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INTRODUCCION

iQUE ES QUIP: CALIDAD EN LA
PRACTICA?

Algunas palabras sobre un proyecto
de dos afnos

La idea central de la investigacién
“QUIP: Calidad en la Practica. El
Empleo con Apoyo (EcA) desde el
punto de vista de sus Agentes” ha sido
que un buen funcionamiento del EcA
depende de la colaboracién entre los
distintos agentes participantes:

* usuarios de servicios de EcA

* profesionales de servicios de EcA
(preparadores laborales, responsa-
bles de formacién...)

* directores o coordinadores de servi-
cios de EcA

* empresarios

* representantes politicos y financieros

Se propuso la participacién en esta in-
vestigacién de dos anos (financiado por
la Comisién Europea a través del Pro-
grama Leonardo) a organizaciones de
paises con niveles desiguales de desa-
rrollo de EcA: dos paises miembros de
la UE (Austria y el Reino Unido), dos
paises en vias de adhesién (Hungriay la
Republica Checa), ademas de Noruega
fueron los paises participantes del Pro-
yecto QUIP. Espafa se unié mas ade-
lante a este conjunto como pais aso-
ciado a la investigacién.

Los principales objetivos de QUIP han
sido:

* mejorar la metodologia del EcA en
diferentes paises europeos,

* definir criterios de calidad que ayuden
a los servicios de EcA mas que dar
medidas puramente cuantitativas y

* desarrollar instrumentos para la me-
joray la evaluacién continuada de los
servicios de EcA.

La columna vertebral de estos objetivos
y la principal tarea de la investigacion ha
sido la definicién de criterios de calidad
relevantes en EcA desde el punto de
vista de sus agentes participantes.

Para la consecucién de esta tarea, se
aplicaron una variedad de métodos de
recogida de datos y de investigacién:
cuestionarios, entrevistas y discusiones
de grupo de los diferentes agentes, su-
mado a los debates de los miembros de
la investigacién (investigadores y exper-
tos en EcA) via email, telefénicamente o
en las reuniones realizadas en los distin-
tos paises de los participantes. Para
completar el proyecto, se organizé un
encuentro de trabajo de los distintos
agentes con los miembros del equipo
de investigacion realizado en Budapest
en octubre de 2002.

Los dos anos del proyecto se dividieron
en 5 fases, cada una dedicada a un
agente participante. Los instrumentos
de investigacion se disefaron con el
propésito de recoger de los agentes
que tuvieran relacién con el servicio de
EcA los criterios de calidad que fueran



mas relevantes desde su situacién y
punto de vista concretos. En cada pais,
un equipo de investigacién y un servicio
de EcA (o mas) se ponian en contacto y
colaboraban en la pasacién de cuestio-
nartios, entrevistas... ambos formaban
la representacién del pais. Después de
cada fase, se reunian y analizaban los re-
sultados obtenidos; a partir de aqui se
identificaban los criterios de calidad mas
importantes basandonos en las opinio-
nes del agente participante concreto de
cada fase, quedando reflejados en un in-
forme nacional.

Todo el conjunto de criterios ya revisa-
dos (incluidos en el informe nacional)
formaban parte del conjunto de crite-
rios transnacionales europeos que se
repasaban y discutian en grupos de tra-
bajo formados por todos los participan-
tes de la investigacion. Cuando se finali-
zaba una fase (el analisis de un agente
en concreto), se iniciaba la siguiente del
mismo modo. El resultado de este es-
fuerzo ha sido la creacién de una lista
de criterios de calidad (mirar pagina

[ 11) que sirven de base para la elabora-
cién de este manual y para otro pro-
ducto relacionado, el péster Perspecti-
vas de Calidad en Empleo con Apoyo
(EcA).

{POR QUE DEBERIA USAR ESTE
MANUAL?

Mirando a través de otras ventanas

Este manual esta dirigido a aquellas
agencias de empleo con apoyo que
quieran evaluar su trabajo diario y mejo-
rar continuamente la calidad de los ser-
vicios que ofrece; proporciona instru-
mentos para la supervision y desarrollo
de la calidad. Incluye una variedad de
sugerencias y de métodos de evaluacién
que permiten no sélo el seguimiento
continuado de la calidad del trabajo rea-
lizado en el servicio, sino que también
implica a los diferentes agentes partici-
pantes en el proceso con sus respecti-
vos puntos de vista acerca de lo que la
calidad representa para ellos.

Durante la recogida de los criterios de
calidad en el proceso de EcA citados
por los diferentes agentes, se hizo pal-
pable que no hay una Unica perspectiva
en cuanto a lo que se refiere a la calidad
del servicio. Cada agente mira a través
de su “ventana” particular por la que
percibe solamente una parte de todo el
proceso dependiendo de su posicién
con respecto al EcA.

Por ejemplo: los preparadores laborales
pueden argumentar mucho acerca de la
necesidad de un marco de trabajo bien
organizado para que el proceso de EcA
se dé con éxito y pueden también apor-
tar mucho sobre lo que representa el
trabajo diario con los usuarios, mientras
que el sector politico y financiero tiene
una vision del EcA caracterizada por



una cierta distancia y una falta de infor-
macién detallada en lo que se refiere a
aspectos concretos y especificos de los
servicios.

Los criterios de calidad recogidos se
agruparon en funcién de

* una nocién general de la calidad divi-
dida en tres apartados (calidad de la
estructura — calidad del proceso - ca-
lidad de los resultados) y

* las distintas especificaciones del EcA
dentro de cada uno de estos niveles.

Cada agente puede aportar informacién
en uno o varios aspectos del EcA. La
evaluacién de la calidad de un servicio
de EcA con las aportaciones de los dis-
tintos agentes deberia esbozar un anali-
sis completo del servicio. Podria usarse
la metafora de un puzzle en el que sus
partes por separado no tienen ningln
sentido pero una vez completado ad-
quiere un claro significado.

El servicio de EcA es libre para decidir,
seglin sus necesidades, si prefiere incluir
a todos los agentes para obtener una vi-
sién mas globalizada, o sélo tener en
cuenta alglin agente por separado si le
interesa analizar algiin aspecto mas con-
creto o focalizado.

El objetivo del manual es proporcionar
a los servicios de EcA un instrumento
que les ayude a analizar y mejorar la ca-
lidad de su trabajo. Los métodos que se
presentan deberian permitirles abarcar
diferentes perspectivas y poder enten-
der los diferentes puntos de vista de

aquellos que estan activamente presen-
tes en el proceso de EcA. Preguntando
a los demas, no sélo se les tiene mas en
cuenta aprendiendo de sus opiniones y
creencias, también se les acerca y anima
a implicarse de forma mas interesada,
no tanto como participantes sino como
colaboradores.

Desarrollo de la calidad: Compro-
miso y recursos

Valorar la calidad de un servicio de EcA
desde el punto de vista de sus agentes
participantes requiere un firme com-
promiso por parte de algunos miem-
bros del servicio (directores, coordina-
dores, preparadores laborales, etc.).
Por este motivo, se debe poder dispo-
ner del tiempo y los recursos necesarios
para la evaluacién y desarrollo de la cali-
dad, y para utilizar los instrumentos que
se ofrecen en este manual.

Se debe entender como un esfuerzo co-
mun del equipo y se recomienda incluir
el mayor nimero de profesionales del
servicio que sea posible para la partici-
pacién, para la discusién de los resulta-
dos y para poder disefar y poner en
marcha planes de accién conjunta-
mente. El equipo debe ser tenido en
cuenta para decidir qué instrumentos se
van a utilizar, para el analisis y discusién
de los resultados de cada fase del pro-
ceso de mejora de la calidad, asi como
en la planificaciéon y puesta en marcha
del plan de mejora. El compromiso y
participacién de la direccién es muy im-



portante y debe participar activamente
en todo el proceso evaluativo.

Al menos un profesional del servicio de
EcA debe hacerse responsable del pro-
ceso de evaluacién de la calidad; pero
puede ser muy util escoger un “grupo
de calidad” de 2 a 4 personas que se
responsabilicen del proceso y que lleven
a cabo la mayoria de las tareas.

Si los recursos lo permiten, es aconseja-
ble tener un consultor o supervisor ex-
terno que se encargue de algunas de las
tareas como la realizacién de entrevis-
tas, la conduccién de grupos de trabajo
o la supervision de cémo la totalidad del
proceso es llevado a cabo. Aunque esta
figura esté presente, sigue siendo nece-
sario que uno o mas miembros del
equipo se responsabilicen del proceso y
sirvan de conexién entre el evaluador
externo y la totalidad del equipo.

iCUAL ES LA ESTRUCTURA DE ESTE
MANUAL?

Del proyecto al producto

Este manual se ha disefiado en base al
reconocimiento de que cada agente par-
ticipante puede proporcionar una o mas
piezas del entramado o puzzle “Empleo
con Apoyo”. Por esto ultimo y por el di-
sefo del proyecto QUIP, cada capitulo
de este manual esta dedicado a uno de
los agentes que participan activamente
en el proceso y a ciertos criterios de cali-
dad que el equipo del proyecto QUIP ha
ido identificando durante la investigacion.

La pregunta bajo la que se ha disefiado el
manual seria: “éQué agente participante
puede aportar algo acerca de qué crite-
rio de calidad?”.

De acuerdo con esta estructura, el ma-
nual consiste de los siguientes capitulos:

* Usuarios

* Empresarios

* Sector politico y financiero

* Preparadores laborales

* Directores / coordinadores

* Reuniendo los puntos de vista de los
agentes participantes

* Lista de los criterios de calidad

Cada capitulo proporciona instrumentos
para obtener informacién de los diferen-
tes agentes acerca de diversos aspectos
del EcAy les ofrece la oportunidad de
aportar nuevas ideas para mejorar la cali-
dad del EcA en éreas determinadas.

En cuanto al orden de los capitulos, los
tres primeros se refieren a los que tienen
relacion con un servicio de EcA (Usua-
rios, empresarios y sector politico y fi-
nanciero) mientras que los dos siguientes
serfan los responsables de proporcionar
EcA (preparadores laborales y directores
[/ coordinadores).

No obstante, es importante mencionar
que la sensacién que continuamente
emergia durante la investigacion QUIP
era que todos los agentes son, de alguna
manera, coproductores del EcA; por esta
razén, se ha incluido el capitulo “Reu-
niendo los puntos de vista de los agentes
participantes”.



Hay una diferencia significativa entre los
métodos usados durante el proyecto
QUIP y los métodos que son presenta-
dos en el manual. Los primeros han sido
usados para recoger los criterios de ca-
lidad mas relevantes para los agentes
participantes, de alguna manera se tra-
taba de definir criterios de calidad ba-
sandonos en los comentarios y respues-
tas dadas. Los métodos que se ofrecen
en este manual se disenaron para valo-
rar si los criterios del servicio evaluado
coinciden con aquellos hallados durante
la investigacion. Esta evaluacién no debe
entenderse de un modo rigido dando
como resultado una “buena” o “mala”
praxis, sino como un enfoque cualitativo
que facilita informacién e ideas para la
continua mejora de un servicio. Los ins-
trumentos estan también disefados
para hallar nuevos criterios de calidad,
lo cual no formaba parte del proyecto
QUIP.

i{COMO DEBERIA UTILIZAR ESTE
MANUAL?

Coémo aprovechar mejor su conte-
nido

Cada capitulo proporciona uno o mas

instrumentos para la evaluacién del ser-
vicio de EcA desde el punto de vista de
un agente participante determinado. En
el disefo de los instrumentos se ha te-

nido en cuenta el encuadre, el lenguaje,
el tiempo y la perspectiva especifica del
agente consultado para detectar sus ne-
cesidades particulares con respecto al

servicio de EcA; estan basados en la in-

vestigacién del proyecto. Las experien-
cias positivas y negativas en cuanto a la
metodologia durante este tiempo han
influido determinantemente en el di-
seno de los instrumentos que se inclu-
yen en este manual. Por ejemplo: nos
hemos dado cuenta que para los usua-
rios es mas facil proporcionar informa-
cién mediante entrevistas cara a cara o
pudiendo discutir ciertos aspectos con
otros usuarios en grupos de trabajo que
rellenando cuestionarios.

Los instrumentos estan disefiados no

sélo para detectar las necesidades de

los distintos agentes sino también para
responder a las necesidades del propio
servicio de EcA, se proporcionan suge-
rencias acerca de cémo se deben usar
estos instrumentos de forma eficiente.

Asi, los capitulos proporcionan

* Comentarios introductorios (propé-

sito del capitulo, criterios de calidad

relevantes, etc.).

Informacién acerca de cémo utilizar

los instrumentos (descripcién del ins-

trumento, ventajas/desventajas, as-
pectos importantes, qué hacer con
los resultados, etc.).

* Tiempo necesario. Si es posible se
procura dar la duracién estimada. Es
comprensible la dificultad de dar una
estimacién del tiempo necesario para
reunir y analizar los resultados ya que
depende en lo larga que pueda ser
una entrevista y en la profundidad
con la que se quieran analizar los da-
tos.

* Consejos Utiles, basados en la expe-
riencia del proyecto QUIP.



Para tratar sobre un agente en particular,
solo hay que acceder al capitulo dedi-
cado a éste sin necesidad de recurrir a
todo el manual. Pero para tener una idea
general sobre los métodos sugeridos y
acerca de los diferentes criterios de cali-
dad a evaluar por los distintos agentes, se
recomienda repasar todo el manual.

Evaluador interno vs. externo

Algunas sugerencias sobre la recomenda-
cién de un evaluador interno o externo:
Todos los instrumentos estan disefiados
posibilitando que la evaluacién pueda ser
llevada a cabo por miembros del propio
servicio; sin embargo, los métodos pue-
den ser también usados por evaluadores
externos al servicio. La decisién de si es
mas conveniente un evaluador interno o
externo al servicio debe ser tomada en
base a los recursos disponibles. Un eva-
luador interno puede ser menos costoso
y se trata ademas de un experto del ser-
vicio y del EcA, aunque pueda no serlo
en evaluacién.

Por otro lado, a veces vale la pena que el
andlisis sea llevado a cabo por un evalua-
dor externo: una perspectiva desde
cierta distancia puede ayudar a definir di-
ficultades, descubrir debilidades o mos-
trar insuficiencias, que probablemente
no se puedan observar si el evaluador
forma parte del equipo y la dinamica dia-
ria del servicio. Debe también conside-
rarse que la necesidad de que no haya
una relacién personal con los distintos
agentes participantes para que ciertos as-
pectos puedan ser analizados lo mas ob-
jetivamente posible. Por ejemplo: Puede

ser mucho mas facil para un usuario opi-
nar libremente sobre el servicio de EcA
ante un evaluador externo que ante su
preparador laboral o el director del ser-
vicio.

Si se decide consultar a un evaluador ex-
terno, puede ser ventajoso que esté fa-
miliarizado con el EcA o con el servicio
en si y sus actividades.

Por ultimo, también es posible que la
evaluacién sea llevada a cabo por un eva-
luador externo y otro interno. Esto
puede paliar las deficiencias de que el
analisis solo se haga desde dentro o
desde fuera pero inevitablemente su-
pone un gasto mayor.

Debe decidirse cuidadosamente qué op-
cién se toma.

Cémo utilizar los instrumentos

La mayoria de los capitulos contienen
mas de un instrumento de evaluacién.
Cada uno de estos instrumentos puede
usarse individualmente o en combina-
cién con otros métodos incluidos en el
capitulo dependiendo de las necesida-
des especificas y de los recursos dispo-
nibles, principalmente tiempo y dinero.
El capitulo de preparadores laborales,
por ejemplo, contiene tres tipos de ins-
trumentos distintos: un listado de res-
puesta multiple, un cuestionario y dos
tipos de grupos de trabajo. Si se usan
todos los métodos, se cubren los crite-
rios de calidad mas importantes bajo la
perspectiva de los preparadores labora-
les. En cambio, si sélo se quiere evaluar
un criterio en especial, debe utilizarse
Unicamente el instrumento indicado.



En los respectivos capitulos se comen-
tan ventajas y desventajas de cada mé-
todo y de sus posibles combinaciones.
Por ejemplo: un grupo de trabajo for-
mado por usuarios del servicio puede
requerir mucho tiempo y esfuerzo para
ser organizado; pero, por otro lado no
sélo proporciona una valuosa percep-
cién de sus puntos de vista en cuanto a
la calidad del servicio o del EcA, sino
gue también puede suponer para ellos
una oportunidad Unica para conocerse
mejor y sentirse por primera vez como
un grupo que participa activamente en
el proceso de EcA.

