
* Visién borrosa.

* Cefaleas.

Los factores causantes de la fatiga visual son:

* Unainadecuada iluminacion.

* Reflejos y deslumbramientos.

« Calidad de la pantalla del ordenador.

* Incorrecta ubicacién del equipo informatico y accesorios.

¢Cuadles son las medidas preventivas que se deben adoptar?

» Siempre que sea posible, sera preferible una iluminacién natural, que deberd complementarse con una
iluminacion artificial cuando la primera, por sisola, no garantice las condiciones de visibilidad adecuadas.
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* No colocar la pantalla ni de frente ni de espaldas a las ventanas, sino colocarla de forma perpendicular
a las mismas para evitar deslumbramientos y reflejos.

* Ubicar los puestos de trabajo de forma tal que los ojos del trabajador no queden situados frente a una
ventana o frente a un punto de luz artificial que le puedan producir deslumbramientos directos.

* Evitar las variaciones bruscas de de luminancia dentro de la zona de trabajo y entre ésta y su entorno
inmediato para evitar desequilibrios de luminancia en el entorno visual del trabajador, por lo que no deben

existir niveles de iluminacién muy diferentes.

* Las ventanas estaran equipadas con unas cortinas, persianas, estores... para controlar la radiacién solar
y los deslumbramientos.

* Para evitar deslumbramientos elegir pantallas, mesas y teclado con acabado mate.
 Se deberd evitar el uso de documentos impresos sobre papel brillante porque da lugar a reflejos.

* Los caracteres de la pantalla deberan estar bien definidos y configurados de forma clara, y tener una
dimensién suficiente, disponiendo de un espacio adecuado entre los caracteres y los renglones.

» Laimagen de la pantalla deberéd ser estable, sin destellos, centelleos u otras formas de inestabilidad.

* El trabajador debera poder ajustar facilmente la luminosidad y el contraste entre los caracteresy el
fondo de la pantalla, y adaptarlos facilmente a las condiciones de su entorno.

La pantalla deberéd ser orientable e inclinable a voluntad del trabajador para evitar los reflejos.
* Podra utilizarse un pedestal independiente o una mesa regulable para la pantalla.

* La pantalla, el teclado y los documentos deberdn encontrarse a una distancia similar de los ojos para
evitar la fatiga visual y los giros de cuello y cabeza.

+ La distancia recomendada de lectura de la pantalla con respecto a los ojos del trabajador sera entre 40
y 55 cm.

 La pantalla deberd estar a una altura que pueda ser visualizada por el trabajador dentro del espacio
comprendido entre la linea de visién horizontal y la que se encuentra a 60° por debajo de la misma.

* Introducir pausas que permitan la recuperacién de la fatiga y reducir el tiempo méaximo de trabajo ante
una pantalla.

¢ Estrés.

Derivado del uso de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién en el trabajo (internet,
telefonia movil, correo electrénico, PDA’s, fax, etc.).

Es una reaccion de adaptacién del organismo humano, como consecuencia de un desequilibrio entre las

demandas y los recursos y capacidades de la persona relacionados con el uso de las tecnologias de la
informacién y la comunicacioén.

140



— r
2.5 DISCEVTEL —

Tiderraliigd § Tikingadd il

Las reacciones mas destacables son:

« Trastornos musculares (calambres, rigidez, contracturas...).

« Trastornos gastrointestinales (diarreas...).

« Trastornos respiratorios (hiperventilacién...).

* Trastornos cardiovasculares (hipertensién arterial, arritmias...).
« Trastornos dermatolégicos (sudoracién excesiva...).

» Trastornos del suefio.

» Ansiedad.

» Depresion.

¢Cuales son las medidas que se deben adoptar?

La formacién periédica y especifica sobre el uso correcto de nuevas tecnologias de informacién y
comunicacién, ya que los avances tecnolégicos se producen muy rédpidoy el teletrabajador debe ser capaz
de responder racionalmente.

* Riesgos derivados de la organizacién del trabajo.

EL hecho de que el teletrabajador normalmente trabaje en su casa, en soledad, o al menos aislado del
resto de la plantilla de la empresa, manteniendo un contacto casi exclusivamente telematico o telefdnico,
lleva implicito una serie de posibles riesgos laborales de caracter psicosocial, que pueden dar lugar a
diversas patologias.

De ahila necesidad de establecer una serie de medidas preventivas:

 Flexibilidad horaria: Establecimiento de un horario adaptado a las cualidades y necesidades del
teletrabajador, dado que el propio control del ritmo de trabajo puede dar lugar a un exceso de horas de
trabajo con la consiguiente sobrecarga.

* Pausas: Establecer un ritmo de trabajo y descanso, donde primen las pausas cortas y frecuentes frente
a las largas y espaciadas. Esto es debido a que una vez llegado el estado de fatiga es dificil recuperarse,
siendo mas positivo el procurar no alcanzarlo.

* Aislamiento: Es conveniente prefijar una serie de reuniones entre el teletrabajador y los componentes
de la empresa. De esta manera, se consigue estar al dia en cuestiones propias de su trabajo, de suempresa,
se fomenta el sentido de pertenencia a la organizacion, y se previenen problemas derivados de la soledad
y el aislamiento.

» Separacién del ambito familiar del laboral: EL hecho de no separar, y no solo de manera fisica, ambos
aspectos de la vida, puede dar lugar a tensiones que afectan psicolégicamente al teletrabajador.

* Los derivados de la transformacién de una parte de la vivienda en lugar de trabajo.

Es evidente que una vivienda no esta preparada para ser un lugar de trabajo, y el hecho es que la mayoria
de los teletrabajadores trabajan en su casa. Por ello, consideramos imprescindible realizar una serie de
modificaciones y tomar ciertas medidas que eviten riesgos:

 Habilitar una zona aislable dentro de la vivienda, con suficiente espacio para contener los equipos y
materiales de trabajo, de manera que ese espacio se dedique exclusivamente al trabajo. Seria conveniente
que dispusiera de luz natural, y que el ruido, tanto externo como de la casa, fuese el menor posible.
Recordemos que el ruido puede ser un factor de estrés importante, y que la luz natural ayuda disminuir
el riesgo de fatiga visual.
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* Ordenar el espacio de la habitacién para evitar caidas y golpes, respetando los lugares de paso, etc.
En la misma linea, disponer el cableado eléctrico y telefénico de manera fija y en las paredes; de esta
manera se evitardn accidentes innecesarios.

* Vigilar la temperatura de la habitacion, asi como la ventilacién de la misma. EL control de la calidad del
aire interior, en ambientes en los que no se desarrollan actividades industriales, es importante a la hora

de mantener la seguridad y la salud laboral.
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TITULO VI. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES Y AUTOEVALUACION DE
RIESGOS

CAPITULO 2.
Autoevaluacion.
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ACTUACIONES PREVENTIVAS EN LOS PUESTOS DE TRABAJO DE LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD QUE PARTICIPEN EN TELETRABAJO'

Con el fin de conjugar los derechos fundamentales de los teletrabajadores al realizar el trabajo en su
domicilio, con el deber del empresario de proteger de manera eficaz su seguridad y salud, se pueden
establecer dos actuaciones para que el teletrabajador escoja la que més Lle interese:

Actuacién |. El teletrabajador AUTOCOMPRUEBA su puesto de trabajo con pantallas de visualizacién de
datos (PVD) y adopta las medidas preventivas adecuadas.

Mediante un curso impartido por el Servicio de Prevencién, se forma al trabajador para autocomprobar
su puesto de trabajo, mediante la lista de autocomprobacién del ANEXO L.I.

En el curso se informa al teletrabajador sobre:
* Los riesgos derivados de la utilizacion de las PVD,

* Losriegos derivados del medioambiente de trabajo y de la utilizacién de los equipos de trabajo, y se
le forma para que adopte las medidas preventivas necesarias con el fin de eliminar o reducir los riesgos.

También se le informara/formara en los siguientes aspectos:
* Servicio de Prevencién: Su estructura y forma de comunicacién.
* Comité de Seguridad y Salud.
» Comportamiento ante un accidente de trabajo.
» Contenido y forma de realizar la vigilancia de la salud.

« En el ANEXO 1.2. se indica el contenido de la informaciéon/ formacién.

Actuacién 2. El teletrabajador autoriza al Servicio de Prevencién para que evalue el puesto de trabajo con
PVD en su domicilio y adopta las medidas preventivas adecuadas.

EL Servicio de Prevencién evalua el puesto de trabajo del teletrabajadory propone las medidas preventivas
que ha de adoptar.

En la visita de evaluacién el Servicio de Prevencién informa al teletrabajador sobre:
* Los riesgos derivados de la utilizacion de las PVD.

* Los riegos derivados del medioambiente de trabajo y de la utilizacién de los equipos de trabajo,

y le forma para que adopte las medidas preventivas necesarias con el fin de eliminar o reducir los riesgos.

! Fuente: “Manual para laimplantacién de programas piloto de teletrabajo en la Administracion General del Estado”. Ministerio de
Administraciones Publicas. Septiembre de 2006.
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También le informara/formaré en los siguientes aspectos:
* Servicio de Prevencién: Su estructura y forma de comunicacién.
» Comité de Seguridad y Salud.
+ Comportamiento ante un accidente de trabajo.

+ Contenido y forma de realizar la vigilancia de la salud.
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ANEXO LI
AUTOCOMPROBACION DEL PUESTO DE TRABAJO

LISTA DE AUTOCOMPROBACION PARA TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD QUE PARTICIPEN EN
PROGRAMAS PILOTO DE TELETRABAJO MEDIANTE EL USO DE MEDIOS TELEMATICOS EN SU PROPIO
DOMICILIO.

Forma de utilizacién de la lista de autocomprobacién.

Para poder utilizar la lista de autocomprobacién, el trabajador ha recibido previamente curso impartido
por el Servicio de Prevencién.

La lista cubre cinco aspectos preventivos para los trabajos de caracter administrativo que el trabajador
realizard en su domicilio:

« Trabajo con pantallas de visualizacién de datos (PVD).

* Medidas de seguridad en los trabajos de caracter administrativo.
* Prevencién de incendios.

¢ Actuacién ante un incendio.

* Primeros auxilios.

El teletrabajador debera comprobar uno a uno los items que componen cada aspecto preventivo. Cuando
acepta cadaitem (™) es que

* Ha adoptado la medida preventiva propuesta. Por ejemplo:
M Ubicar lamesay la pantalla de modo que se eviten deslumbramientos o reflejos sobre la pantalla.
Nunca ubicar la pantalla enfrente de una ventana que no disponga de cortinas o persianas para evitar

el deslumbramiento.

» Entiende la medida preventiva propuesta y la aplicard cuando se presente la situacién descrita. Por
ejemplo:

™ No se deben utilizar mesas, sillas, cajas, papeleras, etc. como “escaleras de mano” para acceder
a elementos en altura.

Una vez cumplimentada toda la lista, la debera firmar y enviar, bien impresa o mediante correo
electrénico, al Servicio de Prevencion.

Durante la comprobacién de la lista el teletrabajador puede consultar la informacién escrita que ha

recibido en el curso; en su caso consultar la pagina web del Servicio de Prevencién o bien contactar,
telefénicamente o por correo electrénico con el Servicio de Prevencién.
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TRABAJO CON PANTALLAS DE VISUALIZACION DE DATOS

La utilizacién habitual y prolongada de equipos con PVD puede ocasionar trastornos visuales y
oculares, fatiga mental, molestias o dolor en la espalda, cuello y manos.

La mayoria de las veces esos trastornos tienen como causa la forma en la que se utilizan esos
equipos, mas que los equipos en si mismos.

En general, los problemas pueden evitarse con un buen disefio del puesto de trabajo con PVDy con
unas buenas practicas de trabajo.

* Ajustar la sillay la pantalla de modo que se obtenga una postura confortable. Como norma general,
los brazos, mufiecas y manos deben estar en posicién horizontal y la altura de los ojos debe ser
aproximadamente igual a la parte superior de la pantalla. La distancia entre los ojos y la pantalla debe
estar entre 40y 70 cm.

* Asegurar que existe suficiente espacio de trabajo para contener los documentos y todo el equipo
necesario de trabajo.

* Probar diferentes posiciones de la pantalla, teclado ratén y documentos hasta lograr la distribucion
mads adecuada para cada uno.

« Si se utiliza un portadocumentos, colocarlo a una altura y distancia similar a la de la pantalla, con el
fin de reducir los esfuerzos de acomodacién visual.

» Ubicar la mesay la pantalla de modo que se eviten deslumbramientos o reflejos sobre la pantalla.
Nunca ubicar la pantalla enfrente de una ventana que no disponga de cortinas o persianas para evitar
el deslumbramiento.

* Ajustar el brillo y el contraste de la pantalla, para acomodarlos a la iluminacién del local.

» Asegurar que la superficie de la pantalla o del filtro antirreflejos, estan limpios.

 Asegurar que existe suficiente espacio debajo de la mesa para permitir el movimiento de las piernas.
Retirar cualquier obstdculo como cajas u otros equipos.

* Regular el respaldo de la silla de modo que se adapte a la parte inferior de la espalda. Los pies deben
estar bien apoyados en el suelo. Si no puede conseguirse, utilizar un reposapiés.

* Ajustar el teclado de modo que se obtenga una posicién cémoda al teclear tratando de mantener
la mano, mufieca y brazo en linea recta. Se debe dejar suficiente espacio delante del teclado para

descansar las manos cuando no se esta tecleando.

* Ubicar el ratén de modo que se pueda alcanzar facilmente y que se pueda utilizar con la mufieca
recta.

* Ubicar la silla de forma que al utilizar el ratén el brazo no esté extendido. Apoyar el brazo en la mesa
y sujetar suavemente el ratén, descansando los dedos sobre los botones y acciondndolos suavemente.

* Al utilizar el software, elegir unos caracteres de texto lo suficientemente grandes de modo que
permitan una lectura facil cuando se esta sentado en una posicién normal.
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* Elegir los colores de modo que sean confortables a la vista, evitando letras rojas sobre un fondo
azul o viceversa.

* Los caracteres deben ser nitidos y bien definidos y las imédgenes nitidas.

* No estar sentados en la misma posicién durante largos periodos de tiempo. Es importante cambiar
de postura regularmente.

* En los casos de periodos intensos de utilizacién de la pantalla, bien por la propia lectura de la
pantalla, por el usointensivo del dispositivo de entrada de datos o por una combinacién entre ambos,
se deberia tratar de alternar el trabajo con otras tareas que demanden menores esfuerzos visuales o
musculo - esqueléticos.

» Cuando lo anterior no es posible se deberian introducir pausas. Son mas recomendables pausas
cortasy frecuentes que largas y escasas. Por ejemplo, es preferible realizar pausas de |10 minutos cada

hora de trabajo continuo con la pantalla que realizar pausas de 20 minutos cada dos horas.

« Durante las pausas se deberia relajar La vista (por ejemplo mirando algunas escenas lejanas) y realizar
ejercicios de relajacion muscular.

MEDIDAS DE SEGURIDAD EN LOS TRABAJOS DE CARACTER ADMINISTRATIVO

Los resbalonesy tropezones son causas de caidas durante los trabajos de caracter administrativo,
a veces incluso durante el movimiento o transporte de cargas. También se producen cortes y
pinchazos en la manipulacién del pequefio material de oficina: tijeras, abrecartas, cutter,
chinchetas, etc., asi como golpes contra objetos inméviles (archivadores, cajones, etc.). La mayoria
de esos riesgos se pueden evitar adoptando sencillas medidas preventivas.

Material de oficina

» Guardar los objetos cortantes (tijeras, abrecartas, cutter, etc.) en los cajones después de su uso,
ubicdndolos en sus fundas.

¢ Colocar las tijeras, abrecartas, etc., separadas de los bordes de las mesas para evitar su caida.
» Ordenary recoger las mesas de trabajo y muebles accesorios, al finalizar la jornada de trabajo.

* No arrojar materiales u objetos cortantes a la papelera.

Resbalones y tropezones

* Prestar atencién al estado del suelo, reparando cualquier irregularidad que pueda ser causa de una
caida, por ejemplo ladrillos sueltos, alfombras y moquetas sueltas o desgastadas, etc.

* No circular por zonas con el piso mojado o resbaladizo debido a procesos de limpieza.

* No circular por zonas con bajos niveles de iluminacién ni cuando existan objetos y obstdculos en las
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zonas de transito que impidan una circulacién normal.
* No circular por zonas en las que existan cables sueltos por el suelo.

» Mantener las zonas de paso libres de obstdculos tales como cajas, papeleras, etc.

Escaleras
« Utilizar el pasamanos al circular por una escalera.
« Evitar leer documentos mientras se circula por una escalera.

* No se deben utilizar mesas, sillas, cajas, papeleras, etc. como “escaleras de mano” para acceder a
elementos en altura.

» Comprobar las escaleras de mano, antes de utilizarlas, para asegurar que estdn en buen estado
(peldafios, tirante de seguridad, etc.).

* No tratar de alcanzar objetos alejados del eje de la escalera de mano. Es mejor bajar de la escalera,
desplazarlay volver a subir.

» Durante el tiempo que se esta subido a la escalera, es importante tener una mano libre para poder
sujetarse.

* No subir a la escalera manejando grandes pesos.

* No trabajar en los ultimos peldafios de la escalera de mano.

Estanterias, armarios, archivadores

» Con el fin de evitar golpes al invadir zonas de paso, cerrar cada cajon después de utilizarloy siempre
antes de abrir el siguiente.

¢ Colocar los elementos mas pesados en los cajones inferiores o en la parte mas baja de las estantertias.
* Los cajones deben llenarse de atras hacia delante y de abajo hacia arriba.
* Cerciorarse de la estabilidad de estanterias, armarios y archivadores para evitar su caida.

* No intentar sujetar un armario o estanteria que se cae.

Electricidad

* No manipular en las instalaciones eléctricas ni intentar reparar equipos de trabajo que utilizan la
electricidad (por ejemplo, ordenadores). Esas funciones solo deben hacerlas el personal especializado.

* No desconectar los equipos tirando del cable.
* No utilizar “ladrones” que no garanticen la continuidad del conductor de tierra.

* No sobrecargar los enchufes utilizando ladrones para alimentar varios equipos.
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« Evitar la presencia de cables por el suelo en las zonas de paso.

» Desconectar los equipos cuando no se utilicen y siempre antes de finalizar la jornada de trabajo.
» Evitar limpiar con liquidos cualquier equipo conectado a la corriente eléctrica.

« Evitar salpicaduras (café, té, etc.) sobre los equipos conectados a la corriente eléctrica.

* No conectar los equipos eléctricos con las manos himedas o mojadas.

Posturas forzadas y movimientos no adecuados.

* No sentarse sobre una pierna o con las piernas cruzadas.
* No sujetar el auricular del teléfono con el hombro y la cabeza.

* Los giros sobre la silla no deben hacerse por movimientos bruscos del tronco, sino ayudédndose con
los pies.

* No forzar la postura para alcanzar objetos distantes. Levantarse para cogerlos.

PREVENCION DE INCENDIOS
* Impedir la presencia simultdnea de materiales combustibles y focos de ignicion.

* Mantener el orden y la limpieza en los puestos de trabajo. Se debe evitar acumular materiales

El aspecto més importante en la seguridad contra incendios es la prevencién. La mayoria de los
incendios producidos se podrian haber evitado con una serie de medidas preventivas en el disefio
de los edificios y sus instalaciones, con un mantenimiento preventivo correctoy con unas practicas
de trabajo adecuadas.

combustibles innecesarios y en especial alrededor de los aparatos eléctricos. No se deben acumular
materiales combustibles en espacios ocultos, tales como rincones, parte inferior de las estanterias, etc.

* No sobrecargar las tomas de corriente. Si es necesario utilizar ladrones, regletas o alargaderas para
conectar varios equipos eléctricos a una misma toma de corriente, es necesario consultar previamente
al personal competente.

* Los fumadores deben utilizar ceniceros y deben asegurarse que no quedan colillas encendidas.

* No acercar focos de calor a materiales combustibles.

* No colocar vasos con liquidos sobre aparatos eléctricos como ordenadores, impresoras, escanéres, etc.

 Alfinal de la jornada de trabajo, desconectar los aparatos eléctricos que no vayan a utilizarse.

* Avisar a los servicios técnicos correspondientes, lo més urgentemente posible, si se aprecian
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anomalias en los aparatos e instalaciones eléctricas (olores sospechosos, superficies calientes, etc.).

Actuacién ante un incendio

* Al detectar un incendio hay que mantener la calma, no gritar y actuar con rapidez comunicando la
emergencia al servicio de bomberos.

+ Si se encuentra capacitado, con los medios de extincién adecuados y sin exponer en ningun
momento su integridad fisica, intente extinguir el fuego. Si no, abandone la vivienda, desconectando
si es posible los aparatos eléctricos y, cuando la magnitud del fuego lo permita, cerrando las puertas
y ventanas sin bloquear las cerraduras.

« Si trata de utilizar un extintor, sitGese entre las llamas y la salida de la vivienda. No se deben utilizar
extintores de agua o espuma para apagar un fuego en equipos conectados a la red eléctrica.

« Sise encuentra en presencia de humos, tapese la narizy la boca con ropa himeda. No corra, camine
agachado o reptando. Si se le prende la ropa no corra, tirese al suelo y ruede.

+ Si se encuentra atrapado por el fuego en un recinto cierre todas las puertas, tape con traposy
alfombras, si es posible himedos, las rendijas por donde penetre el humo, busque una ventana
exterior, y sefiale su situacion. Si puede utilizar un teléfono llame a los bomberos y digales donde se
encuentra.

PRIMEROS AUXILIOS

Los siguientes consejos son bdsicos para la actuacién de cualquier ciudadano en caso de accidente.

Una actuacién rapida en un accidente puede salvar la vida de una persona o evitar que las lesiones
producidas puedan empeorar. Es importante tener unos conocimientos basicos generales que
permitan entender la organizacién de los primeros auxilios y si es necesario, poder actuar como
apoyo al trabajo de dichos equipos. La secuencia de actuacién en caso de accidente es Proteger,
Avisary Socorrer, secuencia conocida coloquialmente como PA.S.

* Proteger: Antes de actuar hemos de asegurarnos que tanto el accidentado como nosotros mismos
estamos fuera de todo peligro. Por ejemplo, un electrocutado no deber tocarse sin asegurarse
previamente que no sigue conectado a la red eléctricay si lo esta, habrd que tomar antes las medidas
oportunas, desconectando la energia eléctrica, o si ello no es posible, mediante equipos aislantes de
la electricidad.

* Avisar: Hay que activar el sistema de emergencia avisando de la existencia del accidente a los
servicios sanitarios (ambulancia, servicios médicos, etc.).

* Socorrer: Una vez que se ha protegido y avisado, hay que socorrer al accidentado. Para ello hay que
reconocer sus signos vitales en este orden: |.- Conciencia, 2.- Respiracién y 3.- Pulso. Es importante
recordar que al accidentado hay que tratarle con urgencia, no trasladarle con urgencia.

DATOS DEL TRABAJADOR CON DISCAPACIDAD QUE REALIZA TELETRABAJO
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DATOS PERSONALES

Nombre:
Puesto de Trabajo:
Unidad:

DATOS PARTICULARES

Domicilio particular donde realiza el teletrabajo:
Municipio:

Cédigo Postal.:

Telefono:

Fax:

Correo electrénico:

LISTA DE AUTOCOMPROBACION

Fecha autocomprobacién:
Firma:
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FORMACION PARA TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD QUE PARTICIPEN EN
PROGRAMAS PILOTO DE TELETRABAJO

CURSO DE FORMACION PARA TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD QUE PARTICIPEN EN
PROGRAMAS PILOTO DE TELETRABAJO

Objetivos Generales y destinatarios.

Prepara a los trabajadores que participen en programas piloto de teletrabajo para que conozcan los riesgos
asociados al trabajo de cardcter administrativo que desarrollan en su domicilio y puedan adoptar las
medidas preventivas pertinentes, cumplimentando la lista de autocomprobacién.

Programa basico.

Trabajo con pantallas de visualizacién de datos (PVD).

*Medidas de seguridad en los trabajos de caracter administrativo.
*Prevencién de incendios.

*Actuacién ante un incendio.

*Primeros auxilios.

*Forma de cumplimentar la lista de autocomprobacién.

Duracién estimada.

5 horas.

Documentacién de apoyo.

*Manual de prevencién de riesgos laborales en los trabajos de oficinas.
*Tripticos sobre: Puestos con pantallas de visualizacion de datos, prevencién de riesgos laborales en
oficinas, como actuar en caso de accidente de trabajo, primeros auxilios y servicio de prevencién.
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TITULO VII. TECNOLOGIA Y TELETRABAJO

CAPITULO .
La Tecnologia para el teletrabajo de personas con discapacidad en los Centros de
Contacto con Clientes

.- Introduccioén.
2. - Tecnologias implicadas en los contact centers relacionadas con el teletrabajo.
* Centralitas de Telefonia o PBX.
* ACD, herramienta de administraciéon y reporting.
* Linea de comunicaciones.
* Servidores de Aplicaciones.
* Aplicaciones de Asistencia Remota.
» Otras Aplicaciones relacionadas con el Contact Center.

3.- Tecnologias implicadas en el domicilio del teletrabajor.
» Equipamiento informatico.
* Equipamiento Telefénico.
* Equipamiento de Comunicaciones.

* Infraestructura en el domicilio del Teletrabajador.

4.- Inversién.

5.- Conclusiones desde el punto de vista de la tecnologia.

159



Estudio e Investigacién sobre Teletrabajo de Personas con Discapacidad en Centros
de Comunicacion Telefénica.

160



o t |
® Se= DISCOMTEL —

Tiderraliigd § Tikingadd il

l.- Introduccién.

Debemos considerar la tecnologia como un medio y no como un fin, ya que no representa en si misma
una solucién, pero aplicada a un concepto posibilita que se alcance dicho objetivo.

El teletrabajo en los Contact Centers es un concepto donde la tecnologia tiene un papel muy importante.
Mientras que el Call Center tradicional sélo gestiona el canal de telefonia, el Contact Center es capaz de
gestionar, ademas de las llamadas telefdnicas, otros canales como son los correos electrénicos, los faxes,
los mensajes SMS/MMS, las sesiones de colaboracién Web/Chat, etc., en una misma cola distribuida por
servicios.

ELl modelo tecnolégico que proponemos para el teletrabajo, consiste en puestos de trabajo adicionales
a una plataforma de contact center, aportando todas las garantias de seguridad y calidad que requiere
cualquier puesto de plataforma, entendiendo que es el modelo mas complejo y completo de todos
cuantos podemos estudiar a nivel tecnolégico.

Siya de por si el empleo de la tecnologia se hace muy necesaria en los Call Centers, en los Contact
Centers se hace absolutamente imprescindible. EL hecho de la introduccién del concepto de teletrabajo
en el mundo laboral, obliga a trasladar toda la tecnologia de Contact Center al domicilio del
teletrabajador, de tal manera que se convierta en un puesto mas.

Para ello son fundamentales dos pilares, que el contact center cuente con una tecnologia que permita el
teletrabajo y que la linea de comunicaciones entre el contact center y el domicilio del teletrabajador sea
adecuada. En este sentido lo mas recomendable es que el centro de contacto esté soportado por
tecnologia de convergencia de voz y datos es decir un Contact Center IP (CCIP)..

2 - Tecnologias implicadas en los contact centers relacionadas con el teletrabajo.

* Centralitas de Telefonfa o PBX.

El elemento principal de Contact Center IP es un gateway que convierta la sefial de voz tradicional en
paquetes IP que viajaran por la red de datos hasta el domicilio del teletrabajador. También debe tener los
recursos DSP necesarios para comprimir la voz con codecs que hagan un uso efectivo del ancho de banda,
tales como G729 o G723.

* ACD, herramienta de administracién y reporting.

La PBX debe disponer de este tipo de herramientas que le permite administrary controlar el estado del
servicio para lograr una mayor calidad y productividad.

En la actualidad hay multitud de marcas que ofrecen esta posibilidad. Los Contact Center suelen estar
dotados de centralitas potentes que, o bien tienen la funcionalidad IP, o la posibilidad de integrarla

A todos los efectos el agente de teletrabajo aparecerd como uno mas dentro del equipo de trabajo, por
lo que sera controlable de igual modo.

! Para la redaccién de este Capitulo, que hemos simplificado mucho para darle claridad, hemos contado con el asesoramiento de
la empresa asociada Altitude Software Espafia a quien agradecemos muy sinceramente su apoyo. (http://www.altitude.es)
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» Linea de comunicaciones.

Unacceso alnternet en el contact centery en el domicilio de teletrabajador combinado con una solucién
VPN proporcionara la comunicacién IP segura, tanto para la voz como para los datos.

La conexién a Internet debe ofrecer ciertas garantias por parte del operador contratado,

La receta seria que la linea debe garantizar un ancho de banda tanto de subida como de bajada de al menos
35 Kbits/sec, con una pérdida de paquetes no superior al 3%, un retardo no superior a los 400 msegy un
jitter de no més 50 mseg. EL operador debe garantizar un ancho de banda minimo que resultaria del
sumatorio de los siguientes:

Voz, 32 kbps por cada llamada simultdnea tanto de subida como de bajada, por llamada, aunque varia
ligeramente dependiendo del codec empleado. Este ancho de banda habria que multiplicarlo por dos
suponiendo que el operador quiera consultar o transferir llamadas.

Datos, depende en gran medida de la tipologia de la aplicacién y seria propio de estudio en cada uno de
los proyectos.

Finalmente es recomendable que la linea permita QoS, es decir que se pueda priorizar la voz sobre los
datos.

