oara la infermediacién
laboral con colectivos
vulnerables

MANUAL




MANUAL PARA LA INTERMEDIACION
LABORAL CON COLECTIVOS VULNERABLES

PLAN DE EMPLEO CRUZ ROJA ESPANOLA

Manual para la intermediacién laboral con colectivos vulnerables




Edita:

Cruz Roja Espafiola

C/ Rafael Villa s/n

28023 El Plantio-Madrid

Teléfono: 91 335 44 90 - 91 335 44 62
e-mail: empleo@cruzroja.es
WWW.Cruzroja.es

Cofinanciacién:
Fondo Social Europeo

Depésito legal:
ISBN:
Disefio y Produccién grdfica: Bryce Comunicacién S.L.

Esta publicacién se enmarca dentro del Programa Operativo Plurirregional “lucha contra la discriminacion”.



PLAN DE EMPLEO CRUZ ROJA ESPANOLA

PRESENTACION

El Plan de Empleo para Colectivos Vulnerables de Cruz Roja Espafiola fiene la misién de con-
fribuir a la infegracion social de las personas con mas dificultades, favoreciendo su insercién en

el mercado de trabajo en condiciones de igualdad, como ciudadanos de pleno derecho.

Para cumplir esta misién se constituyen los Servicios Integrados de Empleo (SIE), desde donde,
ademds de mejorar la empleabilidad de los participantes de los programas de empleo a través
de la orientacién vy la formacién, se propicia su acercamiento al mundo empresarial mediante
la gestion de ofertas de trabajo. En ese sentido, las empresas, como generadoras de empleo y
responsables en dltima instancia de la contratacion de los trabajadores y frabajadoras, juegan
un papel clave en este proceso de insercién laboral y, en general, en todo el desarrollo del Plan

de Empleo.

El presente manual infenta sistematizar y ordenar el trabajo que se realiza desde los SIE en
materia de intermediacion laboral, con un doble objetivo: mejorar la intervencion que realizan
los técnicos de empleo a la hora de establecer contactos con empresas y que éstas soliciten

personal, y con el de seleccionar a los candidatos idéneos para cubrir las ofertas.

Sin pretender esfablecer unos procedimientos metodolégicamente muy ortodoxos, este mate-
rial concilia, por un lado, el conocimiento de la empresa privada en la gestién de recursos
humanos y, por ofro, las buenas précticas aprendidas en el frabajo desarrollado con colectivos
vulnerables desde los SIE de Cruz Roja. El resultado es una herramienta flexible que puede
servir de guia en la intervencién, pero que, en fodo caso, debe ser adaptado a cada realidad

territorial y al perfil de las personas con las que se esté trabajando en cada momento.

Especial agradecimiento a las oficinas territoriales de Cruz Roja en Salomanca, Madrid y

Almeria, por sus valoraciones al borrador inicial y su validacion final.
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LAS RELACIONES CON LAS EMPRESAS EN LOS PROGRAMAS
= DE EMPLEO.
1.1. EL PLAN DE EMPLEQ DE CRUZ ROJA

Para entender el importante papel que juegan las empresas en el desarrollo de los programas y proyectos que constituyen
el Plan de Empleo de Cruz Roja, a confinuacién se defalla, de manera muy sintética, el trabajo infegral que desarrolla esta
Institucién en materia de insercién laboral con los colectivos més desfavorecidos.

En el disefio de la intervencion se tiene en cuenta la multicausalidad que sitta a las personas en situacién de vulnerabilidad,
y en concrefo se parte de la identificacién de dificultades y obstaculos que éstas encuentran en su camino hacia la inser-
cién laboral. As, se detecta que muchas de las barreras dependen fundamentalmente de las personas (falta de cualificacién,
carencia de hdbitos laborales, desinformacion, escaso capital relacional...], mientras otras muchas estén més relacionadas

con el entorno (estereotipos y prejuicios, creciente precariedad en el mercado de trabaijo...).

En los dltimos afios se ha constatado que las iniciativas de empleo mds exitosas son aquellas que desarrollan su interven-
cién en dos dreas paralelas y complementarias: el trabajo directo con las personas a través del establecimiento de itinera-
rios personalizados de insercién, y el desarrollo de acciones con el enforno que contfribuyen a minimizar los elementos

exégenos que frenan la inclusién social.

En relacion con los ITINERARIOS, las acciones que se llevan a cabo se pueden encuadrar en cuatro blogues:

1.- Orientacién profesional. Representa el eje vertebrador de los itinerarios y se puede definir como el proceso con-
finuo de apoyo a las personas en la elaboracién, puesta en marcha y desarrollo de su proyecto profesional. En las

sesiones de orienfacion, grupales o individuales, se realiza:

e Asesoramiento para el esfablecimiento del objefivo profesional, a partir del andlisis de la realidad personal

(intereses, habilidades, actitudes, formacién, y experiencia) y del mercado de trabajo local.
e Informacién sobre recursos, posibilidades formativas, técnicas de busqueda de empleo, legislacion laboral...

e Apoyo y futorizacion permanente en la toma de decisiones a lo largo de la carrera profesional, desde las

acciones que facilitan el acceso al empleo hasta las que permiten mantenerlo o promocionar profesionalmente.

2.- Formacién. Supone, junto con la experiencia laboral, una de las principales vias de adquisicién y mejora de cuo-
lificacion profesional. En el trabajo con los colectivos vulnerables la formacién se ha convertido en una de las
acciones fundamentales para mejorar las posibilidades de infegracién sociolaboral, sobre todo si va acompaiada
de préctica en un centro de frabajo. Cabe destacar que la formacién para el empleo puede jugar un papel diferente
en funcién de la fase de insercién en la que se encuentre cada persona, pudiendo establecerse la siguiente clasifi-

cacioén:

e Formacion prelaboral, dirigida a potenciar los hdbitos laborales y las habilidades y conocimientos transversales
a diferentes puestos de frabajo: responsabilidad, actitudes y capacidades necesarias para frabajar en equipo,

nociones bdsicas de seguridad e higiene, iniciacién a las nuevas tecnologias...

e Capacitacién profesional, dirigida a facilitar a los participantes los conocimientos teérico-précticos que deman-

da el tejido empresarial para el desempefio de una profesién en concreto.
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3~ Intermediacién laboral. Tiene el objeto de facilitar la conexién entre las personas que buscan empleo y las empre-
sas que necesitan trabajadores, y por tanto tiene dos destinatarios. En relacion a la persona la infermediacion se cen-

fra en:

e la preseleccién de candidatos para cubrir las necesidades empresariales de mano de obra.

e Un seguimiento posterior a la contratacion que garantice la adecuada incorporacion al puesto.

4.- Autoempleo. Se trata de una alternativa esencial de insercién para las personas que mdés dificultades encuentran
en su acceso al mercado de trabajo normalizado. Desde los programas de empleo se ofrece apoyo para superar
las dificultades especificas que se interfieren a lo largo de todo el proceso de puesta en marcha y desarrollo de la

actividad empresarial (informacién, asesoramiento, apoyo en la financiacién, formacién empresarial...).

Con relacion al trabajo dirigido al ENTORNO, destacan tres grandes lineas de trabajo.
1.- Sensibilizacién. Puesto que uno de los principales factores de discriminacién en el mercado de trabajo responde
a la existencia de deferminados estereotipos o prejuicios sociales, generados por la asuncién de creencias tradicional-
mente aceptadas que no responden a la realidad, y por una desconfianza generalizada hacia determinados colec-
fivos, resulta fundamental trabajar el cambio de mentalidad y actitud de:

e las personas responsables de la contratacion en las empresas.

e Las personas con capacidad de decisién en la puesta en marcha y desarrollo de las politicas de las administra-

ciones publicas.

e los agentes relacionados con la gestion del empleo (directores de recursos humanos, gerentes de PYMEs, direc-

fivos de empresas...)

o Los mismos beneficiarios del proyecto y, en general, toda la sociedad.
2.- Cooperacién. En un entorno de creciente dispersion de recursos, resulta clave el establecimiento de acuerdos de
colaboracién en la gestién de las acciones por el empleo, con el objefivo de maximizar su alcance vy eficiencia, com-

plementar las actuaciones y evitar duplicidades en la intervencién.

3 Intermediacién. Para facilitar la conexién entre oferta y demanda de trabaijo, tan necesario resulta la adecuada

preseleccion de candidatos, como la realizacién de un trabajo comercial con el tejido empresarial de captacion de

ofertas de empleo y un asesoramiento técnico en materia de confratacién de personas en dificultad.

PLAN DE EMPLEO

ACCIONES CENTRADAS ACCIONES CENTRADAS
EN LAS PERSONAS EN EL ENTORNO
ORIENTACION 5 SENSIBILIZACION
FORMACION COOPERACION
INTERMEDIACION INTERMEDIACION
preseleccion de candidatos —> captacién de ofertas
AUTOEMPLEO
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1.2. APORTACIONES DE LAS EMPRESAS AL PLAN DE EMPLEQ

Las dos dreas de intervencion mencionadas, itinerarios de insercion y trabajo con el enforno, estén estrechamente interrela-
cionadas, y en todas sus acciones las empresas y empleadores juegan un papel fundamental, conviriéndose en claros des-
tinatarios de los programas de empleo al tener mucho que aportar al conjunto de acciones que se desarrollan. Asi, en el
marco del Plan de Empleo, el papel de las empresas se puede agrupar en cinco grandes blogues, que como se verd no
coinciden con las diferentes medidas del Plan:

e Comprensién de la realidad empresarial.

e Conocimiento del mercado de trabajo local.

e Participacién acfiva en la formacion.

e Gestion de ofertas de empleo.

e Sensibilizacion

e Ofras colaboraciones.

1.2.1. COMPRENSION DE LA REALIDAD EMPRESARIAL

Si los programas de empleo tienen el objetivo de lograr la incorporacién de sus participantes al mercado de trabajo en

condiciones de igualdad, resulta fundamental conocer en profundidad la perspectiva de quienes en él foman algunas deci-
siones clave, como la contratacién laboral. Al margen de cualquier ofra valoracién, es imprescindible tener en cuenta la
vision del empresariado y de los empleadores a la hora de disefiar los itinerarios de insercion y de establecer las estrate-

gias de sensibilizacién.

Conocer las razones por las que los empleadores seleccionan a unas personas y no a ofras, debe convertirse en el punto
de parfida a la hora de implementar medidas que mejoren la empleabilidad de los mds desfavorecidos. Dificilmente se
podrd cambiar una situacion de discriminacién sin saber por ejemplo, por qué en algunas empresas existen resistencias a
la contratacion de inmigrantes de deferminados paises, o por qué para determinados puestos no se contratan mujeres. Por
ello, es importante que, antes de intentar “convencer” de un cambio de actitudes, se conozca a fondo cual es su pensamien-

fo y qué concepciones, explicitas e implicitas, subyacen en esa mentalidad.

En concreto, para facilitar la contratacién de las personas mas vulnerables es especialmente importante saber qué piensan

las empresas sobre ellas, y en qué basan sus posibles prejuicios y estereofipos.
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1.2.2. CONOCIMIENTO DEL MERCADO DE TRABAIJO LOCAL

Las empresas, debido al marco de competitividad en el que se instauran, deben ser conocedoras de la estructura producti-
va en la que desarrollan su actividad v fienen la necesidad de estar constantemente informadas de los cambios que tienen
lugar en su enforno. Los empresarios y empresarias se consideran, por tanto, la principal fuente de informacién en relacion
con las tendencias del mercado laboral, ya que pueden contribuir a conocer:

e Ocupaciones en las que se crea empleo y en las que se destruye.

e Secfores en los que previsiblemente habré mds posibilidades de trabajo en el futuro.

e Requerimientos de cualificacién de los diferentes puestos de trabajo.

e Condiciones laborales de las distintas ocupaciones.

o Necesidades de formacién de los trabajadores.

o Caracferisticas mas valoradas por el empresariado a la hora de la contratacion y promocion del personal (com-

petencias personales mds solicitadas).
e Politicas de recursos humanos [mecanismos de seleccién, estrategias formativas, planes de carrera...).

e El impacto de las nuevas tecnologias sobre la creacién y destruccién de empleo, asi como los requerimientos

formativos para adaptarse a esta nueva realidad.
e Subcontratacion de partes de los procesos productivos.
Toda esta informacion es imprescindible para ajustar las acciones que integran los itinerarios, y poder adaptarlas a una reo-

lidad en permanente cambio, de manera que fanfo empresas como participantes se beneficien de una mayor eficacia en

las actuaciones.

(VER CUADRO EN PAGINA 10)

En los anexos se establecen algunas notas metodolégicas que permitan una aproximacion a las tendencias del mercado de

frabajo local.
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De qué manera la informacion de las empresas mejora las
acciones del itinerario

Orientacion

I Lo idea que tienen los empresarios sobre cémo va a evolucionar el mercado de tra-
bajo contribuye al establecimiento de los objetivos profesionales, ya que éstos se
basan en la identificacién de ocupaciones y sectores en los que, teniendo las compe-

tencias necesarias, el mercado de frabajo presenta mejores perspectivas.

I Conocer en detalle las condiciones laborales reales de cada puesfo de trabajo
(salarios, horarios, riesgos laborales...], permite asesorar mejor a las personas en la

eleccion de sus objetivos.

Formacién

I La identificacion clara de la formacion que estan impartiendo las empresas, asf como
de las necesidades formativas no cubiertas, permitird disefiar itinerarios formativos que
respondan a las demandas del tejido empresarial, y en definitiva, con la informacion
que pueden ofrecer las empresas sobre la formacién que necesitan sus trabajadores,

se podrdn impartir cursos con una mayor garantia de insercién.

I En relacién con la formacion prelaboral, la informacion sobre las competencias per-
sonales y técnicas més demandadas por las empresas permite un mejor ajuste de la

programacion de los confenidos formativos.

Intermediacién

I Todo el trabajo de intermediacion debe partir de una adecuada segmentacion del
mercado. Con la perspectiva que ofrecen las mismas empresas de creacién o destruc-
cién de empleo, se puede realizar una seleccion de sectores diana més ajustada a la

realidad local.

I Asi mismo, la identificacion de competencias personales que son mas
valoradas por las empresas en las diferentes ocupaciones permite mejorar los

procesos de preseleccion de personal.

Autoempleo

I Una de las tendencias mds claras y persistes de muchas empresas es la subcontra-
tacién de parte de los trabajos que antes realizaban trabajadores de plantilla {irans-
porte, limpieza, catering, reprografia, efc.). Estas actividades pueden converfirse en
oportunidades de negocio para algunas personas y con su conocimiento se con-

fribuye a analizar la viabilidad técnica de algunos proyectos empresariales.
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1.2.3. PARTICIPACION ACTIVA EN LA FORMACION

Como ya se ha comentado, la formacion es una de las vias mds importantes de adquisicién de cualificacion. La experien-
cia muestra que cuanfo mds cercana se encuentre esta formacién al sistema productivo, mejores resultados proporciona en
relacién con la insercién laboral. En esfe sentido, las empresas fienen cuatro posibles vias de colaboracién con el Plan de

Empleo.

e Contribuyendo a disefiar los contenidos de los cursos, puesto que son ellas las que mds facilmente detectan las

principales carencias y dificultades de aprendizaje de los trabajadores.

e Facilitando monitores para los cursos de capacitacién profesional, ya que los formadores no sélo deben poseer
habilidades diddcticas, sino que deben ser buenos profesionales capaces de frasladar a los alumnos su experien-

cia practica en las empresas.

e Impartiendo directamente la formacién, de manera que todo el proceso de aprendizaje sea lo mdas practico
posible, y los alumnos puedan instruirse en las tareas de la ocupacién utilizando infraestructuras de una empresa

real.

e Facilitando prdcticas no laborales en los centros de trabajo, como elemento que culmina la formacién practica
del alumno y que permite la convivencia estrecha con los recursos técnicos y humanos que en la vida profesio-

nal se va a encontrar en la empresa.

De esta manera también las empresas se benefician de la proximidad a los alumnos y en caso de tener necesidades de

personal parten de un conocimiento exhausfivo que les facilita su posible seleccion.

1.2.4. GESTION DE OFERTAS DE EMPLEQ

Por un lado, Cruz Roja necesita confar con oferfas de empleo de las empresas para conseguir uno de sus objefivos funda-
mentales: lograr la insercion de las personas en situacion de vulnerabilidad en el mercado laboral. Por ofro lado, en un con-
fexto de expansion empresarial y de creacion de empleo generalizado, las empresas necesitan incorporar constantemente
frabajadores en sus plantillas. En la actualidad, la externalizacion de servicios de intermediacién es una realidad en gran
parte de las empresas y por fanto, la consideracién de Cruz Roja como un referente en la preseleccion de personal y de
asesoramiento en materia de contratacion de personas en dificultad, es una de las principales aportaciones que el tejido
empresarial puede hacer al Plan de Empleo. La gestién de las ofertas de empleo es precisamente el eje central de esta guia,

por lo que en sus paginas se profundiza en todos los aspectos relacionados con esta drea.
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1.2.5. SENSIBLIZACION

El discurso de Cruz Roja en tomo al empleo de los colectivos vulnerables se establece desde una éptica de corresponsabi-
lidad social que implica a todos los actores de una comunidad en la concepciédn de la exclusion como un desequilibrio (en
el que el desempleo juega un papel fundamental), y en la adopcién de estrategias comunes que favorezcan la experiencia
compartida vy el frabajo conjunto para afrontar un problema que afecta a toda la sociedad. Desde esta perspectiva, hay
que resaltar la importancia de la colaboracion con las empresas privadas, como agentes claves en el desarrollo de la

sociedad.

El alcance social de las empresas las convierte en auténticos vehiculos de transmision de corrientes de opinién, por lo que
la participacién conjunta de Cruz Roja y las empresas en camparias de sensibilizacién puede suponer un elemento de éxito

de las mismas. En concreto, las empresas pueden participar de diferentes formas en el proceso de sensibilizacién:

e Con sus propios frabajadores, a través de las politicas de personal y de los érganos de comunicacién corpo-

rativa (publicaciones periddicas, paginas web, etc.).
e Con ofras empresas, a través de la red de contactos (proveedores, clientes, empresas competidoras del sector...).

e Con la poblacion en general, a fravés de instrumentos dirigidos a los consumidores de sus productos y servicios

(efiquetaje, publicidad...).

Es decir, las empresas con su enorme potencial de comunicacion, pueden contribuir a la sensibilizacion de la sociedad sobre

la necesidad de integracion de los colectivos vulnerables.

1.2.6. OTRAS COLABORACIONES

El tejido empresarial también puede colaborar con los Servicios Integrados de Empleo de diferentes maneras:

e Apoyo a las nuevas iniciativas empresariales que se apoyen desde el Plan de Empleo. la colaboracién de
empresas ya constituidas son un referente importante para garantizar el éxito de las mismas, bien a través de la

contratacién de servicios, bien con formacién y asesoramiento a los emprendedores.

e Dinamizacién del voluntariado, posibilitando que los empleados de la empresa puedan ejercer labores de vo-

luntariado en Cruz Roja.

e Aporfaciones econdémicas, que permitan mejorar y ampliar la intervencion que la Institucion dirige a la insercién
sociolaboral de las personas més vulnerables, materializando asf los beneficios que las empresas pueden obte-

ner del trabajo realizado desde los servicios de empleo de Cruz Roja.
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o Difusion del Plan de Empleo. La importante red social de las empresas puede facilitar el conocimiento de los

programas de empleo de Cruz Roja, sus resultados y sus beneficios sociales.

En definitiva, las empresas representan para el Plan de Empleo de Cruz Roja mucho
mds que ofertas de empleo. Sus aportaciones siempre van a mejorar el desarrollo del
Plan, e incluso aquellos empleadores cuyos objetivos se encuentren muy alejados de
Cruz Roja, con la informacién que proporcionan, pueden estar contribuyendo a mejo-

rarlo.

LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS EN LAS
= EMPRESAS

En este capitulo se presenta de manera muy sintética los elementos esenciales que caracteriza la gestion, implicita o explici-

fa, de recursos humanos en las empresas.

Para trabajar desde el Plan de Empleo de Cruz Roja con las empresas es necesario conocer cémo éstas organizan sus recur-

sos humanos, qué politicas de personal aplican y los conceptos y terminologia utilizados en su gestion.

Es cierfo que la esfructura productiva en Espafia estd formada fundamentalmente por PYMES, las cuales, en la mayoria de
los casos, no disponen de un departamento especifico de recursos humanos; pero en todas las empresas, por pequefias que
sean, se toman decisiones en materia de confratacién, promocién profesional, condiciones laborales, efc., y por tanto, en

todas ellas se desarrollan politicas de personal.

la necesidad de gobernar adecuadamente los trabajadores de las empresas, surge de la evidencia de que las personas
son la fuerza que sostiene las organizaciones, independientemente de sus objetos de negocio. En ese sentfido, la gestién de
recursos humanos tiene el objefivo general de aprovechar e integrar de la manera més eficiente posible las capacidades y

habilidades de las personas que componen una compaiiia.

Para ello, cualquier departamento de recursos humanos (o cualquier responsable de personal, encargado, empleador, efc.)

desarrolla, con mayor o menor rigidez o exhaustividad, las siguientes funciones:

o Andlisis y Descripcién de Puestos de Trabajo [ADP). Se trata del eje central de la politica de personal, ya que
una adecuada ADP facilita el resto de tareas de la gestion de recursos humanos. la ADP consiste en definir de
manera clara y sencilla las tareas que se van a realizar en un determinado puesto y las capacidades necesarias
para llevarlas a cabo con éxito. Tal es su importancia, que deberia considerarse como un método fundamental y
basico para cualquier organizacion. Es el punto de partida para evitar el desaprovechamiento de los recursos
disponibles, la desorientacién de muchos trabajadores porque no saben cuales son exactamente sus funciones y
responsabilidades, para seleccionar adecuadamente los candidatos idéneos y para evitar enfrentamientos entre

los valores de los trabajadores y los de la organizacion.
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e los procesos de seleccién. A partir de la identificaciéon de los requisitos necesarios para desempefiar de mao-
nera eficaz el frabajo concreto, se desarrolla fodo el proceso de seleccién. Se determina el perfil que ha de tener
un candidato, se escogen las vias de reclutamiento, se establecen las técnicas que se van a utilizar, las pruebas

que se van a pasar, cémo se va a enfocar la enfrevista, etc.

e Planes de carrera y promocién. A la hora de planificar la carrera de un profesional dentro de la organizacién
es necesario conocer las necesidades futuras que tiene la compariia y qué requisitos son necesarios para safis-
facer y responder a tales necesidades. En este sentido, es necesario saber qué puestos existen, qué puesfos se

van a crear y qué caracterfsticas han de tener aquellas personas que ocupen esfos puestos.

e Evaluacion del desempeiio. De manera muy resumida, se trata del proceso por el que se juzgan las cualidades

de un trabajador. Para medir el desemperio es importante conocer con exactitud cudles son las tareas que hace

el frabajador y cudles son sus funciones y objetivos.
e Formacion. Para planificar la formacion que requiere la plantilla también deviene fundamental saber lo que hace
cada persona, cémo lo hace y dénde lo hace, deferminar sus capacidades, aptitudes y conocimientos, en qué

aspectos muestra carencia v, en funcién de todo ello proporcionarle la formacién necesaria. Igualmente la formao-

cién es un elemento esfratégico que permite anticiparse y adaptarse a los cambios tecnoldgicos y organizativos

previstos.

e Determinacion de la responsabilidad. El ADP proporciona informacién acerca de las responsabilidades, com-
pefencias, efc., lo que reduce la inceridumbre que en muchas ocasiones se tiene al respecto, evitando el desem-

pefio de un rol distinto al que realmente se fiene.

e Clasificacion y polfica refributiva. La informacién obtenida en el ADP sirve para clasificar y ordenar todos los

puestos de una organizacion y sobre esta base establecer la estructura refributiva.
Estas funciones, en las pequefias empresas fambién son desarrolladas, aunque muy a menudo con cierfas carencias:

@ los planes de carrera existen, pero no estdn predisefiados (lo que genera mucha incerfidumbre en los traba-

jadores).
e Se redliza formacién, aunque de manera esporddica y sin planificacion previa.
e Existe una definicién de puestos de frabajo que no estd escrita en ninguna parte.

e Se realizan procesos de seleccion, pero se suelen simplificar las fases y es frecuente la utilizacion de cauces
informales en el reclutamiento.

e la politica refributiva se ajusta a los minimos establecidos en los convenios colectivos de rama, utilizando a

menudo los complementos personales.

Efectivamente, la pequefia empresa tiene dificultades para desarrollar integramente todas las dreas, bien por falta de recur-
sos, bien por falta de cualificacion en este émbito. Por ello, a menudo utiliza especialistas en recursos humanos, consultores
externos, que le ayudan a seleccionar a los candidatos més idéneos, a delimitar con mayor concrecién su estructura de
puestos de frabajo, a planificar la formacién... Y es precisamente en ese punfo donde cobra especial sentido el papel de

un servicio de intermediacién laboral.
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INTERMEDIACION LABORAL.
« CONCEPTOS BASICOS
3.1. TERMINOLOGIA BASICA

Intermediacién. Puesta en relacion directa de las dos partes que intervienen en el mercado de trabajo, favoreciendo canales
de comunicacion entre las personas que demandan empleo por un lado, y los empleadores o empresas que lo ofrecen por
ofro. Los servicios de intermediacién fienen, por tanto, dos clientes o usuarios a los que se deben atender por igual en sus

necesidades y demandas: parficipantes de los programas y empresas.