Hay que tener presente que los grupos
de trabajo y entrevistas presentadas son
sélo sugerencias basadas en la experien-
cia del proyecto QUIP; contienen as-
pectos de autoevaluacién considerados
basicos para los servicios de EcA anali-
zados durante la investigacion. Sin em-
bargo, es muy importante adaptar cada
instrumento a la situacién particular del
servicio de EcA evaluado; asi, los instru-
mentos pueden y deben ser modifica-
dos para adaptarse a las necesidades e
intereses del servicio que los usa. La
idea es dar un uso dinamico a los instru-
mentos con el objetivo de que puedan
servir para un posible seguimiento del
propio servicio. Por ejemplo: si durante
un grupo de trabajo o entrevista, el ser-
vicio encuentra otro tema de interés no
presente en éste, puede ser Util incluirlo
en un cuestionario para andlisis futuros.

Algunos de los instrumentos sugeridos
aqui para ciertos agentes en concreto,
pueden ser facilmente adaptables para
otro agente. La decisién de cudles son
los instrumentos necesarios Y si necesi-
tan ser modificados o no depende de las
personas responsables de la evaluacién.

Realizacion de entrevistas y conduc-
cion de grupos de trabajo

En los capitulos en los que sugerimos en-
trevistas, no mencionamos el nimero de
entrevistas que deberfan realizarse. Esto
depende de las dimensiones del servicio
de EcA, del nimero de usuarios, asi
como de los recursos disponibles para
realizar la evaluacién de la calidad. Debe
ser decidido por las personas responsa-
bles de la evaluacién conjuntamente con
el equipo del servicio de acuerdo con la
situacién del servicio.

Esto ultimo es también aplicable para las
personas que se escogen para realizar las
entrevistas Y los grupos de trabajo. Para
participar en las entrevistas y grupos de
trabajo una buena mezcla representante
del grupo analizado puede ser recomen-
dable (usuarios en diferentes etapas del
proceso o empresarios de sectores dife-
rentes). Sin embargo, para los grupos de
trabajo, puede ser Util asegurarse de que
el grupo no sea demasiado heterogéneo
para permitir una atmésfera adecuada y
constructiva de trabajo.



En la realizacién de entrevistas o grupos
de trabajo es aconsejable su grabacién;
no obstante, esto puede requerir de
bastante tiempo para escucharlas y
luego transcribir o resumir su conte-
nido. La opcién que ahorra mas tiempo
es la de tomar notas durante la entre-
vista o el grupo de trabajo; este método
tiene la desventaja que el entrevista-
dor/conductor no podra estar absoluta-
mente atento con el posible riesgo de
perder informacién, lo que puede solu-
cionarse afiadiendo un ayudante u ob-
servador cuya funcién sea la de tomar
notas, entre otras.

Recordar por favor que cada instru-
mento — sea entrevista, cuestionario o
grupo de trabajo — debe ser bien intro-
ducido. Si se establece un ambiente re-
lajado y de confianza, y si los participan-
tes conocen los objetivos de la actividad
y qué se hara con los resultados, proba-
blemente se conseguira una implicacién
y dindmica mas ricas. El entrevistado o
participante del grupo de trabajo debe
recibir informacién previa:

* (Cudles son los motivos del servicio
para analizar la calidad?

* (Por qué esta interesado el servicio
en su participacién?

* Interés por respuestas sinceras

* ¢Qué se va hacer con los resultados?

* (lLas respuestas y/o participaciéon se-
ran anénimas?

* (Recibiran informacién de los resulta-
dos? (Cémo y cuando si la respuesta
es afirmativa)

* “Gracias” por participar

* Para los grupos de trabajo: importan-
cia de tener una actitud participativa

Recopilacion y evaluacion de los re-
sultados

Para la evaluacién de los resultados, se
deben tener en cuenta los siguientes as-
pectos:

* Los resultados de las consultas he-
chas a los diferentes agentes partici-
pantes se deben analizar y comparar
en base a las consistencias e inconsis-
tencias que se encuentren entre
ellos. Los aspectos que causen con-
troversia o que difieran mucho entre
agente y agente son posiblemente los
gue deban analizarse en profundidad
y modificar.

* Através de los instrumentos inclui-
dos en este manual se preguntaran
las opiniones de los distintos agentes
acerca del servicio de EcAy su fun-
cionamiento. Es muy importante
contrastar sus opiniones con hechos
y con las opiniones del equipo del
servicio de EcA.

* Se recomienda realizar un resumen
conciso y facil de entender que sea
accesible a los participantes de las
consultas hechas a cada agente.
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Cémo utilizar los resultados

Recordar que las consultas sugeridas en
este manual son solamente una parte
del proceso de anilisis de la calidad. Es
importante que este proceso no finalice
con la evaluacién sino que sea el inicio
de otro proceso de mejora de la cali-
dad; un resultado de la evaluacién debe-
ria ser el inicio de este nuevo proceso o
plan de accién. El propio proceso de
evaluacién integra la mejora de la cali-
dad del servicio de EcA.

Después de recopilar y evaluar los re-

sultados, se deberia:

* Informar sobre los resultados al
equipo y a los participantes de cada
grupo.

* Determinar las areas a modificar que
emergen a raiz de esta consulta.

* Categorizar y ordenar las areas sus-
ceptibles de mejora y priorizar cuales
deben ser abordadas a corto, medio
o largo plazo.



Términos usados para los agentes participantes

El manual utiliza los siguientes términos para referirse a los distintos agentes partici-
pantes:

Usuario

Usamos usuario para referirnos a la persona con discapacidad que acude al servicio
de EcA y que recibe apoyo para encontrar un trabajo en el mercado laboral ordina-
rio.

Empresario

Usamos empresario para referirnos a la persona o compafia que contrata a una
persona con discapacidad que recibe apoyo para encontrar un trabajo en el mer-
cado laboral ordinario. Puede ser el director de una compaiia o el encargado u
otro responsable del usuario.

Sector politico y financiero

Usamos sector politico y financiero para referirnos a los representantes politicos
responsables de desarrollar e implementar programas que favorezcan el EcAy a los
representantes de los cuerpos que financian los servicios de EcA. En algiin pais es-
tos representantes pueden ser los mismos, mientras que en otros estan claramente
diferenciados.

Preparador laboral

Usamos preparador laboral para referirnos a aquellos miembros de los equipos de
los servicios de EcA que estén implicados en todas las fases del proceso de EcA
para prestar apoyo a una persona con discapacidad para encontrar y mantener un
trabajo. En algunos paises o servicios alguna de las fases son realizadas por otros
miembros del equipo (andlisis del puesto de trabajo, entrevista inicial con el
empresario, etc.) mientras que el preparador laboral se encarga del proceso de
integracion en la empresa y del posterior seguimiento. Dada la gran variabilidad
entre paises y servicios en cuanto a las tareas realizadas por distintos miembros del
equipo o Unicamente por el preparador laboral, hemos decidido usar el término
preparador laboral como figura del servicio de EcA que engloba la realizacion todas
las tareas del proceso.

Director / coordinador

Usamos el término director / coordinador para referirnos a aquellas personas que
tienen una funcién de direccién o coordinacién dentro del servicio de EcA. Puede
ser una persona encargada sélo del servicio de EcA o también alguien encargado de
una organizacién mayor de la cual el servicio de EcA forma parte.
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Usuarios

Obijetivos del capitulo

valorar la calidad desde la perspectiva
del usuario

centrarse en la visién de su trabajo

explorar su punto de vista acerca del
proceso de EcA

promover el intercambio entre usuarios






Comentarios introductorios

Usuarios
N
En este capitulo, el foco de interés se enmarca en el punto de
vista de los usuarios. Durante el proyecto QUIP se hizo pa-
tente que los usuarios estan interesados por encime de todo
* en los resultados del EcA, que significa un empleo bien cua-
lificado en el mercado laboral ordinario y
19

* en el proceso del EcA y sus principales caracteristicas (e.g.
la implicacién del ususario).

En base a estas conclusiones, se presentan dos tipos de ins-
trumentos. Estan disefados para valorar hasta qué punto los
servicios de EcA cumplen las expectativas que los usuarios
tienen en ellos y cémo estos servicios podrian mejorar su cali-
dad.

Los instrumentos pueden usarse por separado o conjunta-
mente. No difieren mucho en cuanto a los aspectos valora-
dos, pero si en cuanto a los objetivos que se marcan. El cues-
tionario es la base para un andlisis en profundidad de la
percepciéon del usuario del proceso de EcA mientras que el
grupo de trabajo ofrece una oportunidad a los usuarios para
reunirse e intercambiar puntos de vista.



Usuarios
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Los instrumentos y como utilizarlos

Los siguientes instrumentos cubren una variedad de aspectos del proceso de EcA.

El Cuestionario sobre calidad del Empleo con Apoyo y el puesto de

trabajo

[Instrumento I] valora la percepcién del usuario de su puesto de trabajo y del
proceso de EcA. El cuestionario es la base de una entrevista
cara a cara o conversacién con el usuario. Empieza con algu-
nas preguntas de “calentamiento” y luego se focaliza en el pri-
mer contacto del usuario con el servicio, el proceso de EcA'y
el apoyo que el usuario recibe de su preparador laboral. Hay
un apartado complementario acerca del trabajo del usuario y
del apoyo que recibe ahi, ademas de lo que mas y lo que me-
nos le gusta de su trabajo.

Este cuestionario se puede utilizar desde el primer momento del proceso de EcA
(cuando el usuario entra en contacto con el servicio) y luego ser usado como un
instrumento de seguimiento. La hoja “Informacién adicional del usuario” deberia
ser rellenada por su preparador laboral antes de la entrevista. Proporciona informa-
cién acerca de la fase del proceso de EcA en la que se encuentra el usuario y si hay
algo importante que debe saber el entrevistador antes de realizar la entrevista. Con
esta informacién, el entrevistador puede ajustarse mejor a las caracteristicas del
usuario.

(Atencion)

La entrevista no la deberia realizar el preparador laboral del usuario. Durante el
proyecto QUIP se hizo patente que es muy dificil para un usuario ser critico con el
servicio de EcA; no cabe duda, que el hecho de que el entrevistador sea su propio
preparador laboral no beneficiara este aspecto. Recomendamos que las entrevistas
las realicen consultores externos que no formen parte del servicio de EcA. Si esto
no es posible, el entrevistador deberia ser alguien del servicio que no suela tener
contacto directo con el usuario entrevistado.

Los nombres de los entrevistados y las conclusiones de las entrevistas individuales

deben ser tratadas de modo confidencial. Se recomienda dejar claro en el inicio de
la entrevista qué pasara con las conclusiones y resultados, y quién tendra acceso a

qué tipo de informacién.

La pregunta acerca del proceso de EcA (pregunta 2.3) es muy abierta y general para
dar la oportunidad al usuario de explicar los aspectos que cree que son mas impor-



tantes de este proceso. El entrevistador puede usar la lista de criterios de calidad Usuarios
(mirar pagina | I ) para entrar mas en detalle sobre alglin punto que el usuario no

haya comentado lo suficiente por si mismo. Si el servicio tiene especial interés en el /./\T
analisis de algiin aspecto o fase del proceso, el entrevistador puede focalizar sus \“ d
preguntas en éstos. -
N
(Atencion)

La preguntas sehaladas con [GT!] forman parte del grupo de trabajo y depende del

servicio y/o del entrevistador si deben incluirse también en la entrevista. Si no se va

a realizar ninglin grupo de trabajo, estas preguntas deben realizarse durante la en-
trevista.

Las entrevistas pueden ser grabadas en cinta y/o el entrevistador puede tomar no- 21
tas durante la entrevista. De acuerdo con los recursos disponibles, las entrevistas

pueden ser transcritas y analizadas en profundidad o se pueden resumir los aspec-

tos mas importantes. Los resultados y conclusiones pueden ser analizados por uno

o mas profesionales del servicio de EcA o por un evaluador externo. Los resultados

y conclusiones deberian comunicarse y ser discutidos por el equipo y la direccién

del servicio para que puedan contribuir con sus ideas y comentarios.

Durante el proyecto QUIP se ha demostrado la utilidad de recoger citas de los
usuarios expresadas en las entrevistas para ilustrar aspectos importantes y/o intere-
santes. El servicio puede usar estas citas posteriormente (siempre con la autoriza-
cién del usario) como mensajes o ideas a expresar, o incluirlas en posters, presenta-
ciones, conferencias, etc.

(Reloj)

Una entrevista requiere de 30 a 45 minutos. El trabajo posterior (escuchar la graba-
cién o repasar las notas, obtener resultados, etc.) puede requerir de una a tres ho-
ras por entrevista dependiendo del tiempo disponible y de la profundidad de anali-
sis a la que se quiera llegar. También hay que contar con el tiempo necesario para
comunicar y discutir los resultados con el equipo del servicio.

CONSEJOS UTILES

Si el usuario lo desea, su preparador laboral puede estar en el inicio de la entrevista,
para que se establezca una atmésfera de confianza y tranquilidad. Esta presencia no
deberia exceder a la “fase de calentamiento”.

Para evitar malos entendidos y expectativas equivocadas, se recomienda informar al
entrevistado del propésito y razén de la entrevista.



Usuarios
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Tener en cuenta las caracteristicas del entrevistado y adaptarse a ellas, especial-
mente en cuanto al lenguaje usado. La hoja “Informacién adicional del usuario”
puede ofrecer datos Utiles acerca de cdmo manejar diferentes situaciones que se
puedan dar durante la entrevista.

Si es posible y el entrevistado accede a ello, grabar la entrevista. De esta manera se
facilita el trabajo posterior y el analisis del material, y es util para encontrar citas sig-
nificativas.

El Grupo de trabajo “Objetivos personales, Empleo con Apoyo ade-
cuado y posibles mejoras”

[Instrumento 2] cubre las areas de objetivos personales de los usuarios, la
cooperacién de éstos con el preparador laboral y sus suge-
rencias para mejorar el proceso de EcA. En el guién del grupo
de trabajo proporcionado méas adelante se ofrecen una varie-
dad de métodos para facilitar la implicacién y participacién ac-
tiva de los usuarios en los debates. Esta experiencia les ofrece
la oportunidad de conocerse los unos a los otros y de sentirse
como un grupo con ideas, objetivos y opiniones (que pueden
ser mas o menos convergentes) y no sélo como “clientes” de
un servicio. Obviamente, se trata también de un instrumento
dirigido a recoger informacién de los usuarios acerca del ser-
vicio de EcA.

[:] (Atencién)

Asegurarse de que el grupo de trabajo no es conducido por el preparador laboral
de alguno de los participantes (mirar entrevista, pagina 20).

El conductor deberia promover la participaciéon activa de todos los miembros del
grupo de trabajo. Por ello, deberia tener experiencia en la conduccién de grupos;
tiene que ser una persona paciente y flexible.

El conductor del grupo deberia estar informado previamente de las necesidades es-
peciales de los participantes (tipo de lenguaje a utilizar, grado de comprensién sim-
bdlica, etc.).

Los comentarios y resultados del grupo de trabajo se deben anotar en material visi-
ble para todos los participantes. Ademas, puede ser Gtil tomar notas o grabar el




grupo de trabajo, sobretodo si no se han llevado a cabo entrevistas (instrumento Usuarios

anterior).
R

(Atencion)

El grupo de trabajo esta focalizado en el proceso de EcA. Puede ser interesante in- -
cluir también un apartado en referencia a cémo los usuarios perciben sus empleos T
(mirar entrevista, pagina 20), sobretodo si no se han llevado a cabo entrevistas (ins-

trumento anterior).

(Reloj)

El grupo de trabajo requiere de unas tres horas (incluyendo una o dos pausas).

La preparacion y el trabajo posterior (resimenes, comunicacién de los resultados,

etc.) puede llevar 4 horas mas. 23

CONSEJOS UTILES

Si es posible, deberia haber un ayudante del conductor ya que los debates deben
estar cuidadosamente documentados y alglin participante puede necesitar atencién
especial.

Para evitar malos entendidos y expectativas equivocadas, se recomienda informar
a los participantes del propésito y razén del grupo de trabajo.

Dejar tiempo para el intercambio informal (por ejemplo, en las pausas).

Si alguno de los participantes ha sido entrevistado (instrumento anterior), no tardar
excesivamente en organizar el grupo de trabajo. De este modo, pueden reflejar
concienzudamente su opinién y actitud acerca del proceso de EcA.