La VPN permite en primer lugar tunelizar el tréfico a través de Internet hacia el Contact Center, y en
segundo lugar el cifrado del mismo con lo que se consigue una mayor securizacién de lainformacién que
viaja a través de Internet. Dicho cifrado incrementa las necesidades de ancho de banda en un 10%
aproximadamente. Todo ello requiere en la mayoria de los casos de la instalacién de un pequerfio software
sobre el equipo informatico del teletrabajador; si acaso en algin caso puntual puede tratarse de un
pequefio elemento hardware. Algunos operadores ofrecen accesos de manera que la vivienda del
teletrabajador sea una sede mas del Contact Center de forma transparente para ambos.

« Servidores de Aplicaciones.
Los servidores de aplicaciones alojan el conjunto de aplicaciones que necesitan los agentes para poder

realizar su trabajo.

Las aplicaciones pueden ser del tipo CRM (Customer Relationship Management), del tipo ERP (Enterprise
Resource Planning) o argumentarios o script guiados de agente.

Las aplicaciones del tipo Web, o también denominadas “Thin Client” facilitardan mucho el acceso al
teletrabajadory por regla general consumen menos ancho de banda.

Estas aplicaciones podrén ir o no integradas con sistemas CTI, lo que hace mas sensible la solucién final
ante micro-cortes de comunicaciones, en cualquier caso con una linea adecuadamente dimensionada,
funcionarfa sin problemas. El sistema CTl es el encargado de asociar informacién (datos) a las llamadas de
telefonfa de tal manera que la pueda difundir a las aplicaciones que usan los agentes del centro y a los
trabajadores remotos.

También permite manejar las funciones de telefonia desde el PC del agente aunque este disponga de un
teléfono fisico.

Los sistemas CTl multicanal ademas aportan funcionalidades de gestién de email, fax, colaboracion Web, etc.
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* Aplicaciones de Asistencia Remota.

Los teletrabajadores necesitan de un servicio que permita a los técnicos de mantenimiento acceder al
puesto remoto con el fin de corregir errores, actualizar aplicaciones, diagnosticar fallos, o incluso como
formacién del teletrabajador.

Existen numerosos productos que permiten este tipo de servicios donde un técnico del Contact Center
toma el control del PC del teletrabajador de forma conjunta.

Este tipo de aplicaciones también permiten al teletrabajador asistir de forma virtual a reuniones de equipo
con el apoyo visual del resto de compafieros

» Otras Aplicaciones relacionadas con el Contact Center.

Existen otras aplicaciones relacionadas con el Contact Center como son la grabacién de
conversaciones/pantallas y su consecuente cualificacién, la gestién de turnos de agentes (WFM, Work
Force Management) y los sistemas de auto-servicio / IVR / Portales de Voz.

Todas ellas siempre que la arquitectura se ajuste al mencionado CCIP, funcionaran sin ningan tipo de
problemas, ya que el nucleo tecnolégico se encontraré alojado en el propio contact center.

3.- Tecnologias implicadas en el domicilio del teletrabajor.

Una vez que hemos establecido las necesidades tecnolégicas que deberan estar disponibles en el
Contact Center, vamos a analizar las tecnologias que deberdn estar presentes en el domicilio del
teletrabajador.

» Equipamiento informatico.

El equipamiento informéatico consistird en un PC cuyas caracteristicas hardware y software pueden variar
con las funcionalidades que se quieran obtener.
Desde el punto de vista de hardware, un PC tipo deberia tener las siguientes caracteristicas:

Tipo de CPU Pentium IV 3,2 Ghz o equivalente.
Tarjeta Grafica XGA 1280x 1024 (4:3) 6 1440x900 (16:9)
Audio Tarjeta de sonido del tipo Sound Blaster
Tarjeta de Red 10/100Mbps Ethernet

Memoria RAM IGB

Disco 20 GB, o mayor, 120 GB recomendado
CD/DVD Unidad DVD

Pantalla TFT 17” (3:4) o mayor, 20” (16:9) recomendada
Otros USB 2.0, teclado y ratén ergonémico, y Webcam

Las modernas pantallas panoramicas (16:9) permiten mayores posibilidades que las tradicionales (4:3) al
disminuir el solape de aplicaciones. También resultan muy atiles para los discapacitados con visién
reducida al poder mostrar los caracteres mucho més grandes en un mayor espacio.

Lainclusién de una WebCam permite una interaccién mas cercana con el resto del equipo en el Contact

Center. No obstante, hay que evaluar el consumo extra de ancho de banda sobre todo si se usa durante
el trabajo normal.
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La tarjeta de sonido permite la instalacion de terminales telefénicos basados en software, llamados
cominmente softphones.

En cuanto al software del PC, este debera ser compatible con el que se usa en los puestos fijos del
Contact Center.

» Equipamiento Telefénico.

El equipamiento telefénico consistira en un terminal telefénico digital compatible con la centralita del
Contact Center, provisto principalmente de cascos con micréfono incorporado.

El terminal telefénico debera venir provisto de una conexién Ethernet.

Es posible dotar al equipo informatico de un terminal telefénico por software (softphone) en cuyo caso
este seria un programa mas dentro del PC, pero normalmente se opta por un terminal independiente de
este para que no se vea afectado por el propio rendimiento del PC. Si el PC se bloquea
momentdneamente, también afectara a la aplicacion del teléfono y dejaremos de escuchary hablar.

Otro de los condicionantes es el hecho del formato de compresién de la voz (codecs). La
compresién/descompresién requiere de bastante proceso extra que tiene que realizar el PC, mientras
que los teléfonos fisicos lo hacen directamente por hardware y no se ven afectados por el rendimiento
de otras aplicaciones.

En muchas ocasiones se deja instalado el softphone en el PC del teletrabajador como alternativa (backup)
al teléfono fisico para el caso de que este falle.

* Equipamiento de Comunicaciones.

EL equipo de comunicaciones constara de una conexién a Internet a través de un router generalmente
del tipo ADSL o DSL.

A este router se conectan tanto el teléfono IP como el PC del teletrabajador, o sélo el PC si estamos
usando un teléfono softphone.

Los router son generalmente suministrados por el propio proveedor de los servicios de ADSL/DSL de
acuerdo a las especificaciones concretadas, en el punto relacionado con las lineas de comunicaciones.

¢ Infraestructura en el domicilio del Teletrabajador.

El esquema de instalacién en el domicilio del teletrabajador podria ser el siguiente:
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4.~ |[nversion.

Aunque las necesidades de inversién de un puesto en plataforma y un puesto en teletrabajo son
similares, hay un coste extra que debemos tener en cuenta y que es especifico para cada puesto de
teletrabajo.

¢ Linea de comunicacién por puesto.

Depende del tipo del proyecto, pero estaria entre 60y 230 € al mes. Esto es orientativo, pues este coste
depende de diversas circunstancias, como la cobertura de la zona geografica, los acuerdos de cada
compaiiia con el proveedor, etc. Por otro lado, hay que tener en cuenta que estos presupuestos tienen
una validez de | mes como mucho.

5.- Conclusiones desde el punto de vista de la tecnologia.
Como conclusién final podemos decir que la tecnologia actual nos proporciona los elementos
necesarios y la ergonomia suficiente para la incorporacién de muchas personas con discapacidad como

teletrabajadores, ya que su discapacidad puede ser perfectamente cubierta con la instalaciéon de
tecnologias apropiadas tanto en el Contact Center como en su propio domicilio.

165



Estudio e Investigacién sobre Teletrabajo de Personas con Discapacidad en Centros
de Comunicacion Telefénica.

166



"
L3

DISCENTEL —

i,

TITULO VIIl. SUPERVISION Y CALIDAD

CAPITULO .
Supervision de Agentes de contact center en modo teletrabajo.
.- Introduccién.
2.- Supervisién de agentes de contact center en modo teletrabajo.

* Tipos de mensajes entre Agente y Supervisor.
* Supervision de teletrabajadores discapacitados.

3.- Monitorizacion.

» Modelos de monitorizacion.
» Campafas de recepcion
» Campafias de emision.

4.- La motivacién: una herramienta fundamental para obtencién de buenos resultados.
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l.- Introduccién.

EL modo “teletrabajo” nos va a obligar a utilizar algunos sistemas especiales de supervisién que no
serian tan necesarios en un modo “ presencial”.

La mayor dificultad la tendremos al no poder reunirnos con nuestros Agentes  “cara a cara” para
comentar la marcha de su trabajo, las mejoras a introducir o los resultados de sus gestiones.

Para el resto de los temas, la supervisiéon de agentes en modo “ teletrabajo” sera casiigual que si estuvieran
en una plataforma, ya que, normalmente, el Supervisor no suele tener vision directa de todos sus Agentes
y serige por los pardmetros que va visionando en la pantalla y las escuchas que realiza periédicamente.

2.- Supervisién de agentes de contact center en modo de teletrabajo.

El seguimiento diario podré tener la siguiente secuencia:

e Bienvenida del Supervisor: Al iniciar la jornada se establecerd comunicacién telefénica entre el
trabajadory el Supervisor para trasmitirle las expectativas para el dia y recibir las indicaciones sobre
los registros a tratar y las recomendaciones oportunas.

* A mitad de la jornada se establecera de nuevo contacto telefénico en el que el agente puede
comentar con el Supervisor las dificultades que se esta encontrando en la accién.

Finalizada la jornada se contactara de nuevo, en esta ocasién para analizar los resultados.

Sin embargo esta secuencia no siempre seréd necesaria . Por otra parte no debemos crear diferencias
entre un agente que trabaje en su domicilio y un agente que trabaje en plataforma. Deberan poder llegar
a tener el mismo seguimiento y tratamiento que tienen el resto de sus comparieros.

En campafias de recepcién de llamadas el agente se logara y deslogara segun el horario que tenga, el
contacto telefdnico se producird cuando detectemos alguna irregularidad: No esta conectado, se ha
conectado tarde, etc....

En las campafias de emision de llamadas, el tratamiento sera el mismo que en plataforma, es decir se
producira contacto telefénico siempre y cuando haya que dar instrucciones relativas a la campafia, no
consiga los objetivos marcados al inicio de la prestacién del servicio, etc...

En todo momento el Agente tendra la opcién de contactar con el Supervisor mediante el sistema de
mensajeria instantdnea con el que se dotara al aplicativo informatico que utilizard, o bien llamada a su
extensién. También sera posible, en cualquier momento de una conversacién, establecer comunicacién
con el Supervisor reteniendo la llamada para resolver dudas e incluso establecer una conferencia a tres
con el interlocutor en caso de necesidad de un nivel de conocimientos superior.

Este sistema sera bidireccional y permitira el contacto permanente entre el Agente y el Supervisor.
Por otro lado sera interesante que puedan mantener contacto por videoconferencia, para lo que se

instalara una webcam en el domicilio y otra en el puesto de supervisién, y asi se facilite la comunicacién
visual y la cercanfa sera mayor.
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* Tipos de mensajes entre Agente y Supervisor.

Los mensajes recibidos por ambos podran consultarse en cualquier momento. Esta funcionalidad
permite asegurarnos que, en todo momento, el Agente y el Supervisor conocen las novedades del
servicio.

Consideramos especialmente interesantes el uso de dos tipos de mensajes:
- Mensajes scroll
Mensaes Crnvipdes noe Dorrsdos

Tipo. Fecha_ejeopadn Mensaje  Fechacresoon Destinatana A junto Nota: Estos mensajes buscan

ey el refuerzo de conceptos. Se
presentan de forma continua

o o0 L e en la pantalla.

3 |

- Mensajes popup

Mend Mensajos: SEETETET e t-te =t a1 Enviados Activos Mensajes ver todos Enviados por fecha
Enviados por fecha todos Recibidos y no activos Enviar MATL

General IMPORTANTE - REFORCEMOS LA PRESENTACION -

Nota: Mensajes que aparecen por encima de todas las aplicaciones. Fijan la atencion del operador y le avisan de algo
puntual. Este tipo de mensaje puede incluso contener documentos adjuntos.

* Supervisién de teletrabajadores discapacitados.

La dnica diferencia que deberia haber en estos casos seria debida a la imposibilidad de traslado de
personas con discapacidades severas desde su domicilio hasta la plataforma.

Sin embargo ese handicap ya se esta dando, como hemos apuntado, con teletrabajadores que viven a
grandes distancias de las plataformas . Concretamente, en el caso ya citado anteriormente de empresa
de outsourcing espafiola con més de 100 agentes en teletrabajo, un porcentaje cercano al 30% tiene su
residencia en paises latinoamericanos, sin que exista la posibilidad de acercarse en ningin momento. Si
en esos casos todo se puede hacer a distancia no deberemos tener problemas en el caso de personas con
discapacidad imposibilitadas de acudir a nuestras plataformas.

En una ocasién hemos sido testigos del seguimiento de una conversacién producida desde Argentina
por un agente teletrabajador al que le supervisadbamos con toda facilidad visionando en la pantalla, on
line, el lugar del argumentario donde se encontraba, las anotaciones que incluia en los formularios, y, a
la vez, escuchdbamos toda la conversacién. Su Supervisor le reenvio un mensaje para apoyar el cierre
de la venta con una argumentacién especifica y el agente la utilizé habilmente hasta cerrar la venta.
Sinceramente esta experiencia nos ha demostrado que, ya actualmente, podemos hacer casi toda la
supervision de teletrabajadores de modo similar a la de los que estan presentes en una plataforma.

Sin embargo es importante destacar que independientemente de la facilidad que este sistema nos aporte
para controlar a los Teletrabajadores, siempre tendra diferencias con los sistemas de control de los
agentes presenciales, lo que supondra un incremento en las tareas de supervisién . Por este motivo el
ratio de recursos de supervisién por teletrabajador, se veraincrementado segun la necesidad real.
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3.- Monitorizacién.

En cuanto a las monitorizaciones estimamos que se pueden utilizar los sistemas de escuchas y
grabaciones habituales en cada una de las plataformas, que permitan al Supervisor valorar la calidad de
la llamada ofrecida por el Teletrabajador con las necesarias adaptaciones en su caso a la tecnologia IP
imprescindible para las conexiones remotas y las adaptaciones en el puesto de operador requeridas por
la discapacidad de cada uno de los Teletrabajadores.

Serd muy util disponer de sistemas avanzados que permiten ver la pantalla del operador mientras
escuchas la conversacién, ya que esto facilita el poder valorar, al mismo tiempo, la excelencia telefénica
y la aplicacién de los procedimientos.

Las puntuaciones de las monitorizaciones, dreas de mejora y acciones a realizar se registraran en un
sistema compartido que permita al operador conocer sus resultados periédicamente y en una fecha
prefijada(minimo una vez al mes).

Asimismo se recomienda que exista una sesion de retroalimentaciéon inmediatamente posterior a la
escucha en las monitorizaciones realizadas por el Supervisor, en la que se comenten con el teletrabajador
las mejores practicas en la LlLamada evaluada, y las posibles dreas de mejora. La duracién de esta sesién
no debe tener una duracién superior a los 10 minutos.

EL Supervisor se pondrd en comunicacién telefénica con el operador al dia siguiente y comentaré su
percepcién asi como las acciones de mejora que estima necesarias. La comunicacién sera inmediata en
caso de detectarse en las escuchas alguna incidencia grave.

Por ello es importante, y en el caso de teletrabajadores diriamos que critico, que continuamente el
Supervisor "observe" la situacién de los operadores en tiempo real para poder corregir de forma
inmediata las desviaciones.

En todo momento mediante las herramientas de control del ACD y otras aplicaciones especificas le sera
posible conocer la actividad del agente con todo detalle y en tiempo real (estado, LLamadas atendidas,
tiempos de conversacién, tiempos de respuesta, niveles de productividad y alcance de objetivos, etc.)

Una vez cada 3 o 6 meses estableceremos una reunién de feedback completa donde repasaremos cada
una de las habilidades que se evalden, el seguimiento del cumplimiento de Los objetivos del periodo
anterior y la efectividad de las acciones de mejora implantadas, y en caso de tenerlo establecido los
incentivos que percibird por los resultados obtenidos. Estas reuniones se pueden realizar por
videoconferencia con el Supervisor o bien presencialmente en el caso en que sea posible.

Tanto estas reuniones como los cursos de formacién continua a los que asistiran en grupo, son
excelentes oportunidades para que el teletrabajador visite el centroy comparta un tiempo con el resto
de sus compafieros por lo que debemos establecerlas de forma periédica. Las videoconferencias o al
menos las multiconferencias pueden sustituir el método presencial sin demasiados problemas. Y como
ya dijimos en el capitulo de la Formacién, la utilizacién de videos potencia la formacién de forma
importante y rentabiliza la inversién al posibilitar el reciclaje del agente remoto comoy cuando este lo
estima oportunoy cuantas veces le sea necesario.

Siesto no es posible por las distancias, algunas empresas se han planteado crear un puesto de Supervisor
“volante” que va visitando a los Agentes remotos periédicamente.

Es muy importante que aprovechemos todos los contactos con el teletrabajador y especialmente las

escuchas, reuniones y formacién para reforzar lo que hace bien y felicitarle por ello asi como para
mantenerle informado de cualquier tema de la organizacién, no solo de Los que afecten a su servicio,
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para mantener su sentido de vinculacién al grupo y a la entidad.
* Modelos de monitorizacién.

En las plataformas telefénicas se gestionan contactos y, dependiendo de las necesidades del cliente, se
emiten o se reciben llamadas/ emails. Estas llamadas se agrupan en Campafias de Emisién o Recepcién.
Los resultadosy los objetivos en cada tipo de campafa son diferentes, asicomo la manera de evaluarlas.

En este apartado explicaremos los dos tipos de campanias, su supervisién, evaluacidény lo que es también
muy importante, la obtencién de resultados, rentabilidades y objetivos sin perder de vista la calidad en
la llamada.

A continuacién se presenta un MODELO representativo de monitorizacién . ELMODELO a utilizar para los
casos de teletrabajadores debera poder ser idéntico en contenido y forma al del resto de agentes de la
plataforma que compongan el grupo que participa en la campafia o al utilizado por procedimiento interno
de calidad en cada empresa, incluyendo solo quizd en el mismo unos items ADICIONALES que nos
permitan ademas medir el cumplimiento de las normas concretas que se acuerden con cada
teletrabajador.

Que el formato utilizado sea el mismo nos permitira integrar, ain més, al teletrabajador con el resto del
equipo y la empresa. La calidad de su atencién serd medida de idéntica manera que al resto de los
trabajadores.

» Campafias de recepcién.

En las campafias de recepciéon de llamadas es el cliente el que toma la iniciativa de contactarnos para
notificar un siniestro, pedirinformacién de un producto, confirmar la asistencia a un evento, darse de alta
en un servicio, etc.

Existen unos criterios bésicos de supervisién de estas llamadas que podemos resumir como sigue:

- Es requisito imprescindible en toda Campaia realizar evaluaciones a los miembros del Equipo que la realiza.

- En aquellos casos que sean campanias estables, la periodicidad de evaluacién, sera la siguiente:

* Operadores nuevos: se realizardn 2 evaluaciones en el primer mes de trabajo, situandose la segunda
antes del cumplimiento del periodo de prueba para poder decidir sobre Lla continuidad del
teletrabajador.

* Operadores con mas de | mes de antigliedad: se realizara una evaluacién mensual

- ELinforme de evaluacién de un operador, constara de 5 areas de anilisis.

* Actitud: en la que se valorara la actitud mostrada por el teletrabajador, en la relacién con compaiieros,
responsables o la propia empresa

» Aptitud: en la que se valorara las cualidades del operador para poder desempefar el trabajo
especifico de la campafa en la que se encuentra

» Conocimientos: en la que se valorara La asimilacion del operador sobre los contenidos de lLa campafia
impartidos en los cursos de formacién y en las tutorias realizadas por sus responsables.

* Rendimiento: en la que se valorara los resultados productivos del operador comparédndolos con los
objetivos establecidos de la campafia

» Atencién telefénica: en la que se valorara la conversacidon telefénica concreta utilizada por el
operador, compardndola con el argumentario de la campafa y las exigencias de calidad definidas.
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- Los Supervisores deberdn comunicar siempre a los operadores la evaluacién, con el fin de potenciar las
dreas positivas detectadas y para establecer medidas en las dreas a mejorar, comprometiéndose ambas
partes (operadory evaluador) a la consecucién de los acuerdos establecidos.

- Se suelen aceptar las siguientes ponderaciones como base para la evaluacién de un operador:

* Actitud: | 5% sobre la evaluacién global.

* Aptitud: 0% sobre la evaluacién global.

» Conocimientos: | 5% sobre la evaluacién global.

* Rendimiento: 30% sobre la evaluacién global.

* Atencién telefénica: 30% sobre la evaluaciéon global.

- La comunicacion de la evaluacién no debe ser extensa, se debe resumir de forma agil Los aspectos mas

destacados de la evaluacién y establecer acuerdos de mejora por ambas partes.

- La comunicacién periédica siempre se realizard en fechas similares: por ejemplo en la primera semana
del mes que se inicia.

» Campanias de emisién.

En las campaniias de emision, es el Agente el que llama siempre al Cliente para ofrecerle o informarle de

algin producto o servicio.

En las campafias de venta de productos o servicios, normalmente se suelen pactar unos ratios y objetivos
variables que suelen ir acompafiados de incentivos por venta conseguida.

En la siguiente tabla se muestran los datos necesarios para medir la productividad, dependiendo de los
contactos Gtiles positivos (c.u. +) que se consigan a la hora:

DATOS PRODUCTIVIDAD

Nombre operador N°c.u.+ N°rechazos N°envios N°cu+hora N°rechazos hora N°envios hora

Global Equipo

Nota: Cuadro n®|

DATOS PRODUCTIVOS

Ratio venta
hora

Nombre Registros

% Contactacién  Cerrados hora  Utiles hora
cerrados

N° de ventas Utiles

operador

Global Equipo

EereStadetr? tabla se muestran los datos productivos en funcién del n° de ventas o contrataciones:
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Los incentivos que obtienen Los operadores vendran dados por las ventas o contactos utiles realizados,
como se muestra en la siguiente tabla:

Nombre operador
TOTAL

Ratio venta INCENTIVOS
hora

GLOBAL

Ratio ventas  Ratio venta
campafia  hora catalogo

Incentivos -

Nota: Cuadro n°3

Estos datos productivos seran diarios. Tanto en las campafas de emisién como de recepcién, el
Supervisor tiene la tarea de llevar este control y sacar los resultados de la campafia de forma diaria,
semanal y mensual.

Para poder obtener la productividad de cada operador es fundamental evaluar su rendimiento con el
control de presenciay el nimero de horas trabajadas.

Nombre operador DATOS PRESENCIALES

Horas Horas
trabajo vaca.

Dias trabajados %absentismo

Nota: Cuadro n°4

OPERADORES

Nota: Cuadro n°5

ELACD, Distribuidor Automatico de Llamadas, nos dara informacién sobre Los tiempos de conexién de
los operadores tanto los de la plataforma como los teletrabajadores a distancia, con un formato
determinado, similar al siguiente, segin su marca o tipo:
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4.- La motivacién: una herramienta fundamental para obtencién de buenos resultados.

Lejos de ser un tema secundario, la motivacién del teletrabajador es una parte fundamental que
contribuird a potenciar positivamente la relacién laboral y consiguientemente el resultado y rendimiento
del servicio prestado.

En este sentido, hemos querido analizar este aspecto humano, siendo conscientes que la experiencia de
los teletrabajadores pasa por fases de “Sensacién de Aislamiento” debido al distanciamiento fisico con el
resto de trabajadores de la compafifa.

La idea principal de este apartado es la de definir los que, a nuestro juicio, son los puntos claves que
tenemos que tener en cuenta para mantener al teletrabajador como parte activa e integrante de la
organizacién, potenciando el trabajo en equipo con el resto del personal.

Los niveles de direccién asi como los procesos y métodos de trabajo, tienen un impacto directo y visible
en la forma en la que el trabajador realiza sus actividades. Por ello, es necesario que el Supervisor o Jefe
directo tenga en cuenta ciertos aspectos que facilitardn el incremento de la conducta proactiva del
teletrabajador.

Esta claro que el concepto en si encierra un cierto grado de subjetividad, por lo que cada compaiiia
adaptard los sistemas de motivacién de su personal a las particularidades de su empresa. No obstante,
habra seguro algunos aspectos comunes que habra que cuidar:

* Desarrollar el sentimiento de confianza entre la empresa, teletrabajadores y resto de personal,
propiciando con ello el trabajo en equipo.

* Mantener una comunicacién diaria con el teletrabajor: e-mails, teléfono, etc.

* Promover el intercambio de expectativas: ;como se siente con el trabajo realizado? ;Qué grado de
satisfaccion tenemos con la ejecucion de su trabajo? En este punto habra que enfatizar mas al principio
de la relacion laboral pero sin olvidarnos de su importancia durante toda la duracién del contrato,
aunque sea con menor intensidad.

* Promover el trabajo en equipo entre el teletrabajory el resto de trabajadores, contemplando incluso
la posibilidad de que el teletrabajador mediante un sistema de mensajeria instantanea pueda
comunicarse con otros Agentes que previamente se hayan asignado (caso de que la estructura en ese
momento no esté localizable) y con la propia estructura del servicio.

* Para evitar el sentimiento de aislamiento consideramos importante mantener una reuniéon
mensual con el teletrabajador en el centro de trabajo, siempre y cuando éste tenga la posibilidad de
desplazarse, de esta manera tendria contacto directo con los compafieros y superiores directos. En
los casos que esto no sea posible, realizarlo por videoconferencia.

* Facilitar la retro-alimentacion de datos mediante la comunicacion de los resultados de los controles
efectuados por el Supervisor, enfatizando la buena labor realizada inmediatamente cuando se
produzca y/o corrigiéndola cuando sea negativa.

* Dosificar la atencién entregada al trabajador, de manera que esta sea continua, sobre todo en
periodos inmediatamente posteriores al proceso formativo.

* Moderar la consideracién hacia teletrabajadores que poseen alguna necesidad especial o
discapacidad y cuidando de no caer en una excesiva indulgencia a la hora de evaluar sus resultados
evitando la expresién de sentimientos de lastima por su condicién.

¢ Las evaluaciones deberan estar orientadas a la consecucién de resultados mas que al esfuerzo
invertido.

Equiparar las tareas encomendadas al personal discapacitado/resto de trabajadores, una vez adaptado
el puesto de trabajo a las necesidades de discapacitado, no siendo por tal razén la discapacidad una
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excusa para la no realizacién de tareas propias del puesto.
* Promover, siempre que se pueda la integracién social del teletrabajador, mediante su participacién en:

o Actividades de esparcimiento comunes: Cenas de Navidad, celebraciones, etc
o Actividades de Formacioén.
o Reuniones laborales.

e También podemos utilizar herramientas formativas, tales como:

o Auto motivacién laboral.
o Autodisciplina.
o Técnicas de respuesta al aislamiento.
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TITULO VIIl. SUPERVISION Y CALIDAD

CAPITULO 2.
Supervision de Agentes de contact center en modo teletrabajo.

l.- Introduccién: la Calidad como meta.
2.- El precio de la NO Calidad.
3.- Fases en la gestion de la Calidad en un empresa.

4.- Pasos para el establecimiento de un Plan de Calidad en un contact center con
modo teletrabajo.

* Objetivos del Plan de calidad.

» Caracteristicas de la calidad del servicio en el Teletrabajo.
* Accesibilidad para el Cliente.

» Gestion y resolucién de interacciones.

* Medicién de la calidad y mejora continua.

5.- Sistemas de control.

 El nivel de Accesibilidad.
» Gestion y resolucién de interacciones.

6.- Mecanismos de control.

e |Informes.

* Reuniones.

7.- Cuadro de mando.
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l.- Introduccién.

En la actividad de la atencién al cliente, hay tres caracteristicas del servicio que deberemos tener en
cuenta:

- Es intangible; como todo servicio no es algo fisico que podamos tocar.

- Es heterogéneo respecto a la persona atendida (joven o mayor, especialista o lego, satisfecho o que
reclama...)

- Esintenso en el componente humano.

La Calidad de ese proceso es el elemento diferenciador clave para conseguir la satisfaccién del usuario
o cliente.

La satisfaccidon del cliente, de la que depende de forma fundamental su lealtad a una marca y a una
empresa, y con ello su vinculacién econémicay su capacidad de prescripcién positiva o negativa a terceros,
y que en la actualidad cobra un interés especial por el enorme eco de las redes sociales, se basa en dos
factores:

* La expectativa que el usuario tiene del servicio que va a recibir; algo que viene dado por la publicidad
o la promesa de servicio de la propia empresa que ha contratado, la de sus competidoresy en general
del nivel medio del mercado.

* La experiencia: es decir el conjunto de elementos que componen el servicio. Taly como lo recibe y
tal y como el lo percibe. Al ser elementos intangibles y dificiles de describir, en cada interaccion se
resumen todos los componentes del servicio: el interés en el que recibe el servicio, los medios
puestos a disposicién, la profesionalidad del prestador y también la capacidad de solucionar sus
necesidades.

Frente a la visién de los Centros de Relacién con Clientes (CRC) como centros de costes, esté otra que
los considera como centros de servicios de calidad que generan importantes ingresos para la compaiiia
y auténticos motores de lealtad en sus clientes y prescriptores o apéstoles de la marca. Por ello, la
rentabilidad del negocio se maximiza construyendo lealtad duradera a través de la gestion de la
experiencia de los clientes (Customer Experience Management — CEM).

En todo caso, la calidad de servicio requiere tomar en cuenta la agilidad y la eficiencia del mismo, algo que
no esta reiido sino que debe estar considerado como uno de los elementos que conforman la calidad
prestada.

Asi, conseguir el equilibrio entre productividad (lltamadas atendidas/emitidas, nivel de servicio, tiempos
de operacién, contactos Utiles....) y calidad emitida es el Gnico camino para conseguir la excelenciaen la
atencién al cliente y por tanto su satisfaccién, lealtad y fidelizacion.

La especializacion del teletrabajo y su seguimiento de calidad implica tener en cuenta algunas
novedades” en lo relacionado con la retroalimentacién de resultados, la motivaciéon del equipo, y la
visibilidad de las métricas aplicadas. Al no contar con la presencia fisica continua, compartir los planesy
sus resultados cobra una importancia especial.
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Se requeriran por tanto a estos efectos, medios teleméticos de supervisién, seguimiento, motivacién,
formacién y coaching que permitan suplir la presencia fisica sin detrimento del nivel de empowerment
que debe entregarse al tele-trabajador.

