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Presentacio







Les entitats que duen a terme el Programa
Incorpora, impulsat per I'Obra Social “la
Caixa” amb el repte de millorar la integracié
sociolaboral de les persones en situaci6 o
en risc d'exclusioé social, tenen un clar com-
promis amb la qualitat de 'atencié prestada
. La satisfaccié que mostren les persones
ateses iles empreses que collaboren amb
el programa, és tot un reconeixement a la
feina ben feta.

No obstant aixo, i amb la finalitat d'avaluar
la qualitat de I'atencio i poder, per tant, dis-
posar de dades objectivables, es presenta
aquest Manual d'Indicadors per a la millora
de la qualitat. Es tracta d'una practica eina,
formada per 29 indicadors que permeten
monitoritzar les arees rellevants prioritzades
que reflecteixen les prioritats en materia de
qualitat per a ser desenvolupades en els
propers anys, a nivell de cada servei i de tot
el sector com a conjunt. Cada indicador
contribueix a reforcar aspectes clau del
Model Incorpora, i aixi s’ha recollit tant en
la justificacié com en l'explicaci¢ de termes.

Com la resta de documents elaborats en el
marc del Programa Incorpora, aquest ha
estat realitzat amb la necessaria col-labo-
racié dels professionals de les entitats In-
corpora, que han aportat el seu coneixe-
ment i la seva experiencia per determinar

les prioritats i també les seves dades per
pilotar linstrument de mesura i assegurar
I'aplicabilitat.

Es una eina concebuda per a ser usada en
una avaluacio externa com a una autoava-
luacid, ja que cada indicador ha estat des-
crit de manera exhaustiva. La mesura peri-
odica dels indicadors proposats permet
tenir informacié objectiva sobre bevolucié i
la tendencia de cada entitat. Igualment,
també és possible la comparacié entre les
diferents entitats que formen part del Pro-
grama Incorpora, ja que bexplicitacio dels
indicadors minimitza el risc de variabilitat
no desitjada en la mesura.

Animem als equips a llegir |a fitxa de cada
indicador tractant de revisar la propia prac-
tica buscant les evidencies que demostrin
el compliment de l'indicador, sempre que
sigui possible. Aquesta estrategia contribu-
eix a identificar incompliments, dificultats
per accedir als propis registres o altres si-
tuacions de les que —sovint- els professi-
onals no sén conscients. Aquest Manual és
una eina més del Model Incorpora, que
pretén ajudar a les organitzacions a identi-
ficar arees de millora en qué seguir treba-
llant per incrementar la qualitat de I'atencié
i, per tant, la inserci6 laboral de les perso-
nes en situacions de vulnerabilitat.
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Introduccio
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'Obra Social "la Caixa", sensible a les ne-
cessitats emergents de la societat actual,
aposta pel desenvolupament de programes
de caracter social i genera noves oportuni-
tats a les persones que més les necessiten.
Les persones amb risc d'exclusié social
configuren un col-lectiu cada dia més relle-
vant i visible. Per tant, en el marc del Pro-
grama Incorpora, 'Obra Social "la Caixa”
impulsa un projecte especific d'integracié
laboral per a les persones socialment vul-
nerables.

Aquest Manual d'Indicadors per a la mi-
llora de qualitat s'inscriu en aquest projec-
te especific. Ha estat desenvolupat amb el
suport metodologic de I'Institut Universi-
tari Avedis Donabedian de la UAB. Té com
a objectiu contribuir al desenvolupament
del model de gesti6 de la qualitat del ser-
vei que presten les entitats del Programa
Incorpora a les persones socialment vul-
nerables. Incideix en les dinamiques de
gestio i millora de la qualitat a nivell de I'en-
titat per facilitar la integracio laboral de
persones vulnerables i en risc d’exclusio
social. També, potencia les entitats coor-
dinadores d'Incorpora per tal que actuin
com a referents en iniciatives de millora
de la qualitat.

Existeixen diferents estrategies per millorar
la qualitat; entre les més utilitzades hi ha:
I'enfocament dirigit a la resolucié de pro-
blemes, el monitoratge de les funcions clau
de l'organitzacio i I'abordatge transversal
dels processos d'atencié o de les situa-
cions més freqlients.

