Fundacié per a la integracio laboral
de persone a,[nb discapacitat
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Objectiu estratéegic i de negoci: Millora de |
atencio i relacio amb els clients de DKV a través d
" un Contact Center

La Fundacion Integralia neix en I'any 2000 sota |’
impuls de DKV Seguros, dintre del seu programa
de Responsabilitat Social Corporativa.

Objectiu Social: Integracio6 laboral de les
persones amb discapacitat que tenen especials
dificultats per aconseguir la seva incorporacio al
mercat de treball, persones amb discapacitats
greus malalties degeneratives.

Dona- li formacid, i experiéncia laboral en un
entorn que els proporcioni la capacitaciéo adient pel
seu desenvolupament professional.
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Fundacién para la integracién laboral
de personas con discapacidad
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Fundacién para la integracién laboral
de personas con discapacidad

*DEFINICIO DEL PERFIL
12 ENTREVISTA AMB ELS CANDIDATS

*PRESELECCIO DELS CANDIDATS PER LA FASE DE FORMACIO
*FORMACIO DELS CANDIDATS EN COMPETENCIES BASIQUES
*SEGONA ENTREVISTA DE SELECCIO

«CONTRATACIO

e FORMACIO COMPLEMENTARIA EN COMPETENCIES
e DESENVOLUPAMENT PERSONAL | PROFESSIONAL

e ATENCIO AL CLIENT

o INCOREORACIO DEL NOSTRE PERSONAL A EMPRESES
ORDINARIES | POSSIBILITAT DE RETORN DEL MATEIX

= o L] -
T éUNID mtegralla Valles;



MituaTerrassa prv integralia |_

Fundacién para la integracion laboral
de personas con discapacidad
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La seleccid és sempre un procés important dintre de la gestié dels recursos humans d” una
empresa pero, en aquest cas, deu ser analitzat com palanca de la professionalitat, entesa en
la seva doble vesant d ~ aptitud i actitud.

Les Fases del procés sén:

1. RECERCA DE LES NECCESSITATS.

2. DEFINICIO DEL PERFIL.

3. 13 ENTREVISTA AMB ELS CANIDATS.

4. PRESELECCIO DELS CANDIDATS PER A LA FASE DE FORMACIO.

5. FORMACIO DELS CANDIDATS EN COMPETENCIES BASIQUES.

6. 23 ENTREVISTA DE SELECCIO.

7. CONTRATACIO.
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de personas con discapacidad

Els nostres perfils sén:

1. Joves amb grans discapacitats, per molts d’ ells és el seu primer treball, a mes a
mes solen ser familiarment dependents i no es plantejaven la possibilitat de

independitzar-se, al menys abans d’ incorporar-se al mon laboral.

2. Persones majors de 50 anys, especialment dones amb malalties degeneratives,
esclerosis, fibromialgia, artrosis, processos oncologics, etc. Que es plantegen una
vegada els seus fills sén grans tornar a incorporar- se al mén laboral.

3. Gent Jove que han patit accidents, lesions medul-lars, amputacions, i deuen
comencgar una nova carrera professional, quan la majoria d” ells no s’havien plantejat
tornar a treballar o en molts dels casos la seva formacid s'havia interromput.
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Fundacién para la integraciéon laboral
de personas con discapacidad

Treballadors segons discapacitat

¥ alta discapacidad
(>65%)

Tentre el 45% y 65%

menos del 45%

Treballadors segons pais

Espafiola 93%

Diversas 7%

Treballadors segons tipus de
discapacitat

M Fisica 83%
M Psiquica 7%

Sensorial 10%

Treballadors segon sexe

B Mujer 62%

Vardén 38%
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Fundacién para la integracién laboral
de personas con discapacidad

El procés de formacio de personal en Integralia es desenvolupa sobre
la base de dos nivells:

Formacio Inicial:
- Habilitats d” Atenci6 al client.
- Formacio Tecnica.
- Area Sanitaria.