(Por empowerment entendemos la informacién, autoridad y herramientas que el tele-trabajador
requerira para culminar con éxito la labor que se le encomienda.)

2.- El precio de la no Calidad.
Sabemos por distintas investigaciones que:
e EL 70% de los clientes que abandonan una compaiifa no lo hacen por precio ni por producto, Lo
hacen por la falta de Calidad del servicio, por una mala atencién.
¢ Los clientes muy satisfechos son 8 veces més propensos a recomprar.

e Lainsatisfaccion reduce la lealtad del cliente entre un [0y un 30%.

e La proactividad incide directamente en la satisfaccion del cliente.

En este entorno altamente competitivo, cualquiera de las industrias que emplean en la actualidad un
CRC: telecomunicaciones, seguros, entidades financieras, utilities, viajes, etc... debe tener presente el
impacto que supone en la satisfaccién y fidelidad de sus clientes la calidad que esta ofreciendo a través
de su Centro de Atencién en cada una de las interacciones.

3.- Fases en la gestién de la Calidad en una empresa.

Conseguir una lealtad duradera de los clientes, sélo se logra mediante la excelencia en la atencién. Esa
excelencia es reconocible en una empresa por una serie de indicadores y actitudes:

Fases en la gestién de la Calidad.

Conocimientos y
actitudesde la
Direccion

Tratamiento de
losproblemas

Accionesde
mejora de la
calidad

Opinién general
enla empresa
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FASEI

Incertidumbre

No se comprende la
calidad como una
herramienta de
direccion

Los problemas se
combaten a medida
que surgen; no hay
soluciones; definiciones
inadecuadas; gritosy
acusaciones

No hay actividades
organizadas

“NO sabemos por qué
tenemos problemas de
Calidad™

FASEII
Despertar

Se admite que gestionar
la calidad puede ser
rentable pero no se
aporta a ello tiempo y
dinero

Se forman equipos para
atacarlos problemas.
No se piden soluciones a
largo plazo.

Se intentan esfuerzos de
motivacién a corto plazo

¢Pero esque vamosa
tener siempre problemas
de Calidad?

FASEIN

Sabiduria

Participa y comprende la
necesidad de gestionarla
calidad.

Los problemas se idenfifican
en el inicio de su desarrollo.
Todaslasfunciones estdn
abiertas a sugerenciasy
mejoras,

Se continda con los
programasde mejora

“La prevencion de defectos
es una parte rufinaria de
nuestras operaciones”

FASEIV

Excelencia

Considera la gestion de
la calidad como
esencial enla
compaiiia.

Fuera de los casos mas
excepcionales, se evita
que surja n problemas

La mejora de la calidad
es una actividad normal
y continua

“Sabemos por qué no
tenemos problemasde
calidad”
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4.- Pasos para el establecimiento de un Plan de Calidad en un contact center con modo
teletrabajo.

Este Plan se debera estructurar en diferentes apartados que hagan referencia a los aspectos
globales que inciden en la atencién telefénica y que deberén ser tenidos en cuenta.

Para cada uno de estos aspectos se estableceran las acciones y mecanismos de control necesarios, para
mediry controlar la calidad de Los mismos, asi como los niveles de cumplimiento.

Ademas, para cada uno de los aspectos, se hard referencia a los niveles de servicio minimos exigibles, asi
como a las acciones especificas que se deberdn implementar en cualquier proyecto de teletrabajo para
el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Lareferencia que se ha considerado para la elaboracién de este Plan es el “Estandar de Calidad de Servicio
de los Centros de Relaciéon con Clientes-CRC”. Esta Norma, editada por la Asociaciéon Espafiola de
Expertos de Centros de Contacto con Clientes (AEECCC) con el apoyo técnico de IZO SISTEM ,tiene la
funcién de responder a las expectativas esenciales de los usuarios de los servicios de CRCy de valorar
la actividad del personal de los mismos. La colaboracién de IZO Sistem en la elaboracién del presente
Capitulo ha sido esencial, por lo que no podemos dejar de agradecérselo expresamente'.

Adicionalmente a los puntos y aspectos contemplados en la Norma CRC, se incluyen en el Plan de
Calidad de teletrabajo, otros indicadores que se consideran de necesario cumplimiento de cara a
garantizar los mas éptimos niveles en la prestaciéon del servicio.

En la parte final de este capitulo figura una tabla con el resumen de los indicadores, asi como el grado
de cumplimiento establecido para cada uno de ellos.

» Objetivos del Plan de calidad.

El prestador de un servicio debe garantizar la calidad del mismo, igual en el modo de TELETRABAJO que
Lo haria desde una plataforma. Para lograrlo es necesario que defina previamente los objetivos a alcanzar,
los indicadores con los que serdn evaluados los teletrabajadores y las acciones determinadas que se
realizardn para cumplir esos objetivos.

Objetivos generales.

o “Dotar a cualquier proyecto de teletrabajo, de una buena calidad en la atencién al cliente para
conseguir que esta atencion se traduzca en una percepcién positiva por parte del cliente y por
ello logre su satisfaccion”

- Conseguir el equilibrio entre productividad (llLamadas atendidas/emitidas, nivel de servicio,
tiempos de operacién, contactos Gtiles....) y calidad emitida para alcanzar la excelencia en la

atencion al cliente a un precio razonable.

Obijetivos especificos.

- Mediry Mejorar la calidad del servicio prestado.

- Garantizar, controlar y monitorizar los requisitos de prestacion del servicio.

o Implicary reforzar la coordinacién entre los distintos departamentosy el usuario o cliente final.
- ARadir valor diferencial potenciando el contacto con el cliente.

! Esta Norma estaa disposicién de todas las empresas en
http://www.aeeccc.com/fondo_documental_detalle.cfm?id_doc=16&id_agrp_doc=6 y en www.izo.es
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o Incrementar y superar la satisfaccion de Los usuarios que utilizan el CRC DE TELETRABAJO.

o Postular la obtencién del reconocimiento externo en materia de Calidad de Servicio, ya que, la
Norma de calidad CRC permite la comprobacién del cumplimiento de unos niveles de servicio
establecidos por un Organismo Externo independiente, posibilitando asi el reconocimiento
externo de los esfuerzos en materia de calidad de servicio.

Para lograrlo deberemos:

- especificar las caracteristicas y compromisos de Calidad acordados, relativos al Servicio de
Atencién al Cliente que se presta desde un CRC de teletrabajo, Contact Center o Centro de
Relacién con Clientes,entendiendo por ello un Centro organizado,

Un CRC en modo teletrabajo sera evaluado deigual formay con los mismos criterios que una plataforma,
pese a que los componentes humanos que lo integran se encuentren localizados fisicamente fuera de
un Unico punto comun, en pequefios centros o incluso en areas individuales como sus casas. Esta
modalidad conocida de teletrabajo o homeshoring contard en todo caso con una organizacién
tecnoloégica, de planificacion, sistemas, recursos y seguimiento centralizado.

- Especificar el sistema de control establecido para garantizar el cumplimiento de los
compromisos de Calidad.
* Caracterfsticas de la calidad del servicio en el Teletrabajo.

En este Capitulo se definen aquellas caracteristicas y compromisos de calidad, que debe garantizar el
servicio prestado por el grupo de TELETRABAJO, las cuales se consideran esenciales para un prestar un
servicio excelente en llamadas entrantes o salientes.

Estas caracteristicas se han determinado de forma que sean:

- Apreciables por los clientes/usuarios del servicio.
- Objetivas.

- Verificables por terceros.

- Controlables por el propio prestador del servicio.

Resumen de las caracteristicas de Calidad de Servicio:

» Accesibilidad al Servicio del CRC DE TELETRABAJO.
- Gestidny resolucién de las interacciones.

> Medicién de la Calidad y Mejora Continua.

- Entorno de trabajo.

* Accesibilidad al Servicio del CRC de Teletrabajo.

Disponible. Debemos hacer todo lo posible por abrir el camino a los clientes y debemos facilitarles la
utilizacién de nuestro servicio. Cuando nos topemos con algin obsticulo debemos hacer de su
eliminacién nuestra prioridad. Para tener éxito debemos estar siempre disponibles para nuestros clientes.

El cliente debe acceder al servicio de atencién al cliente de una forma répida, sencillay cémoda.

Para conseguirlo se identificaran Los indicadores necesarios para garantizar la correcta accesibilidad de
Llos usuarios al Centro de Relacién con el Cliente del prestador del servicio.

Los canales de acceso, horarios de atencién, etc.. deberdn ser comunicados a los usuarios con claridad.
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Para evaluar la accesibilidad se utilizardn Los siguientes indicadores:

- Niveles de Servicio.
Se evaluara el nivel de servicio como el nimero de llamadas atendidas en un tiempo inferior a un
umbral determinado.

- Llamadas no atendidas.
Se entiende como el nimero de llamadas que entran en el CRC de teletrabajo y que son abandonadas,
antes de ser atendidas por un tele-trabajador o resueltas por la IVR.

- Agilidad en el contacto.
Mediremos este indicador en funcién del tiempo medio de espera de un usuario antes de ser atendido
por el tele-trabajador, tras pasar por la IVR.

- Tratamiento de la IVR.

Ndmero de llamadas abandonadas en la IVR antes de resolucion.

Este porcentaje de abandono se puede calcular excluyendo el “abandono técnico”, es decir las
llamadas abandonas en IVR con una duracién inferior a 3 segundos.

» Gesti6ny resolucién de interacciones.

Un Call Center debe ser:

Répido. El sistema de atencién al cliente debe proporcionar una asistencia rapida. Los clientes asocian la
rapidez en la atencién con la excelencia.

Integrado. Los clientes deben poder tener toda la informaciéon que necesitan de una unica fuente en
nuestra empresa.

Evaluaremos en esta caracteristica los indicadores relativos a la propia gestion del contacto por parte del
tele-trabajador, cualquiera que sea el canal a través del que se gestiona. Para la medicién de este aspecto
utilizaremos los siguientes indicadores:

-Tiempo Medio de Operacién (TMO).
Se entiende por TMO el tiempo total que emplea el tele-trabajador en la resolucién de una llamada,
desde que recibe la misma, hasta que finaliza la gestion.

-Llamadas transferidas.
Se medira como el porcentaje de Llamadas transferidas sobre el total de llamadas atendidas.

-Solucién al primer contacto.
Numero de llamadas resueltas en el primer contacto.

-Tiempo de repuesta de comunicaciones recibidas por correo electrénico.
Se entiende como el tiempo transcurrido desde que se recibe una solicitud de un cliente a través del
canal de correo electrénica, hasta que se envia una contestacién a su peticion.

-Tiempo Medio de Operacién (TMO-Chat).
Se entiende por TMO-Chat el tiempo total que emplea el tele-trabajador en la resolucién de una
Sesién de Chat, desde que se inicia la misma, hasta que finaliza la gestién.

-Reclamaciones y Sugerencias.
Debera existir un procedimiento para la gestién de las reclamaciones y sugerencias de los clientes.
Asimismo debera existir un tratamiento adecuado de las mismas que garantice su cierre.
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-Incidencias.

Debera existir un procedimiento para la gestion de las incidencias y aclaraciones de los clientes, en
funcién de cada tipologia. Asimismo deberd existir un tratamiento adecuado de las mismas que
garantice su cierre.

* Medici6n de la calidad y mejora continua.

Debemos evaluar de forma continua el grado de desempefio de nuestros tele-trabajadores (Calidad
ofrecida) y la percepcién de nuestros clientes (calidad percibida)

La medicién de la calidad objetiva se realizara a partir de las escuchas periédicas de las interacciones de
cada uno de los tele-trabajadores del CRC de teletrabajopor parte del Supervisor. Se estableceré el nivel
de calidad personal (NCP) que determinard la calidad de atencién de cada tele-trabajador.

Asimismo se establecerd el sistema de monitorizacién por parte del drea de calidad, de llamadas de
empresa segun determinadas tipologias: llamadas de quejas de clientes, duracién excesivamente alta o
corta, lanzamientos de nuevas campanas, servicios, etc,..

La mediciény seguimiento de la percepcién del cliente deberdn realizarse mediante encuestas periddicas
a los usuarios del CRC de teletrabajo. La muestra se obtendra sobre un porcentaje de las llamadas
evaluadasy deberé realizarse la encuesta telefénica en un plazo maximo de tiempo desde la llamada del
usuario.

Es posible utilizar otros sistemas de encuesta complementarios, como encuestas mensuales a una
muestra representativa de los usuarios que accedieron al CRC de teletrabajo en el Gltimo mes.

En estas encuestas se valorara el grado de satisfaccion de los clientes respecto a la prestacion de servicios.

5.- Sistemas de control.

Se describen en este apartado los valores que se establecerdn para la medicidon y seguimiento de las
caracteristicas descritas anteriormente.

Este sistema presentan las siguientes caracteristicas:
* Proporciona resultados objetivos desde el punto de vista de los parametros de control del CRC DE

TELETRABAJO.

¢ Es un elemento fundamental para mejorar la calidad del servicio, asi como para optimizar los recursos
existentes.

* Ayuda a detectar, describir, analizar, predeciry prescribir planes de mejora.

* Debe estar planificado, en tiempos de ejecucién y en nimero de muestras o indicadores a obtener
y evaluar.

¢ El nivel de Accesibilidad.

A partir de la informacién obtenida de las distintas plataformas tecnolégicas que componen el CRC DE
TELETRABAJO es necesario establecer cuadros de mando que faciliten informacién a los responsables de
los siguientes indicadores:
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- Niveles de servicio.

Al menos, se deberan obtener datos medios diarios del porcentaje de LlLamadas atendidas en menos
de 20 segundos. El objetivo establecido por la norma CRC es estar siempre por encima del 80% de

llamadas atendidas en menos de 20 segundos.

Se estableceran indicadores que permitan conocer los datos de nivel de servicio diarios, asi como la
evaluacién temporal de los mismos.

- Llamadas no atendidas.

Al menos se deberdn conocer los ratios medios de llamadas no atendidas diarios. EL objetivo es estar
siempre por debajo del 3% de llamadas no atendidas.

Se recomienda contar con indicadores de distribuciéon de las llamadas abandonadas por franjas
horarias, asi como una evaluacién temporal de este indicador.

- Agilidad en el contacto.

Se medird como el nimero de llamadas en las que el tiempo que tarda un tele-trabajador en
atenderlas sea mayor a 5 segundos. EL objetivo es estar por debajo del 5% de las llLamadas atendidas
en més de 5 segundos.

Se debera contar con informacién diaria de este indicador, asi como una evolucién temporal del
mismo.

-Tratamiento de la IVR.

Se deberé contar con indicadores especificos de la gestion de la VR que faciliten informacién acerca
del nimero de llamadas abandonadas en la IVR, asi como de los tiempos totales de gestion.

El objetivo es estar por debajo del 5% de las LLamadas abandonas antes de resolucién por la [VRy un
tiempo maximo de gestién total en la VR de | minuto.

En caso de calcular el abandono excluyendo el “abandono técnico”,(abandono de duracién inferior a
3 segs) el porcentaje de abandono no debe superar el 3%

» Gestiény resolucién de interacciones.

-Resolucién al primer contacto.

Se evaluaré tanto desde el punto de vista interno como desde el punto de vista del cliente.
El sistema de medicién sera a partir de los resultados de las monitorizaciones, asi como de las
encuestas a cliente.

El objetivo es estar siempre por encima del 85% de las llamadas resueltas en el primer contacto.

Se evaluard de manera periddica a través de las monitorizaciones y encuestas a cliente y deberan
existir informes al menos semanales de los niveles de cumplimiento.

~Incidencias.
El objetivo es lograr que al menos un 90% de las incidencias reportadas queden resueltas en un plazo

de 24 horas. Para acciones que impliquen un tiempo de implantacién més largo se podran establecer
plazos especificos.
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En cualquier caso debera existir un documento en el que se especifiquen los niveles de servicio
determinados para la resolucién de cada tipologia de incidencia y aclaracién.

Asimismo deberén existir indicadores respecto al nimero de aclaraciones o incidencias cuyo plazo de
solucién, esta vencido. Este nimero nunca debera superar al 10% de promedio diario.

-Quejas /[Reclamaciones.

Se registraran las entradas de quejas/reclamacionesy el tiempo de respuesta sera de 5 dias laborables
(acuse de recibo o solucién de la queja/reclamacién)

» Medicién objetiva de la calidad y mejora continua.

Para lograr el seguimiento y control de la calidad y mejora continua, se realizaré la grabacién de llamadas

del CRC de teletrabajo.
A partir de estas grabaciones se realizaré la escuchay evaluacion
objetiva de las mismas, de cara a identificar las principales acciones de mejora.
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- Plan de grabacién.

Una vez implantada en el CRC DE TELETRABAJO la herramienta de grabacién de conversaciones y
previo cumplimiento de los requisitos exigidos por la LOPD se desarrollaré el plan de Grabacién que
contenga entre otros aspectos, el niUmero de contactos a grabar por tele-trabajador y servicio, la
duraciény caracteristicas de los mismos, las fechas y franjas horarias en que se desean grabar; ...

-Calidad Emitida.
EL control de la calidad emitida serd realizado por cada Supervisor sobre las llamadas de los tele-
trabajadores de su grupo, y por el area de Calidad, a través de la escucha y evaluacién de las

conversaciones grabadas.

Se recomienda que el nimero de interacciones analizadas por el Supervisor no sea en ningln caso
inferior a 5 por tele-trabajador y mes.

EL objetivo es estar siempre por encima del 80% de cumplimiento en la media general de las
evaluaciones realizadas, y nunca por debajo del 70% de cumplimiento en alguno de los atributos
evaluados.

Para el caso de los tele-trabajadores en periodo de prueba (antigiedad inferior a tres meses en el
servicio), se estableceran unos objetivos de cumplimiento inferiores: un 70% en la media general de

la llamada, y un 65% en cada uno de los atributos evaluados

Se establecerda un ranking de tele-trabajadores en funcién de los resultados de las monitorizaciones
que serd publicado mensualmente.

Existira un sistema de alarma de desviaciones (SAD) que informara semanalmente a los supervisores
de los tele-trabajadores que se encuentran por debajo del objetivo definido.
-Calibraciones.

Trimestralmente se recomienda realizar una muestra de al menos 5 conversaciones por tele-trabajador
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realizadas por al 4rea de Calidad, y se compararé con el resultado de las evaluaciones de los Supervisores.

Al menos 2 de las conversaciones evaluadas por el drea de Calidad deberén coincidir con las del
Supervisor. EL objetivo es que no exista una desviacién mayor al 5% en las puntuaciones medias entre
Llos resultados del Supervisory los del drea de calidad, asi como 5 notas descriptivas distintas como
maéximo.

Existird también un sistema de control interno de las desviaciones entre las puntuaciones de los
supervisores.

Al menos un 5% de las LlLamadas evaluadas mensualmente deberan ser calibradas por un Supervisor
distinto al habitual. EL objetivo en las desviaciones es el mismo que en el caso de Calidad.

Se realizaran sesiones mensuales de calibracién en las que se evaluaran conjuntamente por todos
los Supervisores de cada servicio, conjuntamente con los analistas de Calidad, al menos 3
conversaciones, y se analizaran conjuntamente los resultados obtenidos, trabajando sobre las
desviaciones encontradas.

- Calidad percibida.

Se controlara de manera periédica a través de encuestas realizadas en un periodo méaximo de 24 horas
después del contacto sobre la persona que contacté con el CRC de teletrabajo.

El objetivo es estar siempre por encima del 90% de cumplimiento en la media general de las encuestas
realizadas. Los resultados globales de satisfaccién de clientes serdn publicados mensualmente.

Se realizardn al menos 2 encuestas trimestrales por tele-trabajador.

- Benchmarking.

Al menos con una periodicidad semestral, se realizara un estudio comparativo de mejores practicas
y niveles de calidad con otros centros de atencién.

Deberé realizarse una muestra representativa por empresa, de al menos 30 conversaciones y un
minimo de tres empresas. Se recomienda realizar el benchmarking tanto sobre empresas del mismo
sector, como sobre las empresas lideres en atencién al cliente en cada momento.

De los resultados del estudio de benchmarking se obtendrén una serie de propuestas de mejora que

deberdn ser implementadas, adaptandola a las caracteristicas del CRC DE TELETRABAJO del
prestador del servicio.

-Retroalimentacién al tele-trabajador.

Debera existir un contacto constante por parte de los Supervisores de servicio con los tele-
trabajadores.

Al menos debera existir una sesién individual con el tele-trabajador, con una periodicidad mensual,
en la que se analizardn conjuntamente los resultados del mes anterior, se realizardn escuchas
conjuntas de conversaciones, y se estableceran de manera consensuada las acciones de mejora para
el mes en curso. Estas sesiones tendrén una duracién nunca inferior a los 30 minutos.
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Las acciones de mejora, para cumplir con su objetivo, deberédn estar documentadas y establecerse un
objetivo y un seguimiento periédico de las mismas.

Este seguimiento se llevaréd a cabo por parte del Supervisor de servicio a través de las fichas de mejora
del tele-trabajador, y en base a las evaluaciones de Calidad realizadas tanto por él mismo como por
el drea de Calidad.

Asimismo se recomienda que exista una sesién de retroalimentacién inmediatamente posterior a la
escucha realizada por el Supervisor, en la que se comenten con el tele-trabajador las mejores practicas
en las llamadas evaluadas, y las posibles dreas de mejora. La duracién de esta sesién no debe ser
superior a los 20 minutos.

6.- Mecanismos de Seguimiento y Control.

Se contemplan aquilos mecanismos establecidos para el seguimiento y control del cumplimiento de
los compromisos de este Plan de Calidad.

e Informes.

Los Supervisores y Mandos intermedios de la organizacién contaran con los indicadores adecuados para
el control y seguimiento de los objetivos definidos y los recibiran con la periodicidad que se establece a
continuacién:

-Periodicidad diaria.

*Niveles de servicio por area o servicio.

eLlamadas no atendidas por servicio.

+Agilidad en el contacto (SAS) por servicio.

*Tiempo Medio de Operacién (TMO) por tele-trabajadory por servicio.
*NuUmero de llamadas transferidas por tele-trabajadory por servicio.
Llamadas planificadas frente a recibidas.

-Periodicidad Semanal.

*Resolucién al primer contacto (FCR) por tele-trabajador y por servicio.
*Nivel de calidad emitida por tele-trabajador (NCP).

-Periodicidad Mensual.

*Nivel de calidad global emitida por tele-trabajadory por servicio.
*Nivel de calidad percibida del servicio.

*Porcentaje de desviacién en las calibraciones.

*Evolucién de planes de mejora por tele-trabajadory por servicio.
*Matrices de polivalencia de tele-trabajadores.

¢ Reuniones.

De cara a garantizar el cumplimiento de los niveles de calidad determinados para cada uno de los aspectos
de la prestacién de servicio, existirdn unas reuniones planificadas en las que se analicen los niveles de
cumplimiento de los distintos indicadores, y se analicen desviaciones, posibles causas y se establezcan
acciones de mejora.

Reunién operativa diaria (ROD)

Reunién operativa Semanal (ROS)
Reunién Operativa Mensual (ROM)
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En estas reuniones:

- Serevisan el cumplimiento de indicadores de gestion del mes.

- Los Supervisores exponen las causas de desviaciones.

- Se analizay valida la Programacion del préximo mes.

- Se verifica el cumplimiento de la muestra determinada para cada Supervisor.

- Se analizan los resultados de las evaluaciones de calidad: cumplimiento, posibles desviaciones,
causas,...tanto de los Supervisores de servicio, como del drea de Calidad.

- Se comentan dificultades, observaciones, etc,..sobre las evaluaciones realizadas y se valida por
el Gerente la planificacién de escuchas de la siguiente semana.

- Se concretay valida la peticién de capacitaciones a solicitar al area de Entrenamiento. Se revisan
las capacitaciones recibidas por Los tele-trabajadores del servicio, y elimpacto en los indicadores
de calidad.

- Se exponen y comparten dudas referentes a la operativa: lanzamientos de nuevos servicios,
cambios en la prestacién de servicio, levantamientos de actas y sanciones, etc,.

- Se ponen en marcha planes accién con responsables, y fecha de cumplimiento.
- Se analiza el acta de la sesién anterior.

- Serealiza un acta de lasesidn, en la que se recogen Los puntos tratados, acuerdos y compromisos.

7 .- Cuadro de Mando.

Toda lainformacién se integrara en un Unico cuadro de mando con la informacién necesaria para cada uno
de los niveles de responsabilidad.

Al menos se estableceran tres niveles (Direccién - Responsable del servicio — Supervisor)

Cuadro de INDICADORES (ver pagina siguiente)
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DICADOR OB O PERIODICIDAD
AGILIDAD EN EL CONTACTO
Niveles de servicio 80% llamadas en menos de 20 | Diaria
segundos
Llamadas no atendidas Menos 3% Illamadas no | Diaria
atendidas sobre el total de
recibidas
Agilidad (SAS) Menos del 5% de las llamadas | Diaria
atendidas por un tele-trabajador
en mas de 5 segundos
IVR Llamadas abandonas en la IVR | Diaria
antes de resolucién por debajo
del 5% y tiempo total de gestion
por debajo de 1 minuto
GESTION Y RESOLUCION DE LA LLAMADA
Tiempo Medio de | Identificar 'y corregir las | Diaria
Operacion (TMO) desviaciones
Numero de llamadas | Identificar y  corregir las | Diaria
transferidas desviaciones
Resolucién al primer | Mayor al 85% de las llamadas | Diaria
contacto (FCR) resueltas en el primer contacto
MEDICION DE LA CALIDAD
Calidad Percibida Mas del 90% de satisfaccién Mensual
Calidad Emitida Mas del 80% de cumplimiento | Mensual
en la media y nunca por debajo
del 70% en alguno de los
afributos
Calibracién Al menos el 5% de las llamadas | Mensual
evaluadas con calibracién.
Menos del 5% de desviacién en
la media general y menos de 5
preguntas distintas
Benchmarking Analisis e informe de | Semestral
recomendaciones. Al menos 1
mejor practica implantada por
semestre
Retroalimentacion Al menos 1 sesidén individual | Mensual

por tele-trabajador. Al menos 1
accion de mejora definida para

el siguiente periodo.
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l.- Introduccién.

Como ya habiamos descrito, el objetivo principal de este Proyecto se ha centrado en demostrar la
posibilidad técnicay la rentabilidad econémicay social del Teletrabajo de Contact Center realizado desde
su domicilio o centro a distancia por personas con alguna discapacidad fisica.

Con ello pretendemos que las empresas de servicios de Contact Center se puedan convertir para muchas
personas discapacitadas en una de las mejores vias para encontrar un puesto de trabajo por el tipo
deservicios que en ellos se realizan.

Un paso mas en este camino, es la realizacion de estas tareas mediante la utilizacién de las Tecnologias
de laInformaciény Comunicaciény en concreto mediante la formula del Teletrabajo 6 trabajo en el propio
domicilio de la persona con discapacidad, de forma total o parcial, sobre todo por aquellos que tengan
grandes dificultades de movilidad o vivan en localidades muy alejadas los posibles centros de trabajo.

El objetivo pues del Proyecto DISCATEL es analizar a través de la practica y la experiencia real, que la
integracion en el mundo laboral las personas que, por su grado de discapacidad no pueden desplazarse

a un centro de trabajo, es posible y rentable.

Para la realizacién de esta experiencia se ofrecieron cuatro empresas asociadas a la AEECCC:
* Fundacién Integralia.
e Sertel.
* CET.
e Fundacién Alares®.
En este Capitulo se recoge la descripcién de la experiencia realizada por cada una de ellas.

2.- Instalacién de los puestos de Teletrabajo.

Todas las entidades citadas han puesto a disposicién del empleado discapacitado el equipamiento y
comunicaciones necesarias para la prestacién del servicio.

Se han realizado los ajustes necesarios en la residencia del empleado para llevar a cabo la instalacién del
equipamientoy en los casos en que ha sido necesario, se haimpartido formacién para la utilizacién del mismo.

En caso de incidencias, un primer nivel de soporte se ha prestado en modalidad presencial o bien remota
desde las instalaciones de la empresa, tomando el control sobre el equipo si fuera necesario para llevar

a cabo las tareas de mantenimiento.

En caso de que la reparaciéon no fuera posible mediante dichos medios, un técnico se desplazaba
personalmente para resolver dicha incidencia.
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Fotol: Equipamiento realizado por la
Fundacion Integralia en el CRMF

3.- Calidad y Seguimiento del servicio.

Las empresas han ofrecido en todo momento la posibilidad de que el teletrabajador tuviera la opcién
de contactar con un coordinador mediante el sistema de mensajeriainstantdnea con el que se ha dotado
al aplicativo informético o bien Lllamada a su extensién. Ha sido posible, en cualquier momento de una
conversacién, establecer comunicacién con el coordinador reteniendo la llamada para resolver dudas e
incluso establecer una conferencia a tres en caso de necesidad de un nivel de conocimientos superior.

Este sistema bidireccional y permite el contacto permanente entre trabajador y coordinador, y es un
referente para la valoracién de la calidad del servicio prestado por el Teletrabajador.

Por otro lado algunas entidades han podido mantener contacto visual por videoconferencia instalando
una webcam en el domicilio y otra en el puesto de supervisién, asi la cercanfa ha permitido una mayor
implicacién del Teletrabajador.

A fin de que el teletrabajador se sintiera mas integrado en el Equipo y pudiera reciclarse, periédicamente
se ha desplazado a la empresa, en medios adaptados al Centro Principal de trabajo donde se ha reunido
con su Supervisory departido con otros compafieros que realizan trabajos similares al suyo.

Foto 2: Trabajadores e la Fundacién Integralia del
Call Center de Barcelona.