En qualsevol cas, independentment de 'es-
trategia per millorar la qualitat de I'atencio,
€s necessari, en primer lloc, establir quina
ha ser la practica adequada en cada mo-
ment, considerant els coneixements actuals,
la visié experta dels professionals i la per-
cepcid i experiéncia de les persones usua-
ries dels serveis i de les empreses. Poste-
riorment, s’ha de comparar amb el que
s'esta fent, identificar els desajustos i els
seus motius. Finalment, cal aplicar els can-
vis necessaris per incidir en les causes i
comprovar si les modificacions dutes a ter-
me sén efectives.

En aquest Manual, es proposa treballar a
partir de la metodologia del monitoratge
amb indicadors de qualitat, a través de l'au-
toavaluacio i 'avaluacié externa.

Per al disseny dels indicadors, que ha per-
mes elaborar aquest Manual, es va formar
un grup de treball, constituit per represen-
tants de les coordinacions del Programa
Incorpora, dels serveis d'integracié laboral
i de 'empresa. La composicié del grup va
ser interdisciplinaria, amb participaci6 de
diferents perfils professionals. Es va comp-
tar, durant tot el procés de disseny, amb el
suport metodologic i tecnic de I'nstitut Uni-
versitari Avedis Donabedian - UAB.

Els membres del grup de treball van iden-
tificar els temes rellevants per als serveis
d'inclusio laboral del Programa Incorpora.
Es va dissenyar i revisar, de manera con-
sensuada, el quadre de comandament d'in-
dicadors de qualitat.
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Aquests indicadors han estat agrupats en
quatre grans dimensions:

= Dimensio 1: Acompanyament a la
persona

= Dimensioé 2: Acompanyament a
'empresa

= Dimensio6 3: El treball en xarxaila
gestio d'aliances

= Dimensio6 4: Organitzacié i millora
de la qualitat

En alguns elements de mesura, consta el
simbol ©, que indica que aquesta informa-

ci6 és complementaria i sense impacte en
el resultat de l'indicador.

Els indicadors de qualitat que es presenten
en aquest Manual reflecteixen les priori-
tats en mateéria de qualitat per ser desen-
volupades en els proxims tres anys, a nivell
de cada servei i de tot el sector com a con-
junt. En la definicié de termes de cada in-
dicador, s’expliciten els elements de me-
sura que procedeix avaluar. Es converteix,
per tant, en un instrument de millora del
sector.






2

Metodologia
de disseny
d’indicadors




18 INDICADORS PER A LA LA MILLORA DE LA QUALITAT DEL PROGRAMA INCORPORA DINTEGRACIO SOCIOLABORAL

Definir les dimensiones
i identificar aspectes
meés rellevants

Dissenyar indicadors

Establir estandards

Identificar i posar
Recollir i tabular en marxa mesures
correctores

Existeix problema
Aconseguit o oportunitat
de millora

Situacié acceptable

Figura 1. Seqliéncia per dissenyar un sistema de monitoratge i avaluar la millora continua de la qualitat



El monitoratge periodic d'indicadors contri-
bueix a la identificacié d'oportunitats de
millora i facilita el seguiment de I'evolucié
del grau de consolidacié dels canvis intro-
duits per contribuir a 'assoliment dels re-
sultats esperats. Els indicadors actuen com
un toc d'atencié o una senyal d'alerta, que
ens adverteix del que esta succeint, perque
es puguin prendre decisions basades en
dades objectives.

Els criteris de qualitat que, tot seguit, es
presenten permeten disposar d'una bateria
d’elements de mesura per objectivar la qua-
litat del treball que es realitza per part de
les entitats. Es van elaborar a partir de la
realitzacié d'una revisio bibliografica de les
practiques del sector amb major evidencia.
Van participar representants del sector que,

de manera consensuada, van acordar les
arees rellevants i els continguts que s'in-
clourien finalment.

La sequencia recomanada per dissenyar i
avaluar els indicadors de qualitat es presen-
taen la Figura 1.

Cada indicador té assignat un tipus d’enfo-
cament d’avaluacié que diferencia entre
indicadors d'estructura, procés i resultat.
Un quadre de comandament d'indicadors,
usualment, combina indicadors dels tres
tipus, amb predomini dels indicadors de
procés i resultat. Tenint en compte aquests
temes, tot seguit, s'enuncien els indicadors
de qualitat prioritzats en aquest projecte,
que confiem siguin d'utilitat a les entitats que
en fan Us.