Si es posible, el grupo de trabajo no deberia ser menor de 3 participantes y no de-
beria exceder los 5.

El grupo de trabajo debe ser seleccionado de modo cuidadoso, se deben definir
unos criterios claros. Pensar que un grupo muy heterogeneo puede tener dificulta-
des en aportar debates constructivos.



Cuestionario sobre Calidad del Empleo con Apoyo 1
y el Puesto de Trabajo

[Instrumento ]

[ Usuarios ] Informacion Adicional del Usuario
(debe ser rellenado por el preparador laboral)

ﬂv
\‘\d * ¢(Desde cuando coopera el usuario con “nombre del servicio”?

* (En qué fase del proceso de EcA se encuentra en estos momentos?
(Por ejemplo: en la fase de busqueda de trabajo, en la fase de integracion, en la
fase de seguimiento, etc.)

* ¢(Hay algo que el entrevistador deba tener en cuenta durante la entrevista/grupo
de trabajo (por ejemplo: tipo de lenguaje a utilizar, dificultades sensoriales, etc.)?

Fase de calentamiento
[24]
Conocerse el uno al otro (nombre, edad, empleo actual, etc.)

Informar acerca del rol del entrevistador y del objetivo de la entrevista

Proceso y Calidad del Empleo con Apoyo
I.1 ¢Cbébmo entraste en contacto con “nombre del servicio”?

{Por qué escogiste “nombre del servicio”?

1.2 ¢Qué esperabas conseguir con “nombre del servicio”? [GT!]

{Has logrado estos objetivos? [GT!]

[.3 Por favor, describeme tu relacién con “nombre del preparador laboral”
desde el dia que lo conociste hasta ahora.

Entrevistador:

Para hacer preguntas especificas, si se desea consultar la lista de criterios de calidad (mirar pdgina 111)
- Caracteristicas

Presentacién e intercambio de informacién

- Perfil y planificacion profesional

- Busqueda de empleo

Prdcticas en el puesto de trabajo y formacion continuada

- Apoyo natural y cooperacion en el puesto de trabajo



Cuestionario sobre Calidad del Empleo con Apoyo
y el Puesto de Trabajo

[Instrumento ]

I.4 (Tienes dificultades para encontrar/mantener un trabajo?
En caso de respuesta afirmativa éQué tipo de dificultades?

{Te ayuda “nombre del preparador laboral” a afrontarlas?

[.5 ¢Qué es lo que mas te gusta de tu relacién con “nombre del preparador
laboral”?[GT!]

{Qué es lo que menos te gusta de tu relacién con “nombre del preparador
laboral”?[GT!]

{Cbémo crees que podria mejorar tu relacién con “nombre del preparador
laboral”?[GT!]

Descripcion del Empleo
Entrevistador: Para hacer preguntas especificas, si se desea consultar la lista de criterios de calidad
(mirar pdgina 1 11)

2.1 ¢Dénde trabajas?

Por favor, describeme tu empleo.

2.2 (Recibes apoyo en el trabajo?
En caso de respuesta afirmativa, {Quién lo realiza?

{Qué tipo de apoyo recibes?

2.3 ¢Qué es lo que mas te gusta de tu trabajo?

{Qué es lo que menos te gusta de tu trabajo?

[ Usuarios ]

.\“d

\/\//

[25]



Grupo de trabajo “Objetivos personales,

adecuado y posibles mejoras”

[Instrumento 2]

[ Usuarios ]

Fase :: Bienvenida < 10’ >

Objetivo ::

|) Establecer una
buena atmésfera de
trabajo

2) Conocerse los
unos a los otros

Método, preguntas

1) C (conductor del grupo) se presenta a si mismo
2) Introduccién del grupo de trabajo (objetivos, estructura, etc.)
3) Los participantes se presentan a si mismos

y 4

Comentarios: C escribe los nombres de todos los participantes en post-its y los
engancha en la cartulina

Si es necesario, los preparadores laborales de los participantes pueden estar pre-
sentes durante la bienvenida para establecer un ambiente de confianza
Presentar el material del modo mds accesible posible

Empleo con Apoyo

< Material >

1) Péster preparado
(benvenida, objetivos,
estructura y horario
previsto)

2) Post-its

Fase ::Objetivos personales < 20’ >

Objetivo ::

Aprender de los ob-
jetivos de los partici-
pantes

[26]

Método, preguntas

1) éQué esperabas conseguir con “nombre del servicio”?
2) {Has logrado estos objetivos?
3) ¢Aun no has logrado estos objetivos? (Por qué no?

Los participantes escriben sus objetivos en post-its, marcando con + (logra-
dos) o — (no logrados), C los engancha en un pdster y escribe a su lado “ra-
zones”

Comentarios: Asegurarse de que los participantes disponen de tiempo suficiente
para anotar sus ideas; alguno puede necesitar ayuda para hacerlo

< Material >

1) Péster preparado
(con una seccién “+"y
otra “-")

2) Post-its, pegatinas

con “+” y “_



Grupo de trabajo “Objetivos personales,
adecuado y posibles mejoras”

[Instrumento 2]

Empleo con Apoyo

[ Usuarios ]

@

—

Fase :: Relacion con el preparador laboral < 20’ >

Objetivo ::

Definir el proceso
de EcAy valorar la
relacién usuario/pre-
parador laboral

Método, preguntas < Material >
1) éQué tipo de apoyo recibes de tu preparador laboral?

2) iQué es lo que mas te gusta de la relacién con tu preparador laboral?
3) éQué es lo que menos te gusta de la relacién con tu preparador laboral?

1) Péster preparado

Brainstorming del grupo; C lo recoge esquematicamente en un pdster

V' 4

Comentarios: Procurar la participacién activa de todos los participantes

Fase :: Perspectivas de mejora < 20’ >

Objetivo ::

Recoger posibilida-
des de mejora

Método, preguntas < Material >

{Cémo podria mejorarse la relacién con tu preparador laboral? Poster preparado,

post-its
Los participantes escriben sus ideas en post-its, C los engancha en un péster

V' 4

Comentarios: Asegurarse de que los participantes disponen de tiempo suficiente
para anotar sus ideas; alguno puede necesitar ayuda para hacerlo

Fase :: Despedida < 10’ >

Objetivo ::

Recoger opiniones
acerca del Grupo de
Trabajo

Método, preguntas < Material >

Si es posible, cada participante aporta un aspecto positivo y otro negativo del
grupo de trabajo;

C lo recoge esquematicamente en un péster

' 4

Comentarios: Procurar la participacion activa de todos los participantes

Péster preparado

[27]






Empresarios

Obijetivos de este capitulo

valorar la calidad desde el punto de vista
de los empresarios

centrarse en la visiéon que tienen del
usuario

explorar su punto de vista acerca del
proceso de EcA

valorar la calidad del empleo del usuario






Comentarios introductorios

Empresarios

b

En este capitulo, el foco de interés se enmarca en el punto de
vista de los empresarios. Durante el proyecto QUIP se hizo
patente que los empresarios estan interesados por encime de
todo en

* los resultados del Empleo con Apoyo y en
3l

* determinados aspectos del proceso de EcA.

En base a estos intereses, se han disefado tres instrumentos
para evaluar si las expectativas en cuanto a calidad de los em-
presarios se cumplian, para identificar aspectos susceptibles
de mejora y para valorar la calidad de los puestos de trabajo
de los usuarios.



Empresarios

o§

32

Los instrumentos y como usarlos

Los siguientes instrumentos han sido disehados para medir el grado de satisfaccion
de los empresarios con respecto al apoyo que reciben de los servicios de EcA, para
recoger ideas de como el servicio podria mejorar su trabajo y para poder observar
el empleo del usuario desde un punto de vista distinto. La palabra “empresario”
debe entenderse en este caso de modo amplio, se trataria de la persona responsa-
ble de la valoracién y de la contratacién del usuario; dependiendo del tamano de la
empresa, el supervisor o el encargado del usuario puede ejercer este rol. Antes de
utilizar cualquiera de los instrumentos, es recomendable considerar quién de la em-
presa va a poder responder las preguntas de forma mas adecuada. En muchos casos
puede ser de gran utilidad incluir también a uno o mas companeros de trabajo del
usuario.

Ya que los empresarios suelen disponer de poco tiempo, los instrumentos que se
presentan son breves y pueden rellenarse rapidamente. No obstante, si el servicio
de EcA decide hacer un estudio en profundidad o si quiere promover el intercam-
bio entre empresarios, se recomiendan entrevistas personales mas detalladas y gru-
pos de trabajo formados por empresarios.

‘ El Cuestionario: Cooperacion del empresario con el servicio de EcA

[Instrumento I] procura valorar la cooperacién entre el empresario y el servi-
cio de EcA, normalmente representado por el preparador la-
boral. Se centra en aquellos aspectos que los empresarios
consideran mas importantes como informacién del servicio,
tipo de apoyo, contacto con el preparador laboral, apoyo
para integrar al ususario en el puesto de trabajo, ayuda con el
“papeleo”, la capacidad de resolucion de problemas del pre-
paparador laboral y la satisfaccién en general con el servicio
de EcA.

El cuestionario esta disefado para ser rellenado por el empresario. Sin embargo,
también puede ser usado como base de una entrevista personal, si el empresario o
el servicio de EcA lo prefiere asi. Los resultados de los cuestionarios/entrevistas de-
ben ser analizados cuidadosamente y comentados con el equipo de trabajo del ser-
vicio de EcA.

(Atencion)

Si se van a usar cuestionarios escritos, se recomienda que la direccién del servicio

de EcA no los haga llegar a los empresario y los recoja a través del prepaprador la-
boral, ya que esto podria ser la causa de respuestas parciales. En el caso de que se



vayan a realizar entrevistas personales, no deberian ser llevadas a cabo por el pre- Empresarios
parador laboral que se ocupa de esa empresa. Si es posible, otro miembro del

equipo o un consultor externo deberia ocuparse de ellas. \\
(Importante) \

El equipo de trabajo del servico de EcA no debe tener la sensacién que este cues-
tionario tiene como objetivo valorar su trabajo. Se recomienda implicarles en qué
preguntas deberian realizarse y qué aspectos de interés especial valdria la pena ob-
servar. La direccién ha de dejar claro que esta valoracion se realiza para mejorar la
calidad del servicio de EcA en su totalidad. Si se ve la necesidad de discutir algin
tema con algln preparador laboral en especial, deberia hacerse en privado.

(Reloj) 33
Lleva de 5 a 10 minutos rellenar el cuestionario dependiendo del interés que ponga

el empresario en contestar las preguntas abiertas. El analisis y presentacién de los

resultados al equipo del servicio de EcA puede llevar varias horas dependiendo del

nimero de cuestionarios y de la profundidad con que se quieran analizar.

CONSEJOS UTILES
Si se realizan entrevistas, se pueden anadir preguntas acerca de algiin aspecto de
especial interés para el servicio de EcA.

Para evitar la estigmatizacion, evitar usar la palabra “discapacidad”. Se recomienda
utilizar el nombre del usuario.

Para facilitar las opiniones criticas, se les puede ofrecer a los empresarios la posibili-
dad de rellenar el cuestionario de forma anénima.



Empresarios

o§

34

H

El “Cuestionario breve”

[Instrumento 2] se centra en la cooperacién entre el empresario y el prepara-
dor laboral. Es basicamente un instrumento para recoger de
modo breve la opinién del empresario acerca del apoyo que
recibe del servicio de EcA. No esta disehado para entrar en
detalle sino para mostrar de forma general la satisfaccién del
empresario y las posibilidades de mejora. Ya que rellenar este
instrumento no requiere mucho tiempo, puede pasarse una
vez al afio para ademas observar la evolucién a lo largo del
tiempo.

(Atencion)

Los cuestionarios pueden ser enviados a los empresarios o entregados por el pre-
parador laboral. Mas adelante, alguien del servicio de EcA debe responsabilizarse de
recoger y analizar los cuestionarios. Los resultados se pueden presentar en una reu-
nién de equipo y ser discutidos ahi. Si se detecta alglin aspecto de especial interés,
puede tenerse en cuenta para consultas posteriores como una entrevista mas deta-
llada, la organizacién de un grupo de trabajo, etc.

(Reloj)

Lleva unos 5 minutos rellenar el cuestionario. El andlisis y presentacién de los resul-
tados al equipo del servicio de EcA puede llevar varias horas dependiendo del na-
mero de cuestionarios y de la profundidad con que se quieran analizar.

CONSEJOS UTILES
Para facilitar las opiniones criticas, se les puede ofrecer a los empresarios la posibili-
dad de rellenar el cuestionario de forma anénima



k)
O

El “Listado de preguntas: El empleo del usuario” Empresarios

[Instrumento 3] se centra en la calidad del empleo del usuario. Se trata de un
instrumento que recoge informacién de la situacién laboral ‘\\

del usuario como el salario, el grado de integracién o el apoyo
natural.

(Atencion)

Si los resultados comentados al equipo de trabajo son preocupantes, la calidad del
empleo deberia ser el tema de otra valoracién posterior como la organizacién de
un grupo de trabajo.

(Reloj) 35
No llega a los 5 minutos rellenar el listado. El tiempo necesario para el andlisis y

presentacién de los resultados al equipo del servicio de EcA depende del nimero

de listados entregados y de la profundidad con que se quieran analizar.

CONSEJOS UTILES
Para evitar trabajo extra, se puede entregar el listado y alguno de los cuestionarios
que también se quieran pasar de forma conjunta.

Si hay mas de un usuario trabajando en la empresa, no olvidar que se debe rellenar
un listado por usuario.



Cooperacidén del empresario con el servicio de ECA

[Instrumento ]

[ Empresarios] Nombre

\.\) Empresa

I. iQué idea tenia del EcA antes de entrar en contacto con el servicio?

[36]
{Se han cumplido sus expectativas?
OSi
O Parcialmente
O No

{Cuales ain no se han cumplido?

2. iSe adapta el usuario al perfil adecuado para ocupar su puesto
de trabajo?

osi

O Parcialmente

O No

Por favor, expliquese




Cooperacidén del empresario con el servicio de ECA 2

[Instrumento ]

3. {Ha recibido apoyo e informacion suficiente para que la integracion [ Empresarios ]
del usuario en su empresa se hiciera de forma adecuada (inclusion como
un empleado mas, aprendizaje de su trabajo)?

OSi .\

O Parcialmente
O No
O No hubo necesidad de ningtin tipo de apoyo

¢{Cbémo podria mejorarse dicho apoyo e informacién?

[37]
4. {Ha habido algun aspecto problematico en relacion al usuario?

O Si
O No

En caso de respuesta afirmativa, ¢qué tipo de problemas no se pueden/pudieron re-
solver siguiendo la rutina de la compafia indicada para estos casos?

¢{Qué medidas se tomaron al respecto?

En el caso que fuera/sea necesario, éesta satisfecho con el apoyo que recibid/recibe
del servicio de EcA?

OSi Por favor, expliquese
O Parcialmente

O No




Cooperacidén del empresario con el servicio de ECA

[Instrumento ]

[ Empresarios ]

b

[38]

5. éQué tipo de apoyo recibe del servicio de EcA, en general?

{Cémo valora usted este apoyo?

O Muy bien
O Bien

O Suficiente
O Mal

O Muy mal

{Cbémo se podria mejorar el apoyo que recibe?

{Recibe apoyo suficiente para rellenar el “papeleo” necesario en relacién al usuario?

OSi

O Parcialmente

O No

O No hay necesidad de ningln tipo de apoyo

{Reciben los companeros de trabajo del usuario informacién y apoyo del servicio de
EcA?

OSi Por favor, expliquese
O Parcialmente
O No




Cooperacidén del empresario con el servicio de ECA

[Instrumento ]

6. {Con qué frecuencia tiene contacto con el preparador laboral?

{Opina que es una frecuencia adecuada?

O Si
O No

Por favor, expliquese

7. iéComo valoraria su relacion personal con el preparador laboral?

O Muy bien
O Bien

O Suficiente
O Mal

O Muy mal

Por favor, expliquese

8. {Qué opinion tiene de su relacion con el servicio de EcA, en general?

O Muy satisfecho
O Satisfecho

O Indiferente

O Poco satisfecho
O Nada satisfecho

Por favor, expliquese

{Qué se podria mejorar?

{Cree que usted, por su parte, podria mejorar de algin modo la cooperacién con el

servicio de EcA?

[ Empresarios ]

0\

[39]



Cooperacidén del empresario con el servicio de ECA

[Instrumento ]

[ Empresarios] 9. iRecomendaria el servicio de EcA a otros empresarios?