Estos contactos se estiman muy importantes para la mentalizacién y animacién de los teletrabajadores
discapacitados.
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4.- Exposicién de las experiencias practicas del Proyecto DISCATEL.

Conclusiones por parte de las siguientes EMPRESAS:

I.FUNDACION INTEGRALIA.
2. FUNDACION Alares®
3. SERTEL.

4, CENTRO ESPECIAL DE TELEMARKETING.
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integralia

FUNDACION DE DKV

EMPRESA N° [:
INICIO DE LA EXPERIENCIA DE TELEPRACTICAS

EL planteamiento de la Fundacién Integralia en esta experiencia ha sido el realizar una primera fase de
Telepracticas en colaboracién con el CENTRO DE RECUPERACION DE MINUSVALIDOS FiSICOS DE
MADRID (CRMF), perteneciente al Instituto de Mayores y Servicios Sociales (IMSERSO), dependiente del
Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.

/2 MADRID

Imagen |: Centro de Recuperacién de Minusvdlidos Fisicos de Madrid.

Fundacién Integralia y el CRMF han suscrito un convenio de colaboracién educativa a través del cual se
regula el desarrollo de las précticas de Atencién Telefénica a distancia (Telepracticas) que realizarén
alumnos o exalumnos del CRMF en su Centro-Residencia de Madrid, que hayan realizado las acciones
formativas correspondientes.

La finalidad de las practicas formativas a distancia es, fundamentalmente, conocer el funcionamiento de
la estructura organizativa de FUNDACION INTEGRALIA, sus métodos de trabajo y sus procesos, como
complemento préctico a sus estudios, para que esta suponga un primer paso para su incorporacién al
mundo del trabajo por la via del Teletrabajo.

Para la realizacién de estas practicas Integraliay el CRMF ha seleccionado de entre los alumnos del Centro
aaquellos cuyo perfil se adecue mejor a las actividades a realizar, para lo que se han tenido en cuenta no
solamente aspectos de capacidad y habilidades si no de caracteristicas y circunstancias personales que
permitieran una mejor adaptacién al trabajo a domicilio.

La Fundacién Integralia ha provisto de las herramientas de gestion de llamadas que los agentes necesitan
para la adecuada realizacién de la tarea, y de las campafias a realizar. La experiencia se ha implementado
con ocho alumnos del CRMF que realizan tareas de atencién telefénica en su modalidad de emisién de
llamadas con una jornada de 4h/dia durante 6 meses en total.

Como complemento a la formaciéon general recibida por parte de los alumnos en los programas
formativos desarrollados en el CRMF, Integralia ha desarrollado un curso de formacién especifico para
facilitar a los alumnos la capacitaciéon adecuada para realizar la campafia de emisién telefénica.
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La formacién contiene aspectos relacionados con las técnicas de emisidon de llamadas, habilidades de
excelencia telefénica, organizacién del trabajo, manejo de las herramientas informaticas de ayuda al

operador, registro y resolucién de incidencias.

CRMF
Madrid

,&1 C‘% - ] eIV or
r‘::: adsl o datos

Inteoralla Barcelona

Imagen 3: Alumnos del CRMF en la fase de Teleprdcticas.

Los alumnos han recibido una BECA o ayuda econdmica al estudio por parte de Integralia.

La FUNDACION INTEGRALIAy el C.R.M.F de Madrid han nombrado respectivamente, un tutor/instructor
para la Coordinacién y el Seguimiento de las actividades formativas en las dependencias del C.R.M.F de

Madrid, para garantizar la orientaciéon, consultay supervisiéon del alumno.

EL contenido y desarrollo de las préacticas formativas a distancia, han sido objeto de seguimiento,

valoracién y supervisién.
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Antecedente de la Inciciativa; Breve descripcién de los Objetivos y motivos del desarrollo de la
experiencia.

Fundacién Integralia es una entidad sin animo de lucro que fue constituida por el Grupo Asegurador DKV
el 30 de Noviembre de 1999, y tiene como fin la ayuda material y lainsercién social y laboral de personas
con discapacidad.

Para tal fin la Fundacién gestiona un centro calificado como Centro Especial de Empleo donde todos los
empleados son personas con discapacidad y especiales dificultades para su incorporacién al mundo
laboral, a quienes la Fundacién dota de formacién y experiencia laboral para lograr su insercién en el
mundo del trabajo.

La actividad empresarial desarrollada por el CEE es la de Contact Center, que presta servicios de atencién
telefdnica a diferentes empresas, con una plantilla total de 150 empleados, sonya més de 40 las personas
con discapacidad que se han incorporado a empresas ordinarias a través de nuestros programas de
Insercién.

En la actualidad la Fundacién dispone de cuatro Centros ubicados en Barcelona, Madrid, Jerez de la
Fronteray Denia.

¢Qué se pretende lograr con la experiencia piloto de teletrabajo?

Dentro de los objetivos de Fundacién Integralia esté la busqueda de diferentes e innovadoras alternativas
de empleo para personas con discapacidad que tienen especiales dificultades paraincorporarse al mundo
del trabajo, en el proyecto Discatel encontramos una clara oportunidad para que muchas personas con
especiales dificultades de movilidad puedan encontrar una salida a su situacién de inactividad laboral, y
con ello una opcién a normalizar su vida y mejorar en su estado general de salud, ya que tal como indica
la organizacién Mundial de la salud y suscribimos con nuestra experiencia, “la salud no es solo ausencia
de enfermedades, es un estado de completo bienestar fisico, mental y social”.

Este es un proyecto que nace con grandes expectativas pero también con dificultades evidentes, algunas
de ellas las iremos descubriendo a lo largo de este documento, asi como desvelaremos las soluciones que
hemos implantado para resolverlos.

¢Cuiles son los objetivos generales y particulares de la experiencia?

EL Objetivo principal de este Proyecto se centra en demostrar la posibilidad técnica y la rentabilidad
econdémicay social del Teletrabajo en Contact Center realizado desde el domicilio o centro a distancia
por personas con alguna discapacidad fisica.

Con ello pretendemos que las empresas de servicios de Contact Center se conviertan para muchas
personas discapacitadas en una opcién éptima para lograr su desarrollo profesional.

EL objetivo pues del Proyecto DISCATEL es analizar mediante experiencias reales de integracién
Teletrabajo en el mundo laboral de personas que, por su grado de discapacidad no pueden desplazarse
a un centro de trabajo, es posible y rentable.

En concreto los objetivos de Integralia en este proyecto, ademas de suscribir los generales del mismo, es
dar un paso maés en la integracion laboral de personas con discapacidad que permita conciliar las
necesidades de las empresas y los intereses de las personas con discapacidad que tiene especiales
dificultades para su integracién, asi mismo este proyecto nos permite sensibilizar y acercar al mundo
empresarial a las personas con discapacidad y sus necesidades en el ambito del trabajo y por esta via
ampliar el nimero de personas que se beneficien de la normalizacién que supone incorporarse a un
puesto de trabajo, lo que supone nuestra misién como Fundacién.
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Por otro lado en Integralia nos hemos marcado el objetivo que el Teletrabajo se convierta en una via
habitual de incorporacién de personas con discapacidad a nuestro Centro de Atencién

¢Qué ventajas e inconvenientes ha supuesto la modificacion o el cambio tecnolégico?

La tecnologia es una pieza clave en el éxito del mismo y en nuestro caso ha supuesto ademads una
revolucién ya que hemos tenido que adaptar nuestros sistemas a la nueva tecnologia que soporte un
proyecto de estas caracteristicas lo que ha supuesto ademas de muchas horas de trabajo del
departamento de sistemas y comunicaciones una importante inversién econémica.

Asihemos realizado un cambio de versién del software ACD de la centralita telefénica de nuestro centro
de Barcelona que es la que distribuird las llamadas al grupo de trabajo, también hemos adquirido la
tecnologia mds moderna en sistemas de tratamiento de voz sobre IP, tanto en software como en hardware,
para garantizar la calidad en la actividad de atencién telefénica a distancia.

Instalacién del puesto de Teletrabajo.

Integralia ha puesto a disposicién de los 4 teletrabajadores con discapacidad el equipamiento y
comunicaciones necesarias para la prestacién del servicio.

Se trata de dotar a los teletrabajadores de la estructura necesaria, en su domicilio, para acceder a la red
de DKV Seguros e incorporarse a la estructura de telefonia a través de teléfonos IP para realizar y recibir
llamadas dentro de diferentes campafias de Fundacién Integralia. Adicionalmente se ha de proveer de
una plataforma de soporte con video conferencia para dichos usuarios para conexién con los supervisores
de Fundacién Integralia.

Cémo paso previos, en el caso de nuestra experiencia se preparé un Centro de Formacién Practica con
cuatro puestos en el CRMF de Madrid (Telepracticas). Los equipos incluyen Microsoft Office, equipo de
telefonia y un sistema de soporte de usuario a distancia.

La tecnologia ha de facilitar el trabajo de las personas y la interconexién continua entre los
teletrabajadores y el centro principal sin que ni para el cliente que es atendido ni para los operadores

suponga un deterioro en la calidad de servicio.

A continuacién vamos a repasar las distintas fases que se han resuelto a lo largo del proyecto en el aspecto
de tecnologia:

l.- Activacién de licencias VolP en la centralita Alcatel del Prat de Llobregat.

La adquisicién y activacién de las licencias de VolP para la centralita Alcatel 4400 son procesos
independientes y que han supuesto una inversién importante por parte de la Fundacién que, hasta ahora
carencia de servicios de voz IP en su estructura de comunicaciones.

Fue necesario aplicar una actualizacién del microcédigo de la centralita.

Una de las dificultades que encontramos en el proceso fue que el tiempo transcurrido desde la solicitud
de la licencia hasta la entrega de la mismayy la posterior activacién fue de varios meses, lo que retraso de
forma significativa la puesta en marcha de la experiencia.

2.- Seleccién del terminal de telefonia IP adecuado a la centralitay el puesto de trabajo.

Se seleccionaron terminales fisicos IP en una primera fase a la espera de poder utilizar versiones
SoftPhone IP finales (OmniPCX Enterprise), que estaban pendientes de licenciamiento.
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Tanto unos como otros dependen del modelo y nivel del software de la centralita, por lo que es
conveniente consultar con el proveedor, asi nos ocurrié que una vez instalado el sistema de Telefonia IP
resulté no ser la solucion optima para las funciones del operador, lo que nos obligé a hacer un cambio
tanto en el software como en el casco a las pocas semanas de la puesta en marcha.

3.- Seleccion de software para el soporte remoto.

En la red de DKV ya existia una plataforma Microsoft Office Live Comunication y se incluyé en la misma
alos usuarios de tele-trabajoy al Técnico que les da soporte.

Como software de control remoto se incluyé una versién gratuita de VNC (4.0), con el fin de poder
compartir el escritorio de forma interactiva.

Asi mismo se incluyé en el equipamiento una webcam para poder utilizar la video conferencia con los
supervisores del Call Center de Integralia y el resto de los operadores.

4.- Configuracién de la red para el centro de formacién en el CRMF.

En el centro de formacién se configurd una pequefia red local para compartir una Gnica linea ADSL con
IP Fija.

Se eligié un switch de DLink con PoE (Power over Ethernet) ya que al utilizar en principio terminales fisicos
necesitdbamos alimentarlos desde la misma conexién. Esto permite con un solo puerto en el switch
alimentar el terminal y proveer de conexién TCP/IP al mismo terminal y al PC.

5.- Acceso seguro a lared corporativa desde el CRMF.

Se eligié una linea ADSL con IP fija con el fin de configurar un tanel VPN, ya que se iba a utilizar una red
publica para la conexién y es necesaria la encriptacién y cifrado del dichas comunicaciones. Se instalé un
Firewall Firebox X 10 de Watchguard para establecer la VPN contra los Watchguard Firebox x5000 de DKV
Seguros. Se configuré el tinel con SHA [-3DES en fase | y PFS e IPSEC con ESP-3DES-MD5 en fase 2.

Se configuraron las rutas en los dos firewalls y en los routers de DKV para permitir el acceso a la
plataforma de CTly a los centros desde donde se iba a dar el soporte.

Se comprueban las conexiones de datos y telefonia asi como la calidad de la voz, resultando buenas en
condiciones de uso normales y aceptables en prueba de stress.

6.- Eleccion de la linea de comunicaciones para los puestos de teletrabajo.

Para los puestos en los domicilios de los trabajadores habia que tener en cuenta el coste por puesto, a fin
de conseguir una solucién optima con un coste razonable se seleccioné una linea ADSL Class de telefénica
con 2 Mb de caudaly 10% garantizado, que responde perfectamente al volumen de trafico generado por
cada uno de los puestos de trabajo en domicilio y con IP dindmica porque la conexién se estableceria de
otro modo.

7- Configuracién de la comunicacién segura desde el domicilio de los trabajadores.

Se establece un tunel PPTP contra el servidor de tineles de DKV Seguros, para ello se crean usuarios
para el tunel y usuarios del dominio por cada trabajador para que puedan hacer uso de Office
Comunicator, acceder al CTly a otros recursos necesarios. Se crea un perfil de “acceso telefénico a redes”
que se configura como perfil de conexién por defecto. De esta forma, en el inicio de sesién se activa el
tanel mencionado y se hace el login del usuario en el dominio interno. Todas las rutas de acceso a redes
locales deben configurarse en el PC.
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8.- Comunicacién en Red.

Se ha ofrecido en todo momento la posibilidad de que el teletrabajador tenga la opciéon de contactar con
un coordinador mediante el sistema de mensajeria instantdnea, llamada a su extensién o
videoconferencia.

Asi, como en cualquier puesto de Teleoperador presencia, es posible, en cualquier momento de una
conversacién, establecer comunicacién con el coordinador reteniendo la llamada para resolver dudas e
incluso establecer una conferencia a tres en caso de necesidad de un nivel de conocimientos superior.

Este sistema bidireccional permite el contacto permanente entre trabajador y coordinador, y es un
referente para la valoracién de la calidad del servicio prestado por el Teletrabajador.

9.- Caracterfsticas de los equipos.

e Microprocesadores.

* Memoria.

* Disco Duro.

* Monitores.

* Tipo de Teclado.

e Ratén.

* Videoconferencia.

« Sistemas operativos utilizados.

* Configuraciones que han sido necesarias.

¢ Interfaz vocal utilizado.

* Tipo de soporte telefénico de apoyo requerido.

* Tipo de Hardware de apoyo. Sistemas inaldmbricos etc.
» Adaptaciones tecnolégicas realizadas para las personas con discapacidad.

¢Qué apoyos o recursos técnicos y humanos se han requerido para la implantacién de la experiencia?
Durante toda la experiencia un Técnico ha estado asignado al proyecto coordinando la parte tecnolégica
del mismo aunque han participado en el proceso diferentes miembros del Departamento de Sistemasy

Comunicaciones de la Compaiiia.

Un técnico realiza o realizara los ajustes necesarios en la residencia del empleado para hacer lainstalacion
del equipamiento y en los casos que ha sido necesario, impartir la formacién en el uso del mismo.

En caso de incidencias, un primer nivel de soporte se prestard en modalidad presencial o bien remota
desde las instalaciones de la empresa, tomando el control sobre el equipo si fuera necesario para llevar

a cabo las tareas de mantenimiento.

En caso de que la reparacién no fuera posible mediante dichos medios, un técnico se desplazara
personalmente para resolver dicha incidencia.

Proteccién de datos.

Con la finalidad de proteger la confidencialidad de la informacién manejada, se establecen
procedimientos sobre acceso ainformacién, con acceso restringido a distintos niveles de confidencialidad.

Para garantizar la confidencialidad, se dota al PC del software necesario, que garantiza la proteccion de los
datos utilizados y procesados por el teletrabajador para los fines laborales.

El operador firma y acepta la normativa de la Compaiiia respecto a protecciéon de datos y uso de los
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sistemas de informacién, al recibir sus claves de acceso a los sistemas informaticos.
Adaptaciones del entorno de trabajo.

Durante el periodo de telepracticas se utilizaron las instalaciones del CRMF, donde los teletrabajadores
residian durante el periodo de précticas, por lo que las adaptaciones requeridas durante ese periodo.

La sala es muy ampliay dispone de luz natural aunque complementada por luz artificial , el mobiliario no
ha requerido una adaptacién especial ya que se ha utilizado el que disponia el centro, lo cierto que no
son puesto tipicos del entorno del Call Center ya que no disponen de sistemas de amortiguacién de ruido
ni mamparas de separacién necesarias en nuestros centros, lo que en ocasiones produce que el nivel de
ruido sea elevado, sin embargo hemos intentado compensarlo con cascos con absorcién total de ruido
exterior.

En cuanto a adaptaciones particulares hemos necesitado un reposa mufecas elevado de teclado y ratén
para una de las operadoras.

Pudimos comprobar también, durante el periodo de précticas, que los cascos inalambricos instalados en
un principio no eran muy ergonémicos ni practicos para operadores que pasan mucho tiempo hablando,
por lo que decidimos cambiarlos por otros de diadema mucho més cémodos para su uso continuado y que
no tienen los riesgos de agotarse la bateria durante la llamada.

En cuanto a lainstalacién en el domicilio de los Teletrabajadores, personal de Integralia, una persona del
drea de personal y un técnico de sistemas son los encargados de este proceso.

Se busca una ubicacién adecuada en el domicilio que permita al trabajador realizar su trabajo con las
garantias necesarias de calidad y sin interrupciones y que redna las condiciones necesarias de Prevencién
de Riesgos.

EL mobiliario utilizado es propiedad del empleado y Integralia le dota de todas las herramientas técnicas
necesarias para desarrollar su actividad como teleoperador y de todas las adaptaciones individuales
requeridas. Asi un puesto estdndar estaria dotado de Ordenador de mesa y cascos para Softone, e
impresora.

Seleccion: Competencias del candidato para la experiencia de teletrabajo.

Durante la seleccién se analizaron en los candidatos las competencias esenciales para un teletrabajador
adistancia como son responsabilidad, constancia, gestién del tiempo, llegando a excluir a algin candidato
por tener debilidades en algunas de ellas, ya que son aspectos que consideramos fundamentales para el
éxito del proyecto.

También se valoraron aspectos imprescindibles como la disponibilidad de espacio fisico independiente
para la poder trabajar en el domicilio.

En ningln caso la experiencia previa fue un requisito importante, si, sin embargo la actitud general y la
motivacién por el proyecto y el puesto de trabajo asi como la capacidad de adaptacién ya que al tratarse
de un proyecto piloto la flexibilidad del trabajador a las posibles variaciones.

Formacién.
Una vez seleccionados los candidatos la formacién impartida ha sido presencial en el CRMF, y han
participado tanto el tutor de este centro como la supervisora de nuestro centro en Madrid que es el

referente en este proyecto.
Dada la relevancia y novedad de la experiencia también ha habido una importante participacién de la
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Direccién de la Fundacién representada por el subdirector que se ha desplazado desde Barcelona para
realizar varias sesiones tedricas y practicas y comprobar el funcionamiento adecuado de los sistemas
implantados asi como de la Directora que quiso transmitir en primera persona lo que es la Fundaciény sus
objetivos asi como el interés y las expectativas que todos tenemos en el éxito de este proyecto y que
mantiene un seguimiento continuo del mismo.

La formacién tedrica ha sido de 3 semanas de duracidn hasta que se ha iniciado la primera experiencia
practica con llamadas reales en una campafa de encuestas muy sencilla para que los nuevos operadores
adquieran practica suficiente para realizar campafias mas complejas, previo al traslado del puesto al
domicilio.

Procedimiento Operativo del puesto.

La campafia que se ha elegido para el grupo de teletrabajadores es de llamadas salientes y de larga
duracién.

El objetivo de la campafia es hacer seguimiento a los pacientes que estdn en tratamiento médico.

Se ha elegido esta campafia por que creemos que se adapta muy bien al perfil de los agentes, a las
funcionalidad del teletrabajo. Por otro lado se trata de una campafia que cuenta con el apoyo de sistemas
de informacion que guia al operador durante todo el proceso de la llamada.

Se realizaran los mismos controles de calidad que en cualquier otro puesto de nuestros Call Center
presencial, supervisiéon on line a través del las herramientas de gestién de llamadas en tiempo real, CCS
de Alcatel, seguimiento de la productividad individual, monitorizaciones y plan de desarrollo personal
mensuales y semestralmente de evaluacion del desempefio ligada a incentivos econémicos.

Los indicadores de calidad y objetivos se fijardn una vez implantada y testada la campafia. EL Supervisor
realizard reuniones de feed back por videoconferencia tras las monitorizaciones donde se trabajaran los
puntos fuertes y las dreas de mejora detectadas y se establecerd el Plan de desarrollo personas con
acciones sencillas a realizar por el operador o conjuntamente para mejorar la calidad de su trabajo.

Las reuniones de revisién del desempefio serdn semestrales y se realizaran presenciales soportadas en
las grabaciones de las conversaciones evaluada

El equipo de Teletrabajo recibe soporte de dos operadores ubicados en nuestro centro de Barcelona, para
aquellas llamadas de clientes que quieren ser atendidos en Catalan. Por lo que el Grupo de trabajo de
atencidn a este servicio es mixto, teletrabajadores y operadores presenciales en Barcelona.

Cuestiones legales de la experiencia de teletrabajo.

Tipo de Contrato: Modelo 430 Temporal a Tiempo Completo
Horario: Cada operador realiza horarios diferentes de Lunes a Viernes, mafiana, tarde o jornada partida de
manera que cubrimos todo el horario de prestacién del servicio.

Salario medio: 600 €/mes * 14 pagas/6 horas de trabajo.

Vacaciones: 30 dias naturales o 22 dias laborables a eleccién del teletrabajador

Subvenciones del contrato: Bonificacién de la Seguridad Social por 291,66 y La adaptacion del puesto de
trabajo con una subvencién de 900 €.

Durante la fase de précticas de formacién, contractualmente existe un convenio de practicas con el CRMF
de Madrid. En el momento en que finalicen las practicas se realizard un contrato laboral con las personas
que se incorporen.

La modalidad del contrato una vez en el domicilio es de trabajo a domicilio pero las condiciones son

207



Estudio e Investigacién sobre Teletrabajo de Personas con Discapacidad en Centros
de Comunicacién Telefénica.

exactamente las mismas que para cualquier otro operador nuevamente contratado por el CEE de
Integralia.

Cuestiones Fiscales.

A los teletrabajores se les aplica la minima retencién establecida por la tabla del IRPF, entre oy 2%. Salvo
que en algun caso particular concurran circunstancias que eleven el porcentaje de retencién, o bien nos
searequerido por el trabajador.

Seguridad e Higiene en el Trabajo.

Los puestos de trabajo se han evaluado por la Empresa de prevencién de riesgos que nos presta servicios,
como cualquiera de los de operador presencial, realizandose los cambios sugeridos por el Técnico en
cada uno de los casos.

Futuro del Proyecto en Fundacién Integralia.

A la finalizacion de la experiencia, Integralia ha creado 4 puestos de Teletrabajo para personas con
discapacidad que tienen especiales dificultades para acceder a un puesto de trabajo, 3 de ellos viven en
las proximidades de Madrid y uno en un pueblo a unos 70 kms de la ciudad.

Uno de los Teletrabajadores ha sido nombrado coordinador del grupo de teletrabajo y es su supervisor
directo.

En este momento Integraliay el CRMF han comenzado un puesto en marcha un grupo de 4 personas més
con discapacidad en Telepracticas, con la finalidad de que se incorporen aun puesto de Teletrabajo en
Integralia.

Imdgen 4: Teletrabajadora de la Fundacién Integralia, prestando servicio en su domicilio.
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Fundacion
Alares’

EMPRESA N° 2:

ANTECEDENTES DE LA INICIATIVA - BREVE DESCRIPCION DE LOS OBJETIVOS DE LA FUNDACION
ALARES - QUE MOTIVO EL DESARROLLO DE LA EXPERIENCIA.

La Fundacién Alares®, inscrita en el Registro de Fundaciones Asistenciales del Ministerio de Trabajo y
Asuntos Sociales, el 30 de marzo de 2006, ha nacido para dar continuidad a un conjunto de actividades que
venia realizando el Grupo Alares®y que responden a su preocupacién por equilibrar, solidariamente y de
forma institucionalizada, las demandas de proteccién social y de bienestar de los ciudadanos.

La Fundacién Alares® tiene como objetivos la investigacién, aporte y desarrollo de propuestas y soluciones
para las nuevas necesidades del Siglo XXI, en el que la atencién a la dependencia, la igualdad de
oportunidades, la erradicacién de cualquier discriminacién, la conciliacién de la vida familiar y laboral, la
integracion de los flujos migratorios y de la multiculturalidad, asi como la sostenibilidad, especialmente
en lo referente a la cohesién social y a la competitividad econédmica, parecen los retos mas acuciantes de
la vida colectiva.

Para ello, la Fundacién realiza estudios y proyectos de investigacién y realiza debates, conferencias,
seminarios, premiosy acciones formativas que contribuyen a satisfacer las nuevas demandas ciudadanas
y a la creacién y desarrollo de nuevas oportunidades y yacimientos de empleo, de forma que se dé
respuesta a estas nuevas necesidades sociales y empresariales. Asimismo, la Fundacién Alares® promueve
la concesién de becas y ayudas econémicas para cuantas actividades contribuyan al objetivo mencionado.

Su finalidad es, por tanto, impulsar y colaborar en iniciativas encaminadas a la mejora general de las
condiciones de vida de las personas y al fomento de la competitividad econémica y la responsabilidad
empresarial e institucional.

Dentro de las prioridades de actuacién de la Fundacién Alares®, se encuentra la atencién a la dependencia,
en cuanto a la igualdad de oportunidades y a la erradicacién de cualquier tipo de discriminacién. Con la
puesta en marcha de este Proyecto queremos apostar por la integracion en el mercado laboral de
personas con discapacidad que, por diversas razones, se encuentran con barreras que impiden su
desarrollo profesional.

¢Qué se pretende lograr con la experiencia piloto de teletrabajo?

La accesibilidad no se reduce Gnicamente a las barreras arquitecténicas de las ciudades o pueblos sino que,
dentro de los propios puestos de trabajo, la mayoria de los edificios no cuentan con las instalaciones
necesarias para albergar a personas con ciertas discapacidades.

Teniendo en cuenta esta realidad, llegamos a la conclusion de que el teletrabajo puede ser una via valida
para laintegracién en el mercado laboral de este colectivo. Esta alternativa nos permite también, ampliar
el campo de accion a los trabajadores con discapacidad residentes en zonas rurales, dénde la falta de
accesibilidad y la alta tasa de paro, contribuyen negativamente a su integracién.

Con esta iniciativa contribuimos, por un lado, a laintegracién de personas con discapacidad en el mundo
laboraly, por otro, aportamos soluciones a las empresas, dando respuesta a las cuestiones que surgen de
su preocupacién social o responsabilidad social corporativa, y de la obligacién legal ( cumplimiento de
cuota minima establecida de 2% de personal discapacitado en empresas de mas de 50 trabajadores).
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También pretendemos demostrar que este proceso de integracién de personas con discapacidad es
productivo, eficiente y posible, al mismo tiempo que no tiene que significar un encarecimiento de
procedimientos, sino todo lo contrario.

Aportamos también una nueva alternativa de localizacién de personal, tan escaso actualmente, en el
sector de los Call Centers en nuestro pais.

Creemos que esta experiencia piloto apunta a la consecucién de metas de caracter estratégico, como la
disminucién de gastosy costes en la ejecucién del proceso productivo general y la obtencién del méximo
beneficio en la provisién de servicios a nuestros clientes. Pero, ;qué mas se puede hacer para rentabilizar
al maximo los recursos econémicos, sin que esto afecte a la calidad del servicio que se ofrece, nial clima
humano necesario para un buen rendimiento?, ;cémo ajustar los costes de la organizacién a una gestién
productiva cada vez mas eficiente que al mismo tiempo se traduzca en la generacién de méaximos
beneficios a la hora de hacer el balance anual?

Estas respuestas se encuentran contenidas en el desarrollo y aplicacién préactica del concepto de
“Teletrabajo” y todos los aspectos y elementos que lo configuran.

A continuacién presentamos la totalidad de antecedentes, actividades y resultados de la puesta en marcha
del Proyecto Fundacién Alares® - Discatel, desarrollado entre septiembre de 2007 y mayo de 2008
(duracion total de ocho meses).

¢Cudles son los objetivos generales y particulares de la experiencia?

La finalidad de este Proyecto/Estudio es de gran importancia para la Fundacién Alares®, ya que, una vez
terminado y alcanzado el objetivo, las conclusiones ayudaran a nuestra Fundacién a disefiar un Plan de
Accién que nos permita crear una nueva linea de actuacién en la contratacion de personas con
discapacidad a través del teletrabajo.

Nuestra contribucién toma forma a través de una experiencia practica de contratacién de una persona:

* En el caso del Grupo Alares®, se pide que el perfil profesional del trabajador contratado incluya una
titulacion superior (Asistente Social, Abogado, Psicélogo, etc.)

* Asimismo, la experiencia de teletrabajo en Atencidn al Cliente abarca tanto llamadas entrantes como
salientes.

« EL objetivo final es demostrar que el teletrabajo puede ser una opcién vélida también, para categorias
profesionales cualificadas.

Queremos aportar a través de esta experiencia una nueva alternativa vélida y rentable al mundo
empresarial de los CONTAC CENTERS. Esta viabilidad y rentabilidad viene condicionada por dos factores
claramente diferenciados y, al mismo tiempo, solapados:

e Aportando una nueva via de contratacién de personal con un bajo nivel de rotacién.

* Con unos costes més bajos debido a las ventajas que la Seguridad Social aplica a los contratos
realizados a personas con discapacidad, lo que, muy probablemente, permitird reducir la
externalizacion fuera de nuestras fronteras.