- Sistemes de Informacio.

Plans individuals de formacio continua.
- Idiomes.
- Comunicacio verbal i escrita.
- Ofimatica.

- Gestio per Competencies.
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Fundacién para la integracion laboral
de personas con discapacidad

A 1" hora de escollir un contact center com modelo de negoci per un Centre Especial
de Treball, les raons sén convincents:

1. Es tracta d” un sector en creixement amb possibilitats de desenvolupament
professional.

2. Presenta escassa necessitat de moviments o desplacaments fisics costosos.
3. Ofereix la possibilitat de crear entorns de treball mixtos.
4. La seva activitat permet mantenir el contacte directe amb persones.

5. Resulta intel-lectualment interessant, requereix presa de responsabilitats i presa
de decisions.
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de personas con discapacidad

1. Promocié a empresa ordinaria

S’ ha dissenyat un pla de promocioé externa que permet el
desenvolupament professional dels treballadors:

A Mutua Terrassa : Integrant-se en la Companyia en qualsevol dels
departaments en que hi hagin vacants.

Externa : Mitjancant la incorporacié a empreses ordinaries de diferents
sectors.
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2. Serveis de consultoria
6 petites passes per 1 gran salt la incorporacio laboral de persones amb discapacitat

1

informacio

Certs mites son un fre
per la incorporacié de
PCD a un lloc de treball
La Fundacién DKV
Integralia pot facilitar-li
tota la informacié sobre
ajudes, subvencioni
processos de
implantacié en la
incorporacio laboral.

2

evaluacio

La dilatada experiencia
de la Fundacién DKV
Integralia en la
integracion de persones
amb discapacitat en
centres de treball ens fa
perfectes coneixedors
de les possibilitats reals
de incorporacié a a
empresa ordinaria.
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3

plad
“accessibilitat

Sensibilitzar i  adecuar
els centres de teball per
possibilitar la
incorporacion laboral és
un dels principals

objetius una vegada que
hem analizat que perfils
laborals poden ser
susceptibles de ser
coberts per persones
amb discapacitat.

7

4

seleccid

En col.laboracié amb
diferents Institucions
tenim accés a bossesde
treball de PCD que
faciliten la seleccio de
candidatos adients als
perfils que la seva
organitzacid necessita
sota ratios de excel.lécia
empresarial.

Gestid integral dels processos de insercio laboral de discapacitats

pKvV integralia L

Fundacién para la integracion laboral
de personas con discapacidad

Disposem d’ un eq
uip
amb una dilatada
experiéncia en formacié
on line i presencial amb
una serie de continguts
formatius globals o
especifics a cada perfil

Acompanyem durant els
primers mesos meses a
les persones
incorporades als llocs de
treball, no sols per la
eva tutela, sino també
per demostrar la
rentabilitat economica i
social dels llocs de
treball que ocupen les
persones amb
discapacitat.

Implantem en les empreses un projecte

integral que més enlla de cumplir amb la
legislacio li permet gaudir del valor afegit
gue les persones amb discapacitat poden

aportar en la seva organitzacio.

10
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Fundacién para la integracién laboral
de personas con discapacidad

3. Escola Integralia

La formacio és la clau de la integracio

La formacio resulta imprescindible per I'exit de la integracid, ens enriqueix i en impulsa per sobre
dels lligams fisics. Facilitar un entorn en continu procés d” aprenentatge i de formacid és un
dels nostres principals objectius.

Per aix0, promovem la Escola DKV Integralia com una experiencia estrategica i d” aprenentatge
col-lectiu que consolidi el desenvolupament professional de cadascuna de las persones de la
Fundacion DKV Integralia.

Fundacidn dkv integralia:

el paper fonamental de la nostra escola “Nos gustan las personas” es el claim de la Fundacidn
DKV Integralia, quatre paraules que reforcen el nostre proposit d” utilitzar la formaciéo com eina
imprescindible per donar suport al nostre fin fundacional: la insercié de persones amb
discapacitat.