Competencia profesional. Aunque existen mdltiples y variadas aproximaciones conceptuales a la competencia laboral, un
concepto generalmente aceptado la define como una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad

laboral plenamente identificada.

Insercién. En los programas de empleo, este término hace referencia a la integracion de las personas desempleadas en el
mercado laboral, con un trabajo normalizado, ya sea por cuenta propia o ajena. Cuando se vincula a infermediacion, la
insercion hace referencia a las contrataciones realizadas fras la gestion directa de ofertas de empleo. Cuando se vincula de
manera general a un programa de empleo, hace referencia a las personas que han encontrado trabajo fras su paso por el

mismo, sin relacion directa con ninguna medida concreta.
Oferta de empleo. Solicitud de personal planteada por la empresa con el fin de cubrir un puesto de trabaijo.

Perfil profesional. El uso habitual de este término hace referencia a los requerimientos solicitados por las empresas en sus
ofertas de empleo, o a las caracteristicas que presentan las personas que estdn buscando frabajo. En este concepto se

incluyen cualidades personales, formacién académica y complementaria, y experiencia.

El término técnico de perfil profesional es bastante més complejo: redne las competencias profesionales
especificas requeridas para actuar en el drea profesional definida. Se basa en la légica productiva, y en

el perfil se incluyen:
e las dreas de competencia.

@ las subdreas que las componen (en donde se identifican las fases del proceso, procedimientos, objefos o

medios de produccién infervinientes que definen el agrupamiento significativo de actividades).

e las acfividades o desempefios complejos que involucran y movilizan capacidades transferibles a diversos

contextos.

e los criterios de realizacién o forma de evaluar la profesionalidad de un desempefio y determinar cuéndo

la actividad estd siendo bien realizada o es considerada competente.

e Alcances y condiciones del ejercicio profesional (principales resultados de frabajo esperados, medios de
produccién, procesos de trabajo y produccién, técnicas y normas, datos e informaciones disponibles y rela-

ciones funcionales y jerdrquicas en el espacio social de trabajo).
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Preseleccién. Labor que realizan los intermediarios del mercado de frabajo para filirar los potenciales candidatos que

podrian cubrir una oferta de empleo.

Prospeccion. Es la investigacién y andlisis de la situacién del mercado laboral que ayuda a detectar las necesidades de las

empresas y mejorar de esta manera las acciones desarrolladas desde los servicios de empleo.

Reclutamiento. Proceso por el cual las empresas buscan posibles candidatos para cubrir sus ofertas de empleo. Existen dife-
rentes vias para reclutar personal, ademds de acudir a intermediarios de mercado de frabajo: prensa, recepcién de auto-

candidaturas, red social de los empleados...

Técnico de intermediacién. Responsable de las relaciones con las empresas en los programas de empleo. En el presente
manual se utiliza este término, e indistintamente, técnico comercial, técnico de seleccién, promotor de empleo, prospector
de empresas, efc. A partir de un profundo conocimiento de los perfiles de los posibles candidatos y de las necesidades de

personal de las empresas, la mision del técnico de intermediacién es servir de puente entre empresario y desempleado.

3.2. INTERMEDIADORES DEL MERCADO DE TRABAIO

Servicios Publicos de Empleo (SPE). Gestionan las politicas dirigidas a dinamizar y favorecer la creacién de empleo y la
insercién en el mercado de trabajo: formacion ocupacional y continua, registro de ofertas y demandas, gesfion de la con-
fratacion, orientacién laboral... En la actualidad, estas politicas activas de empleo estan transferidas en la mayoria de los
casos a las Comunidades Auténomas. Llos SPE también gesfionan las prestaciones por desempleo (poliicas pasivas),
aunque esto es competfencia del Servicio Estatal. En general, las empresas utilizan los SPE para puestos de cualificacién

baja y media, pudiendo solicitar una preseleccion de candidatos.

Agencias Privadas de Colocacién. Se trata de enfidades que colaboran con los SPE en la intermediacion del mercado de
trabajo. Aunque sean privadas, no tienen &nimo de lucro. Se utilizan para todo tipo de cudlificaciones, puestos y sectores
pero suelen tener delimitado el émbito territorial y a menudo estén especializados en la atencién a determinados colectivos.
A raiz del proceso de transferencias de las politicas de empleo a las Comunidades Auténomas, algunas agencias se han

convertido en cenfros asociados a los servicios publicos de empleo, con unas caracteristicas similares.

Bolsas de empleo. las hay de muchos tipos, desde Asociaciones (de empresarios, de vecinos, juveniles, de mujeres...),
Centros de formacién, Universidades, Ayuntamientos, hasta virtuales (a través de Infernet). Aunque depende de la especial-

izacion local o de colectivo de la bolsa, también se utiliza para todo fipo de trabajos.

Empresas de trabajo temporal (ETTs). Ponen a disposicién de sus clientes trabajadores cualificados para cubrir las necesi-
dades de personal que surjan con cardcter temporal. La principal caracteristica de este intermediario es que directamente
realiza la contratacion. Estén mds centrados en puestos de cudlificacion bajo o medio, aunque a menudo buscan perfiles
muy especializados para la realizacién de tareas muy concretas (campafas, acumulacién de tareas, suplencias...). Algunas
fienen una especializacién sectorial. En general, se caracterizan por la inmediatez, y por encargarse del proceso integro
(preseleccién, seleccion y contrataciéon). Estdn sujefos a una normativa especifica, que se ha ido modificando con las suce-

sivas reformas laborales.

Consultoras de Recursos Humanos. Son empresas proveedoras de servicios a empresas. Tradicionalmente especializadas

en seleccion de personal de alta cualificacién o de direccién, en la actualidad trabajan en gran medida para seleccionar
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trabajadores de sectores en los que existen problemas de reclutamiento, generalmente del sector servicios (hosteleria, tele-
markefing, etc.]. Ademds presentan servicios infegrales a las empresas en materia de personal (formacién, asesoramiento,

tramitacién, evaluacion de puestos de trabajo, evaluacion de desemperio, outplacement, inplacement...).

Programas infegrales de empleo. Tal y como hace Cruz Roja, algunas organizaciones desarrollan un intenso trabajo de infer-
mediacion laboral enmarcada en programas mas completos de insercion laboral en los que la interrelacién de las diferentes

acciones que lo componen garantiza el éxito de la intervencion.

CAPTACION DE OFERTAS.
= EL TRABAJO COMERCIAL CON LAS EMPRESAS

Tal y como se ha visto, hay dos elementos esenciales en el trabajo de intermediacién laboral: la bisqueda de ofertas de
empleo y la seleccién de candidatos. La captacién de ofertas requiere un trabajo comercial importante, ya que son muchos

los intermediarios del mercado de trabajo vy las empresas utilizan distintas vias de reclutamiento de personal.

Sin perder de vista que los destinatarios de los programas de empleo son las personas, hay que tener en cuenta que sin la
colaboracién empresarial no hay medida de intermediacion, por lo que las empresas pasan a ser objefivo prioritario de la

intervencién, o segun la terminologia comercial, las empresas se convierten en clientes.

En este capftulo se relacionan una serie de indicaciones dirigidas exclusivamente a la captacién de ofertas, y por tanto estd
cenfrado en las estrategias comerciales necesarias para acceder a las empresas y lograr que utilicen a Cruz Roja como inter-

mediario del mercado de frabajo.

Toda ventq, sea de bienes o de servicios, debe seguir unos criterios profesionales estandarizados ajustados a las caracterfs-
ficas de ese servicio y del tipo de empresas a los que se dirigen. Por tanto, La “venta” de un servicio de intermediacion de
una organizacién social, al igual que cualquier ofro producto, también requiere una adecuada planificacién y el estable-
cimiento de una serie de fases, que se deberan adaptar en funcién de los destinatarios (en su mayoria PYMES y microem-

presas).

4.1. LA PLANIFICACION

Resulta obvio destacar que cualquier actividad laboral requiere ser planificada para optimizar su eficacia y eficiencia. El
establecimiento de tareas marcadas por objefivos a corto y medio plazo, facilita el seguimiento y la evaluacion del frabajo
desarrollado y permite anticiparse a posibles desviaciones vy, cuando proceda, implementar medidas correctoras que

mejoren los resultados.

En el ambito comercial, la planificacién deviene totalmente imprescindible. Y desde un servicio de intermediacion, planificar

el frabajo a realizar con las empresas es la primera actividad a desarrollar antes de iniciar cualquier accion.
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Para elaborar esfe plan de accién (ver posible modelo en los anexos), resulta fundamental conocer la realidad socioe-
conémica del entorno, y paralelamente es necesario sistematizar la informacion sobre las caracteristicas profesionales de
los posibles candidatos, de manera que se acote la parte del tejido empresarial susceptible de demandar perfiles profesio-
nales coincidentes con los participantes. Esto es lo que se conoce como la segmentacién del mercado. Para realizar dicha

segmentacion se pueden establecer disfintas acciones:

1. Elaborar un archivo documental que recoja las tendencias estructurales del mercado laboral v los recursos de

empleo de la zona de actuacién: sectores con mayor confratacién, andlisis del desempleo sectorial, inversién,

infraestructuras, efc. (ver anexo sobre andlisis del mercado de trabajo local).

2. Identificar los perfiles de los participantes del Plan de Empleo y sus objefivos profesionales por grupos ocupa-

cionales, tanfo a corto como a medio y largo plazo.

3. En la planificacion de cada afio, también se deben tener en cuenta los resultados sectoriales del afio anterior y la

situacion coyuntural de la zona (creacién de grandes superficies, eventos especificos, etc.).

4. A'la hora de priorizar, es necesario contemplar especialmente los sectores relacionados con la capacitacién pro-

fesional impartida.

5. Por ¢ltimo, hay que aprovechar todos los contactos de los que ya se dispone a fravés de ofros departamentos de
la Institucion, y no descartar cualquier relacién personal que permita acceder a las empresas, puesto que también las

vias informales juegan en el émbito comercial un papel crucial.

Una vez identificados los sectores a los que dirigir la intervencién, se deben establecer una serie de indicadores que refle-

jen los objefivos que se quieren alcanzar. Cuando el servicio lleva tiempo funcionando el punto de partida debe basarse

en los resulfados alcanzados en afios anteriores, teniendo en cuenta que un adecuado andlisis permite corregir los posibles

puntos débiles y plantear objetivos més ambiciosos para el futuro.

Cuando el servicio se va a poner en marcha por primera vez, se puede contar con la experiencia de otras entidades o de
la misma organizacién en contextos similares. En ese sentido, para el establecimiento de objetivos hay que considerar siem-

pre los recursos econémicos, humanos y materiales con los que se cuenta para ejecutar el programa.

Los objefivos deben ser concretos, siempre fienen que estar definidos en el iempo y expresados cuantitativamente, de forma
que se puedan registrar, medir y evaluar. Los objetivos, ademds deben ser establecidos para todas las fases de la venta.
Algunos ejemplos de indicadores son: nomero de llomadas telefénicas, nimero de cartas enviadas, nimero de empresas
informadas, numero de enfrevistas conseguidas, numero de empresas visitadas, nimero de ofertas recibidas, nimero de
clientes totalmente satisfechos con el servicio...

El plan de accién también debe recoger los procedimientos que se van a utilizar para alcanzar los objetivos establecidos,
de manera que también se pueda evaluar la idoneidad o no de los mismos. En este apartado se deben recoger las activi-
dades a realizar, los pasos a seguir, instrucciones operativas, condiciones requeridas, metodologia, procedimientos

administrativos, efc.

Asi mismo es muy importante, para su posterior seguimiento, calendarizar las actividades previstas, a través de un cronogra-

ma en el que queden reflejadas en qué fechas aproximadas se realizardn y durante cuanto fiempo.
En definitiva, el plan de accién debe recoger cinco aspectos clave:

e A quién se dirigen las acciones y quien se encarga de ejecutarlas.
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e Qué actividades se realizan.

e Como se hace.

e Cudndo se desarrolla la actividad.

e Donde, y con qué recursos se hace el frabajo.

Aunque el plan de accién se elabora antes del inicio de la actividad, debe estar somefido a permanente ajuste en funcién
de los cambios que se van detectando a lo largo de todo el proceso de infervencion. Asi, el plan de accién puede incluir
criterios de evaluacién obijetivos que contribuyan a identificar las acfividades mds exitosas, de manera que la intervencion se
pueda concentrar en aquellas que optimicen la eficiencia de la accién comercial. Cualquier revisién de la planificacion, no
obstante, tiene que recoger una descripcién causal que permito, al final de cada periodo, analizar los factores que inciden

en las modificaciones.

4.2. FASES DE LA VENTA
4.2.1. INFORMACION v DIFUSION

El primer objetivo de la estrategia comercial se debe centrar en que el mercado potencial conozca la existencia del servi-
cio de intermediacién que se va a ofrecer, tanto si éste estd en fase inicial como si estd bien establecido. No hay que olvi-
dar que las empresas tienen una memoria frégil para determinados servicios, y que, como ya se ha comentado, existen
muchos proveedores en el mercado que ofrecen servicios similares (agencias de colocacion, consultoras, ETTs...). Algunos
de estos intermediadores presentan esfrategias agresivas, con el ofrecimiento periédico de nuevos servicios, lo que obliga a

cualquier competidor a estar informando permanentemente a los potenciales clientes.

El propdsito de la informacién inicial es posicionarse. Es necesario ocupar un lugar, diferenciarse de ofros proveedores, y
que el mercado potencial conozca cudl es la ventaja competitiva que caracteriza al servicio de infermediacién que se

ofrece.

Sin embargo, es importante limitar la informacion para no saturar al destinatario. Hay fres elementos esenciales:
e Que el servicio existe.
e Donde se le puede localizar.

e Quién lo ofrece.

En principio no es necesario nada mdés; es preferible dejar el resto de informacién que pueda ser Util para el resto de fases

del proceso.

Se puede informar desde disfintos medios. Estos medios no son excluyentes enfre si, sino complementarios:
e Folletos.
e Mailings (electrénicos o postales)
e Carteles en lugares clave.

e Anuncios en radio, prensa local...
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A continuacién se detallan algunas orientaciones a la hora de trasmitir la informacion:

e Se debe cuidar la imagen, transmitiendo orden, limpieza y organizacién. Por ejemplo, los folletos deben pre-
senfar informacién coherente, clara, sencilla, con un hilo conductor y no deben estar demasiado recargados. En
general, los mensajes que se quieran transmitir se fienen que expresar de forma escueta y directa, en parrafos cor-

fos.

e Aunque la deteccién de necesidades se realiza en la siguiente fase, a través de los medios de difusion se debe
captar el interés de los potenciales usuarios del servicio, centrando el mensaje en las necesidades de las empre-
sas. No obstante, hay que evitar crear falsas expectativas ofreciendo un servicio que no siempre se es capaz de

garantizar.

A modo de ejemplo: en el caso de Cruz Roja, hacer referencia a la rapidez no suele ser
recomendable por que, debido a las especiales caracteristicas de los participantes, dificilmente

se puede garantizar un plazo minimo en el envio de candidatos.

e En esta fase resulta muy importante el posicionamiento. Para ello es imprescindible conocer cémo actian y qué
ventajas venden el resto de infermediadores del mercado de frabajo en la zona de infervencion, para destacar

en el servicio propio aquello que no caracteriza a los demds.

e Los soportfes de informacién deben permitir que el empresario pueda adoptar una posicién activa en la relacién,
sefialando las opciones de confacto (teléfono, correo electrénico, direccion, horario de atencién y personas de
contacto...)

e El material escrito serd de facil manejo y conservacion.

e Se debe tener presente que la informacién no vende, pero es imprescindible para un trabajo posterior. Por ello,

es un error intentar la venta en la fase de informacion.

En resumen, informar es una obligacién. Para alcanzar los objefivos establecidos no se puede admitir que un potencial

empleador de un participante no conozca los servicios de intermediacion de Cruz Roja.

POSICIONAMIENTO DE CRUZ ROJA

Philip Kotler establece que, ante la competencia se debe buscar un elemento diferenciador que hay que

destacar sobre el resto de proveedores del servicio. Este elemento se puede buscar entre los siguientes.
1 Agilidad de Servicio.
1 Confianza y Seguridad.
1 Calidad de Servicio.
I Diseno y Caracferisticas.
1 Colaboracién con el Cliente.

1 Tecnologia.

1 Identidad.
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Aunque cada servicio de intermediacién puede escoger el aspecto que considere mds ajustado a su realidad
y a la de su entorno, en el caso de Cruz Roja hay dos elementos que se pueden resaltar especialmente y que

en la mayorfa de los casos les diferenciard de los competidores:
a) Confianza
El conocimiento en profundidad de cada participante y la facilidad para identificar sus competencias perso-

nales, proporcionard a las empresas la confianza que busca, siempre y cuando se preseleccione a los can-

didatos siguiendo criterios profesionales.

b) Identidad

Con el aumento generdlizado de la cualificacién de los trabajadores, el valor afiadido que éstos presentan,
puede no ser fanto su capacidad técnica, como lo que pueden aportar a la empresa en forma de valores, cul-
tura, o diversidad. Una ventaja comparativa importante de los Servicios de Empleo de Cruz Roja estd en la
riqueza cultural de sus candidatos.

4.2.2. SONDEO DE NECESIDADES

Si bien todas las fases del proceso son importantes, ésta tiene primordial relevancia; si no se ufiliza el tiempo suficiente en
defectar las necesidades se puede incurrir en el error de ofertar un servicio equivocado. El éxito de las siguientes fases ro-
dica en el trabajo realizado en ésta. Si se desconocen las verdaderas necesidades y expectativas de los futuros clientes, a
lo més que se puede aspirar es a “colocar” el servicio.

Se precisa conocer al posible “comprador”, tener el mayor nimero de datos del sector, de la empresa y del interlocutor. As,
en primer lugar hay que identificar ol destinatario de la venta. Para ello, es necesario saber y distinguir las figuras que com-

ponen el concepto de cliente.

En todo proceso de compra, aparecen dentro del concepto de Cliente cuatro figuras que afectan a la misma, de manera

directa o indirectq, y es una obligacién considerarlas a todas:
e Iniciador. Descubre el problema. Se da cuenta de la necesidad.
e Prescripfor. Influye en la compra a través de su opinién autorizada. Aconseja que se acuda a nuestro servicio.
e Comprador. Decide vy realiza la compra.

e Usuario. Utiliza el producto o servicio.
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A modo de ejemplo: en una obra, el encargado puede detectar la necesidad de un pedn que ayude al encofrador; el coordi-
nador de obra consulta con el constructor la disponibilidad de presupuesto para ampliar personal, y éste decidird su contratacidn.
El encargado es el iniciador, el coordinador de obra es el prescriptor, el constructor es el comprador, y el encofrador es el usuario.
Todos ellos pueden ser clientes, y aunque no en todos los casos es necesario confactar con los cuatro, si que hay que fenerlos

presentes a la hora de defectar las necesidades de la empresa.

Para identificar necesidades hay que establecer contacto con el cliente potencial que ya debe estar informado, y aqui se
infroduce el uso del teléfono como herramienta de trabajo y la entrevista comercial (ver capitulos especificos sobre las téc-

nicas en estas dos dreas).

Al margen de las necesidades especificas que se detecten en cada empresa, hay que identificar el peso que el cliente da
a cinco requerimientos que siempre estan presentes en mayor o menor medida, y que representan los motivos por los que
una empresa acude a un servicio de empleo:

1- Economia, es decir que el coste del servicio sea lo mds bajo posible. En ese caso, la necesidad estd cubierta
puesto que los servicios de empleo de Cruz Roja son gratuitos (aunque a menudo es recomendable determinar los

costes reales vy trasladarlos al empleador).

2.- Eficiencia, en términos de tiempo. El cliente puede requerir especialmente rapidez en la gesfién de la oferta de

empleo, evaluando el ahorro de tiempo que le supondrd en relacién con otros medios de reclutamiento de personal.

3. Utilidad. El cliente va a querer tener garantizado que el servicio recibido va a satisfacer sus necesidades, es decir,

que le va a resultar otil.

4. Calidad. Lo mds importante para el cliente puede ser no sélo que se le dé una respuesta, sino que se le dé la
mejor de las respuestas posibles. Por ello, puede mostrar interés por el nimero de profesionales que trabajan en el

servicio, el fiempo que lleva funcionando, el nimero de empresas que recurren a él, efc.

5. Imagen social. En algunos casos para el cliente puede tener especial trascendencia la participacién en un pro-
grama con fines y beneficios sociales, sobre todo si el perfil de sus clientes se caracteriza por cierta sensibilidad

social.

De la evaluacién que el técnico comercial realice sobre la importancia que el empleador le da a cada una de esfas necesi-

dades puede depender el éxito de la venta.

Si previamente se ha realizado un frabajo de recogida de informacién sobre el mercado laboral, yo se pueden haber defec-
tado muchas de las necesidades de cada empresa, aunque no hay que olvidar que los objefivos de la entrevista comercial

y la del conocimiento del mercado de trabajo son diferentes (ver Anexo).
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4.2.3. PROPUESTAS DE COLABORACION

Cuando las necesidades del empleador estén identificadas y ponderadas, se presentan las posibles soluciones que el ser-
vicio de infermediacién puede ofrecer a la empresa en materia de contratacion de posibles frabajadores. Es muy importante
presentar el proyecto de colaboracién cuando se estd totalmente seguro de haber detectado las necesidades (cada fase

de la venta tiene un ritmo, requiere un tiempo e ir demasiado deprisa podria suponer volver a empezar).

Las alternativas de cobertura de las necesidades se presentardn como posibilidades abiertas a cambio, como un borrador.
El eferno problema del “NO”, ain no tiene cabida en este modelo. El cliente no puede negarse a solicitar los servicios

puesto que éstos no son cerrados y estén sujetos a las mejoras que se quieran proponer.

En esfa fase se expone la idea de colaboracién (la forma en cémo Cruz Roja cubre la necesidad detectada) y, en caso de
que esta colaboracién se concrete en una oferta, es el momento de centrarse en los beneficios y ventajas del servicio, siem-

pre personalizédndolos en el clienfe.

De la misma manera que los candidatos deben presentar un curriculum vitae adaptado a cada oferta de empleo, los técni-

cos de infermediacién tienen que realizar una presentacién del servicio adaptada a las necesidades de cada empresa.

En este punto resulta clave la habilidad del técnico comercial de transformar una necesidad del cliente en un servicio de
Cruz Roja. No hay que dejar que ese frabajo lo haga sélo el cliente, aunque se le debe implicar en el disefio y la decision.
El técnico comercial tiene que ejercer de consulfor experto, porque si el cliente conoce bien sus necesidades y gustos, el téc-
nico domina los servicios y ventajas que ofrece Cruz Roja, y es responsabilidad del técnico encontrar y ofrecer exclusiva-

mente el punfo de unién.

Para no saturar al cliente, y evitar que se difumine el contenido central de la propuesta de colaboracion, hay que eludir todos

los servicios que no responden a ninguna necesidad de la empresa (por muy inferesantes que puedan parecer).

A modo de ejemplo: un empresario agricola que necesita urgentemente un volumen importante de frabajadores para la camparia
de recogida de naranja; hablarle de la posibilidad de realizacién de prdcticas en empresa puede ser indtil, y sin embargo puede
ser muy importante, ademds de centrar la propuesta en el envio inmediato de candidatos, nombrar la capacidad de movilizacién

de la Red territorial si se planifica con tiempo la préxima campana.

En resumen, las ventajas son mds persuasivas que las cualidades, es decir, las personas “compran” porque tienen necesi-
dades. Si el técnico de intermediacién puede relacionar su servicio especificamente con esas necesidades, muy probable-

mente tendrd éxito.
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4.2.4. OBJECIONES

De la misma manera que en la fase de informacién hay que tener claras las ventajas comparativas respecto al resto de
proveedores del mercado (ETTs, consultoras, ofras bolsas de empleo...), igualmente es necesario que se tengan identifica-
dos los puntos débiles de los servicios frente a los de la competencia, y prevista la argumentacién en el caso de recibir una

objecion al respecto.

Siempre cabe esperar que, fras haber realizado los pasos anteriores de informacién, sondeo de necesidades, exposicion

del proyecto de colaboracién, aparezcan las objeciones.

No hay que dejar que las objeciones desanimen. Al contrario, esta fase indica que se va por buen camino, y por tanto hay
que abdrdalas con safisfaccion ya que suponen una muestra de interés. Un buen comprador debe poner objeciones, ase-
gurarse de que estd aceptando lo mejor. Cuando el servicio no inferesa lo mas minimo, no se pierde el tiempo planteando

objeciones.

En todo caso, lo importante es recoger informacién y defectar los puntos débiles frente a la competencia. Durante el perio-
do de puesta en marcha de un servicio resulta dificil dar la respuesta adecuada a las objeciones, pero con el fiempo vy la
experiencia se podrd identificar un mayor nimero de posibles problemas, y se podrén elaborar y trabajar mejor sobre las
respuestas que fienen un impacto mdas positivo. En esta Iinea un instrumento imprescindible para la venta es el argumentario

[ver capitulo especifico y anexo.