Todo esto se traduce en una mayor competitividad empresarial y social.
Si enumeramos uno por uno los objetivos, estos quedarian asi:

I. Objetivos Generales:

a) Facilitary promover la integracién en nuestra plantilla de personas en situacién de riesgo de exclusién laboral.

b) Adaptar el puesto de Gestor de Atencién al Cliente, del departamento de Operaciones, para ser ocupado por
personal discapacitado sensorial visual, con la certificacién de minusvalia igual o superior al 65%.

c) Desarrollar e implementar lamodalidad laboral de “Teletrabajo” para el puesto de Gestor de Atencién al Cliente
del Dpto. de Operaciones.
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2. Objetivos Especificos:

a) Identificar aquellas funciones y tareas propias del trabajo de Gestor de Atencién al Cliente, que
sean compatibles con la ejecucién laboral de personas con déficit visual profundo.

b) Identificar e incorporar al puesto de Gestor de Atencién al Cliente herramientas tiflotécnicas y
los medios que faciliten la ejecucién laboral de personas con déficit visual profundo.

c) Modificar la operativa de gestién de datos, inherente al puesto de Gestor de Atencién al Cliente,
hasta hacerla coincidir con las posibilidades de ejecucién laboral de personas con déficit visual
profundo sin que ello afecte la calidad de la provisién del servicio.

d) Desarrollar un nuevo perfil por competencias para la seleccién de candidatos con déficit visual
profundo para el puesto de Gestor de Atencién al Cliente.

e) Desarrollar un programa modular de incorporacién y formacién al puesto de personas con una
discapacidad visual.

f) Facilitar el desarrollo de manuales formativos modulares para la incorporacién de eventuales
Gestores de Atencién al Cliente, sin discapacidad sensorial alguna.

g) ldentificar y registrar incidencias, recursos y servicios que afecten positivay negativamente a una
futuraimplementacién del proyecto de integracién en la empresa Alares® Human Services, S.A.

¢Qué apoyos o recursos técnicos y humanos se han requerido para laimplantacién de la experiencia?
Recursos Humanos.

Con el fin de favorecer la viabilidad del Proyecto, la Fundacién pone a disposicién del Proyecto/Estudio,
profesionales especializados en las siguientes areas:

M Técnico de Seleccién.

M Técnico de Formacion.

M Técnico en Telecomunicaciones e informética.
M Asistente Social.

™ Coordinador de Proyecto, que serd el encargado de centralizar toda la informacién.

Desde nuestra Fundacién contemplaremos como punto prioritario la motivacién del trabajador en la que se
hard especial incidencia, una vez analizada la situacién personal y social de la persona contratada.
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La motivacién una herramienta fundamental para obtencién de buenos resultados.

Lejos de ser una caracteristica secundaria, la motivacién del teletrabajador es una parte fundamental
que contribuye positivamente en la relacién laboral y, por consiguiente, asegura el resultado y rendimiento
del servicio prestado.

Hemos querido, por tanto, analizar este aspecto humano, siendo conscientes de que la experiencia de los
teletrabajadores pasa por fases de “Sensacién de Aislamiento” debido al distanciamiento fisico con el
resto de trabajadores de la compafiia.

La idea principal de este apartado es la de definir los que, a nuestro juicio, son los puntos claves que
tenemos que tener en cuenta para mantener al teletrabajador como parte activa e integrante de la
organizacién, potenciando el trabajo en equipo con el resto del personal.

Los niveles de direccién asi como los procesos y métodos de trabajo, tienen un impacto directo y visible
en la forma en la que el trabajador realiza sus actividades. Por ello, es necesario que el supervisor o jefe
directo tenga en cuenta los aspectos que faciliten la conducta proactiva del teletrabajador.

Esté claro que el concepto en siencierra un cierto grado de subjetividad, por lo que cada compafiia debera
adaptar el concepto de motivaciéon de su personal a la particularidad de su empresa.

No obstante, queremos resaltar ciertos puntos importantes en relacién con la motivacién:

» Desarrollar el sentimiento de confianza entre la empresa, teletrabajadores y resto de personal,
propiciando con ello el trabajo en equipo.

* Mantener una comunicacién diaria con el teletrabajador via e-mails, teléfono, etc.

* Promover el intercambio de expectativas: ; Como se siente con el trabajo realizado? ;Qué grado de
satisfaccion tenemos con la ejecuciéon de su trabajo? Este punto tendrda més importancia al principio de
la relacién laboral pero no debemos olvidar que formara parte de todo el proceso, aunque con menor
intensidad quiza.

» Control de los resultados: facilitar la retro-alimentacién de los resultados laborales, enfatizando la
buena labor realizada inmediatamente cuando se produzca y/o corrigiendo cuando los resultados sean
negativos.

En ambos casos, la direcciéon debera fomentar la ejecucién futura, mediante el uso de frases como:

“Perfecto, estas haciendo un buen trabajo, por favor sigue adelante”. “Esto ha sido algo que puede ser
mejorado, por favor, continda adelante y si tienes dudas, recuerda que yo estoy aqui para resolverlas”.

* Dosificar la atencién entregada al trabajador, de manera que esta sea continua, sobre todo en periodos
inmediatamente posteriores al proceso formativo.

* Reforzar la atencidn a los teletrabajadores, mediante visitas programadas en intervalos temporales de
30 dias aproximadamente, evitando o paliando con ello el sentimiento de aislamiento.

* Moderar la consideracién hacia teletrabajadores que poseen alguna necesidad especial o discapacidad,
evitando caer en una excesiva indulgencia a la hora de evaluar sus resultados y la expresién de
sentimientos de lastima por su condicién.

* Es necesario recordar que en el 98% de los casos, las evaluaciones deben estar orientadas a la
consecucién de resultados, mas que al esfuerzo invertido.

 Equiparar las tareas encomendadas al personal discapacitado con las del resto de trabajadores una vez
adaptado el puesto de trabajo de los primeros. La discapacidad, no debe ser una excusa para la no
realizacién de tareas propias del cargo.
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* Promover laintegracién social del teletrabajador, mediante la invitacion a participar en:

— Actividades de esparcimiento: Cenas de Navidad, etc.
— Actividades de Formacion.

— Reuniones laborales.

» También podemos recurrir a herramientas formativas, tales como:

— Automotivacién laboral.
— Autodisciplina.

—Técnicas de respuesta al aislamiento.

¢Cuiles han sido los sistemas tecnolégicos y de comunicacion utilizados para la experiencia? y scuédles
son sus caracteristicas?

Sistema de comunicaciones.

Se hainstalado una conexién via ADSL IMb/128Kb sobre nuestra VPN gestionada por British Telecom.
Dicha conexién también se usa como acceso VolP a nuestra VLAN de voz.

INFRAESTRUCTURA DE DATOS

s
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Puesto de Teletrabajo
Majadahonda (Madrid)

LAM de VOZ
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Puesto de Teletrabajo
Majadahonda (Madrid)

LAN de VOZ

Hardware
El puesto de trabajo estd formado por un portatil HP 6720 que tiene las siguientes caracteristicas:

- Procesador Intel Core Centrino Duo T5470/ |,6 Ghz
- | GbRAM

- 120 Gb Hard Disk

- Grabadora DVD (RW+- [ Doble Capa)

- Wireless Lan

- Bluetooth 2.0

-TFT 15,4“ Panoramico 1280x800 (WXGA)

Router Cisco de la serie 800 que es el que da acceso a nuestra red.
Teléfono Cisco 7940 conectado a través del router y que permite el acceso a nuestro sistema de VolP

Software

EL Sistema Operativo utilizado para el portétil es Windows XP SP2. Estéd configurado para trabajar bajo un
dominio gestionado por un servidor con Windows 2003 Server con Active Directory.

Como software ofimatico tiene instalado Microsoft Office 2003 Professional a través del cual puede
trabajar con la documentacién necesaria para desarrollar las funciones para las que ha sido contratado.
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Como cliente de correo usa Microsoft Outlook. También tiene acceso a Internet a través de la linea
corporativa.

Tiene instalados ademas Los siguientes programas:

SOFWARE GENERICO

Antivirus McAfee
Acrobat Reader
Microsoft Business Solutions Navision

SOFWARE ACCESIBLE

JAWS 6.20 (Suministrado gratuitamente por FOAL Fundacién Once para la Solidaridad con Personas
Ciegas de América Latina)
DaisyPlayer (Suministrado gratuitamente por ONCE)

La adaptacién tecnolégica.

Los cambios tecnolégicos que se han dado, han sido los propios para la adaptacién de un puesto para
una persona invidente, y denominados en su conjunto como 'tiflotecnologfa’.

Definicién de Tiflotecnologia

Etimologicamente, "tiflo" es una palabra griega que significa “ciego”. Mientras que el concepto
“tecnologia” hace referencia al conocimiento del conjunto de procedimientosy recursos de que se sirve
una ciencia o un arte.

Tiflotecnologia es pues, “el conjunto de técnicas, conocimientos y recursos que van destinados a
proporcionar a las personas con discapacidad visual, lLos medios necesarios y oportunos para la correcta
utilizacién de la tecnologia, con el fin de favorecer la autonomia personal y la plena integracién social,
laboral y educativa.” (Garcia Rubio, J.L., Oliva Alcala, M.C., 2004.)

Esta tecnologia de apoyo a personas con discapacidad visual o tiflotecnologia tiene como misién,
potenciar las habilidades o capacidades ya existentes en estas personas, sirviendo como herramienta
accesible para suintegracién en un equipo de trabajo.

Entre las herramientas tiflotecnolégicas aplicadas a lainformatica, disefiadas baséndose en el concepto
de accesibilidad para todos, se encuentran las siguientes: un programa distribuido en Espafia por la ONCE,
y producido por la Freedom Scientific, LllLamado JAWS, un programa de reproduccién para PC llamado
DAISY PLAYER versién [.04y, para situaciones puntuales, también se utiliza el Braille'n Speak 6 Braille
Hablado.

Descripcién de Herramienta Informética (Software) JAWS 6.20

EL Software JAWS 6.20 es un programa de sintesis de voz, es decir, un programa que utiliza la tarjeta de
sonido convencional de un ordenador para reproducir una voz humana que lee la pantalla del mismo;
permite Lleer los menus, los mensajes de error y el texto editado. También hace posible el control
auditivo del teclado, navegar por Internety leer ordenadamente las ventanas de procesadores de texto,
hojas de calculo y bases de datos.

JAWS permite el trabajo individual y auténomo en Windows 95, 98, Milenium, Windows NT, Windows
2000, XP profesional y Windows Vista.

EL programa permite entre otras cosas ayudar al usuario en el caso de tener alguna dificultad o duda
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sobre su uso. Permite también adaptar todos los pardmetros de sonido y teclado a los requerimientos
auditivos y tactiles de un amplio espectro de limitaciones o discapacidades. Esto garantiza a la persona su
uso auténomo a pesar del handicap visual, facilitando con ello la entrada de este colectivo a lo que
McLuhan (1977:26-27) denomina la 'Sociedad de la Informacion'.

Descripcién de Herramienta Informética (Software de reproduccién para PC) DAISY PLAYER versién .04

Reproductor de libros, que resulta de gran utilidad para las obras de fondo bibliogréfico de la ONCE
grabadas en dicho formato.

DAISY PLAYER es un sencillo programa que permite oir libros, obras literarias, documentacién, etc., que
hayan sido grabados en formato DAISY. El programa también permite moverse por la estructura de este
tipo de documentos haciendo uso de una representacién de la obra en forma de arbol.

No es necesario ningun tipo de instalacién, sino tan sélo crear una carpetay poner en ella el fichero EXE.
Se pueden crear accesos directos al programa de forma manual.

Las funciones principales de la aplicacién tienen asociadas combinaciones de teclas. Estas combinaciones
de teclas se pueden consultar accediendo al menu de la aplicacién. Es posible acceder al menu de la
aplicacién pulsando la tecla “Alt”.

Podemos recorrer las diferentes opciones de la pantalla principal de la aplicacién con la tecla tabulador.

Es una utilidad gratuita de libre distribucién para los Sistemas Operativos:

- Microsoft Windows XP.

* Microsoft Windows 2000
- Microsoft Windows Me

- Microsoft Windows 98

* Microsoft Windows 95

- Microsoft Windows NT

Braille'n Speak 6 Braille Hablado.

Tomador de notas para personas con discapacidad visual que tuvo gran aceptacién hace unos afiosy que
aun hoy es utilizado para situaciones puntuales.

Funciona como un transcriptor de braille a tinta, organiza anotaciones, posee agenda braille, reloj,
calendario parlante, calculadoray cronémetro.

Resumiendo, el Braille'n Speak es un ordenador personal que se puede conectar a otros dispositivos
como impresoras, ordenador, etc. Introduciendo la informacién en Braille se puede imprimir en tinta, ya
que dispone de un transcriptor. La informacién puede ser guardada en discos, reduciendo sustancialmente
los escritos.

Adaptaciones del entorno de trabajo .
Se ha adaptado una habitacién de la vivienda que se encuentra en la planta superior. Para ello, ha sido

necesario llevar la toma telefénica desde el salén el domicilio del teletrabajador, asi como los puntos
especificos de luz.
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» EL mobiliario suministrado ha sido el propio de cualquier puesto:

* Mesa de trabajo de [,60 x 0,60 m.
* Silla ergonémica con ruedas

* Buck de archivo

» Cascos inalambricos

* Reposapiés
Descripcion general del puesto de teletrabajo.

Empresa en la que se realiza la integracién.

EL presente proyecto de experiencia de integraciéon es realizado en la empresa Alares®, Expertos en
Asistencia Familiar. Se trata de la principal empresa espafiola con cobertura nacional especializada en la
prestaciéon de servicios asistenciales socio-sanitarios (no médicos) a la familia y cubre un amplio abanico
de necesidades tanto individuales como de sus familiares directos: padres, cényuge e hijos.

Con esta experiencia se pretende vincular dos actividades o procedimientos especificos de la gestion
de personas dentro de la empresa, mas concretamente:

+ la adaptacién de puestos laborales (Ergonomia)
+ lainsercién al trabajo de personas con discapacidad (Integracién).

La puesta en marcha de estos procesos, vinculados en este caso al puesto de Gestor de Atencidn al
Cliente (G.A.C.) para ser ocupado por personas con discapacidad visual, tiene la intencién de dar

respuesta a preguntas que creemos de gran actualidad e interés para la empresa espafiola.

Procedimiento Operativo del puesto de G.A.C.

NOMBRE DEL PUESTO: GESTOR DE ATENCION AL CLIENTE (G.A.C.)

- Area ala que pertenece: Atencién al Cliente dentro del Departamento de Operaciones.
- Cargo del Jefe Directo: Coordinador de Atencion al Cliente.

FUNCION PRINCIPAL
Responsable de la atencién a los usuarios y clientes finales de Alares®, Expertos en Asistencia Familiar.

FUNCIONES ESPECIFICAS

Atencién a los clientes y usuarios de Los servicios de Alares®. Toma de datos, identificacién de servicios
que se precisan y recogida de la documentacioén. Filtrado de la documentacién al Gestor especifico
del 4rea correspondiente. Realizacién del pre-filtro de candidaturas y contraste de referencias.
Pablico objetivo del GAC: Clientes Colectivos y Clientes Particulares.

HORARIO
Atencién al Cliente cubre un horario de 8 a 20 horas ininterrumpidamente.

REQUISITOS GENERALES

Estudios: Preferiblemente estudios universitarios relacionados con el sector socio-sanitario:
Trabajadores sociales, Sociélogos, Psicélogos,....

Experiencia: Necesaria experiencia previa de al menos 6 meses en atencién telefénica a Clientes.
Edad: Entre 20-35 afios.

Sexo: Indiferente.

Idiomas: Preferiblemente inglés y lLenguas locales (catalan).
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REQUISITOS PERSONALES PARA EL DESEMPENO DEL PUESTO
Honestidad.

Amabilidad. Buena educacién. Capacidades de Comunicacioén.
Entusiasmo y orientacién al cliente.

REQUISITOS ESPECIFICOS DEL PUESTO DE TELETRABAJO

Flexibilidad, adaptabilidad, autodisciplina, independencia y dinamismao.

Disponer de un espacio destinado al teletrabajo dentro de la vivienda del teletrabajador; debera estar
aislado de los ruidos propios del hogar, para constituir un lugar en el que poder concentrarse.

Funciones y competencias del candidato para La experiencia de teletrabajo

El candidato contratado contaba con experiencia en el manejo de entorno Windows, asi como habilidades
telefénicas. El teletrabajador ha sido contratado como Psicélogo, debido a la peculiaridad de los clientes
de la empresa para la cual presta los servicios, principalmente dirigida a colectivos de exclusién.

Tipo de formacién empleada con los candidatos

La formacidn al teletrabajador; iniciada el 12 de septiembre de 2007, se realizé en las oficinas centrales. Con
ello conseguimos unaintegraciéon mas efectiva, asicomo una conexién personal con el resto de personas
de la empresay permitiendo empezar a formar equipo con sus compafieros.

Este proceso formativo se aplica en cualquier caso, independientemente de las barreras que tenga o no

el empleado, debido a que los servicios prestados tienen peculiaridades distintas y a que se ofrece una
amplia gama de productos.

Descripcién del Proceso Formativo

La formacién impartida al teletrabajador se ha desarrollado en dos etapas:

¢ Inicial: impartida de forma intensiva durante las 2 primeras semanas posteriores a la firma del
contrato (35 horas semanales).

* Continua: desarrollada permanentemente a lo largo de la vida laboral del teletrabajador en el Dpto.
de Atencién al Cliente (40 horas semanales).

Formacién Inicial

» Metodologia:

Este proceso formativo se desarrolla mediante la imparticién directa de contenidos teérico-practicos,
la realizacién de actividades de simulacién practica de contacto con clientes (roll-playing) y la
exposicion supervisada de contactos reales con clientes.

La formacién tiene lugar en bloques sucesivos de 45 minutos. El horario en este periodo formativo
estaba comprendido entre las 8:00 a las 15:00 horas, de lunes a viernesy con una duracién de 2 semanas.

* Herramientas:
Para asegurar un 6ptimo desarrollo de la actividad formativa, la Fundacion Alares® aporté e implementé
las herramientas laborales necesarias para el ensayo de la actividad de Atencién al Cliente:

- Ordenador portatil.

- Software con paquetes de ofimatica.

- Software Tiflolégico para personal discapacitado.

- Conexién ADSL a servidores con datos de la Compafifa.

- Archivo TXT. Con datos de servicios, procedimientos y clientes.
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El teletrabajador discapacitado recogia sus apuntes a través del Braille'n Speak arriba mencionado.

El proceso formativo inicial es supervisado en todo momento por el actual Coordinador de Atencién al Cliente.

Toda esta informacidn estéd contenida en un archivo TXT, que el teletrabajador inserta en su sistema de
anotacién Braille'n Speak.

Formacién Continua

El horario en este periodo estaba comprendido entre las 9:00 a las 14:00y de 16:00 a 19:00 horas, de lunes
aviernes.

* Metodologia:

En este proceso de formacién continua el Teletrabajador recibe sugerencias, recordatorios,
instrucciones y correcciones relacionadas con los procedimientos, servicios y clientes gestionados
por el Dpto. de Atencién al Cliente.

Estos contenidos son estipulados por el Coordinador de Atencién al Cliente, quien mantiene
continuamente contacto con el teletrabajador para la labor de seguimiento, asi como para la comunicacién
de cualquier cambio que se pudiera producir en los servicios encomendados

Cuestiones relacionadas con las visitas de los responsables y el teletrabajador.

Esimportante sefialar que creemos que el buen desarrollo de la relacién profesional debe estar marcado
por el establecimiento de procedimientos formalizados de reporte:

» Contacto telefénico diario.
« Visita mensual del responsable del Proyecto.
* El teletrabajador visita la empresa una vez cada tres meses.

Cronograma

Para cumplir con los objetivos anteriormente expuestos, el presente proyecto se dividié en 5 fases de
ejecucion.

a) Evaluacién inicial para determinar viabilidad de adaptacién de procedimientos y tareas del puesto.
b) Formacién e induccién laboral de trabajador piloto.

c) implementacién del puesto de “Tele-trabajo”.

d) Ejecucién de tareas y funciones con clientes reales.

e) Presentacion de resultados y conclusiones.

Etapas

12 de septiembre de 2007: Inicio del proyecto Fundacién Alares® - Discatel.

Etapa de verificacién viabilidad de adaptacién:

- 12 - 14 de septiembre de 2007: Valoracién de compatibilidad entre programa maestro (Navision) usado
por el Departamento de Atencién al Cliente para la gestion de datos y el programa lector de pantalla
para personas ciegas, JAWS. Dicha evaluacién de compatibilidad es negativa, resolviendo prescindir del
programa Navision y dejando solo los programas Outlook, Excel y Word para la gestién de datos y
ejecucion de tareas del puesto.

Fase de formacién e induccién laboral.
- 17 - 30 de septiembre de 2007: Entrega de datos y procedimientos al ocupante del puesto, necesarios
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para el desarrollo de tareas y funciones laborales. Resolucién de dudas, ensayo con situaciones ficticias
y toma de contacto con herramientas de trabajo. Dicha fase resulta positiva, por lo que se decide pasar
a la siguiente etapa.

Etapa de implementacién del puesto de “Teletrabajo™:

- | de octubre - 22 de noviembre de 2007: realizacidon de obras de modificaciéon, implementaciény
acondicionamiento del espacio que ocupard el puesto laboral, en la vivienda del trabajador.

Los resultados de esta etapa son positivos, por lo que se decide continuar con la cuarta etapa, iniciando
las actividades de “Teletrabajo” desde el domicilio del trabajador.

Nota: Durante las actividades de implementacién del puesto de “Teletrabajo, el trabajador
discapacitado realizé las actividades de atencién telefénica con clientes reales desde las oficinas
centrales de Alares® ubicadas en Madrid capital.

Ejecucion de tareas y funciones con clientes reales.

22 de noviembre - 20 de diciembre de 2007

En estas fechas el teletrabajador es totalmente auténomo, aunque sigue ligado a la tutela de su
formadory ala supervision de la persona encargada del proyecto DISCATEL, cuya misién principal es
detectar aquellas necesidades extraordinarias que el puesto requiera.

En esta etapa se han ido detectando problemas técnicos que se han ido solventando:

* Ficheros para el registro de clientes. Existia un retraso importante de alrededor de 4 a 5 minutos al
abrir estos ficheros, en los que el ordenador quedaba bloqueado y sin posibilidad de actividad. Esto
sucede tanto al abrir como al cerrar las plantillas de registro, con el consiguiente retraso o ralentizacion
de los procesos de indexacién de datos. Este problema se debe a que los datos se descargan
directamente desde la central de informacién y este tiempo es normal teniendo en cuenta la calidad
del ADSL que tiene instalado. La empresa que gestiona nuestros temas informaticos BT, esta gestiona
este tema para solventarlo; solamente ocurre en momentos determinados por la caida en la calidad
de la ADSL.

La calidad de la linea ADSL repercute, también en la comunicacién telefénica en la que se entrecortan
las llamadas. EL tema esta en vias de solucién.

La empresa que gestiona nuestros temas informaéticos BT, gestiona este problema que, de nuevo, sélo
ocurre en momentos determinados por la caida en la calidad de la ADSL.

20 de diciembre de 2007 - 30 de mayo de 2008
Se solventan los problemas técnicos, quedando totalmente implantado el puesto de teletrabajo en
las condiciones de calidad exigidas por el Grupo Alares®.

Cuestiones legales de la experiencia de teletrabajo

Tipo de Contrato: Modelo 430 Temporal a Tiempo Completo.

Horario: 9:00 a 14:00 y de 16:00 a 19:00.

Salario: 17.728,44 € brutos anuales

Vacaciones: 30 dias naturales o 22 dias laborables a eleccién del teletrabajador.

Subvenciones del contrato: Bonificacién de la Seguridad Social por valor de 291,66 €y subvencién de 900
€ para la adaptacién del puesto de trabajo.
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. e DISCENTEL

Tiderraliigd § Tikingadd il

Cuestiones Fiscales

Al teletrabajor, debido al tipo de contrato, se le aplica la minima retencién establecida por la tabla del
IRPF (si el contrato se convierte en Indefinido la retencién en este caso seria del 0%).

Cuestiones de intimidad y privacidad del teletrabajadores:

En este aspecto, la Fundacién Alares®, sigue las directrices marcadas por el Acuerdo Marco Europeo
sobre Teletrabajo:

Proteccién de datos

Con la finalidad de proteger la confidencialidad de la informacién manejada se establecen
procedimientos sobre acceso a informacién, con acceso restringido para los distintos niveles de
confidencialidad.
Para garantizar la confidencialidad, se ponen en practica los siguientes puntos:
* La Fundacién dota al PC del software necesario para garantizar la proteccién de los datos
utilizados y procesados por el teletrabajador con fines laborales
* La Fundacién Alares® informa al teletrabajador de toda legislacién y normativa de la empresa
referente a la proteccién de datos.
* El Teletrabajador es responsable del cumplimiento de estas normas.
* La Fundacién informa al teletrabajador de las limitaciones en la utilizacién del equipo y en las
herramientas informaticas tales como Internet.
» La Fundacién informa en tiempo y forma de las sanciones en caso de incumplimiento en esta
materia.

Vida privada
La Fundacién Alares® respeta la vida privada del teletrabajador.
No ha sido necesario instalar un sistema de vigilancia, que en su caso seria proporcional al objetivo

perseguidoy de acuerdo a Lo establecido en la directiva 90/270 relativa a las pantallas de visualizacién.

Confidencialidad y Mantenimiento

El trabajador tiene un usuario personalizado para conectarse al dominioy que Lle permite accedera las
carpetas necesarias para poder realizar su trabajo. También tiene un usuario personalizado para el
uso del correo electrénico.

El acceso a los datos de este equipo sélo puede ser obtenido por éL mismo o por el administrador
del sistema, en caso de necesidad.

Desde un equipo ajeno a la organizacién Alares®, y a través de la linea de comunicaciones, es imposible
acceder a este equipo al estar conectado a una VPN. La seguridad a este respecto estd garantizada
por British Telecom mediante sus Firewalls.

EL portétil tiene una garantia (directa con el fabricante) de 2 afios. EL soporte para solucionar cualquier
incidencia a nivel de software se hace mediante Terminal Servery Lo suministra British Telecom. La
linea de comunicaciones esta bajo supervision de dicha entidad, asi como cualquier incidencia que
pueda sufrir, incluyendo el mantenimiento y configuracién del router.

EL mantenimiento y configuracién del teléfono IP lo hace la empresa Mdtel, que es la encargada de
mantener toda la infraestructura de voz de la organizacién.

221



Estudio e Investigacién sobre Teletrabajo de Personas con Discapacidad en Centros
de Comunicacion Telefénica.

Seguridad e Higiene en el Trabajo

El puesto de teletrabajo ha sido analizado con el mismo rigor que los puestos ubicados en nuestras
instalaciones, lo que nos ha permitido aplicar las medidas preventivas necesarias, asi como los equipos
de proteccién (EPI) especificos para el puesto de teletrabajador con discapacidad visual

Para ello, la Fundacién Alares® informa al teletrabajador de la politica de la empresa en materia de
salud y seguridad laboral, que el teletrabajador debe aplicar correctamente. Para verificar la correcta
aplicacién de las normas en estas materias, la Fundacién Alares® puede acceder al domicilio del
teletrabajador sometido a su previa autorizacién y consentimiento. Asimismo el teletrabajor puede
solicitar una visita de inspeccién cuando él lo estime conveniente.

Fundacién Alares®:
Teletrabajador en su
entorno de trabajo.

Fundacion Alares®:
Equipos Utilizados por el
Teletrabajador.
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Cuestiones relacionadas con la propiedad de equipos y conexiones
La responsabilidad y propiedad de los equipos y conexiones es de la Fundacién Alares®.

Cuestiones relacionadas con acuerdos con las comunidades de propietarios y con los domicilios de los
teletrabajadores

Debido a que nuestro trabajador se encuentra en una vivienda de alquiler, realizamos a través de la
Fundacién la peticién de la pequefia obra a realizar, comprometiéndonos a que una vez el contrato se
hubiera extinguido o en el caso de que el teletrabajador abandonara el domicilio, se restaurarian las obras
realizadas.

Convenios laborales aplicados

Al ser una Fundaciény no disponer de Convenio propio nos regimos por el Estatuto de los Trabajadores.
No obstante, ante la normativa de obligado cumplimiento de la Seguridad Social de que el teletrabajador
esté englobado en alguna ocupacién, éste se encuentra en la Ocupaciéon “A” Personal en trabajos
exclusivos de oficina.

Extincién de la relacién

La fecha prevista de cierre de esta experiencia piloto es Junio de 2008 (8 meses). No obstante, nuestra
Fundacién tiene pensado continuar con la relacién laboral hasta septiembre del mismo afio. Asimismo,
Alares®, Expertos en Asistencia Familiar, valorara la posibilidad de incorporar al teletrabajor en su plantilla.

Evaluacién global y conclusiones de la experiencia Fundacién Alares® - Discatel

Una vez cumplidas las diversas fases del proyecto Discatel, llegé el momento de hacer una evaluacién de
la précticay de las metas a las que se habia llegado. Todo proyecto exige una revisién y valoracién paso
a paso, pero creemos que esta evaluacién es mas necesaria cuando se pretende que el proyecto tenga una
dimensién de modelo y de impacto en otras empresas y organizaciones.

Como se ha visto por lo expuesto anteriormente, la experiencia del Proyecto Discatel se ha basado en
un proceso de investigacién inicial y en un anélisis continuado de todos procesos de la experiencia:
seleccion, formacién, motivacién, seguimiento, tecnologia aplicada, etc.

Todo ello, nos ha permitido desarrollar un nuevo perfil por competencias para la selecciéon de candidatos
adecuados al puesto de teletrabajo, la preparacién de un programa modular de incorporaciény formacién
al puesto de nuevos Gestores de Atencidn al Cliente, con discapacidad.