Relacio
d’'indicadors
prioritzats

Els indicadors de qualitat
prioritzats son els segiients:



29 INDICADORS PER A LA LA MILLORA DE LA QUALITAT DEL PROGRAMA INCORPORA D'INTEGRACIO SOCIOLABORAL

Dimensio 1: Acompanyament a la persona

Area rellevant Criteri especific

Valoracio de la situacié de vulnerabilitat

Les persones ateses en el servei d'insercié tenen una
valoracié dels factors de risc i protectors que faciliten o
dificulten el seu procés d'inclusié laboral i del seu risc
d'exclusié social i aquesta es revisa periodicament.

Acollida’ 1 8b6%

Valoracid inicial del perfil professional

op  Els professionals del servei d'inserci6 realitzen una va- 85%
loracié integral i oportuna de la persona que acudeix al
servei.

Valoracioé periodica del perfil professional

Valoracio oB  Els professionals del servei d'insercié realitzen periodi- 85%
integral cament una valoraci6 integral i d'acord a les necessitats
i alaintensitat de suport que requereixi cada persona.

Valoracio de les preferéncies

Les persones usuaries que acudeixen al servei tenen
una valoracié de les seves preferéncies i exclusions la-
borals per realitzar un bon ajustament a les diverses
ofertes de feina a les quals es presenten.

85%

Itinerari i pla de suports

Pla

e _ 4  Lespersones usuaries del servei d'inserci6 tenen un pla 85%
individualitzat

d'intervencié i suports actualitzat i que forma part del
seu itinerari individualitzat.

Promptitut inici de la recerca activa
Disseny i
seguiment 5  Elprocés de recerca de feina, d'acord a les preferénci- 70%
de l'itinerari es i a les motivacions de la persona, s'inicia dintre dels

primers 30 dies d'accés al servei.

1. Les arees d'acollida i de valoracié integral seran treballades de forma agrupada en la presentacié de resultats.
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Area rellevant : Criteri especific Estandard

Aparellament / ajustament laboral (Job match)

6  Els professionals del servei determinen I'ajustament la- 85%
boral (job match) abans de realitzar la presentacié del
candidat a una oferta de feina.

Persones usuaries entrevistades

7 Les persones usuaries en recerca activa amb les quals 70%
s’ha intermediat per part del servei d'inserci¢ laboral
aconsegueixen ser entrevistades per 'empresa.

Disseny i Prestacions economiques
seg’gl.ment _ Les persones usuaries amb prestacions economiques .
de ['itinerari 8  disposen d'un pla de conciliacié en el qual es revisen la  80%
o les prestacions rebudes i limpacte potencial d'aques-
tes en larecerca i la contractacio.
Seguiment de la persona
- . 0
9 Les persones ateses en el servei d'insercié laboral tenen 85%
un seguiment individualitzat periodic.
Satisfaccioé i experiéncia percebuda dels usuaris
10 100%

Les persones usuaries es mostren satisfetes amb la
feina realitzada per I'equip de professionals del servei.
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Dimensi6 2: Acompanyament a ’empresa

Area rellevant

Coneixement
del teixit
empresarial

Acompa-
nyament a
I'empresa

Acompa-
nyament a
I'empresa

Gestio
d'ofertes

Gestid
d'ofertes

Resultats del
treball amb
I'empresa

11

12

13

14

15

16

Criteri especific

Diagnostic del teixit empresarial

Les entitats tenen un diagnostic del teixit empresarial
de la seva zona per donar resposta a les necessitats
dels empresaris i de les persones ateses.

Pla de treball amb I'empresa

El servei d'insercié laboral té un pla d'accié individualit-
zat amb cada empresa amb la que s'estigui treballant o
es tingui previst treballar.

Relacié presencial amb I'empresa

La periodicitat del contacte dels empresaris permet
coneixer millor 'empresa i millorar la seva fidelitzacié.

Presentacio d’ofertes

Els candidats que es presenten a l'oferta d'una empresa
reuneixen els requisits minims establerts pel Programa
Incorpora.

Contactes amb 'empresa - ofertes -

Existeix un sistema adequat de seguiment de les ofertes
de les empreses.

Diversitat d’empreses i llocs de feina

Es treballa amb una amplia varietat d'empreses i s'oferei-
xen llocs de feina variats, com a signe de la tasca de
prospeccié empresarial basada en les preferéncies de les
persones usuaries i en les necessitats de les empreses.

Estandard

100%

85%

70%

85%

80%

70%
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Area rellevant

Criteri especific Estandard

Resultats del
treball amb
I'empresa

Efectivitat del treball amb ’empresa

17  Les empreses que sén contactades per professionals 33%
del servei d'inserci¢ laboral contracten a persones usua-
ries del servei.