La formacio ajuda a enriquir i a créixer a les persones amb diversitat funcional, una faceta que
molts havien deixat de costat per diversos motius i que ha suposat un fre en el seu
desenvolupament professional i personal.

Per aixo creem la Escola DKV Integralia. El seu pla d” estudis, a més d” enfocar-ne en formar
experts professionals de Call Center, també satisfa altres esferes més elevades,conrea la ment, |
‘intelecte, I'esperit i és |I'eina principal per un procés de integracié efectiva que converteix el
desenvolupament personal en un itinerari formatiu satisfactori i enriquidor.

26/11/15 11
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o de personas con discapacidad

Evolucid Plantilla
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_2000 2001 2002 2003 2004 | 2005 2006 | 2007 | 2008 | 2009 2010 | 2011 2012 2013 2014
M Plantilla Integralia 9 22 26 38 47 63 97 121 155 221 227 215 226 262 322
M Inserciéon EO 5 11 20 24 29 37 43 46 50 60 71 91 130 206
i Alumnos Escuela 182 338
L Total 9 27 37 58 71 92 134 164 201 271 287 286 317 633 949
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0 Fundacién para la integracién laboral
de personas con discapacidad

Advance Medical CRMF Fundacién Konecta Inter-partner
AMEX DAS Gas Natural Munich RE
Animalia DKV Seguros Hospital Marina Salud Miitua de Terrassa
Archroma lberica ERGO Hospital Pere Virgili Novartis Pharma
Ayuntamiento de Villanueva ESADE Alumni Hospital Sant Joan de Déu Osatek

de Perales Escola d'Infermeria Hospital Universitario La Paz Oxfam Intermén
Banc de Sang i Teixits Europ Assistance Hospital Vall D'Hebron RED.ES (DNI)

Banco Espiritu Santo Evaluacién Médica TUW Industrie Cartiere Tronchetti Reparalia
Batec Mobility (EMED) (FOXI) Serveis Funeraris Barcelona

Cdritas Diocesana de Barcelona Ferrero Ibérica Infociencia (MEMORA)
Clinica Cima Front and Query Institut Catala de la Retina Unilever Espaia
Consorci Hospitalari de Vic Fujitsu Technology Solutions Institut Pediatric Vueling
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Protagonistes i dimensions de lI’alianca
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“Un pas mes en la integracid
laboral de les persones amb

1 2 3

Governanga i Funcio i ambit ..
. e e Resultats i impacte
objectius d’aplicacio
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Una iniciativa innovadora al Valles

Un servei
d’atencio telefonica

professionalitzat

'[Etegralia Valles

Una realitat de
compromis social en
el Valles impulsada
per Mutua Terrassa

Centre d’integracio
professional per a persones
amb discapacitat fisica
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.. de tres anys de recorregut solid
pero sense presses

La Fundacio Integralia Valles és fruit de la consolidacio i experiéncia obtingudes
amb el conveni de col-laboracid signat per ambdues entitats el mar¢ de 2012.

Fundacio DKV Integralia és referencia pel seu nivell d’especialitzacid i referencia
15 anys d’una experiencia pionera.

Prova pilot durant 3 anys

Posada en marxa de la Fundacio Integralia Valles juny 2015
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....que ha comportat esforc¢ i generositat
de moltes persones d'ambdues entitats

Fets rellevants

Estudi de I'atenciod telefonica a Mutua Terrassa
(plantejament d’ federalitzacid )

Signatura de contracte entre Fundacidé DKV i
Mutua Terrassa (contracte de serveis +
projecte de futur)

Marg 2012 Inici de Campanya obertura nou CAP Turé de
Can Mates (sant Cugat del Vallés)

2015 Fets rellevants
27 Gener Registre oficial Fundacio Integralia Vallés
(Protectorat)

Abril 2012 Inici Atencié Telefonica per part d’Integralia
que inclou: Informacié i Citacié de I'atencié No