Desde Fundacién Alares® estimamos que el resultado global de nuestra experiencia se concreta en una
competitividad empresarial y social, por los siguientes factores:

* Ha sido una “buena practica” que, tal como describe y define Naciones Unidas, “en sentido genérico,
las iniciativas, los modelos de actuaciones que tienden a mejorar la calidad de vida de los individuos
o grupos en situaciones de exclusién social”.

» Con esta perspectiva hemos querido recoger la parte humana del proyecto, para lo que hemos
desarrollado un cuestionario cumplimentado por Cristian Lagos (Teletrabajador de Atencién al Cliente
con Discapacidad). En este cuestionario se recogen las emociones, motivaciones, dificultades
encontradas y superaciéon de las mismas: “En relacién a mi impresién general sobre el proyecto
Fundacién Alares® - Discatel; éste representa una oportunidad ademas de un reto. Oportunidad para
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absorber mas experiencia en cuanto al desarrollo de proyectos de Ergonometria y RR.HH. como el
que hoy tenemos entre manos. Y desafio en cuanto a que todas las horas de trabajo invertido, pueden
traducirse ahora, en resultados concretos como un puesto readaptado a escala de las necesidades
especiales de personal discapacitado visual. Un puesto que dicho sea de paso, antes solo podia ocupar
y ejecutar una persona “con sus sentidos al dia” y que hoy es una oportunidad ademés de un desafio
laboral real para aquellos discapacitados que mediante el teletrabajo, pretenden dar dignidad y
sustento a sus familias y a si mismos.” ( Trascripcién de una parte de la entrevista a Cristian Lagos)

* EL disefio del proyecto y su puesta en practica nos ha permitido establecer unos cauces estudiados
y seguros de integracion de las personas con discapacidad al mundo del teletrabajo;

» Una infraestructura operacional valida;

 Abre una nueva puerta de captacién y contratacién de profesionales para los puestos de Gestor de
Atencién al Cliente, con un bajo nivel de rotacién.

 Ahorro de costes:
o Metros de suelo en oficina por cada gestor
o Bonificaciones en Seguridad Social

o La adaptacién del puesto no ha supuesto ningin incremento en costes

Con ello, podemos afirmar que la valoracion de nuestra experiencia, es muy positiva, por lo que el puesto
de Gestor de Atencién al Cliente, puede ser atendido por personas con discapacidad visual, al mismo
tiempo que esta tarea puede ser desarrollada desde su domicilio. Es cierto que al tratarse de personas
con discapacidad visual nuestra meta era lograr el nivel de accesibilidad mas alto posible, para lo cual
contamos con herramientas accesibles que nos permitieron adaptar los sistemas y documentos. En este
apartado nos gustaria resaltar que las herramientas utilizadas se encuentran al alcance de todos nosotros
y que su incorporacién en nuestro sistemay metodologia de trabajo no ha supuesto complejidad alguna.

Madrid, Junio de 2008.
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EMPRESA N° 3:
.- ANTECEDENTES DE LA INICIATIVA
Breve descripcién de los Objetivos — Qué motivé el desarrollo de la experiencia.

El proyecto de TeleTrabajo nace como consecuencia de la necesidad, evidente en nuestra Compafiia,
de laintegracién laboral de personas con discapacidad.
La Compafiia ha apostado por el lanzamiento del Proyecto, en una primera Fase, dentro del equipo actual
de Agentes, concretamente, dentro del Grupo de Teleoperadores con Discapacidad, focalizdndonos en
determinadas situaciones personales y/o de acceso a nuestras instalaciones, cuando esto supone un
esfuerzo adicional para trabajadores de este colectivoy en un caso concreto, la exclusién laboral, por lo
que para la Compaiiia esta era la prioridad inicial: “evitar y minimizar estos esfuerzos”.

Ante estas situaciones, en las que la Compafiia es especialmente sensible, y con la ventaja afiadida de la
apuesta conjunta por el Proyecto de nuestros Clientes, se inicia esta primera Fase del Teletrabajo.

Nuestra experiencia se desarrolla en distintas provincias espafiolas y uno de los puestos estd ubicado en
un medio rural.

La segunda Fase del Proyecto se enfocard hacia la seleccién y reclutamiento de perfiles y personas en
posible riesgo de exclusién laboral, es decir, candidatos ajenos a la Compaiiia en el momento del
lanzamiento de esta Fase.

2.- OBJETIVOS
¢Qué se pretende lograr con la experiencia piloto de teletrabajo?

Inicialmente, y dentro de la Puesta en Marcha de la Fase | del Proyecto, se establecieron los siguientes
objetivos:

» Adaptar, desarrollar e implementar la modalidad laboral de “Teletrabajo” para el puesto de Agente
de Atencién al Cliente del Servicio Adeslas, para el servicio de Cita Previa de la comunidad de Castilla
y Leény para el puesto de Atencién al Cliente del Servicio de Sanitas.

Para este primer Objetivo, se analizaron en detalle las caracteristicas de los puestos, con el fin de
comprobar la idoneidad del Servicio para la adaptacién en esta modalidad, siendo uno de los puntos
mads importantes, los requerimientos técnicos y las implicaciones operativas.

Como resultado de este analisis, se constaté la conveniencia de implantar un proceso modular de
incorporacién al puesto de Agente Final, o mas concretamente, utilizar el mismo proceso ya existente
en la Plataforma, consistente en laincorporacién inicial al Servicio como Agente Base del mismo, para
iniciar a partir de esta incorporacién, un proceso de Formacién Evolutiva dentro del Servicio.

Del mismo modo, a partir de este anélisis, se confirmé la viabilidad de la adaptacién, desde el punto
de vista tecnolégico, del puesto de Teletrabajo.
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» Conseguir la eficiencia total del puesto de Teletrabajo, sin que signifique encarecimiento alguno del
puesto, ni desde el punto de vista del coste de adaptacién ni desde la produccién del Servicio
(Productividad de Agente)

« Planificaciéon, Puesta en Marcha y Seguimiento del Proyecto desde su inicio, tanto de la Direccién
General de la Compafiia, como de las dos Direcciones con mayor participaciéon en el mismo: Direccién
de TICy Direccién de Operaciones.

Los tres puestos con los que colabora SERTEL en el Proyecto DISCATEL estén ubicados en distintas
provincias: Madrid, Tabara (Zamora) y Barcelona. Este ultimo ests, actualmente, en proceso de
implantacién toda vez que la seleccién ha terminado y estamos a la espera de plazos por parte del
operador de comunicaciones.

3.- RECURSOS
¢Qué ventajas e inconvenientes ha supuesto la modificacién o el cambio tecnolégico?

En nuestro caso y teniendo en cuenta que los puestos de teletrabajo estdn ubicados en distintas zonas
geograficas, dependen de diferentes plataformas de Contact Center y son controlados por distintas
centralitas, solo ha supuesto cambio tecnolégico importante en una de ellas.

Para la puesta en funcionamiento del puesto ubicado en un medio rural de la provincia de Zamora ha sido
necesario implementar en la Centralita la funcionalidad de telefonia IP. Como inconveniente esto ha
supuesto un coste importante ademas de una demora en la puesta en produccién del puesto.

Como ventaja esta el poder beneficiarnos de la telefonfia IP lo que facilita tanto la puesta en marcha de
mads puestos de Teletrabajo, como la de apertura de mas plataformas de Contact Center dependiendo de
la misma centralita.

Se ha utilizado la aplicacién informética existente a la que no ha sido necesario realizar ningiin cambio.

¢Qué apoyos o recursos técnicos y humanos se han requerido para laimplantacién de la experiencia?
Recursos Humanos.

En la implantacion de los puestos de Teletrabajo ha sido necesaria la participacidon de profesionales de
distintos departamentos de SERTEL.

» Técnico de Seleccion.

* Técnico de Formacién.

» Técnico de Operaciones.

* Técnico de Tecnologia de la Informacién y Telecomunicaciones.
* Técnico de Prevencién de Riesgos Laborales.

Recursos Técnicos.
Dado que SERTEL ha creado puestos de teletrabajo en distintas ubicaciones y ha necesitado diferentes

recursos segln las plataformas, vamos a diferenciar los recursos necesarios segun las ubicaciones, y que
se describe en el apartado de tecnologia.
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4.- TECNOLOGIA

¢Cuéles han sido los sistemas tecnolégicos y de comunicacion utilizados para la experiencia? y jcuales
son sus caracteristicas?

Puesto de T4bara (Zamora).

En este caso ha sido necesario actualizar la centralita Meridian del Call Center con una tarjeta Voice
Media Card y las correspondientes licencias de extensiones de voz sobre IP. La solucién de
comunicaciones mediante voz sobre IP propuesta permitird conectar a la operadora remota a través de
un teléfono IP con la centralita del call center como si se tratara de otra extensién Llocal mas.

- Sistema de comunicaciones.

Se ha dotado al domicilio de la teletrabajadora de la infraestructura de comunicaciones necesaria: Llinea
ADSL Advance de 4Mbps/512Kbps con garantia del 10% del caudal.

Se haincluido la sede en que teletrabajara el teleoperador remoto en la actual VPN IP del servicio. Esta
VPN interconecta los distintos Centros de Salud y la sede en la que se encuentra la Base de Datos con
la aplicacion Sanitaria. De esta forma, el teletrabajador puede acceder de forma segura a las distintas
aplicaciones que requiere su trabajo.

- Gréfico de la arquitectura.

Edificio BEOD
Tarjela Sanitaria

C5 Aron
Metropolitana

Valladolid Sode TELECYL

IP/IMPLS
C3's Valladedid

—— SEDE
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- Hardware.

* Router Cisco 877-K9.

* Teléfono IP.

 Switch Ethernet de 4 puertos.

* PC HP Compaq Business Desktop dc5700.
Core 2 Duo
.86 GHz
Ram | GB

* Monitor TFT 19 “

- Software.

La tecnologia en la que estdn desarrolladas estas aplicaciones es “.Net”, en modo cliente-servidor. Esta
arquitectura tiene la ventaja de que reduce el trifico de red considerablemente. El trabajador se
comunica con el servidor utilizando un protocolo de alto nivel de abstraccién (SQL) es decir, que el
interfaz grafico no viaja por lared de datos, nicamente la informacién a visualizar lo cual libera de forma
notoria el consumo de ancho de banda de la linea de comunicaciones y permite al teletrabajador operar
a la misma velocidad que los agentes de la plataforma.

Puesto de Madrid.

La centralita que da soporte al servicio es Avaya S8720 IPConnect que dispone de telefonia IP, por ello
no ha sido necesario realizar ningin cambio en la misma. Simplemente afiadir una extensién.

- Linea de comunicaciones.

La linea de comunicacién instalada en el domicilio del teletrabajador posibilita el acceso alaINTRANET
de SERTEL Lo que permite la transmisién de la voz IP asi como los datos para el acceso a las aplicaciones
del cliente.

La solucién tecnolégica instalada se basa en un acceso ADSL en el domicilio del teletrabajador a la red
MPLS del operador incluyendo éste en la red privada virtual de SERTEL

Elancho de banda contratado en el acceso (3 Mbps de bajaday 640 kbps de subida con garantia del 10%)
se encuentra dimensionado para permitir el establecimiento de dos Llamadas y un éptimo acceso a la
aplicaciones simultdneamente.

- Gréfico de la arquitectura.
- Hardware.

Cortac Canim

Daorreila de
ko oo
tshedong [P hardwane
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El equipo instalado cuenta con las siguiente caracteristicas:

*PC
HP DC7800 SFF
Intercore 2 Duo E8200, 2.66 Ghz, 6 MB cache
Ram 2 GB DDR-800
160 GB SATA
 Pantalla TFT 19”
» Terminal telefénico.

Debido a la criticidad de este recurso se ha instalado un teléfono IP hardware asi como un teléfono
IP software como medida de contingencia.

Terminal telefénico Avaya 4620 IP
Softphone Avaya IP
* WebCam.

- Software.

Sistema operativo : Windows XP Professional SP2.
Antivirus: TranMicro OfficeScan.
Aplicacién cliente: ICA CETRIX.

Cuadro médico Adeslas.

Los teléfonos hacen uso de los recursos IP de la centralita contra la que se encuentran logados como si
se tratara de una extensién mas de la plataforma en el Contac Center.

ACCESIBILIDAD
Adaptaciones del entorno de trabajo.

Puesto de Tébara.

El domicilio del teletrabajador se encuentra ubicado en un medio rural de la Comunidad de Castilla Leén,
concretamente en la provincia de Zamora.

Para la instalacion de la linea de comunicacién ha sido necesario realizar una pequefia zanja en el jardin
del domicilio.

La abitacidon donde se encuentra el puesto de Teletrabajo tiene unas dimensiones aproximadas de 5 m2
y es de forma rectangular. Tiene una ventana que da a la calle y proporciona buena iluminacién.

EL mobiliario no Lo hemos suministrado nosotros a peticion de la teletrabajadora. La mesa de trabajo es
un médulo que forma parte de un mueble y mide aproximadamente un metro diez de largo por medio
de ancho.

« Silla ergondmica con ruedas.
 Cascos inalambricos.

Gracias a la solucién MPLS (Macrolan de Telefénica), a nivel de seguridad y posibilidad de acceso a lared,

el domicilio del teletrabajador reunira las mismas condiciones que la plataforma de Contact Center o
cualquier otro centro conectado a los sistemas de informacién de dicha plataforma.
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Imagen de la
teletrabajadora de la
empresa Sertel en la
localidad de Tdbara

Puesto de Madrid.

Tras la visita realizada por el Departamento de Prevencién de Riesgos laborales al domicilio de la
trabajadora se adoptaron medidas dirigidas desde el punto de vista ergonémico, dirigidas a mejorar la
iluminacion.

Dentro de las medidas de carédcter ergonémico, cabe destacar, en lineas generales, que se ha puesto a

disposicion de la trabajadora el mismo equipamiento que utiliza un trabajador que presta Llos servicios en
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las propias instalaciones de la Compafiia.

Podemos resaltar las siguientes medidas especificas de cardcter ergonémico que se han llevado a cabo:

» ELl puesto de trabajo tiene las dimensiones suficientes para permitir los cambios de posturay
movimientos de trabajo.

* Facilidad en el ajuste de la Luminosidad y el contraste entre los caracteresy el fondo de la pantalla,
y adaptarlos facilmente a las condiciones del entorno.

* Los caracteres se aprecian facil y nitidamente a una distancia entre 50 y 60 cm. y son estables, sin
vibraciones ni parpadeos.

* Es muy importante dejar espacio suficiente delante del teclado para que el usuario pueda apoyar Llos
brazos y las manos, puesto que la postura de trabajo con las «<mufiecas al aire» es muy fatigante y
supone una gran carga estatica para el conjunto de las extremidades superior, espalday cuello.

+ Elasiento de trabajo es giratorio y graduable en altura. El respaldo es reclinable y su altura ajustable.

* El puesto de trabajo se ha procurado instalar de tal forma que las fuentes de luz tales como ventanas
y otras aberturas, tabiques y equipos no provoquen deslumbramiento directo ni reflejos en la
pantalla.

+ A fin de eliminar el riesgo eléctrico se tomaran una serie de precauciones elementales tales como:
no sobrecargar las tomas de enchufes, no depositar liquidos en las proximidades de los equipos en
generaly los teclados en particulary abstenerse de abrir, manipular o introducir objetos por la parte
trasera de las pantallas ya que las tensiones generadas en el interior de las mismas son muy altas (del
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Imagen de la empresa
Serte: puesto de
Teletrabajador en Madrid.

6.- PUESTO DE TRABAJO.

Descripciéon general del puesto de teletrabajo.

Puesto de Tébara.

La funcién de la teletrabajadora es atender las LllLamadas telefénicas de Los usuarios del servicio de Cita Previa.
Entre sus competencias se encuentran:

» Gestionar citas en las agendas de los profesionales asociados a la Unidad Bésica Funcional del
usuario.

» Atender las solicitudes de informacién relacionada con el centro de salud al que pertenezca el
usuario (Horarios de urgencias, horarios de centros, consultas sobre tramitacién de tarjeta sanitaria,
teléfonos de referencia de otros centros del Sacyl.).

« Derivacién de llamadas a los centros de salud para otro tipo de solicitudes de los usuarios (hablar
con un profesional del centro, obtener cita en una agenda de la que sélo disponen los administrativos
del centro de salud.)

* Colaborar en las tareas encomendadas por los responsables del centro para el correcto
funcionamiento del servicio (Reportar Los datos estadisticos, como nimero de llamadas recibidas o
tipo de transferencias realizadas. Comunicar las incidencias informaticas detectadas. Estar al tanto de
la nueva informacién facilitada a Llos teleoperadores y de los cambios que se produzcan que afecten
a la gestién del servicio).

Puesto de Madrid.
EL Servicio de Adeslas asignado en el Proyecto, tiene como finalidad, la Gestién Integral de Los Clientes

de ADESLAS, Compafiia de Seguros de Salud, a fin de agilizar a sus asegurados cualquier tramite ,
prestando.
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* Servicio de Informacién General sobre la Compafiia 6 Pélizas, sobre el Cuadro Médico de ADESLAS
* Recogida o Modificacién de datos.

« Servicio de Autorizaciones Médicas o de Rehabilitacién, para lo que el operador adscrito al Servicio
utiliza la web propia que ADESLAS pone a su disposicion para rellenar 6 consultar todos los datos y
aplicativos que contiene.

La candidata seleccionada para la modalidad de Teletrabajo, se asigna al subgrupo de operadores que
prestan Servicio General, del que sélo se excluyen las tareas inherentes a la informacién comercial y
recogida de datos necesarios para la contratacién de productos.

Referencias del puesto:
* Nombre del puesto: Operador de Adeslas.
« Area ala que pertenece: Direccién de Operaciones.
* Cargo del jefe directo: Coordinador de Operaciones.
¢ Funcién principal: La Gestién Integral de los Clientes de Adeslas.

* Funcién especificas: Ya descritas.

Sistema de confidencialidad en el puesto de teletrabajo.
Seguridad y Mantenimiento.
Los equipos, tanto PCs como servidores, de SERTEL forman parte de un dominio lo que permite controlar
mediante directivas de seguridad entre otros los siguientes aspectos:
 Usuarios personalizados
* Grupos de usuarios
* Politica de contrasefas
* Bloqueo de equipos tras 5 minutos de inactividad

+ Deshabilitar el uso de dispositivos de almacenamiento externo como disqueteras, CD/DVD y
dispositivos USB.

Ademas los equipos de SERTEL se encuentran protegidos mediante la distribucién de actualizaciones
automaticas y sistemas antivirus de la siguiente forma:

* A través del System Update Service de MICROSOFT y desde varios servidores dedicados a dicho
efecto se realiza de forma centralizada la gestion y distribucion de actualizaciones a los equipos una
vez han sido evaluadas y aprobadas por el personal técnico de SERTEL.

* A nivel de antivirus los equipos cuentan con Trend Micro OfficeScan para PCs y Trend Micro
ServerProtect para servidores, que realiza un analisis exhaustivo de los mismos a diario. Asi mismo la
distribucién de actualizaciones del antivirus se realiza de forma automatica en caso de ser necesario.

El mantenimiento puede, segln los casos, realizarse en remotoy en el caso del puesto de Tébara corre a
cargo de una empresa externa. En el puesto de Madrid dicho mantenimiento lo realiza el equipo técnico
de SERTEL.
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Tipo de formacién empleada con los candidatos.
Puesto de T4bara.
Formacién INICIAL.

El agente de teletrabajo harecibido las sesiones de formacién necesarias para posibilitar el desarrollo de
su actividad de forma satisfactoria.

La formacién inicial que reciben todos Los candidatos, para el puesto de teletrabajo como parael de la
plataforma en el centro de trabajo de Tabara consta de Los siguientes puntos:

» Formacién en excelencia telefénica: Habilidades y aptitudes orientadas al usuario que debe acaparar
todo agente telefénico.

* Formacién en los medios técnicos e informaticos que constituyen las herramientas mediante las
cuales desarrolla su funcién: Aplicacién informatica de gestion de citas, ACD telefénico para
recepcion de llamadas, utilidades de log-in y log-out.

* Informacién especifica del servicio: Tablas con los horarios de los centros. Tratamiento de
determinadas agendas como Matrona, Trabajador Social, Sintrén, Curas, Vacunas, etc. Situaciones
excepcionales que afectan sélo a determinados profesionales o centros de salud.

¢ Intranet: manejo y uso de la pdgina Web mediante la que los operadores consultan la informacién
necesaria para el desempefo de su tarea.

Formacién continua.

Aparte de las visitas con ocasién de las sesiones de formacién antes mencionadas, esta cuestion esta
relacionada con el seguimiento de control de calidad del teletrabajador. EL control que se establece es
igual que el de un agente que trabaje en la plataforma en cuanto al nimero de monitorizaciones
puntuadas y escuchas de seguimiento. La Gnica variacién es la forma en la que se van a desarrollar las
reuniones en las que el coordinador y la teletrabajadora comentaran los resultados obtenidos del
seguimiento mensual.

Estas reuniones se realizan cada mes. En primer lugar el coordinador envia a la tele trabajadora el
documento en el que se detalla el resultado de la auditoria mensual. Consta de una hoja con las
puntuaciones obtenidas en los distintos aspectos de atencién telefénicay el tiempo medio de Llamada
obtenido durante la primera semana del mes. Esta hoja incluye las observaciones destacables sobre el
resultado de la auditoria: puntos destacados, elementos a mejorar y medidas de mejora adoptadas
durante el mes. Ademas se envia la trascripcion de las diez llLamadas de que consta la auditoriay se
destacan los puntos a tener en cuenta para comentarlos en la reunién posterior. Se hace mencién del
nombre del auditor, de la semana en la que se ha calculado, el tiempo de llamada tenido en cuenta para
cada mes y de la fecha en que tuvo lugar cada una de las llamadas auditadas. Pasados unos dias el
coordinador se pondra en contacto con la tele trabajadora por via telefénicay tendra lugar la reunién en
la que se comentaran los aspectos destacables.

Cada tres meses la reunién es presencial. EL coordinador se desplaza al domicilio de la teletrabajadora
donde tendra lugar la reunién. Con ello se pretende fomentar el vinculo de unién con el centro de
trabajoy que la teletrabajadora pueda exponer todas aquellas dudas, inquietudes o sensaciones que por
teléfono tal vez no le resulte cémodo hacerlo.

Por otro lado existe la posibilidad de comunicacién de forma diaria segin las necesidades surgidas, como

la comunicacién de nueva informacién, notificacién de incidencias, reporte de estadisticas de llLamadas
u observaciones puntuales sobre alguna circunstancia de la auditoria que sea conveniente comentar sin
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necesidad de esperar a la reunién mensual. Para ello se utiliza el teléfono y el correo electrénico.
Puesto de Madrid.

Teniendo en cuenta la experiencia y el perfil aportado por la candidata, no era necesario incidir en el
ambito de la Excelencia Telefdnica, por lo que, a efectos de producto y aplicativos especificos, la
formacién operativa se inicié el 10 de Marzo de 2008 y tuvo lugar en la plataforma del Servicio Adeslas,
ubicacién que la trabajadora ya conocia por colaboraciones puntuales realizadas para dicho Servicio en
su amplia trayectoria profesional en Operaciones.

La formacién bésica tuvo una duracién de |0 dias laborables y se realizé en base a la impartida para
cualquier nueva incorporacién que se produce en el Servicio. Para ello se utilizé el manual especifico.

A partir de la finalizacién de la formacién inicial , la trabajadora ha desempefado la funcién para la que
ha sido preparada con el resto de operadores adscritos al Servicio Adeslas, en la propia plataforma, a fin
de adquirir la experiencia y autonomia necesarias y de que el equipo de Supervisién pueda responder a
cuantas dudas iniciales se planteen, tanto en las llamadas entrantes como en la resolucién de las gestiones
que procedan.

A tal efecto, le ha sido asignado, como es habitual, el Coordinador correspondiente para su seguimiento,
y es éste mismo Coordinador quien tutela a la operadora durante su actividad en la modalidad de
Teletrabajo, y quien transmite a la Supervisién, las necesidades extraordinarias que puedan surgir.

En este sentido, la operadora se persona quincenalmente en la plataforma para el desarrollo de las
entrevistas de seguimiento con su Coordinador, Formaciones Evolutivas y/ 6 la comunicacién de
necesidades que se puedan detectar en el desempeiio de la actividad.

No obstante, como para cualquier otro operador, el acceso profesional al trabajador estéd garantizado a
través de su conexién a nuestro sistema de control de trafico telefénico, asi como a través de la linea
ordinaria y del correo electrénico, para el envio de documentacién o de las comunicaciones que procedan.

EL control operativo no difiere del que habitualmente se realiza para el resto de trabajadores del Servicio:
seguimiento de absentismo, verificacion diaria de los tiempos de conexién, monitorizaciones telefénicas,
auditorias de calidad, control de tiempos de servicio, etc...

Solo afadir, que en la fase actual, no se han detectado, a nivel operativo, inconvenientes resefiables nien
la formacién, ni en laincorporacién, ni en la adaptacién al Servicio por parte de la teleoperadora.

Cuestiones legales de la experiencia de teletrabajo.
Soniguales al resto de miembros del Centro de trabajo de SERTEL

Cuestiones Fiscales.
Al ser trabajadores con discapacidad y contrato indefinido su retencién fiscal de 0%

Cuestiones de intimidad y privacidad del teletrabajadores.
Las que marcalaley.

Cuestiones relacionadas con la propiedad de equipos y conexiones
La responsabilidad y propiedad de los equipos y conexiones es de SERTEL.

Cuestiones relacionadas con las visitas de los responsables y el teletrabajador SERTEL, dependiendo del

servicio, ha establecido distintas periodicidades de visitas, incluyéndolas en la formacién continua, como
queda reflejado en el apartado de Formacion.
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Convenios laborales aplicados.
4° Convenio Nacional de Contac Center.

Extincién de la relacién.

Trabajador indefinido.

7.- EVALUACION GLOBAL DE LA EXPERIENCIA.
CRONOGRAMA.

PROCESO DE IMPLANTACION DEL PUESTO DE TELE-TRABAJO.

Puesto de Tabara.

En este caso el puesto se creé para una trabajadora del servicio que, debido al empeoramiento de su
discapacidad, no le era posible desplazarse a la plataforma.

Durante el tiempo que duré la implantacién de la linea de comunicaciones entre su domicilio y la
plataforma la teletrabajadora recibié la formacion de reciclaje necesaria.

La dificultad principal de la puesta en funcionamiento radicé en la instalacién de la linea de
comunicaciones debido a la ubicacién del domicilio de la teletrabajadora.
ELl tiempo necesario para laimplantacién de este puesto fue de 6 meses.

Mensaje que ha transmitido la teletrabajadora a la supervisora del servicio.

“ Adn me parece mentiray que estoy soflando, entran las llLamadas y doy cita, estoy convencida de que
va a funcionar, sabes que yo voy a poner todo de mi parte. Este trabajo me viene muy bien para afrontar
la vida de otra manera, sentirme util y afrontar la enfermedad olvidandome un poco de ella mientras
estoy ocupada, pero me siento feliz y muy ilusionada. Espero dar ejemplo o ser referencia para otras
personas. Por eso, gracias a ti y a todas las personas que habéis apoyado el proyecto”.

Puesto de Madrid.

Desde el primer andlisis realizado del puesto, donde, cémo ya se ha expuesto, se comprobé la viabilidad
del Proyecto en el Servicio de Adeslas, para el puesto de Agente de Atencién al Cliente, el proceso de
Implantacién o Puesta en Produccién del puesto ha pasado por distintas fases:

* Anuncio de Oferta de Tele-Trabajo y Seleccién de Candidatos: Como consecuencia de la filosofia
de esta Fase del Proyecto, la Compariia publicé una oferta del puesto dirigida a trabajadores con
Discapacidad. A partir de la Oferta y de la presentacién de varios candidatos a la misma, el Dpto. de
RRHH realizé una primera preseleccién de los mismos, que posteriormente consensué con la
Direccion de Operaciones. Una vez analizados los perfiles, experienciay capacidades de Los candidatos
presentados, se opté por una candidata con amplia experiencia dentro de la Compafiia en diferentes
Servicios de Atencién al Cliente.

¢ Visita al domicilio de la trabajadora: Para evaluar la viabilidad del puesto en el domicilio de la
trabajadora, se realizé una visita al mismo. En esta visita participaron Técnicos del Dpto. de Prevencion
en Riesgos Laborales, quienes comprobaron que el espacio destinado al puesto de trabajo cumplia
con la normativa vigente, y Técnicos del Dpto. de TIC. Ccomprobaron la viabilidad de las
comunicaciones e instalacién del PC.
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» Formacién de la trabajadora seleccionada: Se inicié el proceso de formacién en el Servicio de Adeslas
de la trabajadora asignada al Proyecto, para una inmediata incorporacién al Servicio dentro de la
Plataforma. De este modo, y durante el tiempo establecido para la adaptacién técnica del puesto de
trabajo, la trabajadora adquirié la destreza y experiencia suficiente dentro del primer Grupo de
Atencién del Servicio.

* Puesta en Produccién del puesto de Tele-Trabajo: Una vez finalizadas las adecuaciones técnicas del
puesto, se ha iniciado la puesta en produccién del puesto de tele-trabajo, con total garantia tanto
técnica, como de la calidad de Servicio prestada por la tele-trabajadora.

» Seguimiento del Proyecto: EL puesto de Tele-Trabajo esta operativo desde la primera semana de
Junio. Transcurrido el primer mes de puesta en produccién, la compafia analizaréd la evolucién,
necesidades y mejoras que el puesto necesite.

EL Tiempo total desde la publicacién del anuncio hasta la puesta en produccién del puesto hasido de 5
meses. Problemas con la linea de conexién entre el domicilio del teletrabajadory SERTEL han provocado
que el tiempo de implantacién se haya alargado mas de lo debido.

Mensaje que ha transmitido la teletrabajadora a La supervisora del servicio.