Efectivitat de les ofertes gestionades

Un treball proactiu i una gestié adequada de les ofertes

. Ly ., . . 0,
18 de feina per part del servei d'insercié laboral contribueix 50%
a obtenir uns resultats millors en termes d'insercié la-
boral.
Insercio en 'empresa ordinaria
19 35%

El servei d'insercié laboral promou que les persones en
procés de recerca s'insereixin en I'empresa ordinaria.
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Dimensio6 3: El treball en xarxa i la gestio d’aliances

Area rellevant : Criteri especific Estandard

Emplenament Plataforma online: Empresa

o0 Els professionals del servei d'insercié mantenen al dia 85%
I'apartat de treball i atencié a 'empresa de la Plataforma
online del Programa Incorpora.

Emplenament Plataforma online: Ofertes

Treball o1  Els professionals del servei d'insercié mantenen al dia  ggo
en xarxa lapartat de gestié d'ofertes de la Plataforma online del
Programa Incorpora.

Temps de resposta a ofertes compartides

0o  Els professionals del servei d'insercié gestionen i donen 85%
resposta de forma oportuna a les ofertes compartides
dins de la Plataforma online del Programa Incorpora.

Coordinacio amb altres serveis comunitaris

El servei defineix els processos de treball que faciliten

23 la coordinacié amb els altres serveis del territori amb els 80%
quals treballen per donar resposta a les necessitats de
Coordinacio les persones en procés d'integracié laboral.
I continuitat
de I'atencié Atencio integrada
El servei té definit un projecte d’atencié integrada que
24 80%

ofereix a aquelles persones amb major risc d’exclusié
social en les que intervenen diferents entitats i adminis-
tracions.




3. RELACIO D’'INDICADORS PRIORITZATS

27

Dimensiod 4: Organitzacio i millora de la qualitat del servei

Area rellevant

Innovacio
i millora
continua

Entorn

Professionals

25

26

27

28

29

Criteri especific

Iniciatives de millora de la qualitat

El servei d'inserci6 laboral té un pla de millora de la
qualitat de l'atencio prestada.

Pla d’accié per respondre els objectius del
grup Incorpora

El servei desenvolupa un pla d'accié per desplegar i
implementar els objectius anuals fixats en el pla estra-
tegic del grup Incorpora al qual pertany el servei.

Pla de comunicacio interna i externa

El servei té un pla de comunicacio dissenyat per tal que
els professionals puguin fer una comunicacié efectiva
per als diferents grups d'interés: persones ateses, em-
preses, serveis derivants, aliats i professionals de la
mateixa organitzacio.

Entorn de I'atencio

El servei d'inserci6 laboral compta amb unes installacions
adequades per a l'atenci¢ individual, grupal i de la co-
munitat.

Desenvolupament del personal

L'entitat compta amb un programa de desenvolupament
dels professionals del servei d'insercié laboral.

75%

100%

80%

95%

90%

A continuacio, es descriu cada un d’aquests indicadors, mitjancant la fitxa dissenyada amb
aquesta finalitat. A '’Annex 1, es defineix cadascun dels camps que consten a la fitxa.






Fitxes
d’'indicadors

En aquest apartat,
es presenten les fitxes
dels indicadors seleccionats.
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4.1.

Dimensio 1:

Acompanyament a la persona

N° Indicador/
Cadigo
Nom de
I'indicador
Area rellevant

Criteri de
bona practica

1.

1. VALORACIO DE LA SITUACIO DE VULNERABILITAT

Acollida

Les persones ateses en el servei d'insercié tenen una valoracié dels factors
de risc i protectors que faciliten o dificulten el seu procés d'inclusié laboral i
del seu risc d'exclusié social, i aquesta es revisa periddicament.

La valoraci6 sistematica de la situacié de vulnerabilitat és clau per detectar,
de forma precog, casos de risc d'exclusié social i establir prioritats en el pro-
cés de recerca.