OSsi Por favor, expliquese
.\X O No

10. ¢Hay algun otro comentario que le gustaria hacer?

[40]




Cuestionario breve

[Instrumento 2]

l. {Estoy satisfecho con el servicio de Empleo con Apoyo? [ Empresarios ]
O Muy satisfecho

O Satisfecho \\

O Indiferente

O Poco satisfecho

O Nada satisfecho

2. Lo que me gusta de la colaboracién con el servicio de EcA/ preparador
laboral es:

[41]

3. Lo que no me gusta de la colaboracion con el servicio de EcA/ prepara-
dor laboral es:

4. El servicio de EcA deberia mejorar...

5. Por ultimo diria que...




Listado de preguntas: EI empleo del usuario

[Instrumento 3]

[ Empresarios ] |. (Tiene el usuario un contrato de trabajo?
O si O No O Nolosé

“ 2. ¢Se trata de un contrato indefinido?
O Si O No O No losé

3. ¢El usuario tiene el mismo sueldo que sus companeros que realizan el
mismo trabajo?
O Ssi O No O Nolosé

4. i{Recibe el usuario los beneficios de la empresa habituales (descuento para los

empleados, uniforme, lote de Navidad...)?
O Si O No O Nolosé

5. (Cree que el usuario se siente responsable de las tareas que realiza?
[42] O Si O No O Nolosé

6. {Recibe el usuario indicaciones/ayuda de sus companeros de trabajo y/o
encargado?
O Si O No O Nolosé

7. (Tiene el usuario posibilidad de promocién en la empresa?
O Si O No O Nolosé

8. (Cree que el usuario recibe apoyo de sus compaieros de trabajo cuando
lo necesita?

O Si O No O Nolosé

9. {Cree que el usuario tiene buena relacién con sus compafieros de trabajo?
O Ssi O No O Nolosé

10. ¢Cree que el usuario realmente forma parte del equipo de trabajo?
O Si O No O Nolosé

I 1. Comentarios, explicaciones










Sector politico y financiero

Obijetivos de este capitulo

evaluar la calidad del servicio de EcA
desde el punto de vista del sector poli-
tico y financiero

saber como valora el sector politico  fi-
nanciero su cooperacién con el servicio
de EcA

recoger las sugerencias de mejora que
propone el sector politico y financiero







Comentarios introductorios

Sector politico
y financiero

Este capitulo se centra en la visién del servicio de EcA por
parte del sector politico y financiero.

Se ha disefiado un instrumento que valora si se cumplen las
expectativas de calidad que el sector politico y financiero te-
nia y que recoge sugerencias para su posible mejora. 47

Durante el curso del proyecto QUIP se hizo patente que el
interés del sector politico y financiero se centra en:

* los resultados del EcA'y
* las caracteristicas del marco de trabajo.

Ya que se suele tener una idea clara del interés del sector po-
litico y financiero por los resultados del EcA, el siguiente ins-
trumento evalua la cooperacién de entre el servicio de EcA'y
el sector politico y financiero, desde el punto de vista de éste
ultimo.



Sector politico
y financiero

48

El instrumento y cdmo usarlo

El siguiente instrumento se ha disefado para valorar la cooperacién del sector poli-
tico y financiero y el servicio de EcA y para recoger sugerencias de cdmo esta coo-
peracién se puede mejorar y enriquecer.

El Cuestionario: Cooperacion del sector politico y financiero con el
servicio de EcA

cubre este objetivo. Por supuesto, solamente pueden contes-
tar el cuestionario representates del sector politico y finan-
ciero que estén colaborando y en contacto directo con el ser-
vicio de EcA.

Este cuestionario se puede usar también como la base de una entrevista personal
con el representante del sector politico y financiero, realizada por un miembro del
servicio de EcA o por un evaluador externo. En ambos casos, los resultados se de-
ben analizar cuidadosamente y ser comunicados al equipo de trabajo del servicio de
EcA para su posible discusién.

El cuestionario se puede ampliar incluyendo preguntas acerca de criterios de cali-
dad mas especificos que puedan ser de interés para el sector politico y financiero,
especialmente los aspectos estructurales (cualificacién de los profesionales, condi-
ciones de trabajo, accesibilidad de los usuarios, etc.). La lista de criterios de calidad
(mirar pagina | | ) ofrece la oportunidad de hacer un repaso por los posibles aspec-
tos a incluir. Esto puede ser de gran interés en el caso de realizarse una entrevista
personal.

(Atencion)

Debido al rol profesional de los representates del sector politico y financiero (finan-
ciar, controlar, etc.), éstos pueden sentirse cohibidos a responder a las preguntas.
Desde el servicio de EcA debe dejarse bien claro que esta consulta esta dirigida
para mejorar el funcionamiento del servicio. Se recomienda no tratar a los repre-
sentantes del sector politico y financiero solamente como tales sino también como
colaboradores y agentes participantes del proceso de EcA, directamente implicados
en sus programas y funcionamiento.

(Reloj)

Lleva unos |5 minutos rellenar el cuestionario. El tiempo necesario para el andlisis y
presentacién de los resultados al equipo del servicio de EcA depende del nimero
de cuestionarios.



> CONsEJOS UTILES Sector politico
y financiero
Si se realizan entrevistas personales, se pueden anadir preguntas acerca de aspectos
de interés para el servicio de EcA.

El capitulo “Reuniendo a los agentes participantes”, incluye instrumentos que ofre-
cen la oportunidad al sector politico y financiero de dar ideas o recomendaciones

de las que probablemente hagan mencién durante una entrevista. La atmésfera de
un grupo de trabajo con otros colegas es mas abierta y relajada, por lo que los par-
ticipantes suelen estar mas predispuestos a expresar sus opiniones mas criticas.

Si se realizan entrevistas personales, el cuestionario se puede entregar antes de la
entrevista para que el representante del sector politico y financiero pueda pensar y
preparar sus respuestas. 49



Cooperacion del sector politico y financiero con el servicio de ECA ]

Nombre
[ Sector politico ‘
y financiero ]
. Organizacion

e

I. {Qué espera del servicio de EcA?

{Cuales de estas expectativas ha cumplido el servicio de EcA?

{Cuales de estas expectativas no ha cumplido el servicio de EcA?

2. iQué resultados (ademas de los puramente cuantitativos) espera del
servicio de Eca?

[50]




Cooperacion del sector politico y financiero con el servicio de ECA 9

{Cudles de estos resultados el servicio de EcA puede conseguir?

[ Sector politico
y financiero ]

{Cudles de estos resultados el servicio de EcA no puede conseguir?

3. iéComo valoraria su satisfaccion con respecto a la colaboracion esta-
blecida con el servicio de EcA?

O Muy buena

O Buena

O Suficiente

O Mala

O Muy mala

{Qué es lo que funciona adecuadamente en esta colaboracién?

4. {Como podria mejorarse la colaboracion con el servicio de EcA?

[51]



Cooperacidn del sector politico y financiero con el servicio de ECA

{Cémo puede usted/su organizacién contribuir en esta mejora?

[ Sector politico
y financiero ]

e

...Y ¢qué es necesario por parte de otros?

52

5. {Cuales son las virtudes del servicio de EcA?

{Cbémo cree que estas virtudes se podrian optimizar?




Cooperacion del sector politico y financiero con el servicio de ECA A

6. iCuales son las areas del servicio de EcA susceptibles de mejora?

[ Sector politico
y financiero ]

7. iHay algin consejo que quiere dar al servicio de EcA o comentario en
general que quiera hacer?

53







Preparadores laborales

Obijetivos del capitulo

ver la calidad desde el punto de vista de
los preparadores laborales

centrarse en su perspectiva en cuanto al
marco organizativo del servicio de EcA

deteminar los aspectos del proceso de
EcA que consideran mas importantes

promover el intercambio entre prepa-
radores laborales






Comentarios introductorios

Este capitulo se centra en el punto de vista de los preparado-
res laborales de los servicios de EcA. Uno de los resultados
del proyecto QUIP fue que los preparadores laborales creen
que los aspectos basicos para que un servicio ofrezca la mejor
calidad posible son:

* el marco organizativo interno del servicio de EcA
como la base para ofrecer un servicio de alta calidad,

* objectivos generales del EcA como conseguir un
puesto de trabjo adecuado a los usuarios, tener
buena relacidn con los distintos agentes participantes,
promover el apoyo natural, la aceptacién y la inclu-
sién social y

* la mayoria de los componentes del proceso de EcA.

En base a esto, el manual ofrece tres tipos distintos de instru-
mentos para evaluar si se cumplen las expectativas de calidad
que los diferentes agentes participantes se habian hecho, y
para identificar aspectos a mejorar.

Se complementan mutuamente, y usados de forma conjunta
cubren los criterios de calidad mas importantes citados por
los preparadores laborales. No obstante, estan disefiados
para utilizarse de forma independiente si el servicio decide
s6lo evaluar el aspecto para el que un instrumento determi-
nado se ha elaborado.

Ya que los preparadores laborales suelen tener la visién mas
completa del EcA por estar implicados en todos los estadios
del proceso de EcA, en el marco de trabajo y en los resulta-
dos, los intrumentos que se presentan son los mas extensos y
variados del manual.

Preparadores
laborales

a

57



Preparadores
laborales

o

58

Los intrumentos y cdmo usarlos

Los siguientes instrumentos cubren diversos aspectos del proceso de Empleo con
Apoyo.

‘ El Listado de autoevaluacion y autoreflexion

[Instrumento |] procura describir la colaboracién del preparador laboral con
el usuario y con los demas agentes presentes en el proceso de
EcA. El listado se centra en la situacién de un usuario en con-
creto y de su cooperaciéon y comunicacién con las personas
que le rodean.

El listado no es un instrumento dirigido a una evaluacién externa del preparador labo-
ral sino que proporciona a éste una oportunidad de analizar cada caso por separado y
en detalle. Si dispone del tiempo necesario, cada preparador laboral deberia rellenar
un listado por usuario con el que colabora; si esto Ultimo no es posible, se reco-
miendo que rellene por lo menos 2 o 3. El listado puede ser utilizado en cada fase del
proceso como parte del seguimiento regular que se hace de diferentes aspectos del
usuario. La utilizaciéon de este instrumento, aunque sélo se use para 2 o 3 usuarios,
estimula la reflexion del preparador laboral. Si el preparador laboral lo desea, puede
compartir los resultados con su equipo de trabajo para una posterior discusién.

(Atencion)

Todos los items del listado estan escritos en primera persona aunque algunos de los
aspectos que se analizan no dependen o dependen sélo parcialmente del prepara-
dor laboral. Esto Ultimo debe mencionarse explicitamente al preparador laboral que
vaya a rellenar el listado.

En algunos servicios de EcA, los preparadores laborales no son responsables de to-
das las fases del proceso de EcA (por ejemplo, la busqueda de puestos de trabajo);

si encuentran algiin item que trate aspectos de los que el preparador laboral no es

directamente responsable, debera rellenar “0 no aplicable”.

CONSEJOS UTILES
Asegurarse de que los preparadores laborales no perciban el listado como un ins-
trumento de evaluacién y control externo.

Los preparadores laborales deben disponer de tiempo suficiente para responder
detenidamente el listado.

Si los resultados se discuten posteriormente, se debe intentar que el ambiente esté
abierto a discusiones criticas.



El Cuestionario de cooperacion y comunicacion en el servicio de EcA
y marco de trabajo

[Instrumento 2] se centra en el punto de vista de los preparadores laborales
respecto al marco organizativo del servicio donde trabajan, ya
gue es un elemento basico para realizar un trabajo de calidad.
Los preparadores laborales tienen la oportunidad de valorar
sus condiciones de trabajo, sugerir posibles mejoras y que sus
opiniones puedan ser oidas y tenidas en cuenta. El cuestiona-
rio puede ser también utilizado por los directores/coordina-
dores de servicios (mirar el capitulo de directores/coordina-
dores, pagina 82).

Es necesaria la presencia de alguien que organice la evaluacién, esta persona puede
ser alguien del propio equipo o un consultor externo; tiene la responsabilidad de
entregar y recoger los cuestionarios, analizarlos y comentar los resultados. Para que
los resultados sean lo mas transparentes posibles, se recomienda que se entreguen
al equipo de forma escrita para, posteriormente, poder discutir en una reunion los
aspectos mas importantes y los que causan mas controversia. Los resultados de
esta consulta pueden ser una valiosa base para un grupo de trabajo Tipo | (mirar
mas adelante).

Ya que lleva algin tiempo rellenar, recoger y analizar los cuestionarios, se reco-
mienda que esta consulta no se haga mas de una vez al ano. Cada miembro del
equipo de trabajo deberia rellenar un cuestionario.

(Reloj)
Lleva de 15 a 30 minutos rellenar el cuestionario dependiendo de lo detenidamente
que se responda.

CONSEJOS UTILES

Debe quedar claro que se espera y que se va a aceptar, por parte de la direccién y
del resto del equipo, una visién honesta y critica del marco organizativo del servi-
cio.

Una manera de favorecer la critica es manteniendo el anonimato de los cuestiona-
rios.

Se deberia disponer de tiempo suficiente para encontrar soluciones a los posibles
problemas que se detecten y para sugerir cémo puede contribuir cada miembro del
equipo.

Preparadores
laborales

a\

59



Preparadores
laborales

o
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‘ Los dos Grupos de trabajo

[Instrumento 3+4] estan disefiados para estimular el intercambio de opiniones
dentro del equipo de trabajo. Ofrecen una oportunidad para
poder hablar de los objetivos del servicio y del trabajo en si.
Los grupos de trabajo son instrumentos de evaluacién dirigi-
dos a analizar y solucionar los problemas basicos del servicio y
a proponer nuevos criterios de calidad del EcA. Cada grupo
de trabajo tiene un objetivo distinto. El grupo de trabajo Tipo
| procura recoger las opiniones del equipo de trabajo en refe-
rencia al marco organizativo del servicio y a la formacién y ca-
racteristicas necesarias de un preparador laboral. El grupo de
trabajo Tipo 2 esta disefado para recoger las opiniones del
equipo de trabajo con respecto a los objetivos generales del
servicio y a lo que consideran trabajo de calidad.

Uno o dos miembros del equipo de trabajo o consultores externos (conductor/es
del grupo de trabajo) deben responsabilizarse de organizar el grupo de trabajo,
conducir el debate y ofrecer los resultados. Esta figura debe asegurarse de que el
guién del grupo de trabajo se siga, intentar que todos los miembros se impliquen
activamente y evitar que la discusion de temas conflictivos derive en dinamicas in-
deseables entre los participantes. Se recomienda que el conductor del grupo de
trabajo tenga cierta formacién y experiencia anterior. Las opiniones y respuestas de
los participantes se deben registrar lo mejor posible (se aconseja grabarlo o que el
conductor tenga un ayudante que se encargue de esto) para que puedan ser anali-
zadas posteriormente y se puedan ofrecer resultados bien documentados.

(Reloj)

Los grupos de trabajo son los instrumentos que requieren mas tiempo. Se necesitan
algunas horas para la preparacién, unas 4 horas para la realizacién del grupo de tra-
bajo y, por lo menos 4 horas mas para la elaboracién de los resultados, ademas de
una reunidén para su comunicacién.

(Importante)

Debe tenerse en cuenta que un grupo de trabajo puede derivar en dinamicas ines-
peradas y tocar temas conflictivos antiguos o nuevos. A la vez, puede ser un modo
de mejorar la cooperacién entre los miembros del equipo de trabajo y la relacién
con la direccién, y de sentirse mas estimulado y acompanado en el trabajo. Se su-
giere que se tome nota de algunas citas que pueden ser de utilidad para usar como
lema o para resumir una opinién.



/I\ (Importante) Preparadores

La decisién de si la direccién del servicio debe o no participar en el grupo de tra- laborales
bajo depende de los deseos del equipo de trabajo. Por un lado, tiene sentido que /
esté presente ya que asi puede haber intercambio de opiniones; por otro lado, y \

puede provocar que no se hable de los temas mas conflictivos y se navegue por difi-
cultades mas superficiales.

D CONSEJOS UTILES
Permitir y estimular la participacion activa de todos los miembros del grupo de tra-
bajo.

Si es posible, deberia haber dos o mas espacios fisicos diferenciados para que los
subgrupos puedan trabajar cémodamente. 6l

Asegurarse de tener el material necesario (pésters, rotuladores...).

En cuanto al nimero de participantes, no deberia ser menor de 4 ni superar las 8
personas.