4.2.5. CIERRE

Sin duda se trata de la efopa clave de la venta, la mas dificil y para la que se requiere mayor habilidad comercial. Al cierre
se aproxima el técnico poco a poco, haciendo un resumen de las necesidades defectadas vy las soluciones que ofrece el

servicio, para finalmente ufilizar, por ejemplo, algunas de estas dos férmulas:

1.- Cierre supuesto: Hablas con el inferlocutor como si ya hubiera aceptado la colaboracion.

A modo de ejemplo: ...y cuando nos llame usted para solicitarnos candidatos..., sle parece

que concretemos en qué momento le remito los datos de los candidatos?

2.- Cierre con alfernativas: Se le pregunta al interlocutor que forma de colaboracién prefiere, dando por supuesto que

al menos una de ellas es aceptada.
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A modo de ejemplo: Prefiere uno o dos profesionales para el almacén?

Una vez cerrada “la venta” es conveniente dejar consfancia por escrifo (sin darle demasiada imporfancio: “una mera forma-
lidad"...); ayuda a visualizar las ganancias de ambas partes, y también los compromisos adquiridos v las especificaciones

del acuerdo. No est¢ de mds tener en cuenta las posibles incidencias y comentarlas antes de que sucedan.

Respecto a este punto hay que diferenciar entre lo que supone un cierre de voluntad de colaboracién, en el que la forma-
lizacion escrita es menos relevante y no es imprescindible, del cierre de una oferta concreta de empleo, en el que si debe
existir el soporte documental que acredite la accion. Este soporte, en el caso de Cruz Roja, tienen una doble utilidad:

e Ofrece una imagen de calidad y seriedad del frabajo realizado.

e Permite jusfificar la acfividad de intermediacién ante los financiadores de los proyectos.

Sobre la proactividad en la accion comercial

El hébito de la proactividad da la libertad para poder escoger la respuesta a los estimulos del entorno.

Significa tomar la iniciafiva y hacer que las cosas sucedan. Se basa en que la conducta no es la con-
secuencia de las condiciones, condicionamientos o circunstancias, sino de las decisiones que toma
cada persona. Si se deja que los sentimientos y el enforno impulsen los actos propios se estard actuan-
do bajo un paradigma reactivo, eligiendo entonces otorgar a estas cosas el poder de controlar al indi-
viduo.

Si se permite que la conducta y los defectos de ofras personas jusfifiquen los problemas y las limita-
ciones del trabajo, se pierde la oportunidad de controlarlos y mejorar los resultados.

Las personas proactivas se ven influenciadas por los estimulos externos, sean fisicos, sociales o psicolégi-
cos, pero responden a ellos fomando la iniciativa y buscando soluciones, sin esperar a que las cosas
sucedan o que alguien se haga cargo de ellas. En definitiva, las personas proactivas son la solucién

para los problemas.

Esta proactividad es clave en la accién comercial de la intermediacién, ya que es grande la fentacién

n"

de culpabilizar al entorno de una realidad compleja: “...es que los empresarios nos hacen ofertas muy
discriminatorias...”, “...0ltimamente estd todo muy parado...”, “...lo que pasa en que muchos participantes
no aceptan luego...”; Tras estas afirmaciones se esconde siempre una posible estrategia de intervencién;
no hay que olvidar que precisamente porque exisfen ese tipo de problemas en el mercado de trabajo,

existe el trabajo de infermediacién con colectivos vulnerables.
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4.3. EL TELEFONO COMO HERRAMIENTA DE TRABAIO
4.3.1. APLICACIONES

e Busqueda y captacién de nuevos empleadores potenciales.

e Concierto de entrevistas comerciales o visitas.

e Prospeccion de necesidades.

e Obtencién de informacién sobre la empresa (por ejemplo, si existe o no departamento de recursos humanos).
e Aumento de la periodicidad de los contactos para evitar el “olvido” del empresario o empleador.

e Actualizacién de ficheros y base de datos de clientes: colaboradores actuales, histéricos y potenciales.

e Revitalizacion de clientes perdidos o inactivos.

e Recogida de ofertas de empleo.

e Ampliacién de la informacién de la oferta.

e Gestién integral de las ofertas: recepcion de solicitudes, ofrecimiento de candidatos o puestos de trabajo,

aceptacion de acuerdos, efc.

o Informacién sobre nuevos servicios.

o Refuerzo de ofros medios: prensa, buzoneo, radio...
e Afencion de reclamaciones y consultas.

e Ofrecimiento de informacion util para el cliente (ayudas a la contratacion, cambios en la normativa laboral...)
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4.3.2. VENTAJAS E INCONVENIENTES

VENTAIAS

INCONVENIENTES

I Rapidez. La comunicacién verbal permite una

respuesta inmediafa.

I Instantaneidad. No requiere esperar; se puede

utilizar en el momento.

I Continuidad. Facilita un servicio constante con
el cliente.

I Personalizacion. El trafo directo de persona a

persona mejora la fluidez de la comunicacion.

I Cficacia. Permite realizar un elevado numero

de gestiones por dia.

I Comodidad. No son necesarios los desplaza-

mientos ni las esperas.

I Flexibilidad. Permite rectificaciones muy rapi-

das.

I Compatibilidad. No sélo es compatible sino

complementario a ofro medios.

I Renfabilidad. Supone un bajo coste por con-
tacto.

I Versatilidad. Tiene muchas utilidades; se puede

utilizar para muchas gestiones diferentes.

I Visibilidad. la comunicacién no verbal tiene
mucha importancia en la accién comercial, y la
ausencia de contacto visual limita las posibili-
dades de la venta.

I Rechazo. El teléfono es facilitador del “no” por

parte del cliente.

I Inaccesibilidad. En determinadas ocasiones,
los filiros de entrada de llamadas restringen los

contactos.

I Malos inferpretaciones. Al estar limitados
varios componentes de la comunicacion, los

malos entendidos son frecuentes.

I Interferencios. Las conexiones defectuosas y
los ruidos del medio también pueden condi-

cionar la comunicacién.

I Inoportuno. El cliente, en ocasiones, no espera
la llamada y se le puede importunar o interrum-

pir un trabajo importante.
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4.3.3.USO ADECUADO DEL TELEFONO

Tal y como se ha visto, el teléfono es un canal de comunicacién fundamental a la hora de iniciar y mantener activamente la
relacion con las potenciales empresas usuarias, pero hay que ser consciente que fiene limitaciones y por tanto la acciéon
comercial no se debe restringir al uso del teléfono, puesto que la presencia fisica es imprescindible en determinadas
acciones de la venta, bien para lograr el éxito de la misma, bien porque en los procedimientos establecidos puede

requerirse, por ejemplo, la firma del cliente.

En cualquier caso, el uso del teléfono tiene que prepararse adecuadamente; no se puede dejar a la improvisacion, espe-

cialmente cuando es el servicio de empleo el que emite la llomada.

A continuacién se presenta un decdlogo de consejos précticos a tener en cuenta en las llamadas telefénicas comerciales:
1. Antes de la llamada se debe tener claro qué se pretende conseguir y cémo se va a estructurar la llamada (pre-
senfacion, confirmacién de la disponibilidad para hablar, razén de la llamada, exposicion bidireccional, resumen de

lo hablado, agradecimiento y despedidal.

2. Se debe tener previsto un tiempo de exclusividad para la llamada; ser interrumpido o estar realizando ofras tareas

al mismo fiempo, desconcentra y acaba teniendo repercusiones negativas en la eficacia de la llamada.
3. Si se realizan preguntas acerca de la empresa hay que explicar las razones para evitar susceptibilidades.

4. Sonreir mientras se habla. El tono de voz varia en funcién de la posicién de la boca; con una sonrisa se puede

conseguir que la voz suene enérgica a la vez que amistosa.

5. Es positivo utilizar el nombre del interlocutor durante la conversacion; sobre todo cuando se va a decir algo espe-
cialmente importante, porque ademds de crear un clima de confianza, aumenta el nivel de captacién de atencion.

Hay que tener en cuenta, no obstante, que si se abusa de este recurso se puede perder el efecto deseado.
6. Hay que evitar construir fases demasiado largas, ya que las primeras palabras se oyen, pero no se escuchan.

7. De manera general, y aunque se tenga fodo muy preparado, se debe tener cierta flexibilidad para poder adap-

far la conversacién en funcién del interés y disponibilidad del interlocutor.
8. Cerrar la conversacién de forma positiva, mostrando optfimismo respecto a los temas fratados.

Q. Si el destinatario fiene filtros de entrada (secretaria o secretario, telefonista...), es recomendable conocer su nom-
bre, convirtiéndolo en aliado para facilitar el contacto en préximas llamadas. En ese sentido, si no se localiza al des-
finafario, no es recomendable dejar mensajes del estilo “...que me llame”; sino mantener la responsabilidad de la lla-

mada en manos del técnico comercial.

10. Las llamadas recibidas deben tener siempre respuesta; si no se dispone de la solucién directa a la demanda, se

puede derivar a ofros servicios.
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4.4. SOBRE LA ENTREVISTA COMERCIAL

En el anterior capitulo se ha destacado la importancia del teléfono como instrumento de trabajo en la accién comercial, pero

el verdadero éxito de la venta dependerd, en la mayoria de los casos, del contacto personal y presencial que se pueda

realizar con el cliente.

4.4.1. OBJETIVOS DE LA ENTREVISTA

La enfrevista comercial se puede utilizar en las distintas fases de la venta con diferentes finalidades:

e Esfablecer una relacién de confianza entre el responsable de personal o empleador, y el servicio de interme-

diacion.
o Obtener informacién acerca de las necesidades concrefas de la empresa en materia de recursos humanos.

o Detectar las dificultades que tiene el empresariado para contratar nuevos trabajadores (falta de candidatos, per-

files inadecuados, dificultades administrativas...).

o Analizar conjuntamente la idoneidad de los candidatos disponibles para la cobertura de los puestos que pueda

requerir la empresa.

e Exponer los procedimientos y formularios utilizados por el servicio de intermediacion.

e Resolver las dudas, objeciones o posibles incidencias que surjan durante la relacion.

e Trasladar ofras posibles vias de colaboracion con los servicios de empleo de Cruz Roja.

o Realizar un seguimiento de los resultados y de la adaptacién al puesto de trabajo de los candidatos finalmente
contratados.

Para la realizacién de una adecuada entrevista comercial se requiere una serie de habilidades sociales que en muchos casos
son innatas, aunque existen algunas técnicas que pueden aprenderse y realizarse de forma natural en la labor diaria. Hay
que fener en cuenta que todas las recomendaciones que se hacen a continuacién, no venden por si mismas, muchas de ellas

son detalles sin apenas relevancia, pero su ufilizacién conjunta garantizard una alta probabilidad de éxito.
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4.4.2. FASES DE LA ENTREVISTA
4.4.2.1. PREPARACION

Aligual que las llamadas telefénicas, las visitas comerciales deben ser preparadas a conciencia.

e En primer lugar es necesario identificar los objefivos especificos de cada entrevista, para centrar el mensaje

que se quiere fransmitir o la informacién que se desea recoger.

e Si se trata de una primera visita es muy importante conocer el sector econémico de la empresa, asi como

tener referencias concretas sobre la actividad de la empresa.

e Aunque cada uno de los clienfes es Unico, existen algunos aspectos que pueden ser comunes. Hacer una
segmentacion o clasificacion puede ayudar a descubrir lo que en el fondo necesita cada segmento de poten-

ciales empleadores.

e También se deben preparar las respuestas a las posibles dudas u objeciones que se planteen (ver capitulo

especifico sobre argumentario).

e Hay que prever qué documentacién nos puede hacer falta (folletos, formularios, tarjetas de visita...), y los

posibles inferlocutores de la visita.

e Por ultimo, hay que adaptar la imagen personal al sector y al contexto en el que se va a desarrollar la entre-

vista.

A modo de ejemplo. No es lo mismo visitar un empresario agrario directamente en el campo
(no tendria mucho sentido llevar traje), que visitar unas oficinas de una empresa de servicios (en

la que se debe tener una presencia mds “formal’).

4.4.2.2. EL PRIMER CONTACTO

La fase de presentacion, sin ser la mas importante, puede condicionar el resfo del proceso. Hay fres aspectos bdsicos que

se deben cuidar especialmente en el primer contacto: la mirada, la sonrisa y el saludo.

e la mirada debe ayudar a tranquilizar y rebaojar la ansiedad que siempre genera lo desconocido, de ma-

nera que el cliente se sienta relajado desde el principio.
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e La sonrisa aportard expectativas de buena atencion y actitud positiva hacia él, sirve para acercarse al cliente.

e £l saludo, por dltimo, crea un clima de simpatia en el que el cliente se encuentra a gusto.

En este primer momento, también es importante parecer relajado y seguro, lo que contribuird a transmitir credibilidad y com-

pefencia profesional.

Por dltimo, no hay que olvidar que cuando se visita a una empresa, se representa a toda la organizacién. Es decir, la ima-
gen que el técnico comercial consiga ante el cliente repercutird directamente en la percepcién que éste tenga de Cruz Roja;

de ahf la importancia de cuidar especialmente esta imagen.

4.4.2.3. DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

Aunque la enfrevista puede fener una esfructura diferente en funcién de los objetivos y de la fase de la venta en la que se

encuentre, a continuacion se defallan algunas claves a tener en cuenta en su desarrollo:

e Para enlazar el primer contacto con la entrevista propiamente dicha, se puede iniciar la conversacion con

algun tema infrascendente “que rompa el hielo” y genere un buen ambiente.

e Alo largo de toda la entrevista, se debe mostrar total disponibilidad e interés por los problemas del cliente,

transmitiéndole optimismo y un estado de danimo positivo.

e En las entrevistas comerciales hay que evitar los silencios, ya que éstos pueden incomodar, pero también hay
que evitar un exceso de profagonismo en la conversacion. Una de las reglas de oro de las entrevistas comer-

ciales es dejar hablar al cliente.

e Se pueden fomar algunas notas a lo largo de la entrevista, sin ocultar lo que se escribe y procurando no
perder el contacto visual. Es importante recoger el maximo de informacién de cada enfrevista, aunque su re-
gistro debe realizarse fundamentalmente fras la entrevista, sobre todo las percepciones subjefivas que ayuden

a crear un frato personalizado con nuestros clientes.

e Hay que incitar al cliente a que hable sobre sus deseos, proyectos y preocupaciones. Cuando no se conoce
al cliente (se trata de una primera entrevista), y para salir de una perspectiva estandarizada, se le debe animar

a que nos describa algunos aspectos que configuran su enforno inmediato.

o Dar por supuesto que el cliente necesita un servicio puede conducimos a equivocaciones. El cliente no siem-
pre sabe lo que necesita aunque a veces sepa lo que quiere. El trabajo del técnico de intermediacion en la
fase de deteccién de necesidades debe orienfarse a ayudarle a darse cuenta de que existen carencias o
deseos que siente de forma mds difusa y que precisan ser satisfechos. Este trabaijo lleva tiempo y requiere habi-
lidades por parte del técnico, pero daré un conocimiento mas profundo del cliente y permitird a su vez esfable-

cer un clima y una relacién de confianza.
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e La labor del técnico de intermediacién en este sentido es interpretar respuestas, comentarlas y darles forma

de necesidades comprensibles que puedan relacionarse con los servicios que se ofrecen.

e Es imporfante que las preguntas al principio sean abiertas, dando pie a una respuesta extensa, con parfici-

pacion activa del interlocutor, para paulatinamente ir concretando a través de preguntas cerradas.

A modo de ejemplo:
I 2Qué aspectos tiene en cuenta a la hora de seleccionar personal2
I :Cémo podriamos mejorar la atencién que en estos momenfos esid recibiendo de nuestros servicios de empleo?

I 2Qué valora especialmente de sus trabajadores?

4.4.2.4. CIERRE DE LA ENTREVISTA

De toda entrevista comercial hay que obtener siempre, como minimo, una de estas dos informaciones: gCudles son los ver-
daderos motivos por los que los clientes pueden demandar el servicio? gCudles son los motivos por los que no lo deman-

daran?

Si finalmente hay buena predisposicién, segin se aproxima el final de la entrevista es necesario in concretando los acuer-
dos alcanzados. En ese punto, hay que utilizar algin recurso verbal que capte una especial atencion del cliente y sintetizar

en pocas palabras la colaboracién, recordando las ventajas y beneficios que ésta puede aportar.

La clave, por tanto, serd ser dfil al cliente; hacerle facil lo que para él es dificil. De esta forma, el servicio que ofrece Cruz
Roja se hard més atractivo y competitivo, y el cliente se quedard con la sensacién de salir ganando porque se le proponen

los servicios mdas adecuados a sus necesidades.

Sobre la escucha activa:

En la entrevista comercial es mucho mds importante saber escuchar y hacer un adecuado diagnéstico, que

saber comunicar lo que queremos vender. Por eso se debe evitar:
e Oir sélo lo que interesa.

e Desconectar porque pensamos que no dice nada de nuestro inferés.
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o Infentar a toda costa intervenir en la conversacién.
o Prescribir antes de diagnosticar.

Si realmente se quiere sacar provecho a una entrevista se debe escuchar muy activamente, prestando aten-

cién al interlocutor como si fuera lo més importante en ese momento.

4.5. FIDELIZACION

En los dltimos afos, con el importante desarrollo que ha experimentado la gestiéon de recursos humanos en las empresas, los
responsables de la contratacién estén mucho mejor formados, informados y son mds exigentes, especialmente en el drea de
infermediacién. La competfencia se ha hecho muy dura en este sector y la fidelizacién de clientes se ha convertido en la
piedra angular en el dmbito comercial.
la fidelidad depende fundamentalmente de dos elementos:

o Los valores diferenciales que el cliente perciba del servicio.

e £l mantenimiento de la capacidad de respuesta.
Con relacién al primer elemento, en el Epigrafe Fases de la vento, apartado de Informacién y difusién, se dan algunas claves.
Y para garantizar el segundo de estos dos elementos hay que reforzar el conocimiento del cliente, sus preferencias, necesi-

dades, habitos, efc., de manera que se le pueda ofrecer siempre el servicio adecuado, a la persona adecuada, en el momen-
to adecuado.

A modo de ejemplo: si se tiene un adecuado andlisis de los periodos del afio en los que cada sector tiene mayor
demanda de personal, en el momento que aparece una subvencién o una bonificacién para la contratacién de
determinadas personas, se puede aprovechar para enviar informacidn diferenciada a todas las empresas colo-

boradoras de los sectores con mayor potencial.

Pero ademds, la mejor manera de conseguir nuevas colaboraciones con el clienfe es hacerle participe de la toma de deci-
siones, con el objefivo de idenfificar su sentimiento de pertenencia, es decir, que sienta un poco suyo el proyecto. Para ello,

es muy imporfante potenciar mucho el contacto personal.

Por dlimo, hay que buscar e identificar beneficios y recompensas adicionales al beneficio racional que se obtiene como
consecuencia de la relacién, por ejemplo mayor rapidez en la gestion de la oferta y, por supuesto, reconocimiento a su

esfuerzo, a su interés, a su confianza...
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En concreto, algunas acciones de fidelizacién pueden ser:

e Ofrecimiento de informacién periédica de los resultados obtenidos globalmente por el servicio (participantes

en base de datos, personas formadas, ofertas gestionadas, empresas colaboradoras, inserciones logradas...)

e Realizacién de seguimiento y evaluacion permanente de satisfaccion (ver capitulo especifico de seguimien-

to).

e Envio de informacién periddica de noficias de interés para las empresas relacionadas con la contratacién

de personas en situacion de vulnerabilidad (ayudas, framites para las personas extranjeras, etc.).

e Establecimiento de servicio de consultoria y asesoramiento para las empresas en aspectos relacionados con

la diversidad en la gestion de recursos humanos.
e Flexibilidad y adaptacion en los procedimientos de gestion, segin las necesidades del empresariado.

e También se puede recurrir a los mecanismos fradicionales de envio de felicitaciones en fechas sefialadas,

regalos corporativos, efc.

Pero por encima de todo ello, si se quiere mantener la colaboracién empresarial en el tiempo, se debe realizar una inter-
vencién de calidad. Por que la calidad genera confianza y satisfaccion, y son estos dos valores los que logran mantener

fieles a la mayoria de clientes.

4.6. ARGUMENTARIO

El argumentario es un instrumento de frabajo indispensable en el dmbito comercial. En él se sintefizan los elementos clave
que deben tener muy claro las personas responsables de “vender” cualquier producto o servicio: sus ventajas competitivas,

los mensajes a destacar, las posibles objeciones y cémo contrarrestarlas, efc.

La intermediacién de Cruz Roja también requiere de este instrumento, pero es importante destacar que el argumentario tiene

que ser flexible en funcién del entorno y de los sectores econémicos prioritarios a los que se dirige.

En este capitulo se presentan algunos aspectos, no comentados anteriormente, que fambién se pueden introducir en un argu-
mentario tipo de los servicios de intermediacion de Cruz Roja, siendo necesaria, en cualquier caso, su adaptacién a cada

realidad territorial.

Hay que destacar que el argumentario no es un discurso preparado, es decir, no sirve para “volcarlo” integramente cuan-
do se presenta el servicio, sino que es un conjunto de ideas estructuradas que se deben tener presente v utilizar parcialmente
Unicamente cuando sea necesario, y en el momento adecuado en cualquier fase de la relacién con la empresa. Por tanto

se frata de una herramienta que facilita el trabajo del promotor de empleo.

Llos argumentarios son instrumentos vivos que se tienen que alimentar permanentemente. Cada visita empresarial es una

buena oportunidad para actualizar y mejorar el argumentario. Sélo tras una larga experiencia, los argumentarios quedan
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completos. Para empezar a dotfarlos de informacién, el tfrobajo de campo realizado en el andlisis del mercado de trabajo

local (ver anexos), resulta fundamental, y en ese senfido se pueden infroducir algunas preguntas de interés.

A modo de ejemplo: se pueden hacer preguntas que hagan referencia a la presencia de personas con discapaci-
dad o personas inmigrantes en la plantilla y valoracién sobre su presencia, evitando una predisposicién negativa con

preguntas del estilo gle han causado alguna vez algin problemaz?.

4.6.1. COMO SE BENEFICIAN LAS EMPRESAS DE LAS MEDIDAS
DEL ITINERARIO

Normalmente las empresas no muestran demasiado interés en saber qué es lo que hace un programa de empleo con las
personas; en general, lo que mds les suele preocupar es que los candidatos a sus ofertas de empleo “sean de confianza”
y “que funcione bien”. Tal y como ya se ha visto anteriormente, el éxito de la venta puede depender de que los técnicos de
intermediacién sean capaces de lograr asociar el contenido las acciones que forman el ifinerario a las peficiones empresa-

riales. Y para ello, es imprescindible que tengan claro cuales son las ventajas de esas acciones para las empresas.

4.6.1.1. ORIENTACION PROFESIONAL

La orientacién profesional es una herramienta que sirve, entre ofras cosas, para apoyar a los trabajadores en la definicién
de su objetivo profesional. Es una realidad que las caracteristicas personales y los intereses, la formacién profesional vy la
experiencia laboral, unido a las tendencias del mercado de trabajo, determinardn las actividades productivas y los puestos
de trabajo que las personas pueden desarrollar de una manera mds eficiente; cuanto mds ajustado esté el objetivo profe-
sional de cada persona a su perfil, més posibilidades tendrd de acceder al puesto de trabajo deseado, y también mds prove-
choso serd su trabajo. Es decir, una persona que desarrolla una profesién que le gusta, que tiene las habilidades personales
para ejercerla, que ha adquirido la cualificacion necesaria y que fiene posibilidades de promocién porque estd en expan-
sién en el mercado laboral, rendird mucho més en su trabajo. La orientacién profesional le ayuda a elegir esta ocupacion

con la definicion del objefivo profesional.

Por tanto, una persona bien orientada hacia una ocupacién o sector econémico determinado serd mds productiva, y reper-

cutird directamente en los beneficios empresariales.
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Por ofro lado, todo el proceso de orientacién ayuda a conocer en profundidad a cada persona. Cuando ese proceso se
alarga, se acaba estableciendo una estrecha relacion entre técnicos y parficipantes que permite “avalarles” ante la empre-

sa, y con las légicas limitaciones, garantizar esa confianza solicitada.

En definitiva, a la empresa no le aportard mucho que se le diga que los candidatos han sido orientados. Sin embargo, sf
que le puede parecer interesante saber que son personas que especificamente quieren trabajar en su sector, y que a los
candidatos se les conoce bien porque se lleva tiempo trabajando con ellos.

4.6.1.2. FORMACION

Tanto la formacién prelaboral como la capacitacién profesional y las précticas no laborales, también repercuten en la pro-
ductividad de los trabajadores, ya que una buena cualificacion mejorard los resultados del participante en la empresa,
haciendo més eficiente su trabajo. El hecho de poner a disposicién de una empresa trabajadores con habitos laborales
adquiridos (a fravés de la formacién prelaboral), y perfectamente cualificados para el desempefio de un puesto de trabajo
(a través de la capacitacién profesional), mejora su competitividad, ademds de abaratar los costes de formacion que todo

frabajador necesita al incorporarse a ella.

Aunque en la actualidad las empresas tienden cada vez més a valorar la formacién prelaboral por encima de la capa-
citacién, especialmente en los puestos de baja cualificacién, el aspecto que se deberd destacar en la accién comercial

dependerd de las preocupaciones manifestadas por el empresario (de ahf la importancia de escuchar antes de ofrecer).