Justificacié
Igualment, en els casos en els que es detecta una situacié d'alt risc de vul-
nerabilitat, s’han d'activar els suports de I'entorn personal, familiar o comuni-
tari que sigui possible per minimitzar la situacié de risc.
Num. de persones usuaries amb valoracio
. del grau de vulnerabilitat o risc d’exclusié social
Formula
x 100
Nudm. de persones usuaries ateses pel servei > 15 dies
Per valorar aquest indicador, s'entén per valoracié del risc d’exclusié social
en el moment en el que:
1. Lentitat compta amb una escala que permeti identificar la situacié de
risc social en que es troba la persona en cada moment.
o 2. Es valora el risc d'exclusié social en els primers 15 dies de ['inici del
Explicacio Sl
de termes 8. Sactualitza amb canvis significatius de la persona i com a minim de
forma semestral.
4. Es deixa constancia en I'expedient individual i en la Plataforma online
del Programa Incorpora.
5. Es deixa constancia de la valoracié del risc d’exclusié social identifica-
da per altres organismes.
Totes les persones usuaries que inicien la seva activitat en el servei.
Poblacio
Totes les persones usuaries en procés de recerca de feina.
Tipus Procés
Font de . o
Expedient d'atenci¢ individual
dades
Estandard 85%
Forma de o
. Revisi6 documental
recollida
. S'aconsella utilitzar una eina estandarditzada per ajudar a identificar la situa-
Comentaris

ci6 de vulnerabilitat social de la persona.
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N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Formula

Explicacio
de termes

Poblacio

Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

2A. VALORACIO INICIAL DEL PERFIL PROFESSIONAL

Valoraci6 integral

Els professionals del servei d'insercié realitzen una valoracié integral i opor-
tuna de la persona que acudeix al servei.

La valoraci6 del perfil professional és I'eina clau per identificar experiencies,
habilitats, necessitats, talents i preferéncies d'ocupacié de les persones ate-
ses. Hi ajuden experiencies com: les classes de Formacié Professional,
I'acompanyament laboral, les practiques laborals o l'ocupaci6 real.

Els professionals, per tant, han de sistematitzar la valoraci6 inicial del perfil
professional de totes les persones ateses i avaluar 'ocupabilitat de la perso-
na, que facilitara el disseny posterior del pla d'intervencié de cada persona.

NUm. de persones usuaries amb
valoraci¢ inicial de perfil professional

x 100

NuUm. de persones usuaries que han iniciat la seva activitat
durant el periode d’estudi i ateses durant > 30 dies

—_

. S'omple una valoracié de perfil professional.?

S'inclou la valoracié de les competéncies transversals.

3. S'identifiquen les competéncies técniques adquirides relacionades amb
I'experiencia laboral previa.

4. Slinclouen continguts de valoracié especifica segons el col-lectiu (dis-
capacitat, salut mental, etc.).

5. Es valora l'ocupabilitat de la persona.?

6. La valoracié inicial es realitza dins dels primers 30 dies (1 mes) des
que la persona entra en el programa d’inserci6 laboral.

7. Les fonts d'informacié inclouen la persona usuaria, I'equip de segui-

ment, la informacié de la seva familia i d’antics ocupadors.

A

Aquest indicador sera valorat en persones usuaries amb una estada major
de 30 dies i que potencialment puguin accedir al Programa Incorpora, perquée
la persona vol i pot treballar.

Procés
Expedient d'atenci¢ individual
85%

Revisié documental

2. Inclou informacié sobre preferencies, expectatives, formacié, experiéncies, habilitats, cobertura de necessitats ba-
siques, necessitat d'ajustaments, prestacions que rep i el seu impacte en el procés de recerca, fortaleses, contactes

personals, etc.

3. Cada entitat especificara el tipus d'eines a utilitzar per valorar 'ocupabilitat de la persona en funcié del perfil de
persones usuaries ateses i necessitats del col-lectiu.
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N° Indicador/

Codi

Nom de

vy 2B. VALORACIO PERIODICA DEL PERFIL PROFESSIONAL
I'indicador

Area rellevant = Valoracié integral

Els professionals del servei d'inserci¢ realitzen peridodicament una valoracié
integral i d'acord a les necessitats i intensitat de suport que requereix cada
persona.

Criteri de
bona practica

Es necessari mantenir actualitzada la informacié referida al perfil professional

LLEITEEC]S de la persona per facilitar la intermediacié laboral ajustada.

Num. de persones usuaries amb valoracié
periodica del perfil professional
Formula x 100
NuUm. de persones usuaries que han iniciat la seva activitat
durant el temps d'estudi i ateses pel servei > 7 mesos

1. Es compta amb una valoracié del perfil professional actualitzada.*

2. S'identifiquen les competéncies tecniques adquirides relacionades amb
I'experiencia laboral prévia.

3. S'inclouen continguts de valoracié especifica segons el col-lectiu (dis-

capacitat, salut mental, etc.).

Es valora la situacié d'ocupabilitat de la persona.’