Los grupos de trabajo deberian durar como mucho 4 horas. Permitir una o dos
pausas.

Se recomienda la utilizacién de diferentes metodologias (subgrupos, “brainstor-
ming”, debate, trabajo individual, etc.).

Recordamos de nuevo la importancia de grabar el grupo de trabajo o que alguien
(distinto al conductor del grupo) registre los comentarios, ideas y citas mas intere-
santes.



Listado de auto-evaluacion y auto-reflexion 1

[Instrumento ]

iPonte las notas ti mismo! iValora tu propio trabajo!
(mirar la lista de criterios de calidad)
[ Preparadores

laborales ] 0 no aplicable 3 regular
I  muy bien 4 mal
y \& 2 bien 5 muy mal
Caracteristicas del proceso de EcA Disefo el proceso de EcA de forma in-

dividualizada de acuerdo con los recur-
Implico al usuario de principio a finen el  sos y necesidades del usuario.

proceso de EcA. Le ayudo a tomar sus ‘ 0 I 2 3 4 5 ‘
propias decisiones.
0o 1 2 3 4 5 |
Perfil profesional y planificacion la-
Implico a su familia, amigos y profesio- boral
nales en todas las fases del proceso, si
esa es la decisién del usuario. Recojo del usuario y de personas proéxi-
0 I 2 3 4 5 ‘ mas a él, informacién relevante del per-
[62] fil profesional del usuario y de sus prefe-
Le ofrezco informacién, comunicaciény  rencias laborales.
colaboracién con todos los agentes par- ‘ 0 I 2 3 4 5 ‘
ticipantes en el proceso de EcA.
‘ 0 I 2 3 4 5 ‘ Ofrezco al usuario diferentes opciones

laborales que se adaptan a sus caracte-
Explico claramente el proceso de EcAa  risticas.
todos los agentes participantes. ‘ 0 I 2 3 4 5 ‘

o I 2 3 4 5 |

Baso el proceso de EcA en los intereses
Garantizo confidencialidad a lo largo de  y habilidades del usuario.
todo el proceso. ‘ 0 | 2 3 4 5 ‘

0 1 2 3 4 5 |

Disefio un plan flexible e individualizado
Trabajo siguiendo un enfoque flexibley =~ para cada usuario que pueda optar a un

centrado en la persona. mismo puesto de trabajo.
0o 1 2 3 4 5 | 0 1 2 3 4 5 |
Los primeros contactos y el inter- Busqueda de empleo

cambio de informacion
Ayudo al usuario a encontrar el empleo

Recibo al usuario (y al empresario) en que mejor se adapte a sus recursos y
un ambiente abierto y distendido. necesidades.
o 1 2 3 4 5 || o 1 2 3 4 5 |
Doy informacién apropiada del servicio  Informo al usuario de los diferentes em-
de EcA y del mercado laboral ordinario.  pleos y de los distintos puestos de tra-

O 1 2 3 4 5 | bao

o0 1 2 3 4 5 |




Listado de auto-evaluacion y auto-reflexién

Ofrezco al usuario la ayuda y formacién
necesarias para encontrar un empleo.

0 I 2 3 4 5 |

Colaboro en realizar las posibles adap-
taciones del puesto de trabajo a las ca-
racteristicas del usuario.

Analizo y valoro de forma amplia los po-
sibles puestos de trabajo que van apare-
ciendo.

0o 1 2 3 4 5 |

0 1 2 3 4 5 |

Me retino de forma regular con los dis-
tintos agentes participantes para inter-
cambiar informacién relevante.

Ayudo al empresario a encontrar al
usuario que mejor se adapte al perfil
que él necesita.

0 1 2 3 4 5 |

Doy buena informacién y ayudo con el
“papeleo” al empresario y al usuario.

o I 2 3 4 5 |

Practicas en el puesto de trabajo y
formacion continuada

Ofrezco al usuario practicas en el
puesto de trabajo.

0 I 2 3 4 5 |

Ofrezco al usuario formacién conti-
nuada y complementaria fuera del
puesto de trabajo.

0 I 2 3 4 5 |

Evalto y reviso de forma regular las ne-
cesidades laborales y formativas del
usuario.

0 1 2 3 4 5 |

Sirvo de mediador entre el usuario, los
companeros de trabajo y el empresario
en temas relevantes.

0o 1 2 3 4 5 |

Tengo buena relacién personal con el
usuario.

0 I 2 3 4 5

Tengo buena relacién personal con el
empresario.

0o 1 2 3 4 5 |

Planeo la reduccién de apoyo de forma
cuidadosa y sistematica.

o0 1 2 3 4 5 |

0o 1 2 3 4 5 |

Apoyo y cooperacion en el puesto
de trabajo

Ofrezco apoyo individualizado al usuario.
0o 1 2 3 4 5 |

Procuro el desarrollo de apoyo natural
en la empresa.

0 I 2 3 4 5

Mantengo contacto con el empresario y
el usuario segln el seguimiento que sea
necesario y se haya pactado con ellos.

Implico de forma activa a los compane-
ros de trabajo y al empresario en el
proceso de integracion.

0 1 2 3 4 5 |

Promuevo la promocién laboral del
usuario.

0o 1 2 3 4 5 |

[ Preparadores
laborales ]

a

[63]



Listado de auto-evaluacion y auto-reflexion

[ Preparadores
laborales ]

-

[64]

Puesto de trabajo del usuario

Empleo pagado en el mercado labo-
ral ordinario

El usuario tiene un contrato de trabajo.
OSi O No

El salario del usuario es adecuado.
OSi O No

El usuario tiene un empleo estable con
contrato indefinido.
OSi O No

Adecuacion del empleo

En el puesto de trabajo del usuario hay
un buen ambiente.
OsSi O No

El empresario esta satisfecho.
O Si O No

El usuario se siente responsable y util en
su puesto de trabajo.
O Si O No

El usuario tiene un empleo valido con
tareas bien definidas.
OSi O No

Promocion laboral

El perfil del usuario es el adecuado para
su puesto de trabajo.
OSi O No

El usuario tiene perspectivas de cambio
de empleo y éstas son valoradas de
forma pertinente.

OSi O No

Companeros de trabajo

Se da apoyo natural al usuario en el
puesto de trabajo.
Osi O No
El usuario esta integrado en el equipo
de trabajo.
OSi O No
El usuario tiene buena relacién con sus
companeros de trabajo.
Osi O No



Listado de auto-evaluacion y auto-reflexion 4

Reflexion del propio trabajo [ Preparadores
laborales ]
Por favor, después de rellenar el cuestionario, vuelve a leerlo...

{Cudles son los aspectos que creo que llevo mejor?

{Cuales son los aspectos mas importantes susceptibles de mejora? [65]

{Cbémo podria mejorar personalmente estos aspectos?




Cuestionario de cooperacidén y comunicacion en el servicio
de ECA y marco de trabajo

[Instrumento 2]

[ Preparadores
laborales ]

-

[66]

l. Marco de trabajo

(Qué aspectos del marco de trabajo crees que son mas importantes para

realizar un buen servicio?

Filosofia del servicio
Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

O000O0O0

Condiciones de trabajo
Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

O0O0O0O0O0

Linea de trabajo clara
Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

O0O0O0O0O0

Métodos bien definidos
Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

O000O0O0

Descripcion clara del puesto de tra-

bajo (del profesional)
Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

000000

Competencias y responsabilidades

bien definidas

Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

O0O000O0O0

Trabajo administrativo eficiente
Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

000000

Sistema de documentacion util y de

uso sencillo

Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

000000



Cuestionario de cooperacion y comunicacion en el servicio

de ECA y marco de trabajo

[Instrumento 2]

Salario adecuado

Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

O00O0O0O0

Evaluacion

Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabeidn del servicio

O0O00O0O0

Contrato de trabajo estable
Muy importante
Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

O00O0O0O0

Posibilidad de desarrollo profesional
Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

O000O0O0

Autonomia de trabajo
Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

000000

Infraestructura adecuada (ordena-
dores, material, transporte...)

Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

000000

Formacion continuada del equipo
de trabajo

Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

O000O0O0

Intercambio profesional frecuente

con equipos de trabajo de otros ser-

vicios

Muy importante
O Importante
O Importancia relativa
O No muy importante
O No tiene importancia
O No sabe

Supervision

Muy importante
Importante
Importancia relativa
No muy importante
No tiene importancia
No sabe

O000O0O0

[ Preparadores
laborales ]

a

[67]



Cuestionario de cooperacidén y comunicacion en el servicio

de ECA y marco de trabajo

[ Preparadores
laborales ]

=

[68]

Buena definicion del colectivo al
que se ofrece servicio

Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

O0O0O0O0O0

Espacio de reflexion sobre el tra-
bajo realizado en el servicio

Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

000000

Buena accesibilidad del servicio
para los usuarios

Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

O000O0O0

Recoleccion de datos de los distin-
tos agentes

Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

O000O0O0

Conocimiento y evaluacién de la sa-
tisfaccion de los distintos agentes
Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

O000O0O0

Posibilidad de reclamacién de los
usuarios con un plan de accién pos-
terior garantizado

Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

O000O0O0

Cooperacion con los familiares (si
procede)

Muy importante

Importante

Importancia relativa

No muy importante

No tiene importancia

No sabe

(O} 0)

0000



Cuestionario de cooperacion y comunicacion en el servicio 4
de ECA y marco de trabajo

{En cuales de estos aspectos crees que hay necesidad de mejora? ¢{Como [ Preparadores
podria realizarse? Por favor, razona tus respuestas. laborales ]

Filosofia del servicio
O Necesita mejorar

O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... / {Cémo puede mejorar?

Condiciones de trabajo
O Necesita mejorar

O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... / {Cémo puede mejorar?

Linea de trabajo clara
O Necesita mejorar

O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... / {Cémo puede mejorar?

Métodos bien definidos
O Necesita mejorar

O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... / {Cémo puede mejorar?

[69]



Cuestionario de cooperacidén y comunicacion en el servicio
de ECA y marco de trabajo

[ Preparadores
laborales ]

-

Descripcion clara del puesto de trabajo (del profesional)

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /[ {Cémo puede mejorar?

Competencias y responsabilidades bien definidas

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /[ {Cémo puede mejorar?

Trabajo administrativo eficiente

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /[ {Cémo puede mejorar?

Sistema de documentacion util y sencillo de usar

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /[ {Cémo puede mejorar?

[70]



Cuestionario de cooperacion y comunicacion en el servicio

de ECA y marco de trabajo

Salario adecuado

O Necesita mejorar

O No necesita mejorar
O No sabe

[ Preparadores
laborales ]

a

No necesita mejorar porque... / {Cémo puede mejorar?

Contrato de trabajo estable
O Necesita mejorar

O No necesita mejorar

O No sabe

No necesita mejorar porque... / {Cémo puede mejorar?

Autonomia de trabajo
O Necesita mejorar

O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... / {Cémo puede mejorar?

Infraestructura adecuada (ordenadores, material, transporte...)

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... / {Cémo puede mejorar?

[71]



Cuestionario de cooperacidén y comunicacion en el servicio
de ECA y marco de trabajo

[ Preparadores
laborales ]

-

Intercambio profesional frecuente con equipos de trabajo de otros servicios

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

Evaluacion frecuente del servicio

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

Posibilidad de desarrollo profesional

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

Formacién continuada accesible al equipo de trabajo

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

[72]



Cuestionario de cooperacién y comunicacion en el servicio

de ECA y marco de trabajo

Supervision

O Necesita mejorar

O No necesita mejorar
O No sabe

[ Preparadores
laborales ]

a

No necesita mejorar porque... / {Cémo puede mejorar?

Buena definicion del colectivo al que se ofrece el servicio

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

Buena accesibilidad del servicio a los usuarios

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

Recoleccién de datos de los distintos agentes

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

[73]



Cuestionario de cooperacidén y comunicacion en el servicio
de ECA y marco de trabajo

[ Preparadores
laborales ]

-

Conocimiento y evaluacién de la satisfaccion de los distintos agentes

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

Espacio de reflexion sobre el trabajo realizado en el servicio

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

Posibilidad de reclamacién para los usuarios con un plan de accion posterior garantizado

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

Cooperacion con los familiares (si procede)

O Necesita mejorar
O No necesita mejorar
O No sabe

No necesita mejorar porque... /| {Cémo puede mejorar?

[74]



Cuestionario de cooperacién y comunicacion en el servicio 10
de ECA y marco de trabajo

2. Cooperacion con los distintos agentes [ Preparadores

laborales ]
A\

{Como valorarias la cooperacion del servicio donde trabajas con los dis-
tintos agentes?

Con los empresarios

O Muy buena O Buena O Satisfactoria
O Mala O Muy mala O No sabe
[75]
Con el sector politico
O Muy buena O Buena O Satisfactoria
O Mala O Muy mala O No sabe

Con el sector financiero
O Muy buena O Buena O Satisfactoria
O Mala O Muy mala O No sabe

Con otros servicios de EcA u otras asociaciones de otro tipo
O Muy buena O Buena O Satisfactoria
O Mala O Muy mala O No sabe

Con otros agentes (servicios sociales, oficina de empleo, sanidad publica...)
O Muy buena O Buena O Satisfac-toria
O Mala O Muy mala O No sabe



Cuestionario de cooperacidén y comunicacion en el servicio 11
de ECA y marco de trabajo

[ Preparadores  (En qué aspectos y como se puede mejorar la colaboracion?
laborales ]

\%f\ Con los empresarios:

Con el sector politico:

[76]

Con el sector financiero:

Con otros servicios de EcA u otras asociaciones de otro tipo:

Con otros agentes:




Cuestionario de cooperacidén y comunicacion en el servicio 12
de ECA y marco de trabajo

3. Relaciones externas [ Preparadores
laborales ]
{Como valorarias las relaciones externas (con otros servicios, con los ¥ \
medios de comunicacion, con los distintos agentes...) del servicio donde
trabajas? N
O Muy buenas O Buenas O Satisfactorias
O Malas O Muy malas O No sabe

{Como crees que podrian mejorarse?

[77]




“Evaluando el marco organizativo del servicio”

[Instrumento 3]

[ Preparadores
laborales ]

-

Fase :: Bienvenida < 20’ >

Objetivo ::

I) Crear un buen
ambiente de trabajo

2) Recoger informa-
cién respecto a las
expectativas de los
participantes

Método, preguntas

1) C (conductor del grupo) recibe al grupo y brevemente explica los objeti-
vos y estructura del grupo de trabajo

2) Los participantes deberian presentarse y explicar lo que esperan del grupo
de trabajo

' 4

Comentarios: Las respuestas de los participantes acerca de sus expectativas de-
berian apuntarse en un poster

< Material >

1) Péster preparado
(Bienvenida, objetivos
del grupo de trabgjo,
estructura y horario
planeado)

Fase :: Discusion: “El servicio de EcA perfecto” < 45’ >

Obijetivo ::

I) Recoger y estruc-
turar las caracteristi-
cas de un marco or-
ganizativo adecuado

2) Discutir aspectos
positivos y negativos
del marco organiza-
tivo

3) Recoger ideas de
mejora a desarrollar

[78]

Método, preguntas

1) C pide a los participantes que den 3 respuestas a la pregunta: “¢Qué as-
pectos afectan al marco organizativo para realizar un trabajo satisfactorio?”

2) Apuntar las respuestas en post-its marcando con “+” si es un aspecto que
facilita el trabajo o con “-” si lo dificulta. C recoge los post-its y los ordena

por temas.

3) En grupo: Discusién y sugerencias para potenciar los aspectos “+” y mejo-

“ »

rar los “-”.

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion. Apuntar las sugerencias finales en un poster.

< Material >

Poster, post-its



“Evaluando el marco organizativo del servicio”

[ Preparadores
laborales ]

Fase :: Discusion: “El preparador laboral perfecto” (Formacion, caracteristicas y otros
requisitos) < 60’ >

Objetivo ::

I) Recoger y estruc-
turar la formacién y

caracteristicas nece-
sarias de un prepara-
dor laboral

2) Recoger ideas de
mejora a desarrollar

Método, preguntas < Material >
I) C pide que se formen grupos de 2 o 3 para realizar un péster del “El pre-
parador laboral perfecto”: a) “éQué formaciéon es deseable que tenga un pre-
parador laboral?”; b) “iQué funciona bien y qué problemas surgen?”

Pésters, rotuladores

3) Todos juntos: Los grupos presentan sus conclusiones que se discuten y se
hacen sugerencias.

V' 4

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion. Apuntar las sugerencias finales en un poster.