En cualquier caso, la informacion que tiene que recibir el responsable de la contfratacién no fiene que ser “los participantes

reciben formacién prelaboral y capacitacién profesional”, sino un mensaje mucho mds cercano a sus preocupaciones.

A modo de ejemplo: si un empresario en algin momento de la entrevista comercial hace referencia a que lo que mds
le molesta de un trabajador es que llegue farde al trabajo, o que no avise cuando se pone enfermo, evidentemente
hay que vender que "los candidatos derivados desde los SIE han recibido una formacién especifica para evitar ese
tio de incidencias”. Si por el contrario, el empleador se queja de que las dltimas personas contratadas no conocian
bien el oficio, hay que destacar que “desde los servicios de empleo se prepara a los candidatos con cursos especi-

ficos que recogen las preocupaciones de los empresarios’”.
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4.6.1.3. INTERMEDIACION LABORAL

La intermediacion laboral supone aproximar las ofertas de empleo a los demandantes de trabajo, facilitando la conexién
entre trabajadores y empresas. Cuando una empresa detecta una necesidad de recursos humanos en su sistema productivo,
pone en marcha un proceso de reclutamiento y seleccién de personal que es costoso en términos de tiempo y dinero. Este
proceso incluye diferentes fases: determinacion especifica de necesidades, establecimiento de perfiles, publicidad (interna o
externa), recepcién de candidaturas, preseleccién, pruebas, entrevista, valoracién y decisién, contratacién, incorporacién y
seguimiento. La duracién, complejidad y costes de este proceso, obligan a menudo a las empresas a externalizar la inferme-

diacién, dejando en manos de agentes externos algunas de las fases citadas.

Al igual que en las ofras acciones, para destacar las ventajas que supone para las empresas la medida de infermediacion,

conviene identificar los posibles motivos por los que las empresas pueden buscar intermediarios del mercado de trabaijo:
e Para cubrir un puesto de trabajo de la forma mas rapida posible.
e Para que la persona seleccionada sea la més adecuada al puesto.
e Para fener mayor disponibilidad de candidatos.

e Porque la empresa no dispone de Departamento de Recursos Humanos cudlificado para realizar un proce-

so de reclutamiento o seleccion.
e Porque el perfil buscado es muy especifico o dificil de localizar en el mercado.
e Porque el nimero de puestos a cubrir es muy elevado.

Cada empresa tendrd sus propios intereses, y es necesario identificar una ventaja comparativa en cada caso, teniendo cuido-

do de no infentar vender lo que ya tiene la empresa.

A modo de ejemplo: Si se trata de una empresa pequeria, sin departamento de recursos humanos, hay que destacar
la profesionalizacién de los técnicos del servicio, y la gestién integral de la oferta “para que se olvide de todo”. Por
el confrario, una empresa grande, con especialistas en seleccién, su problema puede ser de reclutamiento, y por tanfo
el mensaje se debe cenfrar en la amplia base de datos con la que se cuenta; seria absurdo destacar el buen traba-

jo de preseleccién de candidatos que se redliza desde el servicio, porque de eso ya se encargardn ellos.
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En el siguiente cuadro se sinfetizan los beneficios que las empresas obtienen de las medidas del Plan de Empleo:

Medida del Plan de Empleo Beneficio para la empresa

. ., I Mayor productividad
Orientacién ayerp _
I Existencia de referencias

. I Mayor productividad
Formacién ‘ -
I Abaratamiento de costes en formacién

I Abaratamiento de costes en seleccién de
o ersonal

Intermediacién P .
I Menos tiempo del proceso

I Posibilidad de mejores resultados

4.6.2. DIFERENCIAS DE CRUZ ROJA FRENTE A OTROS
INTERMEDIARIOS

En el epigrafe de las fases de venta ya se hace referencia al posicionamiento de Cruz Roja como intermediario del merca-
do de trabajo, destacando que cada émbito ferritorial debe identificar los elementos més representativos frente a los “com-

pefidores”. Ademds de este posicionamiento, existen otros elementos diferenciadores:

e La intermediacion de Cruz Roja tiene un cardcter social al estar centrada en las personas con mayores difi-
cultades de infegracion. Utilizar o no este elemento diferencial dependerd de las motivaciones de las empre-

sas y su interés por la responsabilidad social corporativa.

e La intermediacion que ofrece Cruz Roja forma parte de un proceso integral, arficulado a través de los ifine-
rarios personalizados de insercién, en el que cada persona recibe una orientacién y formacién profesional
para el empleo, ajustada a sus necesidades. Por tanto, el servicio de intermediacion es algo mds que una

bolsa de empleo: se conoce a cada persona y estén preparados para el puesto de trabajo.

e Relacionado con lo anterior, Cruz Roja conoce estrechamente a las personas que preselecciona, ya que tro-
baja con ellos en diferentes programas de la Institucién, lo que garantiza la capacitacién, idoneidad y validez
de cada persona para cada puesto de trabajo, especialmente en lo relacionado con las competencias per-
sonales, de mds dificil acreditacion.
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A modo de ejemplo: un empresario solicita un camarero con experiencia en hosteleria y que sea muy responsable.
Se puede acrediitar la experiencia con una vida laboral, pero es necesario conocer bien a la persona para conocer
su grado de responsabilidad (por ejemplo con la puntualidad en las citas que le han dado desde el SIE, o en el
cumplimiento de las tareas encomendadas entre diferentes sesiones de orientacién). Esas competencias personales

son las que se pueden garantizar mds facilmente desde los servicios de intermediacion de Cruz Roja.

e Cruz Roja, ofrece un seguimiento a la empresa y al frabajador, una vez éste se ha incorporado a la planti-

lla, para garantizar su plena infegracién y adaptacion a su puesto de frabajo

e Cruz Roja ofrece un servicio de asesoramiento empresarial para la contratacién de colectivos vulnerables,
deferminacion de perfiles, informacién sobre bonificaciones e incentivos fiscales y de la Seguridad Social,

tramitacién de documentacién, etc.

e Por dltimo, Cruz Roja apuesta por el empleo estable para todas las personas, considerando que sélo a fravés

de condiciones laborales dignas, la productividad del trabajo alcanza éptimos resultados.

4.6.3. VENTAIAS DE LA CONTRATACION DE COLECTIVOS
VULNERABLES

La insercion sociolaboral de las personas en situacién de vulnerabilidad, ademés de suponer una mejora en su proceso de
inclusién, tiene unas evidentes repercusiones para el conjunto de la sociedad al permitir una mayor cohesién, y asociado a

ésta, un mayor desarrollo.

Son muchas las empresas que, conscienfes de que también son responsables del desarrollo de la sociedad, han incorpora-
do entre sus objetivos estratégicos la infegracién de personas con més dificultades en plantilla, asi como el apoyo a las
acciones por el empleo que desarrollan las organizaciones sociales. Y no siempre se frata de esirategias desinteresadas, ya
que ésfas, ademds de fener un interés social, también les benefician claramente en términos de crecimiento y desarrollo

empresarial.

Hacer referencias a los siguientes argumentos no siempre seré recomendable y dependerd de los intereses del interlocutor,

pero sf que es necesario fenerlos presentes y utilizarlos cuando proceda.

e los productos y servicios de las empresas que confratan personas en situacion de vulnerabilidad adquieren
un valor afiadido que les diferencia de sus competidores, y les sitéa en un mejor posicionamiento para la

captacién de nuevos clientes o socios que también han adquirido un compromiso de responsabilidad.

e La imagen corporativa y la coherencia inferna se ven reforzadas con esfas actuaciones. Los trabajadores se

identifican con los principios y valores de la empresa, y mejora su compromiso, motivacion y productividad.
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e La incorporacién de estas personas a la empresa fortalece la diversidad del capital humano de las planti-
llas en aspectos como la creatividad e innovacién, las relaciones humanas, nuevos valores, la mofivacion en

la empresa...

e Lo incorporacién al mercado de trabajo de las personas en dificultad minimiza los bolsas de pobreza, y
consecuentemente se reducen los costes en prestaciones sociales que son soportados en mayor medida por

las empresas a fravés del sistema fiscal y de la Seguridad Social.

e Una mayor tasa de empleo supone mds recursos para las familias, y por tanfo mayor consumo de bienes y

servicios, lo que beneficia directamente a las ventas de las empresas.

e la incorporacién al mercado laboral de las personas en situacién de exclusién aumenta la oferta agrego-
da de fuerza de trabajo, lo que beneficia a las empresas que necesitan frabajodores para su crecimiento y

expansion.

e Pero sobre todo, la integracion sociolaboral de los mdés desfavorecidos genera, como ya se ha menciono-
do, una mayor cohesién social, y en definiiva un mayor desarrollo econémico del que fundamentalmente se

beneficia el tejido empresarial.

Por ofro lado, hay que considerar las potencialidades que estas personas tienen como trabajadores. En las politicas de recur-

sos humanos de muchas empresas se fiende a apreciar cada vez mds las actitudes y valores de los trabajadores, por enci-
ma incluso de la cualificacién. Por ello, al margen de la formacién y experiencia que puedan aportar, una serie de carac-
ferfsticas personales muy generalizadas entre las personas con factores de vulnerabilidad afiadidos les convierten en traba-
jadores muy valorados en las empresas:

e Alta motivacién para trabajar.

e Afén de superacién personal.

e Capacidad para afrontar nuevos retos.

e Iniciativa e implicacion.

e Gran interés y disposicion para el aprendizaije.

e Gran disponibilidad para trabajar.

e Flexibilidad, geogrdfica y funcional, para adaptarse a las necesidades del sistema productivo.
Por dltimo, existe una serie de ventajas para las empresas en forma de incentivos fiscales y bonificaciones en las cotizaciones
a la Seguridad Social que los promotores de empleo deben conocer con defalle. Al margen de las medidas generales a

escala estatal [y que se pueden consultar en http://www.inem.es), cada Comunidad Auténoma, y en algunos casos deter-
minadas administraciones locales, establecen sus propias medidas de fomento de la contfratacién.

Manual para la intermediacién laboral con colectivos vulnerables



PLAN DE EMPLEO CRUZ ROJA ESPANOLA

4.6.4. QUE SE PIDE A LAS EMPRESAS

La intermediacion laboral que se ofrece a las empresas desde los SIEs de Cruz Roja, tiene un coste econémico que no se
repercute direclomente a oferentes de empleo porque es financiado por administraciones publicas, empresas privadas y de
los fondos propios de Cruz Roja. Gracias a esa financiacion, las empresas pueden utilizar los servicios de manera gratuita,

lo que puede suponer una ventaja comparativa.

Las empresas y empleadores deben cumplir con un tnico requisito para beneficiarse de estos servicios: la firma del registro
de ofertas, como instrumento que acredite a los financiadores el trabajo realizado en materia de intermediacion. En este sen-
fido, y para no suponer una tarea aiiadida a la empresa, es recomendable cumplimentar desde el SIE directamente el reg-

istro, de manera que la empresa Gnicamente lo tenga que firmar.

Por ofro lado, las empresas deben respetar las condiciones establecidas en la legalidad laboral vigente, Estatuto de los
Trabajadores y Convenios Colectivos, en lo referente a horarios, jornada, salarios, tipo de contrato, duracién vacaciones,
descansos semanales... Aunque no es competencia de Cruz Roja garantizar estas condiciones, no puede gesfionar ofertas

de empleo que se planteen con algun fipo de irregularidad.

Ademds, si se quiere garantizar que los empleadores tengan una respuesta satisfactoria, se debe solicitar en cada oferfa de
empleo una descripcién lo mas completa posible del puesto de trabajo ofertado (tareas y funciones), del perfil establecido
(caracteristicas personales, formacién y experiencia laboral), y de las condiciones laborales del contrato {salario, jornado,
horarios, ubicacién...), aunque como més adelante se verd, también es responsabilidad del promotor ayudar al empleador

a definir todos estos elementos.

Al margen de los requisitos explicitos que se pidan a las empresas, el servicio de intermediacion puede establecer sus pro-

pios criterios infernos de preferencia, priorizando aquellas ofertas de empleo que:
e Supongan estabilidad y posibilidades de promocién en el empleo.
e Vayan acompafiadas de procesos formativos a cargo de la empresa.
e Supongan una diversificacién profesional.
e Que presenten buenas condiciones laborales.
e Que abran la puerta de la empresa hacia ofras vias de colaboracién.

En cualquier caso, el establecimiento de estas prioridades estard siempre sujeto a la situacién de cada SIE, y en concreto dl

numero de oferfas que se esté gestionando en cada momento.

Por ultimo, y aunque el objefivo del Plan de Empleo de Cruz Roja no es transformar el mercado laboral, sino intentar incidir
en él para evitar situaciones de discriminacion, es posible mejorar sensiblemente las condiciones laborales de deferminados
sectores, si se trabaja de manera coordinada con ofras entidades sociales como se viene realizando en algunas zonas con

la gestion de ofertas del servicio doméstico.
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= LA GESTION DE LAS OFERTAS DE EMPLEO
9.1. REFLEKIONES PREVIAS

Una vez que se ha logrado que las empresas confien en los SIE como fuente de reclutamiento de personal, se inicia el segun-
do gran bloque de acciones de la intermediacién: la gestién de las ofertas de empleo, y en concreto la preseleccién de las

personas mds idéneas para cada puesto de trabajo ofrecido.

Para realizar un trabajo adecuado de seleccion de candidatos es necesario conocer cémo son los procesos de seleccion
de personal en las empresas. En este sentido es muy importante tener claro que los objetivos del servicio de intermediacion

y de los empleadores son los mismos: encontrar la persona mds indicada para cada puesto.

Si se cae en la tenfacion de plantearse objetivos diferentes, y con la falsa creencia de estar favoreciendo un determinado
candidato, se realiza una inadecuada preseleccion, hay que tener muy claro que los resultados pueden ser muy negativos

para el conjunto de los participantes del Plan de Empleo.

e La empresa quedard insatisfecha, y no volverd a contactar con el servicio, cerrando las puertas a la inser-

cién de ofros posibles candidatos.

e La empresa alimentard deferminados esterectipos negativos sobre las personas en situacion de vulnerabili-

dad dificultando su integracién social.

e Lo empresa frasladard a su entorno tanto la mala gestion del servicio de intermediacién como los prejuicios

que se fenga de deferminadas personas, limitando las posibilidades de crecimiento.

e El participante preseleccionado inadecuadamente no serd contratado, y si lo es, tendrd problemas de

adaptacion, y probablemente dure poco en ese puesto de trabajo.

e El participante se frustrard y podrd fener consecuencias en su autoestima y en sus posibilidades futuras de

insercion.

Por tanto, para garantizar el éxito del servicio de intermediacion y lograr la méxima insercion posible de participantes del

Plan de Empleo, la preseleccién de candidatos no debe olvidar en ningin momento los intereses de la empresa.

Por ofro lado, muy a menudo también se cae en la tentacién de plantear que, para el tipo de trabajo que se oferta normal-
mente a los colectivos vulnerables, no es necesaria una preseleccién muy ajustada, puesto que al tratarse de puestos de
baja cualificacién, cualquier persona puede ser valida. Este planteamiento, no sélo es un grave error desde el punto de vista
de la intfermediacion sino de todo el trabajo que se realiza en materia de insercién laboral. Independientemente de los
requerimientos de cualificacién, existen determinadas caracteristicas personales que facilitan el desemperfio de unas profe-
siones u ofras. Cuando una persona frabaja en una ocupacién para la que tiene las habilidades necesarias, no sélo estard
mds a gusfo, sino que también serd mds productiva, y por tanto el empleador estard mas satisfecho. Por el contrario, cuan-
do un trabajador no se siente cémodo realizando las tareas encomendadas, ademds de rendir menos, podrd enrarecer el

clima de trabajo.
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A modo de ejemplo. Un dependiente de comercio minorista, en principio requiere poca cudlificacién (salvo que sea
muy especializado). Sin embargo, es necesario tener habilidades sociales, capacidad de persuasion y,/o facilidad
de palabra. Muchas personas no reunirén esas caracteristicas, y aunque pueden trabajar en el comercio, probable-

mente las ventas realizadas serén menores que las que realizaria una persona con las competencias descrifas.

Cuando el propietario de un restaurante solicita un ayudante de cocina, normalmente no suele concretar demasiado
el perfil. Sin embargo si se quiere enviar al candidato idéneo, que sea realmente eficiente, tendré que ser una per-

sona con facilidad para trabajar en equipo, con habilidades manuales y que sea ordenado y metddico.

En definitiva, la gestion de las ofertas de empleo requiere un exhaustivo frabajo de preseleccion de candidatos que garan-

fice la respuesta més eficiente a los requerimientos empresariales.

5.2. LA SELECCION DE PERSONAL EN LAS EMPRESAS

Tal y como se ha comentado anteriormente, para realizar una gestién eficaz de las ofertas de empleo, es necesario cono-
cer cual es el proceso que siguen las empresas, de manera general, cuando defectan una necesidad y deciden contratar

unda persona.

La seleccion de personal es un instrumento necesario en toda organizacion empresarial. La experiencia ha demostrado que
es necesario llevarla a cabo de la forma més profesional posible para optimizar los recursos de la empresa y conseguir la
maéxima rentabilidad econémica.

Para encontrar a la persona adecuada a cada puesto se ha de considerar, por una parte, las condiciones fisicas, acfitudes,
aptitudes, conocimientos y experiencia de los posibles candidatos; y por ofra parte las especificidades de cada puesto de
frabajo. El éxito de la seleccion dependerd siempre de la adecuacién de la persona al puesto.

En el cuadro de la pagina 44 se especifican los distintos pasos de un proceso de seleccién estandar en las empresas.
Hay que recordar, no obstante, que tal y como se explicaba en el capitulo 2, sobre la gestion de recursos humanos en las

empresas, a menudo este proceso no siempre es explicito, ni necesariamente se deben pasar por fodas las fases, pero en

toda seleccién existe, de fondo, un proceso similar.

A modo de ejemplo: Un pequerio restaurante ha ampliado su espacio y necesita un nuevo camarero de sala. El pro-
pietario pensard cémo le gustaria que fuera su nuevo empleado, quizd sélo le interese “que tenga experiencia”. Pondrd
un cartel en la puerta y lo comentard al resto de empleados “por si fienen algin conocido”. Probablemente de pie, junto
a la barra, charlard un poco con un posible candidato para comprobar que efectivamente esid interesado. Para probar-
le, quizd le pida que sirva una mesa. Por dltimo, habrd una segunda conversacién en la que se concreten las condiciones
laborales, y se expliquen con mds defalle las funciones. Finalmente se realiza la contratacién, se comunica al resto de

empleados, y se va viendo “qué tal funciona”.

Como se puede comprobar, aunque se ha ufilizado diferente terminologia, el propietario del restaurante ha realizado

prdcticamente fodo el proceso descrito en el esquema de la pdgina 44.
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Teniendo en cuenta estos procedimientos empresariales de seleccion, las acciones de los técnicos de intermediacion se
deben desarrollar en paralelo, facilitando en la medida de lo posible el frabajo de las empresas en cualquiera de las fases
sefialadas: desde la ayuda en el establecimiento de perfiles para cada puesto, hasta la preseleccién de candidatos y

seguimiento de las personas confratadas.

5.3. LA RECEPCION DE LAS OFERTAS DE EMPLEO

Los procedimientos especificos de los servicios de intermediacién se inician con la recepcién de las ofertas de empleo. Ya
se ha comentado anferiormente que es importante no sobrecargar de fareas a los clientes, ni ponerles dificultades. Por ello,

todas las vias de recepcion de ofertas de empleo pueden ser vdlidas, aunque algunas sean mds ventajosas que ofras:

e Teléfono. En la mds répida y ventajosa. Permite una atencion personalizada vy la resolucion inmediata de
dudas. También permite un registro instanténeo de la informacién en la base de datos. El inconveniente es que

no queda consfancia inicial por escrito, por lo que es necesario conseguir después el soporte documental.

e Correo electronico / Fax. Tiene la ventaja que permite organizar y priorizar la atencién en base a la carga
de trabajo de cada momento. Tiene el inconveniente que si hay dafos relevantes no recogidos, es necesario

un contacto adicional.

e Correo postal. Es la via més lenta y menos interactiva. La Unica ventaja es que permite disponer desde el

principio de la oferta firmada.

e Personalmente. Facilita la comunicacién y se puede concretar mucho la oferta, especialmente si se realiza

en el centro de trabajo del puesto ofertado. El inconveniente es la necesidad de tiempo para realizar la visita.

En cualquier caso, la eleccién del procedimiento idéneo debe recaer sobre el empleador quien, segin sus necesidades,
decidird la via que mds le interesa. No obstante, también el servicio de intermediacién puede definir sus prioridades en fun-
cién de la carga de frabajo que tenga en cada momento (en un contexto de pocas ofertas puede inferesar visitar directo-
mente a las empresas, mientras que en un periodo de mucha gesfién de ofertas el uso del correo electrénico o del teléfono

puede ser mds efectivo).

5.4. LA CONCRECION DE LA OFERTA DE EMPLEO

Una de las fareas mas deferminantes para poder realizar de forma eficiente una preseleccién de candidatos es la recogida
de datos de la oferta de empleo. No hay que confundir, sin embargo, la informacién que debe aparecer en la ficha firmo-
da por la empresa [en la que se pueden registrar sélo los datos mas basicos), de toda la informacién necesaria para

gestionar adecuadamente la oferta.
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Hay que asumir que habitualmente las empresas y empleadores no suelen concretar demasiado el perfil de los trabajadores
requeridos, especialmente si se frata de cubrir puestos de baja cualificacion. Es precisamente tarea del técnico de interme-

diacién lograr determinar exactamente qué caracteristicas requiere cada puesto ofertado.

Para ello, en primer lugar, y al margen de lo que la empresa manifieste explicitamente, hay que tener un conocimiento

exhausfivo de los confenidos ocupacionales de cada profesién (para ello se puede ufilizar la Clasificacion Nacional de

Ocupaciones, los Cerfificados de Profesionalidad o el Catdlogo Nacional de las Cudlificaciones).

A modo de ejemplo: Una empresa solicita un ordenanza, y en las funciones define “atencién telefénica y archivo’,
el técnico que va a preseleccionar los candidatos debe saber que entre sus funciones también estardn las “fareas de
control de entrada e instalaciones del edlificio, supervision de que todo esté en correcto estado, vigilancia de las per-

sonas que entran y salen del edificio, gestiones externas con bancos, efc.”

En segundo lugar, se debe conocer cémo funciona cada actividad econdmica, es decir la estructura productiva sectorial,

para enmarcar el desarrollo de la ocupacion.

A modo de ejemplo. Para gestionar una oferta de empleo de oficial de segunda del secior de la construccion es
necesario conocer como se estructura el sector; qué funciones les diferencia de los peones y de los oficiales de

primera; de quien dependerd en la obra, efc.

En tercer lugar, se debe tener informacion de los convenios colectivos que afectan a los sectores de los que se gestionan
las ofertas, de manera que, ademads de la informacién que facilite el empleador sobre las condiciones laborales, se pueda
orientar a los candidatos sobre lo que estd establecido legalmente en el sector. También, en esfe sentido es importante cono-

cer aspectos de salud laboral especificos del puesto.

A modo de ejemplo. Para gestionar una oferta de empleada de hogar hay que conocer en profundidad la normati-

va que regula el servicio doméstico, muy desconocido en la mayoria de los casos por los empleadores.

Por dltimo, hay que contactar con los empleadores para aclarar algunas posibles dudas en relacién a las caracteristicas
especificas del puesto, y siempre que sea posible visitar el centro de trabajo, puesto que de la observacién directa se
pueden determinar algunas competencias especifficas, asi como el grupo humano con el que va a trabajar.

A modo de ejemplo. Un puesio de camarero de barra requiere competencias diferentes para una cafeferia de una
zona de oficinas, que para un bar de una zona de ocio nocturno. En el primero de los casos, puede ser mds impor-

tante la discrecidn, mientras que en el sequndo probablemente serd imprescindible agudeza auditiva.

A la hora de recoger informacién para concretar la oferta, hay que tener en cuenta que dependiendo del tamafio de la
empresa se puede tener un Unico interlocutor o varios. Si la empresa es pequefia una Unica persona puede facilitar toda la
informacién necesaria, pero a mayor tamario de la empresa, sobre fodo cuando existe departamento de Recursos Humanos,
para conseguir el defalle de las funciones del puesto es recomendable contactar con el superior directo del futuro candido-
fo (siempre partiendo de la autorizacién de la persona que ha hecho llegar lo oferta). Esto es asf por que si bien el depar-
tfamento de recursos humanos fiene una visién general de las necesidades de foda la empresa vy, l6gicamente, estd actuan-

do en funcién de la solicitud de uno de los departamentos de la empresa, serd el responsable directo el que indique con
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mayor precisién las necesidades especificas del puesfo que esté solicitando. De esta manera se garantiza que los can-

didatos que se deriven sean exactamente lo que realmente necesitan.

A modo de ejemplo. Una cadena de cafeterias con diferentes actividades segun el horario, puede tener un departa-
mento de personal que gestione las ofertas. Pero cuando les hace falta un camarero, serd muy recomendable hablar
directamente con el encargado del local en el que se vaya a trabajar, por que él facilitard mds informacién espec-

fica sobre el puesto: tareas concretas, dificultades con las que se encuentran, qué tipo de clientes tienen, etc.