5. El perfil professional s'actualitza amb cada nova experiéncia laboral i,
com a minim, cada sis mesos si aquest no s’ha anat actualitzant en la
mesura que els canvis s’hagin produit.

Explicacio
de termes

»

Aquest indicador sera valorat en persones usuaries amb una estada major
Poblacié de set mesos i que potencialment puguin accedir al Programa Incorpora,
perque la persona vol i pot treballar.

Tipus Procés

Font de
dades

Estandard 85%

Expedient d’atenci¢ individual

Forma_l de Revisié documental
recollida

. Aquest indicador s'ha desdoblat en 2A i 2B per valorar de forma diferencia-
Comentari

da la valoraci¢ inicial i la periodica.

4. Inclou informacié sobre preferencies, expectatives, formacié, experiencies, habilitats, cobertura de necessitats ba-
siques, necessitat d'ajustaments, prestacions que rep i el seu impacte en el procés de recerca, fortaleses, contactes
personals, etc.

5. Cada entitat especificara el tipus d'eines a utilitzar per valorar 'ocupabilitat de la persona en funcié del perfil de
persones usuaries ateses i necessitats del col-lectiu.



4. FITXES D'INDICADORS

33

N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Formula

Explicacio
de termes

Poblacio

Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

Observacions

3. VALORACIO DE LES PREFERENCIES

Valoraci6 integral

Les persones usuaries que acudeixen al servei tenen una valoracio de les
seves preferencies i exclusions laborals per realitzar un bon ajustament amb
les diverses ofertes de feina a les quals es presenten.

Es necessari que el t&cnic doni suport als candidats per identificar les seves
experiencies, habilitats, necessitats, talents i preferéncies d'ocupacié a través
de la valoracié del perfil professional. Una exploracié completa i un registre
d’aquestes questions permet fer propostes de feina d’acord amb els seus
desitjos individuals i incloure el tipus d’entorns laborals, activitats, horaris,
salari, suports, etc.

NUm. de persones usuaries amb valoracié de preferencies

i exclusions segons definicié de termes
x 100

NUm. de persones usuaries ateses
pel servei durant > 30 dies

Per valorar aquest indicador, s'entén per valoracié de preferencies i exclusions
aquella que especifica per a cadascuna d’elles les seguents arees:

Arees de feina

Tipus de feina: entorns oberts, tancats...
Atenci6 al public: Si/No

Poblacions preferides (distancia geografica)
Possibilitat de transport propi: Si/No

6. Horaris

okrwnN =

Es deixa constancia de les exclusions de cadascun dels apartats anteriors.
Les preferencies de les persones es troben actualitzades amb cada reavalu-
acié del perfil professional, i, en cas de retorn al servei, es reavaluen.

Aquesta informacié consta en I'expedient individual de cada persona, aixi com
en l'aplicatiu del Programa.

Aquest indicador sera valorat en totes les persones usuaries del servei amb
una estada major a 30 dies.

Procés

Expedient d’atencié individual

85%

Revisi6 documental

Com que el projecte vital de la persona pot orientar el procés de recerca, es

revisara de forma complementaria si aquest es troba documentat en I'expe-
dient d'atenci6®©.
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N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Formula

Explicacio
de termes

4. ITINERARI | PLA DE SUPORTS

Pla individualitzat

Les persones usuaries del servei d'insercié tenen un pla d'intervencié i suports
actualitzat, que forma part del seu itinerari individualitzat.

La planificacié de l'itinerari i dels suports requerits per cada persona atesa
permet tenir una visié explicitada i compartida sobre els objectius que es
pretenen aconseguir, les estrategies que se seguiran i els resultats que es
preveuen aconseguir; és clau, per tant, per tal que la persona avanci.

El pla de suports permet adequar el tipus de suports, la intensitat, la seva
freqliencia i 'adequacio a les necessitats i preferéncies de cada persona per
potenciar la seva autonomia. A més a més, s’han d'identificar les tecnologies
o les estrategies de suport especifiques que puguin ser necessaries per
facilitar 'ocupacié de la persona.

La presencia de serveis de suport continuat per al manteniment de la feina
i desenvolupament de la carrera professional facilita aconseguir els resultats
esperats.