Fase :: Perspectivas “Pide tres deseos” < 20’ >

Objetivo ::

Desarrollar y discutir
posibles mejorias

Método, preguntas < Material >

rainstorming de respuestas a “Si pudiera cambiar cualquier cosa, iqué
B t. d t: “Si pud b I ¢
cambiaria de mi organizacién o del servicio?”

Péster

C anota las respuestas esquematicamente en un poster

' 4

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion.

Fase :: Despedida < I5’ >

Objetivo ::

Recoger opiniones
del grupo de trabajo

Método, preguntas < Material >

(Si es posible) Cada participante aporta un comentario positivo y otro nega-  Pdster

tivo del grupo de trabajo. C anota las respuestas esquematicamente en un
poster.

V 4

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar.

[79]



Desarrollo de la calidad del servicio

[Instrumento 4]

[ Preparadores
laborales ]

-

Fase :: Bienvenida < 20’ >

Objetivo ::

Establecer un am-
biente de trabajo
adecuado

Recoger las expecta-
tivas de los partici-
pantes

Método, preguntas

C (conductor del grupo) recibe al grupo y brevemente explica los objetivos y
estructura del grupo de trabajo

Los participantes deberian presentarse y explicar lo que esperan del grupo
de trabajo

' 4

Comentarios: Las respuestas de los participantes acerca de sus expectativas de-
berian apuntarse en un péster

< Material >

1) Péster preparado
(Bienvenida, objetivos
del grupo de trabajo,
estructura y horario
planeado)

Fase :: Definicion “Calidad del servicio” < 20’ >

Objetivo ::

Recoger y estructu-
rar los puntos de
vista de los partici-
pantes acerca de la
calidad del servicio

Método, preguntas

C pide a los participantes que escriban 3 respuestas a: “Para mi, que un servi-
cio tenga calidad significa...” en post-its. C recoge las respuestas y las estruc-
tura en un péster con ayuda de los participantes.

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion. Si algo no queda claro, dejar que los participantes expliquen sus
respuestas

< Material >

Péster con la pregunta,
post-its

Fase :: Discusion “Calidad del servicio” < 90’ >

Objetivo ::

Discutir aspectos
positivos y negativos.

Discutir pasos nece-
sarios e indicadores
que conducen a un
servicio de calidad.

Recoger sugerencias
e ideas

[80]

Método, preguntas

C pide a los participantes formar grupos de 2 o 3 personas para discutir:

- “¢Cuadles de estos objetivos (fase anterior) se han logrado en mi servicio?”
-“¢Qué pasos son necesarios para conseguirlos?”

- “¢Cémo sabemos que los hemos alcanzado?” Escribir estas ideas en un péster.
Todos juntos: Brainstorming sobre “iQué necesitamos de los demas agentes
participantes para alcanzar estos objetivos? {Qué depende de nosotros (los
preparadores laborales) mismos?” C escribe las ideas en un péster

' 4

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion.

< Material >

Pésters, rotuladores



Desarrollo de la calidad del servicio 2

[ Preparadores
laborales ]

Fase :: Perspectivas “iDonde queremos estar dentro de 3 anos?” < 30’ >

Objetivo :: Método, preguntas < Material >
Discutir aspectos a Brainstorming sobre: “iDénde queremos estar dentro de 3 afios?” Péster con la pregunta
mejorar C escribe las respuestas de forma esquematica en un péster

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion.

Fase :: Despedida < I5’ >

Objetivo :: Método, preguntas < Material >
Recoger opiniones (Si es posible) Cada participante aporta un comentario positivo y otro nega-  Pdster
del grupo de trabajo tivo del grupo de trabajo. C anota las respuestas esquematicamente en un

poster.

' 4

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar

en discusion.

[81]






Directores/Coordinadores

Obijetivos del capitulo

entender la calidad del EcA desde el
punto de vista de los directores/coordi-
nadores

focalizar sus necesidades y opiniones

promover intercambio entre la direc-
cién y el equipo de trabajo







Comentarios introductorios

Directores/
Coordinadores
Este capitulo se centra en el punto de vista de los directo-
res/coordinadores en referencia a los servicios de EcA. Les
preocupa lo siguiente:
* aspectos estructurales (marco organizativo) y las re-
laciones externas del servicio y 85

* |atoma de decisiones

El capitulo ofrece 2 instrumentos distintos pero complemen-
tarios para poder abarcar los aspectos de calidad mas impor-
tantes para los directores/coordinadores.



Directores/
Coordinadores

[86]

Los instrumentos y como usarlos

Los siguientes instrumentos han sido disefiados para estimular la reflexién de los di-
rectores/coordinadores en cuanto a la calidad del servicio y al marco organizativo
necesario para ofrecer EcA con garantias.

El Cuestionario de cooperacion y comunicacion en el servicio de EcA
y marco de trabajo

se centra en la percepcién del director/coordinador del
marco organizativo del servicio del cual es responsable para
que pueda reflexionar en ello y desarrollar alguna nueva idea
que ayude a mejorar la calidad del servicio de EcA.

El director/coordinador rellena el mismo cuestionario que el equipo de trabajo (mi-
rar el capitulo dedicado a los preparadores laborales, pagina 66). El simple hecho de
rellenarlo ya supone un esfuerzo y la reflexién para la cual se ha disefado este ins-
trumento; pero si las dos consultas (director/coordinador y equipo de trabajo) se
realizan al mismo tiempo, puede ser interesante comparar las respuestas de los
cuestionarios y observar las diferencias y similitudes dependiendo del punto de vista
desde donde se mire la calidad del servicio de EcA. Los resultados deberian ser ex-
puestos al equipo de trabajo y pueden ser la base de la elaboracién de un grupo de
trabajo si se desea profundizar algiin aspecto relevante.

(Atencion)

Si se comparan los resultados del director/coordinador y el del equipo de trabajo,
deberia procurarse que los temas mas divergentes y conflictivos se tratasen de un
modo correcto y constructivo, creando un ambiente donde se favorezca el inter-
cambio de ideas y donde nadie se sienta incbmodo para opinar libremente.

Se recomienda que el director/coordinador comparta sus resultados con el equipo
de trabajo incluso si se ha aplicado el cuestionario sélo a él mismo.

Es imprescindible que el director/coordinador sea honesto consigo mismo y con el
equipo de trabajo.

El fin del instrumento no es sélo promover la reflexién sino también la planificacién
de medidas que mejoren los aspectos con dificultades que se hayan observado.

(Reloj)
Lleva de 15 a 30 minutos rellenar el cuestionario dependiendo de lo detenidamente
que se responda.



CONSEJOS UTILES Directores/
Si los resultados del cuestionario se comparten en una reunién con el equipo de Coordinadores
trabajo, se recomienda la participacién de un consultor externo aceptado por to-

dos.

El ‘Cuestionario de reflexion’

esta centrado en estimular la reflexién del director/coordina-

dor en cuanto a la calidad y el potencial de solucionar dificul-

tades que ofrece el servicio de EcA del que es responsable.

Las preguntas ayudan a pensar en aspectos generales, en las

posibles mejoras y en la direccién que debe tomar el servicio.

Los resultados no tienen que ser analizados de forma sistema- 87
tica sino que el director/coordinador puede usar este cuestio-

nario como un instrumento de autoevaluacién de su trabajo

de forma personal.

£33 (Reloj)
Lleva unos 30 minutos responder al cuestionario detenidamente.

D CONSEJOS UTILES
Por favor, responder intentando pensar en el funcionamiento del servicio en gene-
ral y no basandose en aspectos concretos y/o esporadicos.



Cuestionario de reflexion 1

[ Directores/ I. Cuando pienso en el proceso de EcA que ofrecemos en nuestro
Coordinadores ] servicio...

considero que las fases/aspectos principales son...

considero que las fases/aspectos que presentan mas dificultades son...

[88]

2. Cuando pienso en la estructura de nuestro servicio (mirar criterios de
calidad, pagina Ill)...

considero que los aspectos mas importantes son...

considero que los aspectos que presentan mas dificultades son...




Cuestionario de reflexion

3. iCuales son los puntos fuertes de nuestro servicio?

{Cémo podriamos garantizarlos y/o mejorarlos?

{Cbémo puedo yo contribuir a eso?

{Qué es necesario de los demas agentes participantes?

4. (Cuales son las debilidades de nuestro servicio?

[ Directores/
Coordinadores ]

[89]



[ Directores/ {Cémo podriamos fortalecerlas?

Coordinadores ]

{Cémo puedo yo contribuir a eso?

[90]

{Qué es necesario de los demas agentes participantes?

5. Yo definiria un servicio de calidad de la forma siguiente...

{Proporcionamos nosotros un servicio de calidad?




{Qué aspectos hay que mejorar? [ Directores/
Coordinadores ]

{Cbémo puedo yo contribuir a eso?

9l

{Qué es necesario de los demas agentes participantes?

6. Pensando en un futuro ideal, idonde querria que el servicio estuviera
dentro de 5 anos?







Reuniendo las perspectivas
de los agentes participantes

0 ﬁr@

Objetivos del capitulo

encontrar similitudes y diferencias entre
las diversas perspectivas de los distintos
agentes participantes en el EcA para
poder satisfacer mejor sus necesidades

promover un mejor entendimiento
entre los distintos agentes participantes

crear un marco de colaboracién e
intercambio real entre los distintos
agentes participantes

elaborar de forma conjunta
recomendaciones para mejorar la
calidad de los servicios de EcA






Comentarios introductorios

Reuniendo las
perspectivas de
los agentes
participantes

TP

Este capitulo se centra en reunir las diferentes perspectivas
en referencia a la calidad de los distintos agentes participantes
del EcA. Es una parte importante del manual ya que ofrece
una visién multiple, desde distintos vértices, de la calidad del
EcA.
95
Las perspectivas de los distintos agentes participantes se
pueden reunir de modos distintos:

* Puede constituir la conclusiéon de un proceso mas
largo de revisar los diferentes puntos de vista en
cuanto a la calidad del EcA de los distintos agentes
participantes. En este caso, se habra llevado a cabo el
trabajo propuesto en los capitulos anteriores del
manual que debera ser sintetizado y analizado, y del
que se deberan extraer conclusiones.

* Esto ultimo, puede(a otro nivel) constituir una(s)
jornada(s) de trabajo dirigida(s) a aquellos agentes
participantes de un mismo servicio implicados e
interesados en el proceso del EcA, sin que sea
necesario haber realizado las actividades propuestas
en los capitulos anteriores.

Puede constituir un encuentro a nivel regional, nacional y/o
internacional que promueva el intercambio de distintos
agentes participantes de diferentes servicios de EcA, cuyo
objetivo principal sea mejorar la calidad de los servicios de
EcA.
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Los instrumentos y como usarlos

Los siguientes 3 instrumentos cubren distintas maneras de reunir las perspectivas
de los agentes participantes:

‘ Recogiendo los puntos de vista de los agentes participantes

[Instrumento I] tiene como objetivo reunir y valorar de forma conjunta el ma-
terial que se ha utilizado para los analisis de las perspectivas
de los agentes participantes por separado. El grupo de trabajo
ofrece la oportunidad de discutir las conclusiones que se ex-
trajeron en estas evaluaciones anteriores para comparar los
puntos de vista de los distintos agentes participantes y poder,
de este modo, entender las diferencias con la esperanza de
poder mejorar la calidad del EcA en su totalidad.

Esta es la mejor manera de sintetizar el material de los cuestionarios, entrevistas y
grupos de trabajo que formaron parte de la evaluacién y analisis de cada agente
participante por separado, y se trata de un modo inmejorable para disefar planes
de accién dirigidos a mejorar la calidad de los servicios de EcA incluyendo las
opiniones e ideas de sus agentes participantes.

En el guién del grupo de trabajo se sugieren una variedad de metodologias que
facilitan la implicacién y la participacion activa de sus miembros.

Los participantes del grupo de trabajo deberian ser, si es posible, todo el equipo de
trabajo del servicio(en el caso que no sea muy numeroso) y su
director/coordinador. Es también aconsejable, pero a la vez mas dificultoso, incluir
a representantes de los distintos agentes participantes.

(Atencion)

Pedir a los participantes del grupo de trabajo que repasen los resultados de las
evaluaciones anteriores que se hicieron de cada agente participante por separado.
Es la base del grupo de trabajo.

Valorar si es adecuado que alguien de fuera del servicio sea el conductor del grupo
de trabajo; suele ser conveniente aunque, en algunos casos, es mas facil o
recomendable que lo sea algiin miembro del servicio. En cualquier caso, el
conductor del grupo debe favorecer la participacién activa de todos los miembros.
Deberia tratarse de una persona flexible y paciente, y con experiencia en la
conduccién de grupos.



E (Atencion)

El conductor deberia estar informado sobre la posibilidad de que alguno de los
participantes tenga necesidades especiales (lenguaje sencillo, esquemas claros...).

Se usan pésters para ir anotando las ideas, sugerencias y contradicciones que
puedan ir apareciendo durante el grupo de trabajo. También es recomendable que
un ayudante del conductor tome notas o que el grupo de trabajo se pueda grabar
en cinta.

(Reloj)

El grupo de trabajo requiere unas 4 horas, incluyendo una o dos pausas. La
preparacién y la elaboracién y comunicacién de resultados, requiere de 4 horas
mas, por lo menos.

CONSEJOS UTILES
Si es posible, el conductor deberia disponer de un ayudante que pueda tomar notas
o que pueda ayudar a algln participante si es necesario.

Dejar tiempo para el intercambio informal (pausas, café, almuerzo...).

Si es posible, el grupo de trabajo no deberia ser menor de 4 personas ni mayor de 8.

‘ Reuniendo a los agentes participantes

[Instrumento 2] permite conocerse e intercambiar opiniones a aquellas
personas implicadas en un servicio de EcA en particular. A
veces, dichas personas nunca han tenido la oportunidad de
conocer a otros colaboradores del servicio, este grupo de
trabajo brinda esta oportunidad.

Este grupo de trabajo requiere menos recursos que hacer una evaluacién y analisis
de cada agente por separado, y puede ser una buena ocasién para dar un nuevo
impulso al servicio. No obstante, si solamente se utiliza este instrumento para
conocer los distintos puntos de vista en cuanto a calidad se refiere de los diversos
agentes participantes, puede ocurrir que esta evaluacién conjunta provoque un
efecto de mimetismo con lo que los resultados pueden no ser tan fiables como si se
hace un estudio por separado.

(Atencion)
Intentar que el grupo esté formado por una buena mezcla de participantes; por
ejemplo: participantes con buenas experiencias con el servicio con otros con

Reuniendo las
perspectivas de
los agentes
participantes
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Reuniendo las experiencias no tan buenas, personas implicadas con el servicio desde hace tiempo
p P P p
perspectivas de  con otras mas recientes... Procurar que el grupo sea equilibrado; que no sea 6

los agentes preparadores laborales, un empresario y un usuario.
participantes
B E (Atencion)
® Se usan pésters para ir anotando las ideas, sugerencias y contradicciones que
In puedan ir apareciendo durante el grupo de trabajo. También es recomendable que
LA un ayudante del conductor tome notas o que el grupo de trabajo se pueda grabar
en cinta.

(Reloj)

El grupo de trabajo requiere unas 4 horas, incluyendo una o dos pausas. La prepara-
cién y la elaboracion y comunicacion de resultados, requiere de 4 horas mas, por lo

[98] menos .

D CONSEJOS UTILES
Si es posible, el conductor deberia disponer de un ayudante que pueda tomar notas
o que pueda ayudar a alglin participante si es necesario.

Procurar que el ambiente y el marco de trabajo sean propicios para la participacién
activa de cada miembro del grupo de trabajo. Dejar tiempo suficiente para que
cada persona pueda expresarse con naturalidad. Usar un lenguaje sencillo.

Dejar tiempo para el intercambio informal (pausas, café, almuerzo...).

Hacer un esfuerzo especial para incluir a usuarios y a empresarios. Se pueden
elaborar y enviar invitaciones vistosas y hacer que se sientan cémodos en el grupo
de trabajo explicando claramente aspectos que los miembros del servicio de EcA
pueden conocer mejor.

Dar a los participantes un “certificado” y/o algutn tipo de recuerdo de participacion.

Si es posible, el grupo de trabajo no deberia ser menor de 4 personas ni mayor de 8.