A confinuacién se relaciona un pequefio guién de femas que es conveniente tener claramente identificados antes de iniciar

el proceso de preseleccion de candidatos.

1. Tareas y funciones a desemperiar, evitando las descripciones genéricas del tipo “las propias del puesto”

A modo de ejemplo. Hay peones de la consiruccién que sdlo desescombran mieniras que ofros sélo ponen ladrillos;

hay fregaplatos que también preparan el menu del dia, o repartidores que realizan albaranes con ordenador.

2. Requisitos formativos (reglada o no regladal.

3. Experiencia previa necesaria.

4. Conocimientos especificos (técnicas concretas).

5. Habilidades exigidas.

6. Tiempo necesario para adquirir las habilidades necesarias.
7. Requisitos fisicos.

8. Responsabilidad (personas subordinadas, responsable directo, personas que forman el grupo de trabajo

directo...)
9. Requisitos individuales (cualidades personales que requiere para hacer bien el frabajo)

10. Condiciones laborales (horario, flexibilidad, tipo de refribucion, estabilidad laboral, fipo de contrato, situo-

ciones especiales que permitan compatibilizar vida familiar y laboral...)

11. Condiciones del trabajo (al aire libre o recinto cerrado, necesidad de desplazamiento, necesidad de

vehiculo...)

12. Accesibilidad al centro y al puesto de trabajo (rampas, bafios, pantallas y teclados de ordenadores para

personas con discapacidad...)

13. Instrumentos de trabajo (herramientas manuales, tipo de maquinaria, complejidad, vehiculos de trasporte,

teléfonos, ordenadores...)
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14. Posibilidades de promocion.
15. Valoracion del puesto (es un puesto nuevo o se sustituye a alguien).
16. Valoracién de la profesién (aspectos positivos y negativos).

Toda la informacién recogida debe ser registrada y procesada para garantizar que la persona finalmente seleccionada sea
la adecuada. Si no se concreta la oferta se puede caer en la tenfacién de enviar a muchos candidatos “a probar suerte”,

creéndoles falsas expectativas, defraudando a los clientes y, a pesar del esfuerzo realizado, obteniendo escasos resultados.

5.5. LA PRESELECCION DE CANDIDATOS

La seleccion de candidatos se asemeija a la realizacion un puzzle; si no se encaja la pieza idénea, la que corresponde por
tamario y forma, el resultado serd inadecuado, lo més que se puede conseguir es, golpeando un poco la pieza, infentar
que cuadre, pero no es ese su lugar. Algo parecido sucede con las selecciones, el cliente da un puzzle, cuando dice como

es su empresa y qué persona necesita, y los servicios de intermediacion deben encajarlo adecuadamente.

5.5.1. COMPROBACION DE REQUISITOS EXPLICITOS

Definida perfectamente la oferta de empleo, y recogida toda la informacién sobre el puesto, se inicia el proceso de identi-

ficacion de posibles candidatos para cubrir las vacantes de las empresas.

Cabe recordar en esfe punto, que el trabajo de preseleccion es una de las fases mas delicadas y complejas de todos los
programas de insercion laboral, puesto que de la toma de decisiones del técnico pueden depender las posibilidades de
insercién de muchas personas. Existe por tanto una gran responsabilidad en ese frabajo y por ello es imprescindible buscar
criterios objetfivos en los que basar la seleccion de una persona u ofra, y evitar en la medida de lo posible las valoraciones

personales que no tengan una componente profesional.

A modo de ejemplo. £l a menudo socorrido “parece majo” no es vdlido en seleccién de personal. No obstante,
defrds de esa expresion, a menudo se encierran algunas competencias personales que pueden ser dliles para defer-
minados frabajos: capacidad de relacién, capacidad de persuasion, adaptabilidad, efc. Estas caracteristicas son muy
importantes, por ejemplo, para seleccionar un dependiente de comercio, mientras que apenas se considerard para

contratar un carretillero.

En primer lugar, en la definicion de la oferta es importante dejar claro con el empleador los requisitos totalmente im-
prescindible para el puesto de trabajo, sin los cuales nunca se deberén enviar candidatos. Entre esos requisitos, siguiendo
un criterio de no discriminacion, y aunque probablemente el empleador si que los utilice, no deberian aparecer elementos

como la edad, sexo, pafs de origen, religion...
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Una vez identificado los potenciales candidatos que cumplen esos minimos, el proceso de preseleccién debe considerar el
resto de preferencias del empleador, entrando en una fase en la que no es posible preestablecer procedimientos rigidos, ya
que en funcién de determinadas variables se seguird un procedimiento u ofro.

A continuacién se reproduce la casuistica mds habitual:

e Si no hay ningin candidato que cumpla los requisitos imprescindibles, se debe comunicar inmediatamente

esta circunstancia al empleador, y valorar con él si es posible cierta flexibilidad en esos minimos. Es importante,
en cualquier caso, que la respuesta de no disponibilidad sea lo mas rapido posible, para evitar crear falsas

expectativas.

A modo de ejemplo. Si en una oferta se solicita un ferrallista de hormigdn armado, con al menos un afio de experi-
encia de frabajo en esa ocupacién concreta, y no se dispone de ninguna persona que cumpla ese requisito, hay que

comunicarlo inmediatamente al oferente de empleo y cerrar la oferta.

e Si son muy pocas las personas que poseen esas exigencias, hay que actuar con mucha rapidez y estudiar
el resto de elementos que componen la oferta de empleo para analizar el grado de adecuacion de los posi-
bles candidatos. Si no hay ningin candidato que cumpla el resto de caracteristicas también hay que avisar al
empleador, por si desea utilizar ofras vias de reclutamiento. Si el empleador aprueba que el proceso continde,
se puede analizar conjuntamente con él la importancia y prioridad de esfas condiciones, aunque es respon-
sabilidad del técnico de intermediacién aportar su conocimiento para valorar las caracteristicas que puedan
considerarse mds relevantes.

A modo de ejemplo. En una oferta se solicita un grabador de dafos; se exige como imprescindible conocimientos
avanzados de word; se valora positivamente experiencia de trabajo en la ocupacién. Se dispone de diez candidatos
que dominan word, pero ninguno de ellos ha trabajado anteriormente como grabador de datos. Hay que comuni-
carlo a la empresa rdpidamente aunque probablemente le seguird inferesando que se le envien posibles candidatos,
por lo que se deberd continuar el proceso comprobando el resto de caracteristicas solicitadas y la disponibilidad,
de manera que finalmente se pueda enviar a la empresa las personas mds idéneas (el nimero de personas que final-

mente se deriven vendrd deferminado por lo acordado con el empleador).

e Si son pocas las personas que cumplen los requisitos minimos, y algunas de ellas cumplen el resto de pre-
ferencias del empleador, el trabajo se simplifica, porque son éstas las que directamente habrd que remitir a la

empresa, siempre y cuando estén disponibles.

A modo de ejemplo. Una oferta para cuidador de un anciano; se exige experiencia de un afio en el puesto y fuerza
fisica; ademds se valora positivamente que tengan formacién en el drea de geriatria. Sélo se dispone de diez can-
didatos que cumplan los requisitos imprescindibles, y fres de ellos han realizado recientemente un curso de auxiliar
de geriatria. Si hay dos que estdn disponibles en este momento, serén ellas las que directamente se envien a la empre-

Sa.

e Si son muchos los candidatos que cumplen los requisitos miimos, la cobertura de la oferta esté garantizo-
da, pero es ahora cuando se debe realizar un auténtico proceso de seleccién, de manera que el candidato
o candidatos (segun las preferencias del empleador) que se deriven a la empresa sean realmente lo mds idé-
neos. En ese caso se debe profundizar en el frabajo de preseleccion incluyendo requisitos no considerados

por el empleador pero que el técnico sabe que son muy recomendables para ese puesto. Cuando ya se haya
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acotado el abanico potencial de candidatos se analiza la disponibilidad y se continua el proceso.

A modo de ejemplo. Una oferta para camarero; sélo piden conocimiento medio de idioma castellano, y se valora
positivamente la experiencia en el puesio. Se dispone de 50 candidatos que dominan castellano y que han frabaja-
do alguna vez como camareros. El técnico en este caso puede valorar que para ese puesto inferesa que la persona
tenga algo de capacitacién especifica en hosteleria, lo que le hard mds productivo en su trabajo. De esta manera

puede acofar el nimero potencial de candidatos y reducirlo a 15 personas, con los que seguir el proceso.

Un elemento que, en cualquier caso, siempre se deberd tener en cuenta [y paraddjicamente casi nunca es solicitado explici-
tamente por el empleador) es el objefivo profesional de los candidatos. Ya se ha explicado en ofros capitulos de este ma-
nual la importancia de fener bien definido el objetivo profesional; si desde el frabajo de orientacién se ha determinado ade-
cuadamente el objefivo profesional, ya se habré considerado adecuadamente las competencias profesionales para desem-

pefar el puesto de frabajo, por lo que el frabajo de preseleccién se simplificard.

EL USO DE LAS NUEUAS TECNOLOGIAS EN LR PRESELECCION DE CANDIDATOS

A menudo, cuando se recibe una ofertq, répidamente se piensan en personas concretas que la podrian cubrir.
Sin embargo, resulta fécil olvidar potenciales candidatos cuyo perfil se ajustarian mds a lo solicitado por la
empresa, pero que al no acudir tan a menudo a los SIE, no se tienen tan presentes. Por ello la utilizacién de
herramientas informdticas que realicen ese trabajo garantiza la objefividad en el proceso, y la obtencién de
4ptimos resultados.

Cruz Roja cuenta con una aplicacién informdtica de gestién que posibilita realizar un cruce entre ofertas y
demandas de empleo, teniendo en cuenta 18 criterios de bisqueda, entre los que se encuentra el dmbito te-
rritorial, los intereses profesionales, la experiencia previa, las competencias personales, la formacién adquiri-
da, etc. Esta utilidad permite hacer consultas con una o varias de las condiciones establecidas, lo que permite
afinar al nivel deseado el grado de concrecién.

5.5.2. COMPROBACION DE LA DISPONIBILIDAD

Con los candidatos elegidos en la primera fase del proceso de preseleccion (iras el primer filiro basado en los requisitos
minimos, ofras preferencias del empleador, la coincidencia con los objetivos profesionales y ofros elementos considerados

por el técnico), es necesario contactar con cada persona para comprobar su disponibilidad.
Hay dos problemas con el que se encuentran a menudo los responsables de intermediacion de los SIE:

e La percepcion subjetiva que tienen los participantes sobre las posibilidades del mercado de trabajo espariol,

lo que les lleva a rechazar ofertas de empleo por no considerarlas suficientemente atractivas.
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e la escasa valoracién del potencial de desarrollo profesional de cada puesto de frabaijo.

En ambos casos, el tiempo suele transformar estas percepciones, tendiendo a hacerse mds realistas. No obstante, se puede
acortar el periodo de adaptacién a la realidad del mercado de trabajo si se trabajan estas situaciones desde el drea de
orienfacién, a través de sesiones informativas, el establecimiento de adecuado objetivos profesionales a medio vy largo plazo,

y el apoyo permanente en la foma de decisiones sobre el desarrollo de su carrera profesional.

A modo de ejemplo. Una oferta para Administrativo comercial, funciones de atencidn telefénica, horario de 8 a 3 y
de 4 a 11; turnos rotativos cada semana, contrato por sustitucin de baja, 1.000€, con posibilidad de estabilizarse
en una sucursal que estdn abriendo. Un potencial candidato preseleccionado desde el SIE cumple los requisitos, ha
estado formado y se le han detectado las competencias idéneas para el puesto. Actualmente estd trabajando en un
semillero, 10 horas diarias de duro trabajo. La incertidumbre sobre el posible nuevo trabajo, y la falta de valoracién

sobre sus perspectivas futuras, llevan al candidato a rechazar finalmente la oferta.

Esta persona debia haber tenido previamente identificado su objetivo profesional a medio plazo, con lo que la toma
de decisiones para el cambio hubiera sido menos dificil. Si ademds hubiera recibido con antelacidn suficiente infor-

macién sobre las posibilidades futuras de empleo en ambos sectores, quizd la decision final hubiera cambiado.

Dependiendo la complejidad de la oferta o de la disponibilidad de candidatos, el contacto se puede realizar sélo por felé-

fono, o a través de una reunién informativa.

Contacto telefénico.
Si sélo se va a utilizar el teléfono, se deberd explicar con detalle en qué consiste el puesto y las condiciones ofertadas, son-

deando el inferés del posible candidato.

Esta enfrevista también puede servir para confrastar que las personas cumplen los requisitos establecidos (a veces puede
haber errores en la base de datos, o la informacién recogida puede no ser demasiado rigurosa). Aunque serd en la si-

guiente fase cuando se pueda profundizar en esta accién.

Hay que tener cuidado con los candidatos que por miedo a algun tipo de “represalia” no rechacen la oferta, cuando en
realidad no tienen ningdn interés. A veces fambién, por falta de aserfividad, el candidato se siente incapaz de decir que no,
y esfo puede tener consecuencias muy negafivas para fodo el proceso y para la relacién con el cliente. En ese sentido, es
recomendable realizar una primera llamada informativa en la que no se solicite respuesta, dejando que el candidato se lo
piense, y solo en el caso de estar interesado, devuelva la llamada. Es muy probable que de esta manera se reduzca mucho

el nimero de candidatos, pero los que llamen serén més fiables.

Reunién informativa.

Cuando son muchos los candidatos a los que explicar la oferta es mucho mas eficiente citarles a todos para una reunién

informativa. La convocatoria se realizard con una breve llamada telefénica en la que sélo se comunica el puesto, y los dafos
de la reunion (dig, hora y lugar). Para evitar que el proceso se alargue demasiado, y teniendo en cuenta que el uso del mévil
cada vez esté mds extendido en todos los estrafos sociales, el SMS es una alternativa muy eficaz para realizar convocato-

rias de reuniones informativas para ofertas de empleo.
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En la reunién se explica con defalle el puesto, las funciones y las condiciones laborales, resolviendo las dudas que surjan.
Aligual que cuando se llama por teléfono, con las reuniones informativas también se corre el riesgo de que acepten la ofer-
ta algunas personas que no estén interesadas. También en esfe caso puede ser recomendable dejar un tiempo prudencial

(no mas de un dia) para que el candidato lo piense, v si finalmente estd dispuesto llame por teléfono para mostrar su interés.

Tal y como se ha comentado en varias ocasiones no existe un Unico procedimiento valido, sino que éste se debe adaptar
a cada realidad: el nimero de potenciales candidatos, el tipo del puesto y sus exigencias, el perfil de la mayoria de los par-

ficipantes, el comportamiento identificado en ofras ocasiones, efc., marcard la técnica més adecuada para cada caso.

5.5.3. LA DETECCION DE COMPETENCIAS

No todas las personas dispuestas a aceptar un frabajo y que cumplen las condiciones de la oferta de empleo son las
idéneas para el puesto. Especialmente relevante es este hecho en las ofertas de baja cualificacion, en la que no hay demo-
siados requisitos explicitos, y “aparentemente” todo el mundo puede desempefar cualquier frabajo. Tal y como ya se ha
indicado, la defeccidon de competencias es especialmente relevante en los puestos ofertados mas frecuentemente a las per-

sonas en situacién de vulnerabilidad.

Por ello, en todo proceso de seleccién cabe una dltima fase de verificacion de la cualificacién y de deteccién de compe-
tencias. Para verificar la cualificacién técnica necesaria para el desempefio de puestos de frabajo existen pruebas especifi-
cas, aunque el cardcter generalista de los servicios de empleo de Cruz Roja, y los recursos de qué disponen, no suelen per-

mitir la realizacion de este tipo de pruebas.
Sin embargo, a fravés de determinadas entrevistas individuales y dindmicas de grupo, habituales en los SIE a lo largo de
todo el itinerario, si que se pueden identificar una serie de competencias personales que serdn decisivas a la hora de selec-

cionar finalmente a los candidatos mds idéneos.

Cuando se habla de competencias se hace referencia a las caracteristicas que cada persona tiene y que estdn relacionadas

con una correcta actuacién en el trabajo.

e Afectan a la utilizacién de las apfitudes, rasgos de personalidad y conocimientos adquiridos en el desem-

pefio de un puesto.

e Estan asociadas al andlisis de actividades profesionales y al inventario de lo que es necesario para cumplir

las misiones que implican.
e Suponen experiencia y dominio real de una tarea o conjunto de tareas o actividades.

e Se refieren a la regulacién de la que es capaz la persona en su entorno de trabajo.
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El andlisis de competencias tienen muchas utilidades en la gestion empresarial:
o Partir de una detallada descripcién de puestos.
e Generar y prever la infegracion de equipos de frabajo, enfocados a la consecuciéon de objefivos.
e Implantar una cultura organizativa.
e Trabajar sobre el potencial de las personas, pudiéndose prever y establecer planes de carrera.

e Facilitar la direccién por obijetivos, identificando las caracteristicas que contribuyen al logro de los mejores

resultados.

e Favorecer un mayor compromiso de las personas que conforman la organizacién y con ello una menor

resistencia al cambio.

o Beneficiar la implantacién de estrategias a corfo, medio y largo plazo dentro de la organizacién.

Pero en concreto, en el &mbito de la seleccién, el andlisis de las competencias sirve para identificar al mejor candidato para

desarrollar cada puesto de trabajo.

la deteccién de competencias es en muchos casos una cuestion de sentido comdn (por ejemplo, resulta facil detectar quien
fiene facilidad de palabra o habilidades sociales); sin embargo en muchos otros casos requiere mucho conocimiento sobre
el comportamiento humano y una gran preparacion profesional (de hecho, en la mayoria de los casos este trabajo es reo-

lizado por psicélogos).

En esfe capitulo no se va a hacer una descripcién detallada de todas las posibles competfencias profesionales, porque ni
este manual fiene esta finalidad, ni se dispone de suficiente espacio para realizar un desarrollo adecuado, ademdés de no
exisfir una clasificacién dnica estandarizada. Por el contrario, si que se van a identificar una serie de valores personales que
cada vez més son requeridos por las empresas (aunque no explicitamente), y que son diles en la mayoria de los trabaijos.

Asf mismo, se adjuntan algunos ejemplos de preguntas que pueden servir para detectar esos valores o competencias.

De toda la literatura existente sobre el andlisis competencial, resulta especialmente interesante la clasificacion que hace J.C.

Cuberiro en cinco dreas (las 5 “s”):

1. Seguridad en uno mismo (optimismo). Las personas que fienen seguridad en si mismas aprenden de sus
errores, convierten en conocimiento lo que a ofros les paraliza. Analizan lo sucedido, consideran los fracasos
circunstanciales, especificos y, en la mayorfa de los casos, debidos a causas externas. Extraen aquello que les

es Util, convirtiendo en algo bueno lo que podria ser considerado como negativo.
2. Serenidad (reflexion). Mantener la calma en los momentos de tensién, no perder los nervios y afrontar los
refos con la cabeza en su sitio, analizando de manera racional las situaciones, es una garantia de éxito labo-

ral.

3. Superacién (inconformismo). Mantener una mente critica que cuestiona lo que rodea a cada persona per-

mite un avance permanente v facilita la promocién profesional.

4. Servicio (empatia). Desarrollando la capacidad de ponerse en el lugar del ofro, siendo capaces de
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escuchar con interés, reflexionando y aproximandose hasta comprender, se puede aprender lo suficiente para

superar cualquier conlflicto en el mundo del trabaijo.

5. Sinergia (frabajo en equipo). La capacidad de trabajar con ofros y buscar lo mejor de los que estdn cerca,

supone un aprovechamiento éptimo de los recursos disponibles e implica la obtencién de los mejores resulta-

dos.

Cada uno de estas “s” llevan asociadas una serie de caracteristicas personales, cuya deteccién servird para determinar final-
mente quienes son las personas idéneas para cada puesto. A continuacién se relacionan algunas preguntas que pueden

servir para averiguar si se poseen, y en qué grado, esas caracterisficas:

SEGURIDAD EN UNO MISMO

Autoconocimiento: gCudles son tus mejores cualidades? ¢ Qué consideras que deberias cambiar en fi mismo?@

Autoestima: Elige entre los animales, los vegetales y los minerales aquello que mds crees que fe representa. Una vez
contestada esta pregunta se hard la siguiente: gDel 1 al 100 como valoras 10 a... (aqui se coloca lo que haya elegi-
do en la anterior)2

Capacidad de aprender de los fracasos: gCudles son tus mayores éxitos@ 3Cudles tus fracasos@ Si pudieras
eEliminarias alguno de tus fracasos?

Confianza en sf mismo: g¢Dénde reside el mayor poder para 1i¢

Control sobre los puntos débiles: gQué debes mejorar? 3Cémo te propones consequir estas mejoras?

SERENIDAD

Ansiedad: 3Qué cosas fe provocan ansiedad? gTe paralizas en situaciones de fension? O las controlas?
Trabajo bajo presién: ¢Cémo logras ftus mayores rendimientos@ gPriorizas estando bajo presién o te agobias?
Pasién: gEres apasionado? pCudles son tus pasiones y adicciones? gTe ves obligado a realizar tus pasiones?

Sentimientos: pCudndo y a quién expresas tus sentimientos? &Prefieres rehuir, reprimir u ocultar tus sentimientos? Anfe

una situacién molesta g Qué actitud tomas? gla afrontas o la eludes?

SUPERACION
Cambio: gTe gustan las sorpresas@ ¢Aprendes de la experiencia? Determina cual fue la dltima experiencia de la que

aprendiste algo. §Cémo fe influyen los cambios?

Perseverancia: ¢Cémo afronfas los problemas? ¢lnsistes o abandonas cuando las cosas no salen@ §Qué es para fi
lo més importante: lo que sucedid, lo que sucede o lo que sucederé? gHay cosas del pasado que te generan angus-

tia? 3Cémo vives tu futuro?

Obijetivos: gSabes dénde quieres estar profesionalmente dentro de 10 afios@ 3Conoces los pasos que tendrias que
dar para conseguir este objetivo? 3Si no logras las cosas cuando las deseas, cudl es tu reaccién? gHasta qué punto

te comprometerias de 1 a 1002
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SERVICIO
Empatia: gTe muestras diferente en distintas sitvacionesé g Consideras que hay que mantener papeles distintos con diis-
tintas personas? ¢Qué fe agradaria mds, que reconozcan tu trabajo o ser aceptado dentro del grupo de traba-

jadorese

Comunicacién (estas cuestiones serian para observar, no para preguntar): Cémo utiliza el lenguaje? gSabe escu-

char las preguntas y responde a ellas? gTiene habilidades comunicativas?

SINERGIA

Cooperacion: Ante una dificultad colectiva, gCudl suele ser tu forma de comportamiento: tomar las riendas, no impli-
carte, o colaborar con los demds@ Ante una apuesta gPrefieres ganar poco y que el ofro pierda, ganar mds aunque
el otro también gane, o perder los dos antes de que el ofro gane? Si las cosas se ponen dificiles Intentas resolver-
las por ti mismo, pides ayuda abiertamente, eludes el problema o te quejas por tener que vivir esa situacion?; g Cudl

fue la dltima vez que pediste ayuda?

liderazgo: Ante una situacién en la que ejerces el control glo que consideras necesario es que todos te obedezcan,

o que fodos aporten y se andlicen las propuestas para adoptar la mejor, aunque ello requiera mds fiempo?.

Es imporfante tener en cuenta que la identificacién de todas estas competencias no necesariamente se realiza en la fase de
preseleccion de candidatos, sino que en todo el proceso de orientacién profesional, individual o grupal, se pueden ir
defectando la totalidad o parte de ellas, de manera que anfes de enviar a un posible candidato a una seleccion de perso-

nal ya se pueda disponer de la mayoria de la informacion.

9.6. GIERRE DE LA OFERTA

Cuando ya se tiene garantizada la disponibilidad de los candidatos, y una vez se ha determinado, tras el andlisis compe-
tencial, qué personas son las mds idéneas para el puesto ofertado, se pueden establecer distintos procedimientos a concer-
tar con la empresa. Aunque el servicio de intermediacién puede tener a priori un funcionamiento predeterminado, parece

légico que se adapte a las necesidades especificas de la empresa.
Asi por ejemplo, entre las opciones habitualmente utilizadas para finalizar la gestién de la oferta estén las siguientes:
e Se puede enviar un listado a la empresa de las personas preseleccionadas.

e Se puede facilitar a cada persona una hoja de derivacién en la que se concrete el lugar, fecha y hora de

presentacién en la empresa.
e Se puede concertfar con el empleador la realizacion de la seleccién definitiva en el SIE.
@ Se pueden enviar los dafos de los participantes a la empresa para que ésta se ponga en confacto con cada

participante cuando lo considere oportuno (este caso se desaconseja por que se pierde informacién sobre el

proceso y resulta mas dificil evaluar y mejorar el servicio).
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Lo que sf es importante, es fener informacién répida por parte de la empresa de los resultados de seleccién: quién ha sido
aceptado y quién rechazado, y en este dltimo caso los motivos del rechazo si los hay. Ademds de conocer directamente

los resultados del proceso, permite detectar inmediatamente los posibles fallos cometidos en la preseleccion.