NUm. persones usuaries amb itinerari

i, Si precisen, pla de suports individualitzat
x 100

Num. de persones usuaries ateses
pel servei durant > 30 dies

S'entén per itinerari aquell que deixa constancia, com a minim, de:

Obijectius prioritzats

Estratégies d'intervencio

Especificacié de resultats o criteris d’avaluacio
Especificacié de la temporalitat

Existencia d'un pla de suports®

o ks wnN =

6. El pla de suport individualitzat és aquell que especifica el tipus de suport, la intensitat del suport, la freqliéncia del
suport i la font del suport. Les persones usuaries reben diferents tipus de suport, basats en el lloc de feina, les seves
preferencies, la seva historia laboral, les seves necessitats, etc. Els suports els proporcionen diverses persones,
incloses les de 'equip de suport, la familia, persones amigues, companys de feina (és a dir, suports naturals) i el
personal tecnic d'insercié laboral, qui també proporciona suport a 'empresa a peticié de la persona usuaria o de

'empresa.
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N° Indicador/

Codi

4. (cont.)

Explicacio
de termes
(cont.)

Poblacio

Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

Comentaris

Litinerari i el pla de suports es mantenen actualitzats, i, com a minim, es re-
visen de forma semestral, amb cada canvi de situacié laboral i quan es pro-
dueixen canvis significatius en la situacié de la persona.

Les persones usuaries participen de forma activa en I'elaboracié del seu
itinerari i en reben una copia.

Es deixa constancia dels compromisos adquirits per la persona.”

Aquest indicador sera valorat en totes les persones usuaries del servei amb
una estada major a 30 dies.

En cas de retorn al servei, es revisara l'itinerari i el pla de suports.

Procés

Expedient d’atencié individual

85%

Revisi6 documental

Les entitats proveidores de serveis treballen conjuntament amb els empleats
que acompanyen i amb el personal del lloc de feina per desenvolupar ajudes

tecniques i suports individualitzats, que sén els més tipics possibles en I'em-
presa i que maximitzen I'execucié individual.

7. Aquesta accié contribueix a:
— Assegurar que les persones poden escollir i tenir el control del procés de treballar en 'ocupacié remunerada i

ordinaria.

— Donar suport als candidats perqué s'impliquin en I'elaboracié de plans centrats en la persona, que satisfacin els
seus interessos individuals, les seves preferencies i les seves necessitats de suport.
— Implicar a les persones i a les que elles decideixin implicar en les sessions de planificaci6 laboral centrades en

la persona.

— Donar suport a les persones per considerar la participacié activa de familiars, amics o altres en la planificacié, la
presa de decisions i la recerca d'ocupacio.
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N° Indicador/

Codi

Nom de

vy 5. PROMPTITUD INICI RECERCA ACTIVA
I'indicador

Area rellevant | Disseny i seguiment de l'itinerari

Criteri de El procés de recerca de treball d’acord a les preferéncies i motivacions de la
bona practica | persona s'inicia de forma oportuna i agil.

La recerca activa temprana facilita la mobilitzacié de recursos personals i
evita la desmotivacié de la persona davant del procés d'inclusié laboral. Con-
tribueix a 'adequacié d'expectatives de la persona en fase de recerca; té com

Justificacio a condicié necessaria fer una valoracié sistematica de 'ocupabilitat de la
persona.
Aquesta estratégia s’ha demostrat que és una practica altament efectiva en
el procés de recerca de feina.
Ndm. de persones usuaries amb recerca activa temprana
’ x 100
Formula . -
NUm. de persones usuaries ateses
en fase de recerca durant > 30 dies
S'entén per promptitud en l'inici de recerca activa aquella en la qual el primer
Explicacié contacte presencial amb una empresa, bé sigui per part de la persona usua-
P ria o per part de personal del servei d'insercié que presenta a una persona
de termes . .
concreta a una oferta, transcorre en els primers 30 dies (1 mes) des que la
persona entra en el programa d'insercié laboral.
., Persones usuaries ateses en el servei en fase de recerca i amb una estada
Poblacié . .
major a 30 dies.
Tipus Procés
Font de . , o .
Expedient d’atencié individual. Plataforma online del Programa Incorpora
dades
Estandard 70%
Forma de . . .
recollida Revisié documental i de la Plataforma online del Programa Incorpora

Abans d'iniciar una feina, les entitats proveidores de serveis ajuden als indi-
vidus a negociar la descripcié del lloc de feina i els seus drets, horari, salari,
tasques laborals, ubicacié i les adaptacions necessaries, amb l'objectiu de
_ maximitzar la presencia i la participacié en I'escenari de treball. Les entitats
Comentaris 54 expertes en la realitzacié de I'analisi laboral i en la reestructuracié de
llocs de feina.