Otra posibilidad para reunir las perspectivas de los distintos agentes participantes es Reuniendo las
organizar una perspectivas de

los agentes
participantes

Conferencia de calidad en EcA. ‘

Una conferencia puede ser organizada y financiada no sélo In
por el servicio de EcA sino en colaboracién con otros agentes R
(sector politico y financiero, empresarios, otras

asociaciones...), esto puede significar un principio de

colaboracién y la posibilidad de estrechar vinculos. Mientras

que un grupo de trabajo requiere de unas semanas para ser

organizado, la organizacién de una conferencia de este tipo

puede conllevar unos 6 meses; tener en cuenta que también [99]
significa mayor inversién de recursos (dinero, tiempo,

personas, etc.). Por otro lado tiene muchas ventajas y un

grado de influencia mayor que el de un grupo de trabajo y

otras actividades. Por ejemplo:

* Es una manera para el sevicio de EcA de ponerse en contacto con nuevos
colaboradores

* Es una manera para el servicio de EcA de mejorar su visién global del EcA

* Es una manera para el servicio de EcA de mejorar sus relaciones externas

* Es una manera de desarrollar el EcA a nivel regional, nacional y/o
internacional

Para dar una idea general del guién que podria tener una conferencia de este tipo,
hemos incluido la agenda de la conferencia que nosotros mismos organizamos
durante el proyecto QUIP.



Recogiendo los puntos de vista de los agentes participantes

[Instrumento ]

[ Reuniendo las
perspectivas de
los agentes
participantes ]
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Fase :: Bienvenida e introduccion al grupo de trabajo < 20’ >

Objetivo ::

Establecer un
ambiente de trabajo
adecuado

Recoger las
expectativas de los
participantes

Método, preguntas

C (conductor del grupo) recibe al grupo recibe al grupo y brevemente ex-
plica los objetivos y estructura del grupo de trabajo

Los participantes deberian presentarse y explicar lo que esperan del grupo
de trabajo

' 4

Comentarios: Las respuestas de los participantes acerca de sus expectativas
deberian apuntarse en un péster

< Material >

1) Péster preparado
(Bienvenida, objetivos
del grupo de trabajo,
estructura y horario
planeado)

Fase :: iCuales son los resultados mas importantes de las evaluaciones anteriores (las
realizadas a cada agente por separado)? < 30’ >

Objetivo ::

Debatir los
resultados de las
evaluaciones
anteriores y
compararlas con los
puntos de vista
particulares de los
participantes.

Método, preguntas

Brainstorming sobre: “iCuales son los resultados mas importantes de la
evaluacién anterior desde mi punto de vista?”

V' 4

Comentarios: Apuntar las respuestas esquemdticamente en un poster.
Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar en la
discusion.

< Material >

Péster con la pregunta

Fase :: {Qué es importante para cada agente participante? < 90’ >

Objetivo ::

Comparar y debatir
las coincidencias y
diferencias de los
distintos puntos de
vista.

Llegar a
conclusiones a través
de la discusion.

[100]

Método, preguntas

C pide a los participantes dividirse en 2 grupos. Cada grupo debera presentar
un poéster sobre las coincidencias y diferencias de los distintos agentes
participantes.

Puesta en comun con el grupo reunido de nuevo.

V' 4

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion.

< Material >

Pésters, rotuladores
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Fase :: El servicio de EcA en la practica. Ideas concretas para la mejora y desarrollo. < 60’ >

Objetivo :: Método, preguntas < Material >
Discutir aspectos a C pide a los participantes que escriban propuestas e ideas concretas en Péster, post-its
mejorar post-its que se colocan en un pdster. Se debaten y discuten las sugerencias

en comun.

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion.

Alguien puede necesitar ayuda para expresar y/o escribir sus ideas.

Fase :: Despedida < I5’ >

Objetivo :: Método, preguntas < Material >
Recoger opiniones (Si es posible) Cada participante aporta un comentario positivo y otro Poster
del grupo de trabajo negativo del grupo de trabajo. C anota las respuestas esquematicamente en

un poéster.

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion.

[1o1]



Reuniendo a los agentes participantes

[Instrumento 2]

[ Reuniendo las
perspectivas de
los agentes
participantes ]

e
In

Fase :: Bienvenida e introduccion al grupo de trabajo < 30’ >

Objetivo ::

Establecer un
ambiente de trabajo
adecuado

Recoger las
expectativas de los
participantes

Método, preguntas

C (conductor del grupo) recibe al grupo y brevemente explica los objetivos y
estructura del grupo de trabajo

Los participantes se presentan brevemente (nombre, profesion, relacion con
el EcA...)

Los participantes deberian explicar qué expectativas tienen del grupo de
trabajo

' 4

Comentarios: C va apuntando las expectativas en los post-its y los va
enganchando en el péster.

< Material >

Péster preparado
(Bienvenida, objetivos
del grupo de trabajo,
estructura y horario
planeado).

Péster preparado con el
titulo “Expectativas” y
post-its.

Fase :: Experiencias personales que puedan relacionar con algin criterio de calidad. < 30’ >

Objetivo ::

Recoger criterios de
calidad respaldados
por experiencias
personales.

Método, preguntas

Cada participante explica una experiencia personal con un mensaje con
respecto a algln criterio de calidad.

' 4

Comentarios: C va apuntando palabras clave y comentarios en el péster a medida
que los participantes explican sus experiencias.

< Material >

Poster preparado con el
titulo “Criterios de
calidad en EcA”

Fase :: El poster QUIP < 45’ >

Objetivo ::

Evaluar los criterios
de calidad existentes
(poster QUIP) desde
el punto de vista de
los participantes.

[102]

Método, preguntas

C presenta el péster QUIP y explica su estructura.

C da ejemplos concretos de los criterios de calidad.

C entrega pegatinas pequenas (a cada agente un color distinto)

Cada participante escoge los 3 criterios de calidad que crea mas importantes
enganchando una pegatina al lado de cada uno en el péster.

Debate.

' 4

Comentarios: C apunta de forma esquematica aspectos importantes del debate
en el poster.

< Material >

Péster QUIP, pegatinas
pequenas (un color por
agente), poster.
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Fase :: Recomendaciones. < 60’ >

Objetivo ::

Hacer sugerencias,
desarrollar
recomendaciones.

Método, preguntas < Material >

C pide a los participantes que se dividan en 2 grupos para discutir qué reco-  Pésters
mendaciones deben hacerse a los servicios de EcA. Una persona de cada

grupo presenta las conclusiones que deben estar escritas en un poster.

Debate en comun.

V' 4

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion.
Alguien puede necesitar ayuda para expresar sus ideas.

Fase :: Despedida < I5’ >

Objetivo ::

Recoger opiniones
del grupo de trabajo

Método, preguntas < Material >
(Si es posible) Cada participante aporta un comentario positivo y otro Péster

negativo del grupo de trabajo. C anota las respuestas esquematicamente en

un poster.

' 4

Comentarios: Asegurarse de que todo el mundo tiene la oportunidad de participar
en la discusion.

[103]



Ejemplo: Presentacion y agenda de la Conferencia

Reuniendo a los agentes participantes
(Budapest, 10-12 de octubre, 2002)

“QUIP: Calidad en la Practica. La Perspectiva de sus Agentes” es un proyecto de
investigaciéon enmarcado dentro de la comisidon europea a través de un programa
Leonardo da Vinci, llevado a cabo por |2 participantes de 6 paises diferentes. Los
objetivos del proyecto son:

* Definir criterios de calidad relevantes en Empleo con Apoyo (EcA) desde la
perspectiva de sus agentes participantes (directores/coordinadores de
servicios de EcA, preparadores laborales, usuarios, empresarios y sector
politico y financiero).

* Ofrecer recomendaciones cualitativas, mas que medidas puramente
cuantitativas para facilitar y mejorar el trabajo de los servicios de EcA.

* Desarrollar instrumentos de evaluacién continuada para los servicios de
EcA.

La conferencia final del proyecto que tendra lugar en Budapest (10-12 de octubre,
2002) permitira al equipo de investigacién presentar sus objetivos y resultados con
el propésito de:

* Comentar y discutir los resultados.

Facilitar el intercambio y fomentar las relaciones en y entre los paises.
Desarrollar recomendaciones (nacionales e internacionales)

* Conocer el estado del EcA en Hungria.

Implicar de forma activa a todos los participantes.

La conferencia esta destinada a todo aquel implicado o interesado en el EcA. El
lenguaje oficial de la conferencia sera el inglés, pero se ofrecera traduccién para
facilitar la participacion. La estructura de la conferencia también esta disefada para
promover el intercambio y la participacién: se organizaran dos tipos de grupos de
trabajo que seran presentados en plenario por sus propios participantes para poder
compartir y debatir entre todos los resultados de cada grupo de trabajo.

Los dos tipos de grupo de trabajo son:
* Reuniendo las perspectivas de los distintos agentes (por pais)
* Experiencias de los agentes participantes — Comparacién entre paises

Sus principales objetivos son:
* Recoger sugerencias en referencia a la calidad del EcA
* Integrar estas sugerencias a los resultados del proyecto QUIP
* Desarrollar recomendaciones

[104]



Ejemplo: Presentacion y agenda de la Conferencia

Reuniendo a los agentes participantes
(Budapest, 10-12 de octubre, 2002)

Viernes, Il de octubre (2002)

09:30  Sesién inagural

09:45  Conferencia: Calidad en Empleo con Apoyo

10:45  Pausa (café)

1:00  Experiencias personales — Tres participantes explican una experiencia
personal que muestra algln criterio de calidad en EcA

1:45  QUIP — Presentacién del proyecto QUIP, resultados y productos

[2:15  Introduccién a los grupos de trabajo y aspectos organizativos

[2:30  Pausa para el almuerzo

[3:30  “Reuniendo las perspectivas de los distintos agentes (por pais)”
— Grupos de trabajo nacionales

Sabado, 12 de octubre (2002)

09:30  Perspectivas de calidad para el presente y el futuro
— Presentacién de los resultados de los grupos de trabajo nacionales

10:30  “Experiencias de los agentes participantes — Comparacién entre paises”
— Grupos de trabajo internacionales, sesién |.

12:00  Pausa para el almuerzo

14:00  “Experiencias de los agentes participantes — Comparacién entre
paises”, Sesion 2
— Grupos de trabajo internacionales, sesién 2.

15:00 Pausa (café)

15:30  Nuestro punto de vista — Presentacién de los resultados de los grupos
de trabajo internacionales

16:30  La perspectiva desde fuera — El punto de vista del supervisor externo

[7:15

del proyecto QUIP

Sesién de clausura

[105]
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Perspectivas de calidad en Empleo con
apoyo

‘ El objetivo de “Perspectivas de Calidad en Empleo con Apoyo”

es hacer una revisién detallada de los criterios de calidad mas
importantes en Empleo con Apoyo desde el punto de vista de
sus agentes participantes. Estos criterios de calidad son uno
de los resultados mas importantes del proyecto QUIP y son la
base de los instrumentos presentados en este manual (mirar
“Introduccién”).

Durante el proyecto QUIP, se acordé dividir los criterios de calidad en tres
apartados:

“Resultados del EcA”

son los productos del EcA, basicamente un empleo (de cierta calidad) en el
mercado laboral ordinario.

“Proceso del EcA”

se refiere a las caracteristicas que deberian tener las relaciones entre los agentes
participantes con el preparador laboral como figura central para poder realizar un
proceso de integracion adecuado.

“Estructura del EcA”
se refiere a los criterios relacionados con el marco de trabajo del EcA a diferentes
niveles (nacional, regional, organizativo, etc.).

Ya que se tratan en su conjunto de apartados mutuamente dependientes, la calidad
del EcA se basa en la combinacién adecuada de los criterios de calidad presentes en
los tres apartados.

La presentacién de estos criterios de calidad en un péster ofrece a los servicios de
EcA la posibilidad de colgarlo en el servicio para tenerlos en mente y/o para
informar a las personas interesadas en implicarse en el EcA. La parte delantera del
péster contiene la totalidad de los criterios de forma esquematica, mientras que la
parte trasera ofrece una versién mas detallada.

Este manual también contiene un listado de los criterios de calidad presentados en
el péster (mirar pagina | | ) por si es necesario copiarlos o utilizarlos de una
manera sencilla.

Perspectivas
o
" Ul

[109]
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Estos criterios no son solamente la base de los instrumentos ofrecidos en el
manual, sino que también pueden servir para abordar aspectos mas especificos de
evaluacién del propio servicio.

Por ejemplo:

* El péster de criterios de calidad puede ser usado en el grupo de trabajo del
capitulo de preparadores laborales (mirar pagina 56). Los participantes del
grupo de trabajo pueden escoger alglin criterio que crean importante y
discutirlo en profundidad.

* El listado de los criterios puede servir como base de la entrevista
presentada en el capitulo de usuarios (mirar pagina 24). La pregunta abierta
.3 con respecto a la colaboracién entre el usuario y el preparador laboral,
podria concretizarse mas (si es necesario y conveniente) incluyendo
criterios del apartado “Proceso del EcA”.

* En el grupo de trabajo “Reuniendo a los agentes participantes” (mirar pa-
gina 102), el péster se puede usar como guia para observar la distinta
importancia que dan los diferentes agentes a los distintos criterios de
calidad. Si cada agente marca con una pegatina de color distinto los
criterios que cree mas importantes, el debate puede ser mas dinamico al
tener el pdster con las pegatinas a la vista de todos.



Perspectivas de calidad en ECA

l. Resultados del EcA

l. El usuario encuentra y mantiene un trabajo pagado en el mercado la-
boral ordinario.

a.

b.

Existe un contrato laboral valido acordado por el empresario y el trabaja-
dor.

El salario del trabajador es adecuado. Esta al mismo nivel que el de sus
companeros que realizan el mismo trabajo y percibe los suplementos o in-
centivos habituales (uniforme, lote de navidad...)

El trabajador tiene un empleo estable. Tiene un contrato indefinido o un
trabajo temporal con posibilidades de derivar en otro mas prolongado.

2. El trabajador tiene un empleo que se adapta a sus preferencias, re-
cursos y habilidades.

Responde a sus intereses, ofrece la posibilidad de crecimiento personal y presenta
desafios que promueven su desarrollo.

En el puesto de trabajo se respira una atmosfera positiva. Hay un am-
biente de confianza, diversion, seguridad, satisfaccion con el trabajo y con-
fort.

El empresario esta satisfecho. Percibe a la persona como un trabajador
valuoso y se interesa activamente por su desarrrollo.

El trabajador se siente auténomo. Trabaja de forma independiente, tiene
sus responsabilidades y pide ayuda si lo cree necesario.

. El trabajador tiene un empleo util con tareas claramente definidas. Tiene

claro por qué es necesario y recibe supervisién de forma regular de sus
companeros y encargado.

3. El trabajador es un companero valorado que forma parte del equipo.

Existe apoyo natural. El trabajador recibe apoyo del equipo y del empre-
sario.

El trabajador es tratado como un colega y esta inegrado en el equipo de
trabajo.

El trabajador tiene una buena relacién con sus companeros.

El trabajador tiene la posibilidad de participar en las actividades organiza-
das fuera del trabajo.

[ Perspectivas ]
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4. El trabajador tiene la posibilidad de promocion laboral.
Esta promocién puede realizarse en la propia empresa o cambiando de trabajo.

5. Se debe tener en cuenta que hay diversas opciones de trabajo.

Puede darse el caso en el que, debido a las dificultades de la persona, no sea posible
encontrar un trabajo en el mercado laboral ordinario y deba hacerlo en ambientes
mas protegidos. Aunque cabe la posibilidad de que esto ocurra, éste no es un resul-
tado deseable del proceso. Algunos expertos opinan que este aspecto no es legi-
timo del EcA ya que uno de sus pilares es encontrar un trabajo en el mercado labo-
ral ordinario.

Otros en cambio, creen que, en ciertos casos, un trabajo ordinario puede hacer pe-
ligrar la fragil estabilidad de algtin usuario, por lo que también deben tenerese en
cuenta otras posibilidades aparte de las del mercado laboral ordinario.

Il. EL PROCESO DE EcA

I. Caracteristicas del proceso de EcA

I. Se implica al usuario de principio a fin en el proceso de EcA. La cooperacién sis-
tematica con éste es basica para que el proceso se realice con éxito. Es el protago-
nista principal de su carrera laboral, asi que debe ser él quien tome las decisiones
con la ayuda de su preparador laboral.

2. La familia, amigos y profesionales del usuario estan implicados en todas las fases
del proceso de EcA si esa es la decisidn del usuario. Estan bien informados y sus
ideas y apoyo son bienvenidos.