Con los resultados definitivos de la selecciéon comunicados por la empresa se puede considerar la gesfion de la oferta ce-

rrada, dejando pendiente para mas adelante el seguimiento v la evaluacion de la intermediacion.

5.1. ENTREVISTAS Y TECNICAS DE SELECCION
5.1.1. OBJETIVOS DE LA ENTREVISTA

Aunque no suele ser el técnico de intermediacién la persona responsable de realizar la seleccion final del candidato idé-
neo, y lo normal es que sea el empleador el que tome la decisién final, es importante conocer las técnicas que utilizan las
empresas para seleccionar a los mejores candidatos. Este conocimiento para el técnico tiene una doble utilidad:

e Permite afinar en la preseleccion de candidatos.

e Permite entrenar a los posibles candidatos para un mejor comportamiento durante el proceso de seleccion

en la empresa.
Las técnicas de seleccion para el empleador también fienen un doble objetivo:

e Andlizar si el candidato puede desempefiar el puesto de frabajo de forma éptima.

e Valorar dentro del grupo de candidatos cual es el mas capacitado.
La enfrevista es una de las técnicas de seleccion mas ampliamente ufilizadas, permitiendo una comunicacion entre las partes:
el entrevistador obtiene informacién sobre el candidato, y éste recibe informacién sobre la empresa a la que podria
perfenecer en el futuro.
Dentro de la entrevista de seleccion adquiere una vital importancia la capacidad de observacién, tanto de las sefiales ver-

bales como de las no verbales (desde la ropa elegida por el candidato, a como da la mano, o su forma de presentarse,

asi como todo el lenguaije corporal que desarrolle en el franscurso de la enfrevista).
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9.1.2. PARTIGIPANTES EN LA ENTREVISTA

Aunque la entrevista més utilizada es la individual, a menudo se realizan enfrevistas grupales o dindmicas de grupo.

Esta posibilidad permitird convocar a todos los posibles candidatos un mismo dia y a una misma hora. Ademds de informar
del puesto a todos a la vez, se pueden redlizar las pruebas que se consideren oportunas. Pero sobre todo es util para iden-

fificar algunas habilidades sociales (liderazgo, cooperacién, trabajo en equipo, efc.)

Este método se utiliza a menudo cuando se dispone de muchos aspirantes para pocos puestos. Puede ser un método rapi-
do y adecuado. Requiere una gran capacidad de observacion y de valoracién tanto de la comunicacion verbal como la
no verbal. Por ello, a veces en las dindmicas de grupo infervienen varios entrevistadores, permitiendo de esta manera que

cada uno se centre en deferminados aspectos y asi conseguir una valoracién mas fiable y rica.

5.1.3. TIPOLOGIAS DE ENTREVISTAS

Independientemente de los participantes en las entrevistas, éstas pueden ser estructuradas, no estructuradas, mixtas, de solu-
cién de problemas o de provocacion de tension. La més utilizada suele ser la estructurada mixta, aunque esfo dependerd

de lo que se busque y de cémo se sienta mdas comodo el entrevistador. Cada una de ellas cumple funciones diferentes.

Entrevistas no estructuradas. Las preguntas no estdn previstas de anfemano, el entrevistador incidiré sobre aquellos temas
que le parezcan mds inferesantes segun se presenten. Este enfoque podria pasar por alto determinadas facetas del can-

didato, como la aptitud, el conocimiento o la experiencia.

Entrevisfas estructuradas. Las preguntas estén predeterminadas, se esfablecen con antelacién a la entrevista y todos los
candidatos fendrén que responder a las mismas cuestiones. De esfa forma se garantizard la uniformidad de la entrevista,
pero podrian dejarse de realizar preguntas que surjan en el momento y puedan dar informacién valiosa sobre el can-
didato y sus capacidades o aptitudes. En la mayoria de los casos tanto el entrevistado como el entrevistador, se sienfen

sometidos a un proceso demasiado cerrado, pudiendo incluso desalentar a los candidatos.

Entrevistas mixtas. Las entrevistas mixtas son las més utilizadas, combinan las dos anteriores, el entrevistador prepara una
serie de preguntas estructuradas vy realiza ofras no estructuradas. Las estructuradas permitirén una comparacion entre los
datos obtenidos de los distintos candidatos. Las no estructuradas permitirdn ahondar en datos més especificos de cada
uno de los casos.

Entrevista de solucién de problemas. En este tipo de entrevistas se prepara una situacién sobre la cual se realizan pre-
guntas al candidato, para que explique cual seria su forma de afrontar esta cuestion y qué posibles soluciones aportaria.

Estas entrevistas son muy dfiles para defectar cualificacién y competencias personales.
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Enirevista de provocacién de tensién. Si el puesto de trabajo requiriere la capacidad de reaccionar correctamente en
situaciones de tension, se puede provocar dentro de la entrevista una situacién de tension con la intencion de observar
cual es la forma natural de actuar del candidato. Asi, por ejemplo, se detecta la resistencia al esfrés, capacidad muy
necesaria en determinados puesfos. Este tipo de esfrategias se debe dejar siempre para el final del proceso, ya que

podria provocar nervios en el candidato, sesgando el resfo de la informacién.

5.1.4. PREPARACION Y DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

Preparacién previa:
En esta fase se preparan algunas preguntas especificas que ayuden a descubrir la adecuacion del candidato al puesto de

trabajo, determinando cuales son las prioridades dentro de la bisqueda del perfil.
Ademds hay que preparar también aquellas preguntas que probablemente puede hacer el candidato.

Inicio de la entrevista:

Es indispensable la creacion de un clima de confianza. Para ello hay que cuidar el primer contacto. En este sentido, hay tres
elementos clave: la mirada, la sonrisa y el saludo. La mirada debe ayudar a tranquilizar y rebajar la ansiedad que siempre
genera lo desconocido. Demuestra al candidato que se le presta afencidn, que se tiene en cuenta su presencia. Al mismo
tiempo, se ha de sonrefr para que la persona se sienfa valorada y aceptada. La Sonrisa aportard expectativas de buena
atencion y actitud positiva. Si ademds se acomparia estas dos acciones con un Saludo, se cierra el conjunto consiguiendo
con este Ultimo paso crear un clima de simpatia en el que el candidato se encuentra a gusfo y podré abrirse, lo que facili
targ al entrevistador saber realmente cémo es la persona, y por tanto dispondrd de mds informacién para tomar una

decision.

En esta misma lineq, es recomendable eliminar de la mesa cualquier documento que sea ajeno a la entrevista, para evitar
distorsiones externas. Asi mismo hay que evitar también inferrupciones o llamadas de teléfono. De la misma manera, es impor-

tante de entrada no fransmitir aprobacién o rechazo.

En definitiva, el inicio de la entrevista debe servir para relajar al candidato. Sélo si éste estd franquilo se podrd saber real-
mente si es la persona que necesita la empresa. Para ello, al igual que en la entrevista comercial, se puede empezar comen-

tando algun tema intrascendente (si localizé bien la direccién, si encontré mucho tréfico, etc.).

Intercambio de informacién:
Para sacar el méximo partido a la entrevista de seleccion es recomendable que exista intercambio bidireccional de informo-

cién, de manera que se estructure en forma de didlogo en la que ambas partes informen y sean informadas.

En primer lugar, se puede exponer los objefivos de la enfrevista, para dejar paso répidamente a que el candidato plantee
cualquier duda. De esfa manera, ademds de favorecer la conversacion, el entrevistador puede iniciar la evaluacion del can-

didato en funcién de las preguntas que realice.

Una posible forma de realizar la entrevista es repasando y profundizando en el curriculum del candidato. Y con ese hilo
conductor se pueden ir intercalando preguntas que permitan defectar determinadas competencias poniendo ejemplos de

situaciones pasadas y cémo se actud, o sobre situaciones hipotéticas y cémo se hubiera actuado.
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Es importante evitar las preguntas vagas o demasiado abiertas, pueden desconcertar al enfrevistado y en ocasiones podrian

hacer perder la direccion de la entrevista en si.

Se prestard especial atencion a las contradicciones, y antes de juzgar habré que preguntar todo lo necesario para aumen-

far el conocimiento del candidato, insistiendo hasta aclarar cualquier duda.

La duracién de la entrevista variard dependiendo de la dificultad del puesto que se esté buscando, pero no hay que olvidar
que cualquier contratacion supone para la empresa un coste muy importante, y por fanto, resulta légico invertir una cantidad
razonable de tiempo (como orientacién, una entrevista en profundidad puede durar en torno a una horal.

Finalizar la entrevista:

Una vez indagadas todas las cuestiones que se consideren necesarias, vy frasmitida la informacién adecuada al candidato,
la entrevista debe concluir. No se suele indicar las expectativas de obtener el puesto; se estd dentro de un proceso y hasta
finalizar todas las entrevistas no se deben realizar valoraciones a los candidatos.

Se debe informar, sin embargo, sobre el tiempo aproximado en el cual el candidato deberia recibir informacién sobre el pro-

ceso, y sobre la forma en la que puede comunicarse con la empresa.

Evaluacién de la enfrevista:

Después de redlizar la entrevista, se valorard todo lo que en ella se ha observado. Es muy importante hacerlo inmediata-
mentfe para evitar posibles fallos de memoria, que se producirdn en el franscurso del fiempo, mds teniendo en cuenta que lo
normal es realizar varias enfrevistas en un mismo periodo de fiempo, pudiendo este hecho ayudar a la posible confusién
sobre los dafos observados en los candidatos. Es posible tomar notas dentro de la misma entrevista, siempre que se sea
respetuoso con lo que se anofa vy sin crear suspicacias. Si se hace con normalidad y como una forma de no olvidar cosas
imporfantes que estd comunicando el candidato, no tiene porque romper la armonia de la conversacién ni descentrar al
entrevistado. Las notas tendrdn que ser realizadas de forma répida y ser cortas. De todas formas, siempre serd mejor apun-
tar los datos que olvidar la informacién importante. Cuando el entrevistador tenga poca experiencia, es posible que las notas
fengan que ser mds frecuentes. Al realizar el andlisis de la entrevista dividiremos las conclusiones en dos apartados:

aquello que aproxima al candidato al perfil solicitado y lo que le aleja.

Para este proceso se utiliza el profesiograma del que se amplia informacion en el siguiente apartado y en los anexos.

9.1.9. EL PROFESIOGRAMA

El profesiograma supone una especie de refrato robot del candidato ideal; se frata de una representacion grafica compuesto
por las caracteristicas personales y profesionales idéneas para desempefiar las funciones propias del puesto de trabajo que

se quiere cubrir.

Su objetivo es definir y determinar gréficamente las exigencias del puesto de trabajo, asf como actualizar los conocimientos
del mismo y su marco dentro de la empresa, y sobre todo estudiar el ajuste de cada candidato a dicho perfil, establecien-

do sistemas comparativos.
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I
T



PLAN DE EMPLEO CRUZ ROJA ESPANOLA

1|
-1
]

Hay que tener en cuenta que los profesiogramas vienen marcados por la empresa y por cada puesto. A partir de las ca-
racteristicas del puesfo, se debe determinar de antemano cuales son los puntos mds importantes para cada empresa, para

poder darles una mayor relevancia.

Denfro del profesiograma se infroduce la informacién que se ha ido obteniendo de las disfintas fases tanto del proceso de

seleccion, como anteriormente de la orientacién o formacién recibida.

En los anexos se muestran dos posibles ejemplos, pero no debemos olvidar que cada puesto exigird la realizacién de un

profesiograma especifico, que ademds deberd ser adaptado a cada empresa.

5.8. LA GESTION DE OFERTAS DISCRIMINATORIAS

El un mercado de trabajo caracterizado por una fuerte presencia de desigualdades, no es extrafio recibir ofertas de traba-
jo en los que explicita o implicitamente se plantean requisitos claramente discriminatorios por razones de sexo, edad, pafs

de origen, efc.

Anfe estas situaciones, a menudo desde los servicios de empleo, cuyo objetfivo es precisamente la busqueda de la equidad
en el acceso al empleo, tienen que decidir entre seguir adelante con la gestion de la oferta (porque ésta se puede traducir
en la insercién de un frabajador, y por fanto la integracién social de una persona en dificultad social), o mantener una pos-

fura mas rigida [y probablemente mds coherente), y no gestionar la oferta.

Resulta dificil establecer un criterio dnico ante estas situaciones, y en la busqueda del equilibrio entre las dos opciones suele
estar la solucion. El sentido comdn, y mucha “mano izquierda” permitirédn poco a poco ir rompiendo prejuicios y estereoti-

pos negativos, sin olvidar que desde la proximidad es mds fécil lograr un cambio de mentalidad y de actitudes.

También en este caso las diferentes realidades territoriales, y la coyuntura del servicio de intermediacion (el nomero de ofer-
fas que se estdn gestionando en cada momento), pueden marcar el grado de rigidez en la gestién de ofertas, pudiendo
establecerse prioridades.

Pero en todo caso siempre es necesario incluir en el argumentario explicaciones que permitan al técnico de intermediacion
infentar reconducir la oferta hacia posiciones menos discriminatorias. Estos son algunos ejemplos de elementos que se

pueden mencionar:

e Puesta de manifiesto que la cudlificacion y competencias profesionales de los candidatos son los dnicos cri-

ferios objetivos de seleccion de las personas idéneas.
e Referencias a ofras empresas safisfechas que tienen ejemplos que rompen los estereotipos.

e Ejemplos de la vida cotidiana en los que se demuestra que una experiencia negativa no se puede frasladar

a todo un colectivo.

e Apelacion a la necesidad de igualdad real de todas las personas y a las oportunidades que deben fener.
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o Recordaforio de los beneficios directos e indirectos que fiene para la empresa la contratacion de defermi-

nadas personas.

o Referencias a la riqueza que supone para la empresa la diversidad de recursos humanos (otra visién de las

cosas).

o Alusién al conocimiento en profundidad que se tiene de cada persona fras la realizacién del ifinerario lo que

garantiza la adecuada seleccion.

® Referencias a su motivacién hacia el trabajo, a la capacidad de adaptacién, a la facilidad para el apren-

dizaje...

e Y ante las dudas, siempre se puede recordar que todos los empleos tienen por ley un periodo de prueba

en el que se puede rescindir la relacién laboral sin coste alguno.
En la preseleccion de candidatos de las ofertas discriminatoria hay dos aspecfos a fener en cuenta:

1- Sifinalmente el empleador accede a entrevistar a candidatos que a priori rechazaba por determinadas carac-
teristicas (género, pais de origen, edad...), se debe tener una clara garantia sobre la idoneidad del candidato,
puesfo que, en este caso, las consecuencias de una preseleccién equivocada serian mucho més dificiles de reo-
rientar, y se podrian producir unos efecfos en cadena en el enforno del empleador que limitaria las posibilidades

de expansion del servicio de intermediacion.

2.- Por respeto a los mismos participantes hay que ser muy prudentes a la hora de enviar a la empresa a partici-

pantes que el empleador explicitamente ha rechazado, ya que con ello Unicamente se consigue crear a las per-

sonas falsas expectativas y rebajar su autoestima.

Existe ofro caso muy diferente al anterior, y que afortunadamente es cada vez menos frecuente. Se trata de la recepcién de
ofertas de empleo para frabajos en los que no se pretender formalizar un confrato de frabajo ni cotizar a la seguridad social.
Esta situacion, que prefende un simple abaratamiento de costes, supone eludir las obligaciones legales que exige toda
relacion laboral, ademds de perpetuar situaciones de discriminacion y desproteccion social, y por tanto resulta evidente que
no pueden ser aceptadas, aunque igualmente se puede realizar un trabajo de sensibilizacion empresarial para reorientar

esta oferta hacia la legalidad.

= SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La olima fase del proceso de intermediacion requiere establecer los mecanismos que permitan conocer la situacién de las
personas y de las empresas fras la intervencién del SIE, garantizando que ésta es satisfactoria para ambos, y de esta ma-
nera evaluar el servicio. A partir del seguimiento y la evaluacion se podrén mejorar los procedimientos, reajustar los obje-
fivos, establecer medidas correctoras, y ademds se podrdn identificar y transmitir aquellos protocolos considerados mdés exi-
tosos.
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Todo proceso de evaluacién debe ser planificado, y por tanto debe considerar las siguientes variables:
e Quién (a quién va dirigida la evaluacién).
e Qué (qué elementos van a ser evaluados).
e Cémo (qué instrumentos se van a utilizar).
e Cudndo (en qué momentos se va a realizar).

Respecto al primer punto no hay que olvidar que los desfinatarios de la infermediacién son las empresas (tanto las colabo-
radoras actuales, como las antiguas o las visitadas que no han hecho ofertas) y los participantes que han participado en

procesos de seleccién (tanfo los que han sido confratados finalmente como los que no).

En cuanto a las variables a evaluar, hay que identificar siempre indicadores objetivos y controlables a corfo y medio plazo.
Y se deben incluir siempre elementos que permitan evaluar la eficacia (resultados obtenidos en relacion a los objefivos
planteados), eficiencia (resulfados obtenidos en relacion a los recursos disponibles), y la valoracion de los desfinatarios
(fanfo de las personas como de las empresas). Asi, por ejemplo, hay que considerar algunas variables cuantitativas como
personas preseleccionadas, personas contratadas, relacién entre ambas, nimero de empresas nuevas, nimero de visitas con
clientes de ofros afios, nimero de ofertas recibidas, ofertas no cubiertas, costes del servicio... También se puede evaluar, de
manera cualitativa, la satisfaccion de las empresas y personas (frato recibido, calidad de la informacién, adecuacion del ser-

vicio a las expectafivas...)

En relacion a los instrumentos, para la evaluacién se pueden disponer de los resultados directos de la intervencion y de los
cuestionarios disefiados al efecfo (ver modelos en los anexos). Ademds, se puede realizar una evaluaciéon de cardcter cua-

litativo a través de enfrevistas (telefénicas o presenciales) y, de manera algo més excepcional, grupos de discusion.

Por Ultimo, y aunque la evaluacién debe ser continua y permanente, se pueden fijar unos plazos minimos y unos momentos
preestablecidos que garanticen la homogeneidad de la informacién. Hay que tener en cuenta en esfe sentido que se

pueden realizar evaluaciones a corto, medio y largo plazo.

A modo de ejemplo. Se puede establecer un contacto de evaluacién con la empresa y con los participantes franscu-
rridos un minimo de tres meses desde la gestidn de la ultima oferta. Se puede mantener un seguimiento con las empre-
sas de las que hace mds de un aio que no se reciben ofertas. Se deberia hacer al menos un informe de evaluacién

anual de todo el servicio...

En el cuadro de la pagina 63 se sintetizan algunos posibles elementos a considerar en la evaluacién. Una vez mds se vuelve
a insistir en que se frata de un ejemplo de referencia que debe ser adaptado a cada realidad territorial y a los recursos

disponibles en la organizacién, y especificamente en cada SIE.

El resultado del proceso de evaluacion puede reflejarse en informes de gestién en los que se muestre los indicadores de
seguimiento establecidos. De las conclusiones de estos informes se tomardn las medidas oportunas para la mejora de los
servicios y acciones de infermediacién, destacando las principales caracteristicas de las acciones més exitosas, de manera

que éstas se puedan extender. En definitiva, el proceso de evaluacién sigue los pasos que se detallan en la pagina 64.
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Empresas colabo-
radoras en el perio-

do

I N2 de empresas

I N° empresas nuevas

I N© empresas que repiten

I N2 empresas visitadas

I N2 total de empresas con las que se ha
intenfado contactar

I Via de conocimiento del servicio de
intermediacion

I Grado de satisfaccion (del trato
recibido, de la eficacia, de la rapidez, de
la profesionalidad...)

I N2 de ofertas recibidas

I N° de puestos ofertados

I Clasificacién sectorial de las ofertas

I Tipologia de contratacion ofertfada

I N° de ofertas gestionadas

I N° de ofertas resueltas favorablemente
(con contratacion)

I Sugerencias de mejora

Base de datos.

Cuestionario de satisfaccion.

Entrevistas.

Periodicidad anual

Empresas colabo-
radoras de otros
periodos no conso-

lidadas

I N2 de empresas
I Razones del abandono de la relacién
I Oftras vias de reclutamiento utilizadas

Base de datos
Entrevistas

Periodicidad anual

Empresas visitadas
que no redlizaron
ofertas

I N2 de empresas
I Razones por las que no inferesa el ser-
vicio

I Otras vias de reclutamiento utilizadas

Base de datos
Entrevistas

Periodicidad anual

Empresas que han
contratado  parfici-
pantes

I Situacién actual de los parficipantes
confratados

I Grado de satisfaccion con los partici-
pantes contratados: iniciativa, aprendiza-
ie, limitaciones...

I Posibles incidencias: cumplimiento de
horarios y normas, relacién con los com-
paneros...

Bases de datfos

Cuestionario de satisfaccién

Entrevistas

Tres meses después de

insercion.

Participantes prese-
leccionados

I Personas preseleccionadas

I Relacién entre el puesto y su cudlifi-
cacion

I Grado de satisfaccién (sobre trato, cla-
ridad de la informacion, proceso...)

Base de datos
Enfrevistas

Periodicidad anual

Participantes prese-
leccionados  que
han sido finalmente
contratados

I Personas insertadas a través de la inter-
mediacién

I Ratio de insercion de la intermediacion
I Tipo de confratacion

I Clasificacién sectorial

I Grado se safisfaccion con la empresa:
condiciones laborales, dificultades en su
frabajo...

I Posibles incidencias: relaciones con los
compaferos, relacién con la empresa...

Base de datos
Entrevistas

Tres meses después de

insercion.
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Objetivos
Captacién de ofertas y preseleccion de candidatos

Informes de resultados (contfraste entre obijetivos y resultados) y valoracion

/

Grado de desajuste e insafisfacciones

Y

Acciones correctivas y preventivas
Seguimiento de nuevos resultados

Estandarizacién de las mejoras obtenidas

INTERRELACION DE LA INTERMEDIACION.
= MEDIDAS DEL ITINERARIO

Tal y como se ha visto a lo largo del presente manual, el trabajo con las empresas es especialmente importante para el
desarrollo de todas las acciones del ifinerario. En concreto, el trabajo especifico de intermediacion también contribuye a
mejorar el resto de medidas, y viceversa, estableciéndose una necesaria coordinacion entre las dreas que tfrabajan la orien-

tacion, la formacién, la infermediacion y el autoempleo.
A continuacién se concrefan algunos ejemplos de interrelacién bidireccional ente las diferentes acciones.
Infermediacién —» Orientacion
1- El trabajo comercial de captacion de ofertas supone un conocimiento de la realidad del mercado de trabajo
que se debe trasladar a los orientadores para el establecimiento de los obijetivos profesionales. Este trabajo con
las empresas fambién permite conocer elementos considerados en los procesos de seleccion de las empresas que

se frabajan en los talleres de busqueda de empleo.

2.- El trabajo de preseleccién permite identificar competencias personales que pueden mejorar el conocimiento

de los candidatos.
Crientacién —» Intermediacion
1- La informacion obtenida de la orienfacion es uno de los puntos de partida bdsicos para la segmentacion de

mercado que requiere la accién comercial de la intermediacién, ya que el perfil de los participantes, junto a la

situacion del mercado de trabajo debe marcar las prioridades de actuacion.
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2-Alo largo de todo el proceso de orientacion, con las acciones grupales e individuales, se van identificando

competencias que serén determinantes a la hora de preseleccionar candidatos.
Intermediacién —» Formacién

El disefio de la formacién debe basarse en las carencias de formacion detectadas en el tejido empresarial (sin olvidar, l6gi-
camente, los intereses formativos de los participantes). Por ello, hay que sistematizar lo recogido en esfe aspecto en el son-
deo de necesidades de las empresas, asi como lo que aparece en el apartado de formacién de las ofertas de empleo. Y
especial importancia fiene en esa linea lo cualificacién solicitada en las ofertas que no llegan a cubrirse por falta de can-

didatos disponibles.
Formacién — Intermediacién

La formacién tiene que dar respuesta a los requerimientos de cualificacion de las empresas, por lo que si se realiza un ade-

cuado disefio de la formacién, se tendrd una mayor disponibilidad de trabajadores para cada oferta de empleo.

Asi mismo, la formacién prelaboral ademds de favorecer que los candidatos cumplan con los requisitos solicitados por las
empresas, fambién garantiza una mayor esfabilidad en el puesto de trabajo conseguido, reduciendo los niveles de rotacion

por causas imputables al trabajador, y por tanto mejorando la safisfaccién empresarial.

Por dltimo, al igual que las acciones grupales de orientacién, la formacién permite defectar habilidades y destrezas que per-
miten ajustar mejor las competencias personales y profesionales que caracterizan a cada persona, y que se consideran

especificamente en la preseleccion de candidatos.
Intermediacién = Autoempleo

En un contexto en el que existe cada vez una mayor subcontratacion de determinadas partes de la actividad de la empre-
sa, resulta importante defectar aquellas dreas en las que existe un mayor potencial de creacién de empresas, de manera
que en el asesoramiento para la elaboracién de planes de viabilidad se tenga informacién complementaria a la que puede

obtener el propio participante. Todo el trabajo comercial que se realiza en las empresas permite detectar este tipo de activi-

dades.