Especialitzada 6 Octubre IHF Awards Chicago Congrés

Estabilitzacio i consolidacidé area Sant Cugat
Atencio telefonica especialitzada

12 Juny 2014 Creacio
Estabilitzacio i consolidacio area Olesa de
Montserrat
Atencio telefonica especialitzada

25 Novembre Servei d’atencid a 200.000 habitants
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El dissabte previ a I'arrencada
érem ......ccceeveeeee..6 juny 2015

illtegralia Valles



Una Fundacio privada catalanai un
centre especial de treball

* Unainiciativa sostenible i viable, adrecada a .
principalment fisica, que no han pogut entrar o no han pogut mantenir-se en el
mon laboral ordinari (especial dificultat).

La Fundacio Integralia Valles els ofereix formacié professional en el mon de
en el mon sanitari.

Suport psicologic i social especialitzat que els ajudi a comptabilitzar la seva
discapacitat amb la tasca professional que desenvolupen.

empresa ordinaria.
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“Un pas mes en la integracid
laboral de les persones amb

1 2 3

Governanga i Funcio i ambit ..
. e e Resultats i impacte
objectius d’aplicacio
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La integracio professional i I'excel-léncia en el servei
d’atencié al client

Servei d’atencio al client multicanal unificat per les persones de |'area d’influencia de Mutua
Terrassa. El seu objectiu es

de Mdutua Terrassa emprant els
diferents canals de comunicacié multimedia (telefon, e-mail, SMS, web..).

Cartera de serveis

— Informacid telefonica sanitaria i de tramits administratius (tan per I'emissié com per la recepcid
dels missatges).

Campanyes de salut (vacunacions, campanyes periodiques com les accions de prevencié a |'estiu, a
I’ hivern....)

Citacio d’atencions assistencials programades
Resolucié de dubtes
No substitueix cap centre d’atencio telefonica oficial (010, 012,061...)
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Associacié d'Entitats Sanitaries i Socials

CALL CONTACT

CENTER
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Etegralia Valles



.. No podem oblidar la perspectiva tecnica

Gestio tecnica del contact
center

Aplicatiu en nuvol
Gestio de les persones
Espais i instal-lacions

adaptades i funcionals

ssociaci6 d’Entitats Sanitaries i Socials
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“Un pas mes en la integracid
laboral de les persones amb

1 3

Governanga i Funcio i ambit ..
. e e Resultats i impacte
objectius d’aplicacio
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Servei “excel-lent”

Trucades ateses juny-octubre 2015

35.000 33.265
Temps de conversa

30.000 2minuts i 44 segons

95 000 Temps d’espera :24
segons

20.000

15.000

10.000 7 o g o
Index d’efectivitat mig

5.000 =>85%

JUNY JuLioL AGOST SETEMBRE OCTUBRE

B TRUCADES REBUDES W TRUCADES ATESES

Associacid d'Entitats Sanitaries i Socials

I — = o
:i.!'l LAUNIO {ntegralia Valles



Equip professionalitzat i
competent

v'Equip de 25 persones:
23 operadors
2 coordinadors

v'74 % dones i 26 % homes
v'42 anys d’edat mitjana

v'100 % discapacitat fisica
v'12 especial dificultat (52%)

v'16 procedeéncia Terrassa i Vallés Occidental

v'3 persones en formacio (especial dificultat i del Vallés)
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Aqui també és a casa i també el temps
hi transcorre lentissim, entre dubtes,
placids enyors i algun escadusser
somni que els dies dallen, implacables.
Tant se val aquell rastre que vaig perdre

sense saber-ho, una tarda llunyana,
embadalit com una criatura,

i tant se val aquesta fosca abséncia
que se m’entortolliga a les entranyes.
Tant se val tot. Aqui també és a casa.

Miquel Marti i Pol
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