3. El EcA se basa en la colaboracién entre sus agentes participantes. El agente prin-
cipal durante el proceso son los usuarios que necesitan apoyo para encontrar y
mantener un trabajo, ademas de los empresarios y los compaferos de trabajo.
Estos agentes deben ser valorados y tratados con respecto, deben ser tomados en
serio, escuchados y aceptados tal como son.

4. La base de un proceso de EcA exitoso es una buena informacién, comunicacién y
colaboracién entre todos los agentes. La informacién deberia ser facilmente com-
prensible para todos ellos.



5. Todos los agentes deben tener claro y creer en el proceso de EcA. Deben cono-
cer las diferentes fases del proceso, qué es lo que va a suceder después y qué es lo
que se espera de ellos.

6. Durante el proceso de EcA se garantiza la confidencialidad. La informacié acerca
del usuario y de la empresa es tratada de forma confidencial, ningtin dato ni ordena-
dor es accesibles a personas sin autorizacién.

7. El servicio de EcA tiene un enfoque flexible y basado en la persona. Da el apoyo
necesario al usuario y al empresario, y rapidamente responde a las necesidades que
se presentan.

8. El servicio de EcA asegura el seguimiento del trabajador. Los profesionales en-
cargados del seguimiento deben conocer al trabajador y al empresario pero, ade-
mas, es deseable que se trate de los mismos que estuvieron presentes desde el ini-
cio del proceso.

2. Toma de contacto e intercambio de informacion

|. El servicio de EcA contacta con los demas agentes participantes de forma calida y
positiva.

2. Los agentes reciben informacion apropiada del servicio de EcAy, la persona con
discapacidad, del mercado laboral ordinario.

3. La persona con discapacidad desea implicarse en el proceso de EcA. Quiere en-
contrar trabajo en el mercado laboral ordinario.

4. Las caracteristicas del servicio de EcA estan bien descritas y claramente definidas
en un acuerdo de colaboracién que se firma con la persona con discapacidad. Este
acuerdo resume los aspectos y las responsabilidades mas importantes de cada
agente a lo largo del proceso.

5. El proceso de EcA esta disenado individualmente para cada usuario. Si es posible,
el usuario deberia poder escoger entre diferentes tipos de apoyo y a su preparador
laboral de entre varios.

[ Perspectivas ]
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3. Perfil profesional y planificacion laboral

|. La base del proceso de EcA es la recogida de informacién relevante del usuario a
partir de sus propias explicaciones y las de otras personas significativas. El objetivo
es identificar las motivaciones, intereses, recursos, habilidades y apoyo necesario
del usuario y elaborar posibilidades de desarrollo realistas de su futura vida laboral.

2. Este perfil profesional también deberia tener en cuenta diversas posibilidades de
experiencias laborales (practicas, colaboraciones...).

3. El perfil y la planificacién estan basados en los intereses y habilidades del usuario.

4. Se desarrolla un plan flexible e individual para cada usuario.

4. Busqueda de empleo

I. El usuario recibe el apoyo necesario para encontrar el mejor empleo que se
adapte a sus intereses y habilidades.

2. Se informa al usuario de distintos tipos de empleo y visita diferentes puestos de
trabajo.

3. Se ofrece apoyo y preparacién adecuada para encontrar un trabajo; por ejemplo,
apoyo en elaboracién de curriculums vitae, en busqueda en diferentes medios, en
entrevistas de trabajo, etc.

4. El preparador laboral analiza y asesora sobre los posibles puestos de trabajo te-
niendo en cuenta que las tareas, el ambiente y el apoyo necesario deben adaptarse
a las caracteristicas del usuario y de la empresa.

5. Se ayuda al empresario a encontrar un trabajador que se adapte a los requisitos
del puesto de trabajo. Recibe informacién suficiente sobre el apoyo que puede reci-
bir al contratar a una persona con discapacidad.



[ Perspectivas ]
5. Practicas en el puesto de trabajo y formacion continuada

|. El trabajador realiza unas practicas en el puesto de trabajo real y se le ofrece u I
apoyo del preparador laboral y de sus companeros de trabajo.

2. Ademas, el trabajador tiene la oportunidad de realizar actividades de formacion
continuada aparte del trabajo.

3. Las necesidades educativas y laborales del trabajador son valoradas y revisadas de
forma regular.

115
6. Apoyo y cooperacion en el puesto de trabajo 3]

|. El trabajador, los compaferos de trabajo y el empresario reciben apoyo apro-
piado y flexible en la empresa.

a. El trabajador recibe apoyo personal para aprender y realizar las tareas del
empleo, y para integrarse en el equipo y compartir la filosofia de la em-
presa.

b. Los companeros de trabajo y el empresario estan implicados activamente
en este proceso y reciben la informacién y el apoyo necesario para inte-
grar en la empresa a su nuevo colega.

c. Se comparten los riesgos entre el empresario, el trabajador y el prepara-
dor laboral. En caso de dificultades o fracaso, la responsabilidad debe es-
tar compartida entre ellos.

2. Si es necesario y posible, se haran modificaciones en el puesto de trabajo para
acomodarlo al trabajador.

3. El preparador laboral informa a quien sea necesario de forma regular y esta dis-
ponible cuando es necesario.

4. El trabajador y el empresario reciben informacién (til y ayuda con el papeleo que
tenga relacion con el empleo del trabajador. Esto incluye informacién legal, fiscal,
sobre recursos comunitarios, etc..

5. El preparador laboral puede mediar entre el trabajador, los companeros de tra-
bajo y el empresario. Reacciona rapidamente en caso de alguna dificultad y ayuda a
las partes a evitar problemas y a solucionarlos lo mejor posible.
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6. El preparador laboral procura tener una buena relacién personal con el empresa-
rio y con el trabajador y esta en contacto de forma regular.

7 7. Se proporciona apoyo sélo hasta que sea necesario. El preparador laboral “desa-
parece” paulatinamente.

a. Lareduccién del apoyo se prevee con anterioridad.

b. El empresario y los companeros de trabajo estan implicados activamente
para realizar el apoyo natural en la empresayy, si es posible, se pone una
fecha limite para la presencia continuada del preparador laboral.

c. Por otro lado, tanto el empresario como el trabajador pueden contactar

[116] con el servicio de EcA cuando sea necesario y es posible un apoyo conti-
nuado el tiempo necesario.

8. El servicio de EcA establece un sistema de seguimiento del trabajador y del em-
presario. El preparador laboral mantiene contacto con el trabajador y empresario
durante el periodo de tiempo que se decida entre ellos.

9. Se apoya la promocién laboral. Se ayuda al trabajador a cambiar a un puesto me-
jor en la misma empresa o a cambiar de empleo si se desea o es necesario.

a. Se asesora sobre las consecuencias de cambiar de empleo.

b. Se actualiza constantemente el perfir profesional del trabajador-.
Las preferencias de cambios de empleo del trabajador se anotan en infor-
mes de forma regular.



l1l. Estructura del EcA

l. Caracteristicas y requisitos del preparador laboral

|. El preparador laboral tiene conocimiento profesional. Tiene familiaridad con as-
pectos relevantes; tiene una formacién basica en el campo de EcA, tiene conoci-

mientos practicos de economia (contratacién, fiscal...) y conoce el lugar que ocupa
el EcA entre las diferentes posibilidades laborales de las personas con discapacidad.

2. El preparador laboral tiene experiencia profesional. Experiencia laboral y/o vo-
luntariado.

3. El preparador laboral reune un conjunto de habilidades. Incluyen: habilidades co-
municativas y de cooperacién, paciencia, flexibilidad, empatia, disciplina de trabajo,
creatividad, etc.

2. Marco de trabajo de los servicios de EcA

|. El servicio de EcA tienen una filosofia de trabajo cuyo objetivo es la inclusién de
las personas con discapacidad.

2. El servicio de EcA tiene un marco organizativo y de trabajo claro y efectivo que
facilita acciones sencillas y poco problematicas.

a. Hay patrones de trabajo definidos, guias de trabajo, métodos y procesos
planeados y descripcién de las tareas del equipo.

b. Existen competencias y responsabilidades claras en la organizacién.

c. El trabajo administrativo es eficiente. Los sistemas de documentacién y
administracion son utiles y faciles de usar.

3.El servicio de EcA ofrece buenas condiciones de trabajo para los preparadores la-
borales. Salario adecuado, contratos laborales indefinidos, autonomia de trabajo
desde el punto de vista profesional y financiero, asi como una infraestructura ade-
cuada. Estas condiciones de trabajo son un prerrequisito para una baja fluctuacién
de los profesionales.

[ Perspectivas ]

ﬂuT

[I7]



[ Perspectivas ]

o‘uT

[118]

4. En el servicio de EcA hay comunicacién interna efectiva e intercambio de infor-
macién que permite el trabajo en equipo. Hay intercambio de informacién entre el
equipo, consultas profesionales frecuentes y la oportunidad de compartir experien-
cias de trabajo.

5.El servicio de EcA garantiza las oportunidades de formacién continuada de los tra-
bajadores laborales. Estos tienen la posibilidad de crecer profesionalmente y la
oportunidad de participar en supervisiones y en programas de formacién.

6. El servicio de EcA tiene una clara definicién del colectivo al que atiende. Es im-
portante que el EcA esté al alcance de aquellas personas que necesiten apoyo a
largo plazo para conseguir y mantener un puesto de trabajo en el mercado laboral
ordinario.

7. Hay buena accesibilidad para las personas con discapacidad. No hay obstaculos
desde un punto de vista fisico ni psicolégico.

8. La calidad y la efectividad del trabajo profesional del servicio de EcA se revisan de
forma regular y se realizan cambios si se cree necesario.

a. Se recoge diverso tipo de informacién de los diferentes agentes, también

se valora su satisfaccion.

Se hacen revisiones regulares del trabajo profesional del servicio de EcA.

Existen hojas de reclamacién con un posterior plan de accién garantizado.

d. Todo esto supone un crecimiento del servicio de EcA, aumentando los
programas que ofrece y abarcando nuevos colectivos.

n

9. Si es posible, se da una estrecha cooperacién con la organizacién de padres para
poder dar un servicio mas completo.

3. Relaciones externas

I. El servicio de EcAy los preparadores laborales establecen activamente relaciones
con nuevos empresarios. Encuentran nuevas empresas y las implican en sus progra-
mas, contactan con empresarios interesados en colaborar con el servicio, entre
ellos dirigentes de compafias conocidas.

2. El servicio de EcA y los preparadores laborales contactan con otros servicios de
EcA y con otros tipos de servicios. Se establece cooperacién entre distintos servi-
cios a nivel profesional, formativo, etc.



3. El servicio de EcA esta comprometido en dar a conocer publicamente el servicio
y en establecer comunicaciones externas. Supone mejorar la imagen de los los ser-
vicios de EcA luchando contra los prejuicios y preparando a la sociedad para la inte-
gracién de personas con discapacidad.

4. El servicio de EcA coopera con sectores politicos y financieros. Contribuye a for-
talecer el marco politico y legal de EcA.

5. El servicio de EcA establece relaciones a nivel local, regional, nacional e interna-
cional. Establece relacién con asociaciones relacionadas con el EcA: grupos de pa-
dres, grupos de autorepresentacién... e intercambia experiencias con otros servi-

cios.

4. Marco nacional y regional del Eca

|. Existe un marco legal adecuado para el EcA y otras politicas de inclusién en el
pais. Hay regulaciones y leyes para financiar los servicios de EcA y se da prioridad a
la inclusién de personas con discapacidad en servicios de integracién socio-laboral.

2. Hay una financiacién estable y a largo plazo del EcA.

3. Hay un reconocimiento profesional en la regién y el pais de los principios y la
practica del EcA.

4. El servicio de EcA es accesible para las personas con discapacidad. Esta incluido
en las distintas opciones que ofrecen las oficinas de empleo y pueden utilizar el ser-
vicio sin tener que sufrir largas listas de espera.

Existen programas de formacién a nivel nacional para personas que quieran dedi-
carse al EcA.

[ Perspectivas ]
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Participantes del proyecto

Austria

Michael Stadler-Vida
Charlotte Striimpel
Yvonne Giedenbacher

European Centre for Social Welfare

Policy and Research
Berggasse 17

A-1090 Wien

Teléfono: 0043131945 0526
Fax: 00431319450559

Email: stadler@euro.centre.org
Web: www.euro.centre.org

Walter Lackner

Lebenshilfe Ennstal

Schulgasse 616

A-8970 Schladming

Teléfono: 0043368723487

Fax: 00433687234 874

Email: office@lebenshilfe-ennstal.at
Web: www.lebenshilfe-ennstal.at

Karoline Binder
Arbeitsassistenz Liezen
Admonter StraBe |13

A-8940 Liezen

Teléfono: 0043361226126
Fax: 00433612261264

Email: aass.lebenshilfe@aon.at

Republica Checa

Pavla Baxova

Iva Frysova

Rytmus

Bruselska 16

CZ-12000 Praha 2
Teléfono/Fax: 00420224251610
or 00420224255819

Email: rytmus@bohem-net.cz
Web: www.rytmus.org

Milan Polivka

Research Institute of Labour and
Social Affairs

Palackého namesti 4

CZ-12800 Praha 2

Teléfono: 00420224972113

Fax: 0042024972873

Email: milan.polivka@vupsv.cz

Hungria

llona Jakab Bajan

Salva Vita Foundation
Népszinhaz u. 17.

H-1081 Budapest

Teléfono/Fax: 00361210899

or 00361210 0927

Email: mczoboly@mail.datanet.hu

Miklds Csiszar

Kalman Szabé

Hungarian Quality Development
Centre for Industry and Trade
(FTPI)

Munkacsy M. u. 16.

H-1063 Budapest

Teléfono: 003613320362

Fax: 003613317549

Email: csiszar@mail.neti.hu

Noruega

Yngve Moxness

Arbeid med Bistand Romerike
Industriveien 14

NO-2020 Skedsmokorset
Teléfono: 004764836638

Fax: 004764836639

Email: yngve.moxness@norasonde.no



Grete Wangen

Akershus University College,
Faculty of Social Education
P.O.Box 372

NO-1301 Sandvika

Teléfono: 004767117436

Fax: 004767117401

Email: grete.wangen@hiak.no
Web: www.hiak.no

Dystein Spjelkavik

Work Research Institute

P.b. 6954 St. Olavs plass

NO-0130 Oslo

Teléfono: 004722461670

Fax: 004722568918

Email: oeystein.spjelkavik@afi-wri.not
Web: www.afi.no

Reino Unido

Brian Gregory

Into Employment

(Essex CountyCouncil)

| 6a High Street

Billericay, Essex

CMI29BQ, UK

Teléfono: 00441277632394

Fax: 00441277632394

Email: briangregory@essexcc.gov.uk
Web: www.intoemployment.co.uk

Tony Phillips

Mark Brooks

Tony Williamson

Realife Partnership

3, The Courtyard, Windhill
Bishop’s Stortford, Herts
CM232ND, UK

Teléfono: 00441279504735
Fax: 00441279757658

Email: realife@enterprise.net

Espana

Gloria Canals Sans
Montse Domeénech
Francesc Pareja
Projecte Aura

Rda. General Mitre, 174
08006 Barcelona, Espana
Teléfono: 003493417667
Fax: 0034934184317

Email: aurabarcelona@infonegocio.com

Fernando Bellver

AESE

Consell Insular de Mallorca

C/General Riera, 67

E-07010 Palma de Mallorca

Teléfono: 0034971763325

Fax: 0034971760475

Email: fbellver@conselldemallorca.net

Salvador Martinez
Aspandem

Teléfono: 0034952787650
Email: aspandem@jet.es

Evaluador externo

Stefan Doose

Lindenstr. 5

D-23558 Liibeck

Teléfono: 00494518804777

Fax: 00494518804744

Email: stefan.doose@t-online.de
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Este manual de evaluacion esta dirigido a las agencies o
servicios de Empleo con Apoyo (ECA) que estén
interesadas en evaluar su trabajo. Es el producto de un
proyecto de investigacion internacional de 2 afos cuyo
principal objetivo ha sido la definicion de los criterios de
calidad mas relevante en ECA desde el punto de vista de
sus agentes participantes.

El manual ofrece instrumentos que permiten la supervisiéon
y el desarrollo de la calidad. Se presenta aqui una variedad
de métodos de evaluacion y de propuestas sobre como
usarlos de forma eficiente, no sélo para facilitar una
evaluacién continuada de las agencias de ECA, sino
también para incluir y vincular a los principales agentes
participantes en la mejora de la calidad en el proceso de
ECA. Para mas informacion visitar: www.quip.at