Autoempleo — Intermediacién
El andlisis de la viabilidad de los negocios que se quieren apoyar desde los servicios de empleo, obliga al participante a
conocer el mercado (proveedores, clientes y competidores de las empresas que se desean poner en marcha). En este caso,

este conocimiento del mercado puede ser una via de entrada para contactar con nuevas empresas, y ofrecerles el servicio

de intfermediacion.

8- LA COOPERACION CON OTRAS ENTIDADES

En los dltimos afos, con el fuerte desarrollo de las politicas activas de empleo, se ha disparado el nimero de entidades que

intervienen directamente en el mercado de frabajo acercando oferta y demanda de trabajo. En concrefo, las entidades
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sociales, conscientes de la importancia que tiene el empleo en la integracion social de las personas més vulnerables, estan

creando sus propias bolsas de empleo y servicios de infermediacién.

En la actualidad, en este dmbito se estéd dando una paradoja: mientras todavia existen muchas empresas que no conocen
los servicios de intermediacion de las entidades sociales, y siguen teniendo problemas de reclutamiento de personal, deter-

minadas compafias estén saturadas de visitas comerciales de disfintas organizaciones que presentan idéntico propésito.

Cada dia se hace mds patente la necesidad que tienen las enfidades sociales de trabajar en red. De hecho, de ello puede
depender la viabilidad a largo plazo de sus servicios de intermediacion: en un mercado cada vez mds competitivo, o se da

una respuesta efectiva al tejido empresarial, o éste buscard ofras fuentes de reclutamiento.

Por todo ello, es importante buscar vias de colaboracién entre entidades. Y la primera de ellas es la fransferencia de clientes

y ofertas entre las organizaciones que infervienen en un mismo dmbifo. Facilitar a una empresa los datos de ofra entidad,

cuando no se pueden cubrir sus ofertas de empleo, no sélo garantiza una mejor atencién sino que es un claro sintoma de

calidad.
Desde el punto de vista comercial, la derivacién supone:

e Mostrar ol cliente que se forma parte de una red compacta, dispuesta a hacerse cargo de la peticién inde-

pendientemente de quien la ejecute.

e Dar la respuesta més adecuada a sus necesidades. La red de entidades forma una estructura donde las

competencias son complementarias y donde el frabajo lo realiza un equipo.
e Mostrar al cliente que su satisfaccion estd por encima del cumplimiento de los objefivos de cada entidad.

Pero la derivacién de oferfas no cubiertas no es mds que una via de colaboracién entre entidades. A contfinuacién se defa-

llan otras propuestas:

1. Trabajo en red para la gestién de ofertas. No sélo trasladando ofertas no cubiertas, sino intercambiando ofertas
nada mas recibirlas, de manera que se puedan enviar candidatos de disfintas entidades a las empresas y de esfa

manera ofrecer un mayor nivel.

2. Organizaciéon de acciones formativas en red. Ante la dificultad de realizar cursos que respondan a las demandas
del tejido empresarial con un ndmero suficiente de participantes, si se disefia y planifica conjuntamente la formacién,
se aprovecharén economias de escala y se beneficiardn mas personas, repercutiendo en una mayor disponibilidad

de recursos humanos cualificados para las empresas.

3. Segmentacion del mercado potencial por entidades. La especializacion sectorial de cada una de las entidades,
ademds de evitar la duplicidad en el acceso a las empresas, permite un mayor conocimiento de los sectores con los

que se frabaja.

4. Formacién de técnicos. Con el objeto de mejorar la profesionalidad de las personas que intervienen y de favore-
cer el infercambio de experiencias, se puede disefiar también conjuntamente la formacién de los técnicos de interme-

diacién, de manera que el conjunto del sector se beneficie.

5. Ademds de todo lo anterior, se puede intercambiar informacién sobre empresas, planificar visitas conjuntas, com-

partir el seguimiento de las empresas coincidentes...
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9- IGUALDAD DE OPORTUNIDADES EN LA INTERMEDIACION

Trabajar la perspectiva de género en los procesos de intermediacion resulta imprescindible si se pretende minimizar uno de
los elementos de discriminacién mas claros del mercado de frabajo. La igualdad de oportunidades es un principio transver-

sal de todas las acciones del Plan de Empleo de Cruz Rojo, pero debido a su dificil aplicacion se requiere una gran dosis

de flexibilidad.

A continuacién se relacionan algunas ideas muy generales a considerar en el frabajo de intermediacién, teniendo siempre
en cuenta que se debe buscar el equilibrio entre el mantenimiento de la actfividad y la fransformacién progresiva de la men-

talidad predominante.

Para lograr ese cambio de actitudes se debe partir de la elaboracion de un argumentario especifico que permitan sensibi-
lizar al empresariado respecto a la contratacion laboral de mujeres, y contrarrestar la posible predisposicion negativa inicial.

Para ello, hay que identificar los estereotipos utilizados habitualmente por empresas y empleadores:

e Sobre la capacidad, motivacién e implicacién. Percepciones ligadas al desempefio de ocupaciones deter-

minadas, y derivadas del desarrollo profesional tradicional de las mujeres.

a

A modo de ejemplo. “Se trata de un trabajo muy duro que no pueden redlizar las mujeres...”, “para este trabajo no

sirven...”, “lo que si que hacen bien es...

e Sobre la disponibilidad. Asignacion social del trabajo doméstico y las responsabilidades familiares a las

mujeres, segin la cual su tiempo para realizar ofras actividades queda muy reducido.

A modo de ejemplo. “es que con eso de los nifios, siempre estdn de médicos y colegios, y nunca puedo contar con

ellas cuando hace falta...”

e Sobre la segregacién vy el clima laboral. Tipo de ocupacion que una mujer puede desempeiiar y la inciden-

cia que tiene en la empresa la incorporacion de mujeres en los sectores tradicionalmente masculinos.

A modo de ejemplo. “es que tendria que hacer vestuarios nuevos...", “con tanto hombre en la plantilla una mujer me

revoluciona la empresa...”.

A partir de la identificacion de esfos esfereotipos, y con informacién objetiva se rebaten las objeciones planteadas. En este
senfido, todas las reflexiones y alusiones planteadas en el epigrafe 5.8 de este manual sobre la gestién de ofertas discrimi-

natorias pueden ser vdlidas en relacion con los prejuicios y estereotipos de género.
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e Puesta de manifiesto que la cudlificacion y competencias profesionales de los candidatos son los

Unicos criterios objetivos de seleccion de las personas idéneas.
e Referencias a ofras empresas satisfechas que tienen ejemplos que rompen los estereotipos.

e Ejemplos de la vida cofidiana en los que se demuestra que una experiencia negativa no se puede

trasladar a todo un colectivo.

e Apelacién a la necesidad de igualdad real de todas las personas y a las oportunidades que deben

tener.

® Recordatorio de los beneficios directos e indirectos que tiene para la empresa la contratacion de

deferminadas personas.

e Referencias a la riqueza que supone para la empresa la diversidad de recursos humanos (ofra visién

de las cosas).

® Alusién al conocimiento en profundidad que se tiene de cada persona tras la realizacién del itine-

rario lo que garantiza la adecuada seleccion.

e Referencias a su motivacién hacia el trabajo, a la capacidad de adaptacion, a la facilidad para el

aprendizaije...

e Y ante las dudas, siempre se puede recordar que todos los empleos tienen por ley un periodo de

prueba en el que se puede rescindir la relacion laboral sin coste alguno.

. Ve . . Ve B . " " o . .
Si ademds, se quiere incorporar argumentos mdés obijetivos y “formales”, se pueden utilizar distintas fuentes:

e Informacion sobre incentivos a la contratacion de mujeres (bonificaciones a la Seguridad Social, Créditos a

Fondo Perdido...)
e Utilizacién de estadisticas oficiales y datos demogrdficos, adaptadas a la realidad territorial y sectorial.
e Normativa vigente sobre no discriminacion. Constitucién Espafiola, Estatuto de los trabajadores...

e Recomendaciones de organizaciones vinculadas al mercado de trabajo (Organizacién Internacional del

Trabajo, Libro Verde sobre la responsabilidad social de las empresas, Cenfrales Sindicales...)
Una vez més se debe insistir en que no existe un modelo Gnico de argumentario, sino que éste debe estar en permanente
construccion, ha de ser dindmico y se debe adoptar a cada sector y realidad territorial, puesto que en cada zona predo-

minardn unos estereotipos u ofros.

Ademds de la necesaria sensiblizacion empresarial ante ofertas discriminatorias, con las siguientes acciones fambién se

puede contribuir a la igualdad de género:

e Plantear toda la planificacién con objetivos diferenciados entre hombres y mujeres.
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e Priorizar el acceso al empleo buscando ofertas de empleo en el tejido empresarial que emplea mujeres,

especialmente en los subsectores con mayor calidad de empleo.

o £n lo segmentacién de mercado considerar los sectores en los que a medio plazo es mas factible una pro-

mocién profesional de las mujeres.

e Fomentar la diversificacién profesional de las mujeres, buscando empleo en los sectores tradicionalmente

menos feminizados.

e Establecer contactos con las patronales de sectores fradicionalmente considerados como masculinos, para

disefiar esfrategias conjuntas que permitan una mayor presencia femenina.
e Potenciar la busqueda de ofertas de empleo que contemplen entre sus condiciones laborales férmulas como
el teletrabajo o la contratacién a tiempo parcial voluntaria, como via para compatibilizar vida familiar y labo-

ral.

e Dignificar las ocupaciones desemperiadas tradicionalmente por las mujeres proponiendo mejoras en las

condiciones laborales.

o Diagnosticar de manera diferenciada las principales necesidades de las mujeres en relacién con su trayec-
foria hacia el empleo, para posteriormente poder ofrecer una respuesta distinta en funcién de los perfiles detec-
tados.

o Dar prioridad a las mujeres en los procesos de preseleccion.

e Aumentar las ayudas complementarias para que las posibles cargas familiares no supongan un freno para

la aceptacion de determinados frabajos.

e Facilitar la participacion de las mujeres en procesos de seleccion para puestos de responsabilidad y de

mayor cualificacién.
e Potenciar la emersién del empleo de las mujeres que estén trabajando “en negro”.
e Realizar una evaluacion del servicio diferenciada enfre hombres y mujeres.

Para finalizar, se recomienda la consulta de las siguientes Webs, en las que se puede encontrar abundante informacién en

relacion a la discriminacion por razones de género:
http://www.mtas.es/mujer/mujeres/ cifras/index.htm
http://www.ilo.org/public/english /employment/gems/eeo /index.htm

http://wwwapp.iese.edu/research/res_index.aspélang=es
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10- LAR.S.C. EN LA LUCHA CONTRA LA DISCRIMINACION

Aunque el objeto de este manual es facilitar algunas herramientas para el desarrollo especifico del trabajo de interme-
diacién, se ha decidido introducir un capitulo especifico dedicado al Responsabilidad Social Corporativa (RSC), puesto que
uno de los elementos diferenciales que fienen las ONGs frente a ofros intermediadores del mercado de trabajo, es preciso-

mente el discurso con el que se puede plantear la colaboracién con las empresas en materia de empleo.

La definicion de responsabilidad social, hace referencia a la decisién voluntaria que adquieren las empresas de confribuir
al logro de una sociedad mejor y un medio ambiente mds limpio en sus operaciones comerciales y en las relaciones con
sus interlocutores.

La comunicacion y difusion de esfe compromiso estd haciendo que la percepcién social sobre las empresas esté cambian-
do, y junto al objetivo de generar beneficios econémicos, se esté pidiendo cada vez més la bisqueda de nuevas férmulas

para compatibilizar el rendimiento empresarial con el inferés social.

El llamamiento a las empresas para que asuman un papel mds proactivo en su responsabilidad social, se ha realizado fun-
damentalmente desde los propios consumidores, accionistas, ONGs y autoridades publicas, lo que ha dado un impulso
mayor en esfos Ultimos afios a la creacion de redes de empresas dispuestas a asumir un compromiso social, haciéndose mas

visibles las iniciafivas puesfas en marcha en esfa direccion.
Este compromiso ha sido impulsado por diversos factores:

e las nuevas inquietudes y expectativas de los ciudadanos, consumidores, poderes publicos e inversores en el

contexto de la mundializacién y el cambio industrial a gran escala.

e La influencia cada vez mayor de los criterios sociales en las decisiones de inversién y consumo de las per-

sonas o las instituciones.

e la preocupacion cada vez mayor sobre el deterioro medioambiental y social provocado por la actividad

econdmica.

e La visibilidad de las actividades empresariales propiciada por los medios de comunicacion y las modernas

tecnologias de informacién y comunicacion.

Cualquier empresa puede adoptar este compromiso, y aunque de modo pionero han sido las multinacionales y grandes
empresas las que han iniciado el desarrollo de estrategias proactivas en materia de responsabilidad social, las pequerias y
medianas empresas, incluidas las microempresas, y cooperativas, favorecen igualmente al desarrollo social, maxime cuan-
do son ellas las que mas contribuyen a la economia y la creacion de puestos de frabajo a escala local, y juegan un papel

clave en el proceso de insercién laboral de colectivos en dificultad social.

De la misma manera, las entidades publicas y privadas sin dnimo de lucro, como organizaciones generadoras de empleo
directo (algunas tienen plantillas de mas de mil trabajadores) también pueden confribuir a mejorar la insercién laboral v la
empleabilidad de las personas en dificultad, bien a través de los programas de empleo que desarrollan, bien aplicando

medidas de accién positiva en las estrategias de gestion de diferentes dreas o departamentos.

Las empresas que ademds de definir un cédigo de conducta y valores sociales, quieren traducir en objefivos y acciones
concretas su compromiso con la infegracién sociolaboral de las personas en dificultad, encuentran diferentes lineas de
actuacion:
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Incorporando acciones por el empleo desde la gestién empresarial

Muchas veces no se frata de hacer cosas nuevas, sino de incorporar en los distinfos departamentos de la empresa pequefios
cambios que inciden en la mejora del empleo de las personas en dificuliod. Una de las principales aportaciones que las

empresas pueden hacer para confribuir a la insercién laboral y la empleabilidad de las personas en dificultad parte sin duda

de la contratacién de personal. Pero también en ofras dreas se puedes establecer acciones con este mismo objetivo.

En el siguiente cuadro se recogen

de los mds vulnerables:

algunas medidas concrefas que pueden realizar las empresas para favorecer el empleo

Contratacién

Establecimiento de cuotas de vulnerabilidad en la contratacién.

Fijacion en los convenios colectivos de criterios objefivos para la seleccion de personal.

Acompariamiento especifico en la fase de incorporacién a la plantilla.

Flexibilidad en el puesto

Utilizacion voluntaria de la modalidad contractual a tiempo parcial.

de trabajo Fomento del teletrabaijo.
Priorizar el acceso a la formacién continua a los trabajodores con menos cualificacion.
Formacién Flexibilidad para acceder a la formacién.

Incorporacién de acciones especficas de sensibilizacién en los planes formativos.

Valoracién de puestos de
frabajo

Estudio y andlisis de los puestos de frabajo de la empresa y establecimiento de adecuada
valoracion, para evitar que se minusvaloren los trabajos realizados habitualmente por las
personas en situacién de vulnerabilidad.

Igualdad de oportunidades

Elaboracion de estudios sobre la plantilla.

Establecimiento de sistemas objefivos para la confratacion y la promocién profesional.

Establecimiento de cuotas minimas.

Disefio de programas especificos de informacién y motivacién para impulsar la movilidad de
las trabajadoras, tanto vertical como horizontalmente.

Incorporacién en el Plan formativo de la Empresa de acciones centradas en roles noradi-
cionales dirigidas a mujeres.

Revision del convenio colectivo en lo referente a clasificacion profesional y estructura salarial.

Fomento de la participacion de mujeres en la negociacién colectiva.

Establecimiento de guarderias de empresa.

Respuesta ante situaciones
de crisis

Medidas preventivas (adopcién de nuevas formas de organizacién del frabajo, establecimien-
fo de niveles de autonomia, mejora de la formacion...).

Medidas progresivas (flexibilidad en el tiempo de trabajo, congelaciones salariales transito-
rias...).

Medidas de reinsercién (servicios de outplacement, programas de empleo...).

Estrategias del departamento
de compras

Fomento de compras a empresas que favorecen el empleo de los colectivos vulnerables.

Fomento de la subcontratacion a empresas que favorecen el empleo de colectivos vulnerables.

Apoyo a las empresas de insercion y centros especiales de empleo.

Departamentos de

comunicacioén

Marketfing con causa.
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Promoviendo acciones por el empleo desde las fundaciones empresariales y las entidades sociales

Otras empresas optan también por lineas de actuacién que no tienen que ver directamente con las dreas de actividad que

desempeiia la empresa:

e Através de la creacién de una Fundacién propia que desarrolle programas y actuaciones especfficas dirigi-

das a las personas con mayores dificultades de insercién laboral.

e Colaborando econémicamente con las enfidades sin animo de lucro que desarrollan programas o actuo-

ciones a favor del empleo de los més desfavorecidos:

11- CONCLUSIONES

A modo de conclusiones, se recuerdan cinco ideas claves que se han pretendido resaltar en este manual:

e Toda contacto empresarial, realice o no ofertas de empleo, puede facilitar informacién muy valiosa para el
desarrollo de todo el itinerario de insercién, por lo que més allé de los resultados directos de intermediacion,

hay que potenciar las relaciones con el tejido empresarial.

e La intermediacion laboral para ser exitosa, tiene que conjugar los intereses de las personas y de las empre-

Sas.

e El ejercicio de la infermediacién con los colectivos vulnerables requiere altas dosis de flexibilidad, por lo que
no se pueden establecer criterios Unicos para toda la intervencién, sino que se debe adaptar a cada realidad

y a los recursos disponibles en cada ambito.

e En el frabajo comercial lo mas imporfante es identificar las necesidades especificas de cada empleador, y
por fanto los técnicos de intermediacion tienen que realizar una presentacion del servicio adaptada a las

necesidades de cada empresa.

e En el frabajo de seleccion hay que fener claro que no todas las personas pueden desemperiar con la misma
facilidad cualquier frabajo. Consecuentemente para conseguir el candidato idéneo para cada puesto es nece-

sario analizar sus competencias personales.

Manual para la intermediacién laboral con colectivos vulnerables

<
l



PLAN DE EMPLEO CRUZ ROJA ESPANOLA

Para la utilizacion del presente manual se ha recurrido a diferentes fuentes, entre las que cabe destacar las presentaciones
facilitadas por el Grupo Bentas, y el material formafivo de la Red Arafia ufilizado en los cursos impartidos junto a la
Universidad de Valencia. Ademds se han realizado diferentes consultas puntuales a través de Internet, y sobre todo se recoge
la experiencia de la Red de técnicos de los servicios de empleo de Cruz Roja.

A continuacién se facilitan otras referencias bibliograficas directamente relacionadas con los contenidos de este manual.
CUCA RICOMA, FRANC PONITI. “INo somos recursos, somos humanos!”. Editorial Granica.

DALE CARNEGIE. "Hablar eficazmente" Editorial Sudamericana BUENOS AIRES.

DAVE ULRICH Y DALE LAKE. “Organizarse mejor para competir con ventaja”. Ed. Vergara.

FLORA DAVIS. "La comunicacién no verbal" Editorial Alianza.

FRANCISCO GARCIA BIONDI. "Psicologia para vendedores" Ministerio de Industria.

GIL VALLEJO, IGNACIO; ALONSO AMO, ESTEBAN. “Cémo relacionarse en el trabajo”

GOLEMAN. “Inteligencia emocional”. Editorial Kairds.

HEBERTO MAHON. “Las personas: la clave para el éxito de su empresa”. Ed. Vergara.

HIMSTREET Y BATY. "Redaccién de cartas e informes en la empresa”. Ediciones DEUSTO.

M. WILSON. "Como organizar y dirigir un equipo de vendedores". Ediciones DEUSTO.

MAURO RODRIGUEZ. "Superacién profesional de vendedores” de la Serie "Capacitacién Integral”, N¢ 12. Editorial MA-
NUAL MODERNO.

OG MANDINO. “La eleccién”. Ed. Grijalbo.

ORUE, JUAN; ECHEVARRIA ARGOITIA. “Manual de valoracién de puestos y calificacién de méritos”.
PIERRE LEBEL. "Cémo descubrir y explotar sus cualidades". Ed. Deusto.

RAMON GUARDIA. "Nunca vendas a un exirafio”. Ediciones DEUSTO.

RED ARANA. Material formativo “Técnico en Insercién Sociolaboral”.

ROBERTO KERTES Z.; CLARA I; ATALAYA; VCTOR R. KERES Z. "liderazgo transacional. Como hacer que la gente haga".
Editorial IPPEM.

RODRIGUEZ ESTRADA “Capacitacién integral”. Ed. EI manual moderno.
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THOMAS J. PETERS. "En busca de la excelencia". Ediciones FOLIO, S.A.

TONY BUZAN Y RICHARD ISRAEL. “Esquemas mentales para vender mejor”. Ed. Deusto.

VARIOS AUTORES. “Recursos Humanos”. Editorial: Tecnos. Coleccion: Relaciones Laborales y Ciencias del trabajo.
WILLARD M. FOX. "Investigacién de mercado”. FONDO DE CULTURA ECONOMICA. México.

WOLFGANG MANEKELLER. "Cémo escribir cartas eficaces a los clientes". Ediciones DEUSTO.
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ANEXO 1
ANALISIS DEL MERCADO LABORAL LOCAL. NOTAS METODOLOGICAS.
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Tal y como se menciona en el primer capftulo del presente manual, las diferentes actuaciones que contempla el Plan de
Empleo deben partir del conocimiento de la realidad empresarial del émbito territorial en el que éstas se van a desarrollar.
Es decir, resulta fundamental conocer el mercado de trabajo local para poder disefiar acciones adaptadas a ese contexto.
En esfe sentido, la recogida de informacién de estudios y datos publicados (fuentes secundarias) constituye un valioso instru-
menfo para una primera aproximacion al conocimiento del mundo empresarial, pero existen aspectos de la realidad que
son cruciales para el desarrollo del trabajo de los técnicos del Plan de Empleo y que no estdn recogidos en las estadisticas
y frabajos desarrollados por organismos, enfidades e instituciones, al menos con el cardcter local necesario. Es por ello que
se hace necesario incorporar la informacién cualitativa que los técnicos puedan recoger directamente de los actores del

mercado de trabajo: empresas y organizaciones empresariales y sindicales (fuentes primarias).

Para conocer la realidad empresarial se pueden utilizar diferentes instrumentos de investigacién empfrica, si bien las limita-
ciones en términos de recursos y fiempo de los SIE dificultaran hacer un frabajo de campo con una metodologia orfodoxa
que permita obtener unos resultados altamente fiables. Por tanto, con las indicaciones que se exponen a continuacion, se
frata simplemente de disponer de una aproximacién a la realidod empresarial del territorio con el objetivo de poder plani-
ficar las distintas actuaciones con un minimo de conocimiento de esta realidad. Partiendo de las limitaciones citadas, se pro-

pone la utilizacién de los siguientes instrumentos:
e Datos estadisticos sobre el tejido empresarial.
e Enfrevistas en profundidad a responsables de organizaciones empresariales y sindicales.

e Cuestionario de recogida de informacién de responsables de Recursos Humanos de las empresas.

DATOS ESTADISTICOS

Aunque son muchas las estadisticas que permiten conocer la estructura empresarial de un determinado ferritorio, se puede

tener una panordmica general con la utilizacion de dos indicadores:
e N2 de trabajadores ocupados en las diferentes actividades econémicas.
e Evolucién del empleo en cada una de estas actividades.

El andlisis de las estadisticas a fravés de estos indicadores permitirén establecer posibles prioridades de actuacién, ya que
facilitaran informacién de las actividades econémicas en las que las posibilidades de empleo son mayores. No obstante,
conviene recordar que las prioridades de frabajo vienen establecidas por los objefivos profesionales de los participantes, y
en la determinacién de éstos, ademds del mercado de trabajo, también se considera su cualificacién, sus competencias per-

sonales y sus inftereses.

Para la obtencién de los indicadores mencionados anteriormente existen diferentes fuentes de informacion que se pueden

utilizar, aunque todas ellas tienen algunas limitaciones.

e Tesorerfa General de la Seguridad Social. Se puede solicitar, a través de cauces formales, listados del n®
de trabajadores afiliados en alta de laboral del ambito territorial deseado, clasificados por actividades
econoémicas. El principal problema de esta via radica en la lentitud de los frémites y en la dificultad de dispo-

ner de datos histéricos para conocer la evolucién.

e Insfitvto de Estadistica Autonémico. A menudo esfos organismos disponen de pagina web en la que se

pueden consultar los datos necesarios para establecer los indicadores propuestos.
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e Consejo Econdmico y Social de la Comunidad Auténoma. En sus memorias anuales aparecen datos de mer-

cado laboral entre los que se encuentran el n? de frabajadores de cada actividad econémica (por divisiones

CNAE).

e Observatorio Ocupacional de los Servicios Publicos de Empleo. También este organismo suele recoger los

datos de la Seguridad Social y consfruye series femporales que pueden ser muy Utiles.

o Insfituto Nacional de Estadistica (INE). A través del Directorio Central de Empresas (DIRCE| se pueden obte-
ner datos sobre las empresas en las distintas actividades econdmicas (por grupos). Tiene el inconveniente de
que el n® de frabajadores aparece estratificado, por lo que es necesario extrapolar los dafos para disponer

de una aproximacién de la estructura de la poblacion ocupada.