“.El poder conseguir TELETRABAJAR ha supuesto la oportunidad de poder realizar un trabajo de acuerdo a
las necesidades que yo tenia por el largo desplazamiento hasta el puesto de TRABAJO, que me quitaba de una
calidad de vida ahora solucionada, tardaba en el traslado hasta incluso cuatro horas al dia.

EL TELETRABAJO ha sido la solucién para mi, por conseguir la ilusién que yo pretendia, desde hace muchos
anos.

Espero que las personas que quieran utilizar este servicio para mejorar su calidad de vida, lo intenten y lo
puedan conseguir.

Yo lo he conseguido.”

8.- BENEFICIOS PARA SERTEL Y LA SOCIEDAD.

Sertel como empresa 100% capital de Fundacién Once, se identifica con los objetivos fundamentales de
la Fundacién, consistentes en la realizacién de programas de formacién y empleo para personas con
discapacidady la accesibilidad global, creando entornos, productos y servicios globalmente accesibles.

En este sentido el Proyecto Discatel se ajusta perfectamente a estos valores, y juntamente con la

colaboracién de todas las empresas participantes y el Real Patronato, seguimos avanzando hacia la plena
integracion.
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& Grupo Markte| ——

EMPRESA N° 4:
.- ANTECEDENTES DE LA INICIATIVA

Breve descripcion de los Objetivos del Centro Especial de Telemarketing — Qué motivé el desarrollo de
la experiencia?

EL Centro Especial de Telemarketing del Grupo Marktel ( Servicios de Marketing Telefénico), en adelante
CET, pertenece a la Fundacién Marqués de Vivanco y estd registrado como tal en la Comunidad de Madrid
en Julio de 2005. Nuestra Fundacién tiene como objetivo principal facilitar el acceso al mundo laboral de
discapacitados fisicos y psiquicos y de aquellos sectores de dificil incorporacién como son jévenes y
mujeres que en su primer empleo carezcan de la formacion bésica requerida. Para conseguir este objetivo
cred el CET, que desde el primer momento ha estado trabajando con personas con discapacidad para que
puedan acceder a un trabajo digno.

Con la integracion laboral de personas discapacitadas, no sélo se pretende cumplir con una
responsabilidad corporativa con la sociedad, sino que se apuesta desde el convencimiento por las
cualidades personalesy profesionales de dichas personas, para el ejercicio de la profesién de atencién al
cliente.

A tal efecto la Fundacién y el CET han venido desarrollando diferentes acuerdos de colaboracién con
diversas entidades, algunas vinculadas a la Fundacién y otras a clientes pertenecientes al mercado
financiero, asegurador y de telecomunicaciones en su mayor parte.

Asimismo la Fundacién a través del CET ofrece becas de formacién para que las personas que lo deseen
y que no puedan costearse cursos puedan acceder a diferentes trabajos administrativos ya sean a través
del centro o en empresa ordinaria.

La problemética que plantea esta integracion en la empresa ordinaria es la dificultad para los
discapacitados o las personas en riesgo de exclusién es obtener un nivel de formacién adecuado para
lograr alcanzar un minimo resultado que les permita competir en alguna medida con el resto de sus
compafieros en funcién también del nivel de exigencia que los empresarios piden a sus trabajadores en
las diferentes tareas que realicen.

Por ello es objetivo prioritario de la Fundacién a través del CET la capacitacion profesional tendente a

evitar la discriminacion de estas personas en el ambito laboral en la busqueda de igualdad de
oportunidades.

2. OBJETIVOS:
¢Qué se pretende lograr con la experiencia piloto de teletrabajo?
EL objetivo de este estudio es realizar un proyecto piloto para demostrar que es posible la insercién al

mundo laboral de personas con gran discapacidad que no puedan acceder facilmente a los lugares de
trabajo y tengan que hacerlo desde sus casas.
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Al moverse el CET en el ambito del telemarketing, es un objetivo relativamente sencillo el desarrollar
proyectos que impliquen el uso del teléfono. Por tanto no influye tanto en su desarrollo la presencia
fisica o los condicionantes de movilidad o de indole parecida por lo tanto es el servicio de voz lo que
canaliza la actividad por supuesto siempre basdandose en la formacién y en la profesionalidad.

Pensamos que el teletrabajo es unarealidad ya que la tecnologiay las comunicaciones hacen posible que

las personas con dificultades de movilidad puedan trabajar desde sus casas en las mismas condiciones que
el resto de los compafieros de la empresa. Y asi conseguir la accesibilidad tanto en pueblos por la
dificultad de acceder a mayor diversidad de puestos de trabajo como en la ciudad por las barreras
arquitectdnicas que todavia existen en muchos edificios.

Con este proyecto no solo queremos demostrar que es posible el trabajo desde el domicilio sino que
también es rentable ya que se evitan muchos costes empresariales.

3. RECURSOS.

¢Qué ventajas e inconvenientes ha supuesto la modificacién o el cambio tecnolégico?

No se ha producido ningdn inconveniente a nivel de instalacion ya que el puesto de trabajo se ha

instaurado con total normalidad y la asignacién ha sido idéntica a cualquier nuevo puesto. Como novedad
se hainstalado el software AIBE que ya comentaremos en la parte tecnolégica

¢Qué apoyos o recursos técnicos y humanos se han requerido para laimplantacién de la experiencia?

Recursos Humanos.
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La Fundacion pone a disposicion de este proyecto personal especializado en las siguientes &reas:

* Personal de Seleccién: Las personas que han entrevistado a los candidatos interesados en trabajar
desde sus casas y que reunian el perfil en atencidn al cliente y conocimientos informaticos. Estos
candidatos se han seleccionado en colaboracién con las diferentes asociaciones con las que
colaboramos. La persona seleccionada entrara en una campafia muy facilita de recepcién de llamadas,
concertando citas para la revisién del vehiculo.

* Personal de Laboral: Las personas que se han encargado de hacer el “contrato a domicilio”, con todas
las caracteristicas que este contrato conlleva, incluido algo tan importante como la confidencialidad
de datos. Se le ha hecho un contrato de 3 meses+ 6 meses, que es la duracién del estudio. EL convenio
aplicado ha sido el de Telemarketing. Tiene un horario de 9-I4h. Sigue las mismas pautas en cuanto a
salario, bajas y vacaciones que el resto de sus compafieros de la misma campafia y con el mismo
convenio.

* Personal de Formacién: Los formadores que han ensefiado el argumentario y la campafia al candidato
seleccionado al igual que el curso de excelencia telefénica y ofimatica en los casos necesarios. Este
candidato acudird una vez al mes a la plataforma para reciclaje y reunién con sus coordinadores y
compafieros.

¢ Personal de Informatica: Los informaticos que han instalado el equipo en casa del candidato y le
estdn dando soporte continuo cuando lo necesita.

* Personal de operaciones: Las personas encargadas de valorary supervisar el trabajo del candidatoy
que estdn en contacto todos los dias via webcam, para que la jornada laboral transcurra con
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normalidad y el candidato se sienta atendido y pueda resolver las dudas que le surjan durante las
llamadas.

* Personal de PRL: Las personas que han acudido al domicilio del candidato para verificar que su
entorno redne las condiciones éptimas para poder trabajar en su domicilio.

4. TECNOLOGIA:

¢Cudles han sido los sistemas tecnolégicos y de comunicacién utilizados para la experiencia? y jcuéles son
sus caracterfsticas?

En este apartado englobamos tanto los sistemas tecnolégicos utilizados en las comunicaciones como las
caracteristicas del equipo instalado en el domicilio del trabajador.

Sistema de Comunicaciones.

Comunicaciones con Central para un maximo de 3 teletrabajadores. Las infraestructuras de
comunicaciones han sido necesarias modificarlas.

Para el puesto de teletrabajo, es necesario una conexién bésica de ADSL de 2MB, esta conexién debe de
ser fiable y esta condicionada al servicio de los distintos operadores dependiendo de la zona de trabajo.
Electrénica de red. El sistema actual de seguridad de la empresa nos permite crear estas 5 conexiones VPN
con la central, por lo tanto solo es necesario el cliente de VPN de conexién con la central.

Hardware, detalles del equipo y accesorios entregados:

Procesador Intel Core Duo 2Ghz
120 Gb de disco duro
Conexién Gigabit Ethernet (| Mbps)
DELL OPTIPLEX GX-520 Pentium 4 HT
Service Tag: 8ycs52j
Express Service Code: 19491577003
Model N°: DCNE
Lector CD-RW/DVD TS-H492
HDD Seagate 80 Gbytes ( 5MR69VKC)
| Giga RAM (2 médulos 512 MB PC2-4200U-444-11-Al )
Monitor Plano DELL, modelo 1707FPt ( CN-OXP277-71618-731-BBUR )
Teclado DELL, modelo SK:8115 ( CN-ODJ327-71616-710-OSKU )
Ratén DELL, MOABBO ( G0602Q0K )
Cascos PLANTRONICS c/regulador de volumen y micréfono
QuickCam Express Logitech
Cable de red Ethernet gris (RJ45)
Dos cables de alimentacién color negro
Router contratado con Telefénica Espafia.

Teléfono AVAYA Softphone VolIP, conectado a través de VPN con nuestro sistema de telefonfa, actuando
de igual manera que un agente en nuestras instalaciones.

Software.

El sistema operativo empleado en los equipos es Windows XP PRO SP3, con conexién al Dominio de la
empresa (autenticacién).

El software ofimatico es Office 2003 Professional, y MS Outlook como cliente de correo corporativo.
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Ademas, tiene instalados los siguientes programas:

« Kaspersky Antivirus (suite completa de antivirus, antispam, antispyware, firewall)
* Acrobat Reader
* Internet Explorer, tanto para navegacién en Internet e Intranet de la empresa,

* Aplicaciones ASP-Javascript disefiadas especificamente para los diferentes servicios.

Tecnologia aplicada:

Telefonfa: la solucién dada para resolver la parte de telefonia es apoyarnos en la solucién IP, de Avaya, a
través de SoftPhone del mismo fabricante. Esta solucién va por licencias, y esta probado que funciona a
través de este tipo de conexiones, EL funcionamiento es exactamente igual que el de un teléfono normal
y corriente en nuestra central, lo Unico que el teléfono es una emulacién en el ordenador.

Aplicacién de telemarketing. Respecto a este punto utilizaremos la aplicacién AIBE cedida
desinteresadamente por Zasylogic'

Funcionesy caracteristicas de AibeSystem
AibeSystem es una solucién para el disefio, puesta en marcha y gestién de campafias multicanal, bajo un
modelo de aplicacién y gestién distribuida a través de la LAN/WAN o de INTERNET

Ha sido desarrollada durante més de 15 afios, después de la continua observaciéon de centenares de
campanas, con miles de usuarios de muy diversos perfiles, y teniendo siempre presentes los trabajos del
“back office”, direccién de campafias, control de costes, gestién de calidad, administracién de RRHH,
facturacion, presupuestos, etc.

Aporta, de forma conjunta, soluciones que se pueden conseguir adquiriendo multiples productos por
separado. Es decir, afecta a todos los procesos de la cadena de valor del Call Center.

AibeSystem es mucho mas que una herramienta de marketing telefénico ya que ademas de las funciones
incluidas en las herramientas clasicas, como creacién de argumentarios, desarrollo de campanias, etc.,
permite realizar, en tiempo real, una gestién integral de los recursos del Call Center, y compartir toda o
parte de lainformacién via web.

Gestiones tfpicas en AibeSystem, en emisién de LLamadas, recepcién, y/o CallBlending:

« Atencidn al cliente, servicios de banca telefénica, servicios posventa, informacién.
* Gestion de pedidos, cobros y cobro de morosos.

* Estudios de mercado.

» Campanfias de venta por teléfono, catalogo y teletienda

» Concertacion de entrevistas comerciales

» Campanfas generales de marketing y promocién

"En las demas experiencias se han utilizado aplicaciones desarrolladas por las propias empresas participantes y con acceso a tra-
vés de Internet. Solo en este caso se ha utilizado un producto comercializado. Agradecemos a Zasilogic la cesion gratuita de esta
aplicacién durante la experienciay el apoyo para su implantacién y funcionamiento en modo teletrabajo.( www.zasilogic.com)
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AibeSystem incorpora AibeScript© para la creacién, modificacién y optimizacién de los argumentarios y
campafias, en tiempos muy reducidos.

* No necesita programadores especializados.

* Mediante la definicion de simples afirmaciones, preguntas y respuestas, se obtiene rdpidamente una
campafa modelo de telemarketing, lista para poner en explotacién.

» Genera automaticamente la base de datos y ficheros necesarios para la puesta en marcha de la
campanfa.

» Se adapta en tiempo real a cada cliente. Las distintas partes del argumentario se activan o desactivan
en funcién de la conversacién, y se permite incorporar secciones de Venta Cruzada o Venta Mejorada.

* Permite la modificacién de campafias en caliente: los agentes pueden seguir en produccién y
actualizarse de forma automatica.

Sistema de informes & KPIs

» AibeSystem dispone de un completo conjunto de informes, que se pueden ejecutar en cualquier
momento, en tiempo real y via WEB

» Se podra conocer qué agentes son los mejores, qué horarios son los més rentables, qué zonas
geogréficas son las idéneas, o qué cambios se necesitan llevar a cabo en el argumentario para obtener
mayor penetracién y mayor margen comercial.

* Integra un facil y potente generador de informes. Los informes pueden especificar datos por agente,
campania, rango de fechas, nombre de cliente, cédigo de campania, o el criterio de segmentacién que
se requiera.

* AibeSystem genera sus propias plantillas de informes en XMLy ademas soporta todos los formatos
estandar del mercado (xls, txt, pdf, html, etc..), por ejemplo, para incluir en hojas de célculo o publicar
enun Website.

* Deigual manera, los datos de las campanfias estédn disponibles para ser analizados directamente por
la suite Microsoft Office 2003 o superior.

Integraciéon de Telefonia PBX
* AibeSystem incorpora la tecnologia de Voz sobre IP (VolP) de forma nativa, soportando los estandares
SIPy H.323

* Realiza la llamada de modo automatizado, tanto en VolP, con o sin CTI, por TAPl o TSAPIly se integra
con la mayoria de PBX del mercado.

 AibeSystem se integra especialmente con el hardware de telefonia de Avaya, Asterisk, Centralitas
Cisco CM 4.x, 6.x. y mediante la utilizaciéon de CT Connect con el resto de PBX o centralitas del
mercado.

» Soporta sesiones Call Blending sin hardware o médulos adicionales, identificacién de llamante por
CTly campaias de emision por cuotas.

 Si los PCs de su centro de llamadas incorporan tarjeta multimedia, sélo necesitard conectar un
microauricular a cada puesto para realizar y atender llamada, con toda la funcionalidad de su ACD y PBX.
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Escenarios de teletrabajo o homeshoring.
¢ AibeSystem le va a permitir el crecimiento de su plataforma o Call Center sin Limites, bajo un modelo
de agentes remotos o en homeshoring

* En esta circunstancia, el agente remoto obtiene la misma funcionalidad del sistema desde su casa,
o desde dependencias de terceros, como si estuviera trabajando en local y con las mismas
herramientas de soporte.

* Los responsables del Call Center o supervisores tienen acceso a las mismas prestaciones con
AibeSystem, se trate de agentes remotos o en local: informes, escucha de las grabaciones,
rendimiento, etc.

La ventaja que se obtiene con esta aplicacién es que al trabajar via web el acceso es méas dinamico,
predictivo y de bajo mantenimiento. La integracién telefénica es con AVAYA.

5. ACCESIBILIDAD

Adaptaciones del entorno de trabajo

Se ha adaptado una habitacion de una casa que se encuentra en la | planta de un edificio de viviendas
situado en la zona sur de Madrid . No ha sido necesario hacer ninguna instalacién de toma telefénica ni
de luz en el domicilio del teletrabajador, ya que disponia de todas las conexiones necesarias para
comenzar a instalar el equipo.

EL mobiliario que se le iba a suministrar era el propio de cualquier puesto:

» Mesa de trabajo
+ Silla ergonémica con ruedas
* Buck de archivo

* Reposapies ( gris-office )

Salvo el reposapies, el teleoperador no ha querido el mobiliario ya que preferia el que ya tenfa por serle
mas cémodo.

6.- PUESTO DE TRABAJO

* Descripcién general de las funciones del puesto de teletrabajo

Atencioén a los clientes y usuarios en la peticién de cita para pasar la Inspeccién Técnica de Vehiculos.
Toma de datos e identificacion de servicios que precisan.

Perfil del puesto: Dotes de comunicacién con lenguaje rico, fluidez verbal, buena diccién. Experiencia en
atencioén al cliente y manejo de Office. Agilidad con aplicaciones informaticas. Agilidad con el teclado.

Funciones y competencias del candidato para la experiencia de teletrabajo.

El candidato contratado contaba con experiencia en el manejo de entorno Windows, asi como habilidades
telefénicas.
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Sistemas de seguridad y prevencién de riesgos en el puesto de teletrabajo

La prevencién de riesgos laborales ha sido aplicaday evaluada para el puesto en cuestién de acuerdo a la
Ley de Riesgos Laborales

Sistema de confidencialidad en el puesto de teletrabajo.
Seguridad y Mantenimiento.

El trabajador se conecta a los sistemas de voz y datos de la empresa a través de una conexién segura sobre
ADSL Internet, pasando por el Firewall FortiGate, mediante la utilizacién del cliente FortiClient, con
encriptacién de la informacién.

El usuario forma parte de un dominio de trabajo Windows, con sus claves de acceso sujetas a las politicas
de seguridad de la empresa: claves alfanuméricas, de mas de 6 digitos, con una duracién limitada de 20
dias, y no se puede utilizar ninguna de las 12 claves empleadas con anterioridad.

Las herramientas de protecciéon Kaspersky Internet Security (firewall individual, antivirus, antispyware,
etc), protegen el equipo de ataques en la Red, asi como de intentos de invasién y toma de control del
mismo, robots, keyloggers, etc.

El mantenimiento de los sistemas lo realiza el propio Grupo Marktel, a través de los administradores del
departamento de informética, restringiendo los permisos de los usuarios de teletrabajo sobre estos
sistemas.

Tipo de formacién empleada con los candidatos.

La formacién al teletrabajador (20 de junio 2007) se realizé en las instalaciones que Grupo Marktel tiene
cedidas al CET. Es en la plataforma telefénica donde trabajan el resto de los trabajadores, donde se
consigue la méxima integracion ya que supone el comienzo de la relacién personal con laempresay con
los companeros.

En esta linea, el area de Formacién disefié un plan a través del cudl se aporta al trabajador los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos propuestos por la empresa y las necesidades personales del
teletrabajador. En una misma accién formativa se estudiaron los aspectos fundamentales de la atencién
telefénica junto con las herramientas mas efectivas para dar un servicio 6ptimo. Esta “formacién a medida”
ha demostrado ser el mejor instrumento de cara a la puesta en marcha de un puesto de teletrabajo.

A pesar de que el trabajador presté en todo momento atencién e interés, se mostré algo inseguro por toda
lainformacién que se le estaba facilitando en un tiempo limitado. Por ello, en la dltima parte de la jornada
se realizaron escuchas a los compafieros de la campafay se llevaron a cabo practicas con las aplicaciones
informaticas y las conversaciones. Asimismo, se habilité un puesto para que pudiera practicar de forma
conjuntay comenzase a recibir las primeras llamadas para estar asi preparada cuando empezara a realizar
el trabajo en su domicilio.

Con todas estas acciones se pretendia involucrar a la persona en un equipo al que pertenece a pesar de
trabajar a distancia. Este objetivo se ha logrado a través de un continuo contacto del teletrabajador con

su responsable inmediato.

Comienza a partir de este momento un seguimiento del trabajador no sélo para apoyar y resolver sus
dudas, sino para evaluar su desempefio y la calidad del servicio prestado.

El teletrabajador acude al centro una vez al mes para solventar todas las dudas y para actualizar conceptos.
Ese transporte se realiza en taxiy el gasto es sufragado integramente por el CET.
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Mientras el teletrabajador trabaja desde su casa, estd conectado en todo momento con su supervisor
para solventar las dudas que puedan surgir sobre la marcha en las diferentes llamadas.

A dia de hoy (2° semestre de 2008) el trabajador es totalmente auténomo aunque siempre esta en
conexioén directa con la empresa.

Cuestiones legales de la experiencia de teletrabajo.

Tipo de Contrato: Modelo 502 Temporal a Tiempo Parcial. Teletrabajo.

Horario: 9:00 a 14:00

Salario: 7920 € anuales.

Vacaciones: 32 dias naturales

Subvenciones del contrato: Bonificacion de la Seguridad Social por 210,11 €

Se le subvencionan los traslados en taxi al centro de trabajo ya que el teletrabajador tiene movilidad
reduciday la linea de ADSL.

Cuestiones Fiscales.

El teletrabajor debido al tipo de contrato que tiene se le aplica el minimo establecido por la tabla del
IRPF (si el contrato se convierte en indefinido la retencién en este caso seria del 0%)

Cuestiones de intimidad y privacidad del teletrabajadores.

Las que marca la Ley.

Cuestiones relacionadas con la propiedad de equipos y conexiones.

La responsabilidad de los equipos y conexiones es de la compafiia en cuestién. EL Gnico pardmetro es la
recuperacion de los equipos y mobiliario instalados en el domicilio del teletrabajador a la rescisiéon del
contrato.

Convenios laborales aplicados.

EL convenio aplicado es el de Centros y Servicios de Atencién a Personas con Discapacidad, mejorado
salarialmente por el Convenio de Telemarketing.

Extincién de la relacién.

La fecha prevista de cierre de esta experiencia piloto fue en marzo 2008 (9 meses). A vencimiento de este
contrato el CET renové con un contrato por obray servicio a este teletrabajador que actualmente trabaja
como un operador mas desde su domicilio.

7.- EVALUACION GLOBAL DE LA EXPERIENCIA:
CRONOGRAMA

 El cronograma de esta experiencia se asienta en tres momentos:
» Formacioén. Fase inicial ya comentada. Junio 2007.

¢ Instalaciéon del equipo. Problemas y Soluciones que conviene analizar ya que supuso cierto
ralentizacién a nivel técnico los primeros meses.

« Finalizacién. Exito del proyecto. Marzo 2008.
PROBLEMAS Y SOLUCIONES
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El problema detectado al comenzar fue que el programa utilizado para gestionar su trabajo (AIBE),
generaba problemas con la velocidad de conexién. Esta situacion es normal y se genera porque la
conexién es remota, via VPN. Igualmente se procedié de forma cautelar a reducir servicios que consumian
el ancho de banda en la empresa. Asi mismo también se procedié a solicitar el alta de una nueva linea
ADSL. Dejando bien en claro que esta situacién no dificulta su desempefio laboral.

Después de varios dias de desempefio se vuelve a registrar una incidencia, basada en el hecho de que la
teleoperadora de tele-trabajo no tenfa acceso al programa Aibe. Se procedié al cambié de la aplicacién
del programa AibeXP y a laincorporacién de una nueva herramienta de trabajo (Aibephone).Previamente
verificado por técnicos se concluye que se podian desenvolver normalmente las funciones de la
teleoperadora.

Se da parte de una nueva incidencia, en donde la teleoperadora no podia ingresar su ID-LOGIN. Se procede
al chequeo de los sistemas para detectar la falencia. Se concluye y se identifica que la teleoperadora
estaba cometiendo un error al conectarse, al no iniciar adecuadamente el programa IPsophone,
fundamental para el correcto funcionamiento de sus tareas.

Posteriormente se registra una nueva incidencia, pero esta vez dentro del programa Aibe, donde por
motivos desconocidos a nuestra empresa, se perdieron o borraron determinados archivos, dejando
totalmente bloqueado el acceso a la base de datos, motivo por el cual era imposible poder ejecutar el
programa Aibe correctamente, y consecuentemente desarrollar las funciones laborales de la
teleoperadora de tele-trabajo.Se procede a dar parte de esto a la empresa responsable del programa
Aibe, donde ellos proceden a realizar los cambios pertinentes en el servidor solucionandolo.

Nuevamente después de realizar estos cambios, se solicita la prueba del servicio, dando como fallo la
falta de sonido, tanto para escuchar como para hablar, y nuevamente se detecta otra falencia en el
programa Aibe: la falta de una libreria de audio. Se da parte de esto a la empresa responsable, que
soluciona el problema de forma inmediata. Se realizan las pruebas necesarias para comprobar que todo
funcionaba correctamente.

ELl problema con el CTl que es normal, y es debido a la caida de la Llinea. Sencillamente el servidor no
puede conectarse al teléfono (por no existir linea) y de idéntica forma al arrancar el teléfono si no ve la
centralita dard el error de que no existe visibilidad de CTI.

Es posible que sea por una deficiente calidad de la linea y la instalacién de la daltima versién no podra
corregirlos.

Por este motivo un técnico de Telefénica acudié a su domicilio para verificar que las lineas y el router de
la operadora funcionaban con normalidad. No detecté ningun fallo pero esto no fue asi'y se ha tenido
que cambiar el router ya que se descubrié que también estaba dando problemas.

Después de solventar todas estas incidencias no se ha registrado ninguna nueva, y la teleoperadora esta

desempefiando sus funciones con toda normalidad durante el resto de los meses del proyecto hasta
finalizar en marzo de 2008.

8.- BENEFICIOS PARA EL CETY LA SOCIEDAD
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ELl Proyecto DISCATEL, esta perfectamente englobado en nuestro fines fundacionales de accién social.

Con esta experiencia el CET ha demostrado que el teletrabajo para personas con discapacidad es posible
y es un hecho.

La contratacién de este teletrabajador es el inicio de lainsercién de personas con discapacidad en nuestro
centro especial para dar continuidad al éxito del proyecto piloto. De esta manera se cumple la obligaciéon
legal de insercion para el Grupo Marktel y se ratifica la naturaleza social de nuestro centroy a su vez de
la Fundacién Marqués de Vivanco.

Imdgenes de la experiencia
desarrollada por el CET
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5.- Opinién de los Teletrabajadores que ha participado en las experiencias.

Opiniones de los Teletrabajadores integrados en las siguientes EMPRESAS:

I.FUNDACION INTEGRALIA.
2. FUNDACION Alares®
3. SERTEL.

4. CENTRO ESPECIAL DE TELEMARKETING.

integralia

FUMDACION DE DKV

EXPERIENCIA FUNDACION INTEGRALIA. PUESTO: TELETRABAJADOR
Hola Marcos:

Quisiera hacerte unas preguntas con objeto de que puedas expresar tu experiencia en el Proyecto
Discatel, del cual has sido una parte muy importante. Pero antes he de ponerte de nuevo en contexto.
Como sabes las barreras que existen para el acceso de personas discapacitadas a un puesto de trabajo no
se caen simplemente con la publicacién de una ley. Hace falta un esfuerzo continuado y por ello la
Fundacién Integralia ha trabajado en el Proyecto Discatel. Con él ha montado un banco de pruebas para
conocer de manera objetivay en la practica cémo se formay se tutela el trabajo a través de las TIC. Una
vez logrado el objetivo del Proyecto la Fundacion quiere con la difusién de esta experiencia dar a conocer
a los directivos este proyecto para que vayan aplicando esta experiencia u otras parecidas a sus empresas.

Con esta perspectiva queremos recoger de esta experiencia tus impresiones como miembro activo del
equipo de éste proyecto para que tusimpresionesy experiencias sean también instrumentos necesarios
para esta tarea de conseguir nuevas aplicaciones de insercién de personas discapacitadas en el mercado
de trabajo.

Por favor eres muy libre de contestar o no contestar, pero, si lo haces, se claro, objetivo y no tengas
inconveniente en manifestar lo que sientes.

Puedes contestar en uno o en tres folios, pero, por favor, evita repeticiones, ve al grano y se preciso pues
nos interesa mucho lo que piensasy cémo ha sido tu experiencia.

No hace falta que sigas al pie de la letra el cuestionario. Contesta a lo que creas conveniente y en el
orden que mejor te parezca.

CUESTIONARIO:

l.- Cuéntame por favor tu experiencia general en el proceso de insercién en tu puesto de trabajo. Qué
ha sido para ti el Proyecto Discatel.

2.- Piensa en el antes y el después del Proyecto, es decir, tus preocupacionesy expectativas dfas antesy

en el inicio del Proyecto y tu experiencia de éxito, pequefios fracasos o quizads no logro de lo que
esperabas tras la experiencia de estos meses.

247



3.- ¢Qué evolucién y desarrollo formativo, psicolégico has sentido durante este tiempo del proyecto? sTe
sientes seguro ahora para desempefiar un puesto de trabajo en una empresa?

4.- ;Tu experiencia crees que es comun a todos tus comparieros o percibiste diferencias con otros
compaiieros (que no son de teletrabajadores)? ;Cuiles han sido las diferencias? Explicalo.

5.- Comenta las principales dificultades que has sentido a lo largo de este tiempo, y c6mo las has ido
superando.

6.- ;Coémo evaluarfas tu capacidad de trabajo —habilidades y aptitudes- que has conseguido dentro del
Proyecto? ;Cémo fue tu acomodacién para superar dificultades?

7.- 4Cuél ha sido tu relacién con los formadores en la etapa de formacién?
8.- ¢ Cudl ha sido la relacién con tus compafieros de Integralia en Madrid y Barcelona?

9.- Bajo tu experiencia jConsideras posible trabajar en equipo ain habiendo personas teletrabajando y
trabajadores en oficina?

10.- ;C6mo valorarfas tu relacién laboral con la Fundacién Integralia?

Il.- ;Te has sentido integrado en el conjunto de la empresa, a pesar de la distancia fisica?

RESPUESTAS DEL TELETRABAJADOR:

I.- Cuando Juan Carlos Lozar (tutor de empleo del CRMF) me llamé para hablarme del nuevo proyecto,
y preguntarme si estaba interesado, me lo puso todo tan bonito que no pude decir que no. Era un suefio
para mi, poder trabajar desde casay olvidarme de todos los problemas que conlleva ir en silla de ruedas
y utilizar el transporte publico.