Al margen de la via por la que se consigan los datos, se pueden construir dos tablas para cada indicador en una hoja de
cdlculo, de manera que se puedan ordenar las distintas actividades econémicas en funcién del n® de trabajadores ocupo-
dos en cada una de ellas (férminos absolutos) y en funcién del crecimiento del empleo que han experimentado en los ulti-
mos afios (términos relafivos). Las actividades que presenten los valores mas elevados, y ademds coincidan con los objefivos
profesionales de los participantes, deberdn ser prioritarias a la hora de actuar, ya que muestran un mejor comportamiento

del empleo.

Aspectos metodologicos de Ia explotacion de datos

El indicador de n® de ocupados por actividades econémicas no requiere ninguna operacién, ya que son
datos en valores absolutos.

Para el célculo del indicador de evolucién del empleo en cada actividad puede ser necesario, si no se
consiguen directamente los valores de crecimiento, utilizar valores absolutos de dos periodos, y calcular
la tasa de variacién con la siguiente formula:

N¢ trab. 22 periodo - N¢ de trab. 1er periodo
Tasa de Variacion= =~ ——-———— X100

N¢ trab Ter periodo

ENTREVISTAS EN PROFUNDIDAD

Los datos de los sectores con mejor comportamiento de empleo, cruzado con los datos de los obijetivos profesionales de los
participantes permiten realizar una primera segmentacién del mercado, y el establecimiento de prioridades. Con esta deli-
mitacion se puede avanzar en el conocimiento del mercado de trabajo. Para ello, se pueden establecer contactos con las
organizaciones empresariales y sindicales del territorio de manera que se pueda obtener informacién cudlitativa de la reo-

lidad empresarial a través de entrevistas en profundidad.

Las entrevistas en profundidad forman parte de la metodologia sociolégica para la investigacion, y se enmarcan dentro de
los instrumentos de cardcter cualitativo estructural. Se basan en el reconocimiento de la presencia de agentes significados
dentro de un colecfivo que de alguna manera representan y en cierto modo configuran la estructura del pensamiento del

mismo.
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Las enfrevistas son de gran utilidad como elemento de confraste y verificacién de las hipdtesis que se pueden haber pre-

definido tras el andlisis de datos de fuentes secundarias. También pueden ser Utiles para establecer y definir el cuestionario

que se utilizard posteriormente con las empresas.

Conviene distinguir las entrevistas que se realicen a responsables de organizaciones empresariales infersectoriales, de las

que se realicen a organizaciones de rama o a responsables de federaciones de los sindicatos (seleccionados en funcién

de los resultados del andlisis de los datos estadisticos).
Respecfo a las entrevistas mds generales se puede obtener informacion sobre:
o Panordmica general de la evolucién de la economia y de la creacion de empleo.
e Sectores en expansién y en refroceso.
e Utilizacién de intermediarios en las politicas de Recursos Humanos de las empresas.
e Necesidades de formacién infersectoriales.
o Empresas especialmente dindmicas en el territorio.
Respecfo a las entrevistas a agentes vinculados a un sector especiffico se puede obtener informacién sobre:
e Evolucion del sector y perspectivas de creacion de empleo.
e Caracteristicas de los puestos de trabajo.
e Necesidades de cudlificacion detectadas en el sector.
o Sistemas de seleccion y promocién del personal.
o Empresas representativas del sector.
e Empresas con politicas de recursos humanos que contemplen la contratacién de colectivos vulnerables.
Por ofro lado, las organizaciones empresariales pueden suponer una via de contacto para acceder a sus empresas aso-

ciadas. los sindicatos, por su parte también pueden facilitar el acceso a deferminadas empresas a fravés de los

Representantes legales de los Trabajadores.

Aspectos metodologicos de las entrevistas en profundidad

Para este fipo de entrevistas se establece previamente un guién relativamente poco detallado
que deja al entrevistado un amplio margen de libertad para desarrollar sus opiniones y obser-
vaciones sobre la temdtica de la entrevista. Se trata de enfrevistas presenciales relativamente
largas (sobre 45 minutos), que se conciertan mediante llamada previa. El entrevistador debe

limitarse a un papel de animador y observador, sin sugerir nunca respuestas, e infervenir como

/o

Manual para la infermediacién laboral con colectivos vulnerables

=



PLAN DE EMPLEO CRUZ ROJA ESPANOLA

ot

reconductor solamente si el entrevistado se desvia claramente de los contenidos que son obje-
to de la exploracién. Si es posible, estas entrevistas son grabadas para su posterior frascrip-

cién; el entrevistador debe hacer constar también sus observaciones.

No se van a detallar los aspectos metodolédgicos relacionados con el andlisis de contenidos
ya que el objetivo de las entrevistas no va a ser la realizacién de un estudio de investigacién,

sino simplemente una exploracién que aproxime a la realidad empresarial del ferritorio.

CUESTIONARIO DE RECOGIDA DE INFORMACION

La recogida de informacién directa de los responsables de la confratacién de las empresas (empresarios, encargados, jefes,
direcfores de Recursos Humanos, efc.] puede suponer un elemento clave que ayude a adaptar las diferentes medidas que
contempla el Plan de Empleo a las perspectivas y necesidades empresariales, facilitando el disefio de itinerarios de inser-

cién mdés completos y con mayores garantias de éxito.

Para las entrevistas con los responsables de la contratacién, puede utilizarse un cuestionario de recogida de informacién.
Este cuesfionario es una simple herramienta del frabajo del técnico para recoger informacion, y por tanto su cumplimentacién
puede ser muy flexible (no es necesario que se cumplimente presencialmente, ni integramente, ni en una Unica sesién). Lo
que pretende es que toda la informacion que se pueda obtener de las empresas y que pueda ser Ufil para el disefio de iti-

nerarios de insercion no se pierda.

No se propone un modelo de cuestionario, ya que, cada sector y cada émbito territorial tendrd sus particularidades, y de
cada empresa se puede sacar una informacién diferente. No obstante, hay informacién importante que se puede recoger
de la préctica fotalidad de empresas: perspectivas de creacién de empleo, necesidades formativas de los trabajadores,

condiciones laborales, politicas de personal...

Partiendo del frabajado realizado anteriormente de segmentacién del mercado, se utilizaran listados de empresas clasifica-
dos por acfividades econémicas. Cada émbito territorial tiene distintas fuentes para obtener relaciones de empresas. A modo

de ejemplo, se propone consultar los listados de las Camaras de Comercio, a través de Internet [www.camerdata.es).

Tal y como se describe en el capitulo comercial del presente manual, antes de visitar cualquier empresa es necesario cono-
cer en profundidad el sector en el que se enmarca, lo que facilitard el acceso vy la recogida de informacién. Los estudios sec-

toriales del INEM son una buena herramienta para la consecucion de este objetivo.

Aspectos metodologicos de los cuestionarios de recogida de informacion.

Los cuestionarios a utilizar se deben adaptar a cada sector y cada realidad territorial, pero siempre deben
cumplir fres requisitos bésicos:

e Economia, evitando preguntas que no puedan ser utilizadas.
e Coherencia, manteniendo un hilo conductor que evite el desconcierto del entrevistado.

o Claridad, facilitando la comprensién de las preguntas contextualizando y preparando al

entrevistado.
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Una vez identificadas las empresas se inician los contactos, partiendo siempre que sea posible de alguna referencia para
el contacto (a fravés de organizaciones empresariales, centrales sindicales, ofros departamentos de Cruz Roja, relaciones

personales).

Si esfo no es posible, a continuacion se detalla, a fitulo indicativo los posibles pasos a seguir para establecer un primer con-

tacto.

1. Envio de carta postal o correo electrénico, dirigida a la atencién del responsable de Recursos Humanos o
de Personal, en la que se solicite colaboracién para la recogida de informacién sobre las tendencias del mer-
cado de trabajo, especificando que en breve un técnico se pondrd en contacto con la empresa para concer-

tar una entrevista.

2. Transcurridas un tiempo prudencial (por ejemplo, dos semanas desde el envio), se puede establecer con-
tacto telefénico, intentando concertar una entrevista de corta duracion (no mdés de 20-30 minutos) con el
responsable de Recursos Humanos. Se explicard brevemente que se trafa de obtener informacién sobre las
necesidades empresariales en cuanfo a perfiles profesionales y formacién, con el objefivo de desarrollar

acciones para mejorar el empleo en el terriforio.

3. Anfes de realizar la visita, serd necesario documentarse sobre la empresa, buscando informacién, por ejem-

plo, a través de Internet.

4. El promotor de empleo se personard en la empresa con el cuestionario disefiado al efecto y recogerd la

informacién que se considere procedente para cada empresa.

En los siguientes cuadros se sintetiza foda la informacién que se puede recoger a través de los métodos descritos, especifi-

cando la utilidad para el Plan de Empleo.

DATOS ESTADISTICOS

Informacién recogida Utilidad en las medidas del itinerario

Crientacién. Informa de los sectores en los que hay més trabajadores

NE de tabaiad q y por fanto en lo que existirdn mds posibilidades de encontrar empleo.
° de trabajadores ocupados por

actividades econémicas. L o »
Infermediacién. Ayuda a priorizar secfores de acfuacién y por fanto

aumenta las posibilidades de éxito en la consecucién de ofertfas.

Orientacién. Informa de los sectores en los que en los Gltimos afios se
ha creado mas empleo, y por tanto en los que las posibilidades de
Evolucién del empleo por actividades encontrar frabajo son mayores.

econémicas.
Intermediacién. Ayuda a priorizar sectores de actuacién y por tanto

aumenta las posibilidades de éxito en la consecucion de ofertas.
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ENTREVISTAS EN PROFUNDIDAD

Informacién recogida

Utilidad en las medidas del itinerario

Sectores en expansion y en retroceso.

Orientacién e Intermediacién. Sirve de contraste de la informacién obteni-
da de las estadisticas.

Utilizacién de intermediarios en las

politicas de recursos humanos.

Orientacién. Sirve para informar a los usuarios sobre vias de bisqueda de

empleo.

Intermediacién. Conocer el grado de satisfaccién de los empresarios con

ofros intermediarios puede ayudar a mejorar el servicio de Cruz Roja.

Necesidades de formacién intersectoriales.

Orientacién. Informa de los requerimientos formativos de las empresas en

cualquier sector, y por fanto necesarios para todos los frabajadores.

Formacién. Confribuye a disefiar un plan formativo mds ajustado a las

necesidades empresariales.

Empresas especialmente dindmicas en

el territorio.

Intermediacién. Ayuda a priorizar empresas y por tanto aumenta las posibi-
lidodes de éxito en la consecuciéon de ofertas.

Evolucién de un sector especifico.

Orientacién e Intermediacion. Sirve de contraste de la informacién obteni-
da de las estadisticas.

Caracteristicas de los puestos de trabajo.

Orientacién. Facilita el trabajo del orientador en la definicion del objetivo

profesional con el usuario.

Intfermediacién. Facilita la preseleccién de candidatos.

Necesidades de cualificacion del sector

Orientacioén. Facilita el establecimiento de itinerarios formativos.

Formacién. Confribuye a disefiar un plan formativo mas ajustado a las

necesidades empresariales.

Sistemas de seleccién y promocién de

personal

Orientacién. Contribuye a la preparacién y superacion de procesos de

seleccion.

Empresas que contratan colectivos
vulnerables.

Intermediacién. Ayuda a priorizar empresas y por tanto aumenta las posibi-
lidades de éxito en la consecuciéon de ofertas.
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Informacién recogida

CUESTIONARIOS

Utilidad en las medidas del itinerario

Existencio de departamento de recursos
humanos.

Intermediacién. Facilita las relaciones con las empresas.

N¢ Empleados.

Intermediacién. Proporciona pistas sobre el tipo de relaciones laborales
establecidas, informacion necesaria para seleccionar a la persona idénea
en cada caso.

Puestos mds representativos.

Orientacién. Informa de ocupaciones en las que se puede encontrar
empleo.

Aumento de plantilla.

Orientacién. Informa de las empresas en las que esté creciendo el empleo.

Perfiles.

Orientacién. Facilita el frabajo del orientador en la definicion del objetivo
profesional con el usuario.

Intermediacién. Facilita la preseleccién de candidatos.

Dificultades para cubrir deferminados
puestos de trabajo.

Orientacién. Determina posibilidades de empleo.

Vias de reclutamiento.

Orientacién. Sirve para informar a los usuarios sobre vias de busqueda de
empleo.

Intermediacién. Sirve para conocer las posibilidades de penefracion de
Cruz Roja.

Periodos de mayor confratacién.

Intermediacién. Ayuda a prevenir periodos de mds actividad.

Previsible aumento de plantilla.

Orientacién. Permite un mejor conocimiento de ocupaciones en expansién.

Intermediacién. Ayuda a la accién comercial de la intermediacion.

Existencia Departomento de Formacion
y/o existencia de plan de formacién.

Formacién. Facilita las relaciones con las empresas en lo concerniente a
esta drea (en el disefio, en las necesidades formativas, en la imparticién...)

Realizacion de Prdécticas no laborales.

Formacién. Sirve para conocer las posibilidades de colaboracion de la
empresa en esta medida..

Subcontratacion de servicios.

Iniciativas de Desarrollo Empresarial. Confribuye a la deteccién de posibles
mercados y de potenciales clientes de empresas creadas con el apoyo de
Cruz Roja.

Colectivos vulnerables en plantilla.

Orientacién. Permite la defeccién de sectores con més posibilidades de
empleo de los colectivos vulnerables.

Intermediacién. Determina empresas priorifarias.

Aspectos positivos de los Colectivos
Vulnerables.

Orientacién. Identifica elementos a potenciar en los usuarios.
Intermediacién. Sirve para la elaboracién del argumentario.

Sensibilizacién. Determina elementos a destacar en las camparias de sen-
sibilizacion.
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COLECTIVO: Inmigrantes AREA DE INTEVENCION: Madrid ANO: 2006

POTENCIALIDADES Y ASPECTOS POSITIVOS DEL COLECTIVO PARA EL EMPLEO.

I Alta motivacién para el trabajo. Han venido a Espaia para trabajar.

I Sin limitacién para la movilidad geogrdfica. Si se han desplazado a Espafia desde sus paises de origen, pueden
moverse por Espafia sin demasiado problema.

I Capacidad de adaptacion. la adaptaciéon de modo de vida que requiere cambiar de pais de residencia, se puede
trasladar a lo adaptacion en el ambito laboral.

I Capacidad de aprendizaje. De la misma manera que aprenden rapidamente el idioma del pafs al que llegan, apren-
den con facilidad el oficio que desemperian.

I Experiencia anterior. La mayoria de los inmigrantes desarrollaban un frabajo en sus paises de origen.

I Riqueza multicultural. Los inmigrantes aportan a la empresa una nueva visién y perspectiva de las actividades de la
empresa.

I Aceptacién de la movilidad funcional. Su necesidad de trabajar les obliga a aceptar puestos de trabajo de una cate-
goria inferior a su cualificacién.

DIFICULTADES EXTERNAS
I Marginacion laboral por estereotipos y prejuicios sociales.
I Dificuliades de acceso a redes sociales que faciliten empleo.

I Restriccién de actividades productivas en las que se pueden emplear en el proceso de regularizacion.

POSIBLES CONSIDERACIONES

NEGATIVAS RESPUESTAS A ESTAS CONSIDERACIONES

El periodo de aprendizaje del idioma es corto.
No entienden bien el idioma
Desde Cruz Roja se les imparten cursos de formacion linguistica.

o También lo hacen muchos trabajadores autéctonos
No se adaptan a la disciplina laboral:

llegan tarde al trabajo y se ausentan

I Antes de incorporarse al frabajo, pasan por Talleres Prelaborales de Cruz Roja
sin avisar.

en los que se les forma precisamente en esos habitos laborales.

En los procesos de intermediacion de Cruz Roja, Unicamente se preselecciona
a aquellas personas que pueden desarrollar perfectamente el puesto de trabo-
jo que ofrece la empresa.

No conocen bien el puesto de trabajo
que deben desarrollar. Cruz Roja ofrece una formacién profesional ajustada a las necesidades del sis-
fema productivo, de manera que pueden obtener la cualificacién necesaria
para desarrollar un puesto de trabajo en las mismas condiciones que cualquier
trabajador autéctono.

INCENTIVOS A LA CONTRATACION
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COLECTIVO: Discapacitados AREA DE INTEVENCION: Andalucia ANO: 2002

POTENCIALIDADES Y ASPECTOS POSITIVOS DEL COLECTIVO PARA EL EMPLEO.
I Alta motivacién para el trabajo. Su percepcién de que pueden ser Utiles a la sociedad les motiva especialmente en el
ambito laboral.

I Capacidad de adaptacion. La adaptacion de modo de vida que requiere convivir con ciertas limitaciones a causa de
su discapacidad, se puede frasladar a la adaptacién en el émbito laboral.

I Capacidad de aprendizaje. De lo misma manera que aprenden répidamente a funcionar con sus limitaciones, apren-
den con facilidad el oficio que desemperian.

DIFICULTADES EXTERNAS

I Marginacion laboral por estereotipos y prejuicios sociales.
I Escasez de empleo generalizada.

I Restriccion de tareas que pueden desarrollar a causa de su discapacidad.

POSIBLES CONSIDERACIONES

NEGATIVAS RESPUESTAS A ESTAS CONSIDERACIONES

Las limitaciones fisicas que se derivan de su discapacidad no les imposibilita el
desempefio de la mayoria de los puestos de trabajo. Ademds las nuevas tec-
nologias pueden paliar muchas de las posibles limitaciones.

Con sus limitaciones no pueden desar-

rollar el trabajo.

Muchas personas con discapacidad cursan estudios de formacién profesional
y universitarios que les hace perfectamente competitivos en el mundo laboral.

En los procesos de intermediacion de Cruz Roja, Gnicamente se preselecciona
a aquellas personas que pueden desarrollar perfectamente el puesto de traba-

No tienen la cualificacién necesaria ,
jo que ofrece la empresa.

para desarrollar un puesto de trabajo.

Cruz Roja ofrece una formacién profesional ajustada a las necesidades del sis-
fema productivo, de manera que pueden obtener la cudlificacién necesaria
para desarrollar un puesto de trabajo en las mismas condiciones que cualquier
frabajador sin discapacidad.

INCENTIVOS A LA CONTRATACION*
A escala estatal:

I Obligatoriedad de confratacién. Las empresas con 50 trabajadores o més tienen la obligacion de tener en plantilla un

2% de personas con minusvalia reconocida (aunque se puede sustituir esta obligacién por la concesién de ayudas a enfi-

dades que frabajan con discapacitados o centros especiales de empleo).

I Contratos indefinidos. Subvencién de 3.600€ por cada contrato a tiempo completo. Bonificacién en cuota patronal a
la S.S. del 70% para trabajadores menores de 45 afos y del 90% para los mayores de 45 afios. Subvenciones para
adaptar los puesfos de trabajo de hasta 2.500€. Deduccién en el impuesfo sobre sociedades de 5.000€ si incrementa
la plantilla de personas con discapacidad.

I Condiciones especiales en los confrafos de formacién y de practicas.

I Posibilidod de contratacién temporal de minusvdlidos acogiéndose a las medidas de fomento de empleo.

En el dmbito de Andalucia:
I Confratacion indefinida. Subvencion de 3.000€.
I Contratacion temporal. 400, 500 y 600€ durante los tres primeros afios.

* Se trata de un supuesto a modo de ejemplo, y por lo tanto los datos que se reflejan no son reales.
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Area de Intermediacién

PLANIFICACION ANUAL 2006

OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESQUEMA GENERAL DEL PLAN DE TRABAJO

QUE A QUIEN COMO CUANDO
RESULTADOS PREVISTOS
PREVISTOS OBJETIVOS
INDICADORES INICIALMENTE REVISADOS

N¢ empresas nuevas contactadas

N¢ empresas nuevas entrevistadas

N2 empresas de las que se recibirdn ofertas de empleo

N® candidatos enviados

N? puestos de trabajo ofrecidos _

N¢ colocaciones efectivas por infermediacién directa

OBSERVACIONES
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EMPRESA:

PROFESIOGRAMA

CANDIDATO:

PUESTO:

Datos objetivos

Factores

Situacién laboral

Estudios realizados

Idiomas

Experiencia

Informdtica

Conocimientos especificos

Capacidades

Inteligencia

Capacidad de trabajo

Capacidad de comunicacién

Adaptabilidad

Flexibilidad

Responsabilidad

Expresividad

Sinceridad

Serenidad

locuacidad

Vivaz

Sociabilidad

Simpatia

Dominante

Extrovertido

Cooperativo

Sociable

Comportamiento

Alegre

Activo

Seguro

Ordenado

Confiado en si mismo

Confianza en los demds

Control de sf mismo

Eticc

Ambicién

Lealtad

leyenda: 1 = Poco, 2 = Regular medio, 3 = Favorable, 4 = Muy buena

Fecha:
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EMPRESA:

PROFESIOGRAMA

PUESTO:

CANDIDATO:

Datos objetivos

Factores

Situacién laboral

Estudios realizados

Idiomas

Experiencia

Informdtica

Conocimientos especificos

Capacidades Inteligencia
Capacidad de trabajo
Capacidad de comunicacién
Adaptabilidad
Flexibilidad
Responsabilidad
Seguridad Conocimiento de sf mismo
Autoestima
Valoracion del éxito y del fracaso
Confianza en sf mismo
Serenidad Ansiedad

Trabajo bajo presién

Control de los impulsos

Control sobre los sentimientos

Superacién

Sentimientos ante el cambio

Perseverancia

Conocimiento de sus objefivos

Servicio

Habilidades comunicativas

Uso del lenguaje

Capacidad de escucha

Sinceridad de actuacién

Empatica

Sinergia

Cooperacion

Estilo productivo

Compromiso

liderazgo

leyenda: 1 = Poco, 2 = Regular medio, 3 = Favorable, 4 = Muy buena

Fecha:
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CUESTIONARIO DE EVALUACION

Cruz Roja Espaiiola tiene implantado un Sistema de Gestién de Calidad con el objetivo de alcanzar la correcta
gesfion de las subvenciones de organismos publicos y privados concedidas para el desarrollo de sus programas de

actuacion.

El Sistema de Gestion de Calidad nos permite, entre otras cosas, obtener informacién y evaluar el grado de safisfac-
cién de las empresas que colaboran con el Plan de Empleo de Cruz Roja, con el fin de adecuamos mejor a sus

necesidades y expectativas.

Por este motivo solicitamos su opinién acerca del trabajo realizado por Cruz Roja con usted como empleador o

responsable de la empresa, con el objeto de mejorar la calidad de nuestro servicio.

DATOS DE IDENTIFICACION Y CLASIFICACION

Nombre de la empresa: Persona de contacto: N® trabajadores: Sector:

En cuantas ocasiones, aproximadamente ha mantenido contacto con los técnicos de Cruz Roja

dela? de3a5 de5a 10
|:| ocasiones |:| ocasiones |:| ocasiones |:| mas de 10 ocasiones

De que manera se produjo el primer contacto con Cruz Roja

|:| Me llamaron de Cruz |:| Me puse en contacto |:| Tuve confacto con Cruz |:| Otras:

Roja para pedir una enfre- | con Cruz Roja para deman- | Roja a través de algun foro,

vista dar trabajadores reunion...

VALORACION

En las preguntas que planteamos a continuacién, evaluamos la calidad de su relacion con Cruz Roja, para ello le pedi-
mos que responda a las siguienfes cuestiones puntuéndolas de 1 a 5, teniendo en cuenta que 1 es la puntuacién mas

baja y 5 la mds alta

Evalte la atencién de los técnicos

La atencién de los técnicos ha sido adecuada

la eficacia en la atencién de Cruz Roja ha sido adecuada

Las visitas a la empresa por parte de Cruz Roja han sido satisfactorias

En el caso de haber solicitado trabajadores a Cruz Roja

Los candidatos enviados greunian los requisitos del perfil solicitado?

2Es adecuada la formacién y preparacion de los candidatos?

2Cruz Roja ha respondido de manera eficaz a los puestos solicitadose

2Se han cumplido los plazos establecidos?
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En el caso de tener frabajadores derivados de Cruz Roja

En los tltimos seis meses ha recibido alguna llamada o visita de per-

sonas de Cruz Roja?

¢Realiza Cruz Roja seguimiento de los trabajadores derivados a las

ofertas de trabajo de su empresa?

¢Ha solventado Cruz Roja las dudas planteadas por la incorporacion

de trabajadores a su empresa?

Valore de manera global la actuacién realizada por Cruz Roja hasta el momento

1 2

La respuesta de Cruz Roja sha cubierfo las expectativas generadas @

partir del primer contacto?

¢Volveria a contar con Cruz Roja si necesitara ofras personas para su

empresa 0 Negocio?

Mediante los confactos mantenidos, 3Cémo ha respondido Cruz Roja

a sus demandas?

DESTAQUE AQUELLOS ASPECTOS QUE NOS AYUDEN A REFORZAR O MEJORAR NUESTRA ACTUACION.

PARA ELLO PEDIMOS QUE RESUMA LO QUE CONSIDERE

Positivo de la relacién de Cruz Roja con usted o con su empresa.

A mejorar, aquello que se puede cambiar por parte de Cruz Rojo.

MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION Y COLABORACION
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