Es muy duro tener que rechazar trabajos porque no hay medio de transporte adaptado para poder ir, o
levantarte por la mafianay no saber si vas a poder llegar a tu trabajo porque no funcione un ascensor del
metro o una rampa del autobus. Todas estas cosas te van afectando poco a poco, e incluso me llegué a
plantear si merecia la pena trabajar.

EL Proyecto Discatel me solucionaba de golpe todos esos problemas y me ofrecia la posibilidad de trabajar,
que es lo que yo queria.

También considero, que éste Proyecto abre una puerta muy grande al mundo de la discapacidad para la
insercién laboral, pero no sélo eso, ha demostrado a las empresas que es posible teletrabajar.

2.- Si, me surgieron dudas sobre el nuevo Proyecto, o més que dudas yo diriainquietudes. Sobre el papel
ya todo estaba visto y explicado, lo Unico que queria era comenzar para ver como iba a ser todo aquello.

Las personas que comenzamos el proyecto coincidiamos en que era una oportunidad Gnica y que no
podiamos desaprovechar.

Los comienzos para mi no fueron faciles, iba a afrontar un trabajo el cual no tenia ni experiencia ni
formacién especifica. Por suerte, todo marché muy bien y seis meses después me ofrecieron ser el
coordinador del grupo de teletrabajo.

Fueron pasando los meses de formacién y cada vez quedaba menos para irnos, entonces me empezé a
preocupar cémo ibamos a trabajar desde casa solos y sin ningin compafiero al lado, al que poder
preguntar en caso de duda.
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Sélo hizo falta trabajar un dia desde casa para darme cuenta de que todo iba a serigual que en el periodo
de formacién.

En estos momentos llevamos més de dos meses trabajando desde casay la adaptacién del grupo hasido
mucho mas sencilla de lo que esperaba. Estamos haciendo el mismo trabajo que hacen nuestros
companferos de Madrid o Barcelona, pero en vez de ir a la oficina lo hacemos en casa.

3.-El periodo formativo lo empezamos viendo lo mas basico como son los tipos de personas que podiamos
encontrarnosy como tratarlas. Estuvimos practicando entre nosotros un par de semanas y a continuacién
vino un compariero desde Barcelona para explicarnos el manejo del teléfono, de la videoconferencia, etc.
Unos dias mas tarde fuimos de visita a las oficinas de Madrid para conocer a nuestros companerosy ver
in situ como trabajaban. Esta parte de la formacién la considero muy importante porque pudimos ver
como se organizaban el trabajo y hacer escuchas de una llamada real.

A partir de ese momento empezamos a realizar llamadas, siempre con la presencia de un profesor para
ayudarnos en cualquier momento. Fuimos cogiendo experienciay unas semanas més tarde ya estabamos
haciendo llamadas nosotros solos.

Otro aspecto muy importante a destacar durante el periodo formativo es que se nos formé para que
fuésemos autosuficientes, para cuando estuviéramos solos en casa.

El siguiente paso fue quitar el teléfono fisico e instalarnos en los ordenadores una herramienta llamada
IP Soft Phone. Ahora ya no teniamos un teléfono fisico para llamar, lo haciamos todo desde el ordenador.

Fuimos haciendo cada vez méas llamadas y estando més tranquilos, y a dia de hoy puedo decir que con la
formacioén recibiday la experiencia de estos meses estoy totalmente seguro de poder trabajar en cualquier
empresa.

4.- Las diferencias que pueden existir son, noir a la oficina, no ver las caras de los compafieros o no tener
a alguien a tu lado para ayudarte en un momento concreto.

Pero para vernos podemos utilizar la videoconferencia, y para ayudarnos podemos llamar en cualquier
momento a la extensién de algin compafiero o utilizar el correo electrénico.

No creo que haya tantas diferencias como pueda parecer en un principio.

5.-Una de las principales dificultades que encontré era cuando tenia que hacer alguna anotacién en papel.
Debido a mi enfermedad escribo muy lento y eso me creaba un poco de inseguridad. Para solventarlo
siempre tengo abierto el blog de notas y ahi escribo cualquier cosa que surja, de esta manera me evito
tener que utilizar lapiz y papel.

Otra dificultad que tuvo el grupo en general, era a la hora de presentarnos correctamente y llevar las
pautas de la conversacion. Para ello el profesor nos facilité guiones de conversaciones y procedimientos
para el manejo de algunas herramientas. Al cabo de un tiempo nosotros mismos nos haciamos nuestros
propios guiones y procedimientos.

6.-Durante estos meses hemos ido adquiriendo ciertas capacidades y mejorandolas cada dia sin darnos
cuenta. El trabajo en grupo fue una parte muy importante de la formacién, por ejemplo, cada uno se
preparaba su propio guidény luego nos juntdbamos para repasarlos y hacer uno definitivo.

Cuando empezamos a estar solos en clase, tenfamos que organizarnos nosotros mismos el trabajo, nos
repartiamos las llamadas a realizary acordabamos los horarios de descanso de cada uno, para que siempre
hubiese alguien haciendo llamadas.

Ademas, conseguimos ser autosuficientes y dejamos de llamar al profesor a cada momento. Y si surgia
cualquier duda intentdbamos ayudarnos los unos a los otros sin depender de nadie. Todas estas
habilidades las fuimos consiguiendo con una aptitud positivay muchas ganas de aprender.

7.- Muy buena, hemos tenido varios profesores con unos hemos estado mas tiempo que con otros pero
muy bien. A dia de hoy estamos en permanente contacto para organizar el trabajo entre el grupo de
teletrabajo, Madrid y Barcelona.

8.- Muy bien, con los comparieros de Madrid fue facil porque en la visita que hicimos a las oficinas de
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Concha Espina los conocimos a todos, y ademds me encontré con un amigo con el que habia estado
estudiando hacia unos afios.

Con los compaiieros de Barcelona fue un poco diferente, porque a lo primero sélo nos comunicdbamos
por teléfono. Al cabo de unos dias ya nos pudimos ver las caras a través de videoconferenciay estuvimos
hablando un rato y muy bien con ellos también.

9.- Por supuesto que se puede, nosotros todos los dias trabajamos en equipo. A primera hora de la
mafiana organizo las llamadas que tiene que hacer cada teleoperador y se las envio por correo
electrénico. Cuando acaban su jornada me las devuelven junto con las incidencias que haya podido haber.
Entonces agrupo todas las llamadas e incidencias y las envio a Barcelona.

También hay casos en los que la gente quiere que la llamada se haga en cataldn, entonces nos ponemos
en contacto con los comparieros de Barcelona para que ellos realicen esa llLamada. Sino trabajaramos en
equipo esto seria muy complicado.

10.- Estoy encantado de poder trabajar en la Fundacion Integralia y de participar en éste Proyecto, y
aportar mi experiencia para que otros proyectos que se pongan en marcha en el futuro salgan adelante.
Gracias al apoyo de la Fundacién Integralia en el Proyecto cuatro personas discapacitadas estdn
trabajando desde su casa. S6lo espero que las empresas tengan en cuenta el Proyecto Discatel y apuesten
por el teletrabajo.

[ l.- Totalmente, no creo que la distancia fisica sea un impedimento para sentirse integrado en la
empresa.

Fundacion

Alares’

EXPERIENCIA FUNDACION Alares® . PUESTO: TELETRABAJADOR

Quisieramos hacerte unas preguntas con objeto de que puedas expresar tu experiencia en el Proyecto
Discatel, del cual has sido una parte muy importante. Pero antes hemos de ponerte de nuevo en
contexto. Como sabes las barreras que existen para el acceso de personas discapacitadas a un puesto de
trabajo no se caen simplemente con la publicacién de una ley. Hace falta un esfuerzo continuado y por
ello la Fundacién Alares ha trabajado en el Proyecto Discatel. Con él ha montado un banco de pruebas
para conocer de manera objetivay en la practica cémo se formay se tutela el trabajo a través de las TIC.
Una vez logrado el objetivo del Proyecto la Fundacién quiere con la difusién de esta experiencia dar a
conocer a los directivos este proyecto para que vayan aplicando esta experiencia u otras parecidas a sus
empresas.

Con esta perspectiva queremos recoger de esta experiencia tus impresiones como miembro activo
del equipo de éste proyecto para que tus impresiones y experiencias sean también instrumentos
necesarios para esta tarea de conseguir nuevas aplicaciones de insercion de personas discapacitadas en
el mercado de trabajo.

Por favor eres muy libre de contestar o no contestar, pero, si Lo haces, se claro, objetivo y no tengas
inconveniente en manifestar Lo que sientes.

Puedes contestar en uno o en tres folios, pero, por favor, evita repeticiones, ve al grano y se preciso
pues nos interesa mucho lo que piensasy cémo ha sido tu experiencia.
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No hace falta que sigas al pie de la letra el cuestionario. Contestaalo que creas convenientey en el orden
que mejor te parezca, pero, por favor, dedica media hora a este favor que la Fundacion Alares® te solicita.

CUESTIONARIO:

|.- Cuéntame por favor tu experiencia general en el proceso de insercién en tu puesto de trabajo. Qué
ha sido para ti el Proyecto Discatel.

2.- Piensa en el antes y el después del Proyecto, es decir, tus preocupaciones y expectativas dias antes
y en el inicio del Proyecto y tu experiencia de éxito, pequefios fracasos o quizés no logro de Lo que
esperabas tras la experiencia de estos meses.

3.- ;Qué evolucién y desarrollo formativo, psicolégico has sentido durante este tiempo del proyecto?
¢Te sientes seguro ahora para desempefiar un puesto de trabajo en una empresa?

4.- $Tu experiencia crees que es comun a todos tus compafieros o percibiste diferencias con otros
compafieros (que no son de teletrabajadores)? ; Cuéles han sido las diferencias? Explicalo.

5.- Comenta las principales dificultades que has sentido a lo largo de este tiempo, y cémo las haido
superando.

6.- ;Coémo evaluarias tu capacidad de trabajo —habilidades y aptitudes- que has conseguido dentro del
Proyecto? ;Cémo fue tuacomodacién para superar dificultades?

7.- Cudl ha sido tu relacion con los formadores en la etapa de formacién?
8.- ¢Cudl ha sido la relacién con tus compafieros de Departamento?

9.- Bajo tu experiencia j Consideras posible trabajar en equipo atn habiendo personas teletrabajando y
trabajadores en oficina?

10.- ;C6émo valorarfas tu relacién laboral con la Fundacién Alares?

I .- ¢ Te has sentido integrado en el conjunto de la empresa, a pesar de la distancia fisica?

RESPUESTAS DEL TELETRABAJADOR:

I.Enrelacién a miimpresién general sobre el proyecto Alares Discatel; este representa una oportunidad
ademas de un reto. Oportunidad para absorber més experiencia en cuanto al desarrollo de proyectos de
Ergonometriay RR.HH como el que hoy tenemos entre manos. Y desafio en cuanto a que todas las horas
de trabajo invertido, pueden traducirse ahora, en resultados concretos como un puesto readaptado a
escala de las necesidades especiales de personal discapacitado visual. Un puesto que dicho sea de paso,
antes solo podia ocupary ejecutar una persona “con sus sentidos al dia” y que hoy es una oportunidad
ademas de un desafio laboral real para aquellos discapacitados que mediante el trabajo, pretenden dar
dignidad y sustento a sus familias y a si mismos.

2. Sifuera posible mirar hacia atras en el desarrollo del proyecto y acotar en fases la realizacién del
mismo, podria decir que la primera fase de seleccién y aproximacién a la contratacién por parte de la
Fundacién, fue de mucha ansiedad y entusiasmo. El solo echo de que una organizacién hubiese puesto
su atencién en mi para ocupar el puesto fue un aliciente muy importante para mis ganas de persistir en
este tipo de trabajos. La segunda fase de ingresoy toma de contacto con el puesto sin adaptar, ain tenia
esta carga de ansiedad propia de Los momentos en Llos que sabes que estas frente a algo importante, no
tan solo para mi, si no también para muchos discapacitados como yo en el futuro. El resto del tiempo,
pienso que mi cabezay mi experiencia pusieron el piloto automaético, porque la ansiedad se disipé en el
momento que comenzamos a resolver dificultades junto a Mar Aguilera. Al final el trabajo fue bastante
entretenido porque no tan solo tenia que poner en practica mis conocimientos profesionales en RR.HH
y ergonometria, si no también porque era un ejercicio permanente de imaginacién e inventiva, en el que
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tanto mis compafieros mas préximos de Atencién al Cliente, como en general todos Los que trabajan en
la compainiia, aportaron para generar ideas practicas que permitieran seguir adelante con la adaptacién.

3. Aunque en el pasado, progresivamente he ido adquiriendo los minimos de confianza necesarios para
desempenar bien el trabajo en los puestos que he podido ocupar profesionalmente, la confianza o
seguridad que traté de reflejar hacia fuera al ingresar en la Fundacién Alares, se convirtié también en un
estado interno permanente, gracias al apoyo de personas como Mar y Joan, que en todo momento
confiaron en que el proyecto saldria bien. Ahora siento que puedo aportar mucha experiencia, ideas y
sobre todo ganas para continuar intentando rearmar desde adentro, aquellos puestos susceptibles de
ser adaptados y espero en el futuro encontrar grupos humanos tan receptivos como el que me he
encontrado en Alares. Por otra partey en lo que concierne a la seguridad psicolégica que te da el expresar
tu potencial en un trabajo, dicen por ahi que no hay animal mas peligroso en el mundo que un hombre
sin trabajoy yo a esa altura, ya habia comenzado a ser un tanto peligroso para mi mismo. Ahora me siento
bastante mas realizado y creo que he podido almacenar una carga importante de dnimo y autoestima
para aquellos dias, que se que vendran y en los que vuelva a encontrarme con esta dura realidad de
discriminacién y falta de oportunidades. Mas que mal, todavia queda mucho por hacer en cuanto a la
generacién de espacios para todos y yo todavia tengo ganas de seguir intruseando para ver que hay detrés
de las cosas.

4, Diferencias en cuanto al resto de mis compafieros, solo por ser discapacitado, creo que no he podido
percibir. Tengo la suerte de trabajar para una fundacién donde la conciencia de igualdad de oportunidades
y conciliacién, comienza desde adentro, con los propios trabajadores y todos aqui comprenden que la
discriminacién positiva es equivalente e igualmente invalidante a la larga que la discriminacién negativa,
asi es que me siento como un igual en la multitud. Ademads, la naturaleza del teletrabajo permite
contactar al mundo al que tu sirves solo en forma virtual.

Sertel

r == ==

EXPERIENCIA SERTEL PUESTO: TELETRABAJADOR
A - Experiencia de Madrid:

Este documento tiene como objeto conocer las experiencias, dificultades, preocupaciones y sensaciones
que el cambio a la modalidad de Teletrabajo a supuesto a nuestros actuales Teletrabajadores.

A continuacién se plantea un breve cuestionario, con el fin de conocer tu opinién y experiencia en este
proceso.

Para nosotros es muy importante tu valoracién y aportaciones sobre esta nueva modalidad de Trabajo.

Agradecemos de antemano tu colaboracién y estamos seguros que con tus respuestas podremos
continuar avanzando en futuros proyectos para el cambio a esta modalidad y mejorando los actuales.

CUESTIONARIO:

I. En general, ;qué resumen puedes hacer sobre el proceso de puesta en marcha del puesto de
Teletrabajo? ;qué cambios ha supuesto para ti comenzar a trabajar en esta modalidad?
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2.- 4Cudles son las principales diferencias que has encontrado entre tu forma de trabajo antes del
Proyecto y después del mismo? Ventajas/Inconvenientes.

3.- ;Consideras que hay muchas diferencias entre la modalidad de trabajo que desarrollas en este
momento y la que realizan el resto de comparieros de tu Servicio en las instalaciones de la Empresa?
(Enumera alguna, por favor).

4.- Comenta las principales dificultades con las que te has encontrado en este procesoy c6mo las has
superado, ;consideras que has tenido el apoyo necesario por parte de la Empresa?

5.- §Cémo ha sido tu relacién con Los Formadores en la etapa de Formacién e incorporacién al Servicio?
¢Cémo es tu relacién con tus responsables directos? jy con tus compafieros?.

6.- Bajo tu experiencia, jconsideras que es posible trabajar en equipo ain habiendo personas
teletrabajando y trabajadores en las instalaciones de la Empresa?

7.- ;Te sientes integrado en el conjunto de la Empresa, a pesar de la distancia fisica?

8.- Incluye cualquier comentario o sugerencia que consideres oportuno.

RESPUESTAS DEL TELETRABAJADOR:

|.- “La puesta en marcha del proyecto, en este caso, ha sido lento, principalmente por la intevervencién
de “terceros” en el proceso (telefonica, ono, etc)

En cuantos a los cambios que han supuesto para mi, el poder realizar este servicio (teletrabajo) ha sido
sobre todo el mas importante, el desplazamiento.”

2.- “Ventajas: equipo y material, personalizado y actualizado en todo momento. Trato directo con
personal de sala, informaticos, etc. Calidad de vida.

Inconvenientes: averias, que en alguna ocasién no se pueden solucionar tan rapido como podria ser en
la propia empresa (mientras se soluciona, puedes utilizar otro puesto). Personalmente, la soledad. Se
hace un poco mas duro el estar sola.”

3.- “Considero que solo hay una diferencia, y es el trato directo con coordinacién para poder consultar
cualquier duda o aclaracién, aunque puedes consultar telefénicamente y las aclaraciones, también te
las dan con la misma o mas rapidez que personalmente.”

4.- “Concretamente en este proceso la dificultad mayor Lo han tenido personas que no pertenecian ala
empresa (telefénica, ono), que retrasaron la instalacién de los servicios telefénicos”

5.-“Larelacién con Los formadores, Llos responsables directos e indirectos y los comparieros, ha sido Lo
mejor del proyecto, gracias a todos y cada uno de ellos ha sido muy facil comenzar y continuar con este
proyectoy servicio.”

6.- “Es posible y seriaimportante que pudieran hacerlo mas personas, el teletrabajo, teniendo en cuenta
siempre, que para un puesto asi, es importante ser mas responsable que podrias ser en la misma empresa

(teniendo en cuenta que no tienes a nadie personalmente que te de un capén.”

7.-“Si me siento integrada en la empresa, a pesar de la distancia fisica. Estoy en contacto continuo con
muchas personas de la misma”.

8.- “Simplemente recalcar Lo bueno de esta experiencia (sin considerar el tiempo que fue necesario para
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ponerla en marcha), la disponibilidad de todo el personal de la compafiia, y la gran ventaja de poder
trabajar sin desplazamientos.”

B.- Experiencia de la localidad de Tébara — Zamora:

l.- “En primer lugar que aunque el proceso fue lento, se superaron los impedimentos y se puso en marcha,
anivel personal ha merecido la pena, a nivel de los profesionales que estdn detrés de proyecto yo pienso
que también, pues es alucinante lo que se puede llegar hacer con las nuevas tecnologias de lainformacion,
doy las gracias a todas la personas que hacen que el teletrabajo funcione, y vaya que si funciona.”

“Cambios respecto respeto al trabajo, yo sigo realizando el mismo que en el CRRS.

A nivel personal han sido psicolégicos y emocionales. |° el desplazamiento, al no tener que arriesgar la
vida en la carretera, y la familia pendiente de cuando llegas. Tener todo adaptado a ti sin depender de
nadie y poder desarrollar el trabajo con total normalidad.”

2.-“El trabajo sigue siendo el mismo, la tinica diferencia es que estando en el centro te levantasy le dices
a los coordinadores tal centro no funciona o se bloquea la aplicacidn, y desde casa les LLamas por teléfono
o te llaman, pues hay una linea o teléfono de apoyo para solventar estos problemas”.

* “Inconvenientes, hasta ahora, yo no los he encontrado, puedo decir que todo son ventajas.”

3.- “No hay diferencias, yo desarrollo el mismo trabajo que ellos”

4.- Comenta las principales dificultades con las que te has encontrado en este proceso y cémo las has
superado, jconsideras que has tenido el apoyo necesario por parte de la Empresa?

* “No he encontrado dificultades, no sé si son las ganas que yo tenia de trabajar y sentirte Gtil, que no he
visto los impedimentos, Lo Gnico que fue lento hasta que se puso en funcionamiento, pues dependia de
mas personas.”

* “Por parte de la empresa, yo tengo que dar las gracias por todo su apoyo y consideracion, yo quise dejar
de trabajar pues soy consciente de mi situacién, que no iba a poder desplazarme al centro todos los dias
para cumplir con el trabajo, y confiaron en mi para poner en marcha el Teletrabajo, se ha conseguido, yo
pongo todo mi empefio por desarrollar el trabajo, cometo errores como cualquier operador, pero intento
no volver a cometerlo.”

5.- “Muy buena, aunque tengo que decir que la formacién ya estaba, pues la ventaja que habia, que yo
estaba trabajando en el centro y causa de una recaida en la minusvalia, estuve un tiempo de baja laboral
por no poder desplazarme a Tébaray tener que depender de una tercera persona. En éste periodo se puso
en marcha el Teletrabajo, y s6lo era actualizarse ante las novedades, o ponerse al dia, pero he de decir
que a través de emails, teléfono y personalmente al instalar el servicio, la formacién ha sido buenisimay
larelacién con ellos extraordinaria, pues no sélo se interesan por el trabajo, sino también a nivel personal,
hay buen rollo (que se suele decir), con todos ellos, Gracias.”

» “Con los compafieros, también es buena, aunque no los vea tan a menudo, hay compafieros nuevos
que no conozco, pero cuando te conectas y ves que ellos también estan ahi, conectados, ves que no estas

sola, que hay un gran equipo trabajando contigo.”

6.- “Si, totalmente, hace que no te sientas sola, que hay mas personas realizando el mismo trabajo que
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tu, y cuando quieres transferir al centrode salud y te sale un compafiero, te da mucha alegria, igual que a
ellos que luego lo comentan.”

7.- “Si, y muy a gusto tanto profesional como personalmente.”

8.-“Dar las Gracias a todos los que han hecho posible que el Teletrabajo para el Servicio de Cita Previa del
Sacyl funcione, que ojald que se incorporen mas personas minusvilidas, pues a mi experiencia personal,
de no llegar a creer que esto fuese posible, desde mi propio domicilio, sin salir de casa, los primeros dias
de entrar en funcionamiento, sentirte como en una nube y volabas con la tecnologia, a través de la Intranet
en la que tienes toda lainformacién de los centros, parecia increible, pero es cierto, que un paciente desde
Burgos, Soria..,, te llame y le des la cita, o les soluciones su duda, desde éste rinconcito de mi casa, es
alucinante.”

*“Anivel psicolégico me ha ayudado, pues para miun trabajo como éste que se desarrolla sentaday desde
tu casa, es una terapia muy buena para sentirte Gtil como persona, y tener la mente ocupada para olvidarte
de la enfermedad, si encima a nivel profesional se te reconoce el trabajo, pues todavia mejor, por todo ello
vuelvo a DAR LAS GRACIAS a todas las personas que estan detras de éste proyecto Grupo Norte, Sertel,
Telefdnica, Sacyl. Pero sobre todo a todos los companieros de Tabara por aguantarme.”

*“Por altimo decir que estoy a vuestra disposicion para lo que pueda servir mi experiencia en el
Teletrabajo.”

Un Saludo, Consuelo Pascual.

Grupo Markte| ———

EXPERIENCIA CENTRO ESPECIAL DE TELEMARKETING. PUESTO: TELETRABAJADOR
Estimada Clementina:

Quisiera hacerte unas preguntas con objeto de que puedas expresar tu experiencia en el Proyecto
Discatel, del cual has sido una parte muy importante. Pero antes he de ponerte de nuevo en contexto.
Como sabes las barreras que existen para el acceso de personas discapacitadas a un puesto de trabajo no
se caen simplemente con la publicacién de una ley. Hace falta un esfuerzo continuadoy por ello EL Centro
Especial de Telemarketing ha trabajado en el Proyecto Discatel. Con él ha montado un banco de pruebas
para conocer de manera objetivay en la practica coémo se formay se tutela el trabajo a través de las TIC.
Una vez logrado el objetivo del Proyecto el CET quiere con la difusion de esta experiencia dar a conocer
a los directivos este proyecto para que vayan aplicando esta experiencia u otras parecidas a sus empresas.

Con esta perspectiva queremos recoger de esta experiencia tus impresiones como miembro activo del
equipo de éste proyecto para que tus impresionesy experiencias sean también instrumentos necesarios
para esta tarea de conseguir nuevas aplicaciones de insercién de personas discapacitadas en el mercado

de trabajo.

Por favor eres muy libre de contestar o no contestar, pero, si lo haces, se clara, objetiva y no tengas
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inconveniente en manifestar lo que sientes.

Puedes contestar en uno o en tres folios, pero, por favor, evita repeticiones, ve al grano y se precisa pues
nos interesa mucho lo que piensasy cdmo ha sido tu experiencia.

A mediados de agosto vendras a la plataforma y te haré estas preguntas en vivo que seran grabadas en
video y expuestas en una presentacion junto con otras personas de este proyecto para que todo el mundo
conozca nuestra experiencia.

No hace falta que sigas al pie de la letra el cuestionario. Contesta a lo que creas conveniente y en el
orden que mejor te parezca, pero, por favor, dedica media hora a este favor que el CET te solicita.

CUESTIONARIO:

I.- Cuéntame por favor tu experiencia general en el proceso de insercién en tu puesto de trabajo. Qué
ha sido para ti el Proyecto Discatel.

2.- Piensa en el antes y el después del Proyecto, es decir, tus preocupaciones y expectativas dfas antesy
en el inicio del Proyecto y tu experiencia de éxito, pequefios fracasos o quizas no logro de lo que

esperabas tras la experiencia de estos meses.

3.- ;Qué evolucién y desarrollo formativo, psicolégico has sentido durante este tiempo del proyecto? ;Te
sientes seguro ahora para desempefiar un puesto de trabajo en una empresa?

4.- ;Tu experiencia crees que es comun a todos tus compafieros o percibiste diferencias con otros
compafieros (que no son de teletrabajadores)? ;Cuéles han sido las diferencias? Explicalo.

5- Comenta las principales dificultades que has sentido a lo largo de este tiempo, y cémo las ha ido
superando.

6.- ;C6mo evaluarfas tu capacidad de trabajo —habilidades y aptitudes- que has conseguido dentro del
Proyecto? ;Cémo fue tu acomodacion para superar dificultades?

7.- ;§Cuél ha sido tu relacién con los formadores en la etapa de formacién?
8.- 3Cual ha sido la relacién con tus compafieros de Departamento?

9.- Bajo tu experiencia §Consideras posible trabajar en equipo ain habiendo personas teletrabajando y
trabajadores en oficina?

10.- §Cémo valorarias tu relacién laboral con el CET?

Il.- ¢Te has sentido integrado en el conjunto de la empresa, a pesar de la distancia ffsica?

RESPUESTAS DEL TELETRABAJADOR:
|.- “Para mi el Proyecto Discatel, en cierta medida ha sido el cumplimento de un objetivo, yo llevaba mucho
tiempo buscando el Trabajar en casa, ya que salir me es muy complicado pues los transportes para llegar

al Centro de Trabajo ni son baratos ni rapidos con lo que salir a trabajar fuera se hace casiimposible.”

2.-“Al entrar en el proyecto, sentia un poco de preocupacién porque no sabria si seria posible la realizacién,
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por las dificultades técnicas, y por estar sola ante el teléfono con muchas dudas de principianta, pero
poco a poco fui superando estas dificultades, con la ayuda de todos y empecé a sentirme segura. Y la
experiencia ha sido satisfactoria en general siempre hay pequefias cosas que dificultan un poco, la
lentitud del sistema, o el que no te oigan bien, que ralentiza el mayor éxito en tu trabajo diario pero en
conjunto se le puede considerar un éxito”

3.- “Si me siento seguro para desempefiar un puesto de trabajo en una empresa, y me evoluciény
desarrollo formativo y psicolégico ha sido bueno, creo que no he tenido dificultades importantes para
adaptarme, claro siempre dentro de la moderacién porque considero que la perfeccién absoluta casi
nunca se logra, siempre se esta evolucionando y mejorando.”

4.-“Yo no percibo diferencias con el resto de mis compafieros, y la adaptacién a ellos ha sido buena, me
he sentido integrada y acogida por ellos, los pocos dias que he tenido que asistir a la Plataforma de
Trabajo.”

5.- “Mis principales dificultades, han sido las dificultades técnicas, las informaticas, que se han superado
bieny siempre el proyecto ha salido exitoso, con voluntad por ambas partes. En el resto de aspectos las
dificultades no han sido importantes, pues el trato con mis coordinadoras ha sido siempre bueno y me
han ayudado en todo lo posible.”

6.- “Considero que mi capacidad de trabajo ha sido buena, una evolucién lenta en el aprendizaje de los
cuestionarios pero con el repaso de Los cuestionarios y la ayuda de coordinadoras en momentos de duda
se han superado las dificultades.”

“Mirelacién con los formadores, ha sido muy buena, estando atentos a que la formacién fuese buenay
pendientes de solucionar mis posibles dificultades.”

8.-“Mi relacién con mis compafieros, ha sido buena, me he sentido acogida por ellos, integrada y nos
hemos ayudado en todo lo posible buen ambiente de compafierismo y un trato igual que si trabajase
todos los dias con ellos, en ese aspecto todo muy positivo, mas no se podria haber esperado ni pedido.”
9.-Perfectamente, y mucho mas con los medios técnicos e informaticos que hoy existen en todo
momento se puede tener un contacto inmediato, bien por cam., por Messenger o por teléfono, por eso
es posible trabajar en equipo aunque el trabajo se realice desde el domicilio.”

10.-“Yo la valoraria como muy buena, sin ningun tipo de problemas.”

| .- “Considero que si, porque ante cualquier eventualidad siempre se ha estado en contacto con la
empresa, por los distintos medios. No me he sentido sola ni aislada.”
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