Les entitats proveidores de serveis es recolzen, principalment, en les xarxes
personals i en les referéncies per a les ofertes d'ocupacié.
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N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Férmula

Explicacio
de termes

Poblacio

Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

6. EMPARELLAMENT/AJUSTAMENT LABORAL (Job match)

Disseny i seguiment de ['itinerari

Els professionals del servei determinen I'ajustament laboral (job match) abans
de realitzar la presentacié del candidat a una oferta de feina.

Es necessari assegurar que les ofertes de feina s'ajusten a les necessitats i
preferencies dels candidats presentats.

Es fonamental donar suport als candidats en la preparacié del seu curriculum
vitae en un format que sigui accessible i arribar a un acord de com presentar
les seves fortaleses amb la finalitat d’aconseguir un bon ajustament laboral.

Igualment, s’ha de preparar als individus per realitzar entrevistes o per pre-
sentar-se de manera positiva en el procés de seleccié per aconseguir un bon
ajustament laboral.

Num. d'ofertes laborals en les que s’ha mediat
i existeix un ajustament laboral previ

x 100

NuUm. d'ofertes laborals en les quals
han mediat professionals del servei

Per valorar aquest indicador, s'entén per ajustament laboral en el moment en
que es deixa constancia de la valoracié de I'aparellament entre els requisits
de l'oferta de feina i les preferencies i capacitats de la persona.

Com a minim, es deixa constancia de |a valoracié comparativa de:

Area i tipus de feina preferida i sol-licitada

Competéncies técniques minimes requerides

Habilitats socials requerides

Experiéncia laboral requerida

5. Condicions laborals oferides: horari, jornada i transport requerit

PN =

Es deixa constancia en I'expedient individual d’atencié o en la Plataforma
online del Programa Incorpora del grau d'ajustament amb l'oferta a la qual es
presenta a la persona.

Persones usuaries en fase de recerca en les quals el servei d'insercié laboral
ha efectuat una intermediacié amb I'empresa durant el periode d'estudi de
lindicador.

Procés
Expedient d’atencié individual
85%

Revisié documental




38

INDICADORS PER A LA LA MILLORA DE LA QUALITAT DEL PROGRAMA INCORPORA D'INTEGRACIO SOCIOLABORAL

N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Formula

Explicacio
de termes

Poblacio

Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

Comentaris

7. PERSONES USUARIES ENTREVISTADES

Disseny i seguiment de ['itinerari

Les persones usuaries en recerca activa amb les quals s’ha intermediat per
part del servei d'inserci6 laboral aconsegueixen ser entrevistades per 'em-
presa.

El monitoratge continu d'aquest indicador permet identificar I'efectivitat del
procés d'intermediacié amb les empreses.

Ndm. de persones usuaries en recerca activa que han

aconseguit una entrevista després d’'una intermediacio
x 100

Num. de persones usuaries amb les que
s’ha efectuat intermediacié laboral

Persones usuaries que es troben en fase de recerca activa, amb les que ha
mediat el servei d'insercio laboral, i que aconsegueixen ser entrevistades
després d'una oferta presentada a 'empresa.

Aquesta entrevista s’ha produit dins dels tres mesos segients de la presen-
tacié de la candidatura per part del servei d'insercié laboral.

Persones usuaries ateses en el servei en fase de recerca, amb les que s'ha
efectuat una intermediacié laboral per part del servei d'inserci¢ laboral. Be-
neficiaris del programa Incorpora que es troben en fase d'entrevista.

Procés (output)
Expedient d'atenci¢ individual. Plataforma online del Programa Incorpora

70%

Revisi6 de I'expedient d'atenci¢ i de la Plataforma online del Programa Incor-
pora.

Abans d'iniciar una feina, les entitats proveidores de serveis ajuden als indi-
vidus a negociar la descripcié del lloc de feina i els seus drets, horari, salari,
tasques laborals, ubicaci¢ i les adaptacions necessaries, amb ['objectiu de
maximitzar la preséncia i la participacié en el lloc de treball. Les entitats sén
expertes en la realitzacié de I'anlisi laboral i en la reestructuracié de llocs de
feina.

Les entitats proveidores de serveis es recolzen principalment en les xarxes
personals i en les referéncies per a les ofertes de feina.
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N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Férmula

Explicacié
de termes

Poblacio

Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recogida

Comentarios

8. PRESTACIONS ECONOMIQUES

Disseny i seguiment de ['itinerari

Les persones usuaries amb prestacions economiques disposen d'un pla de
conciliacié en el qual es revisen la o les prestacions rebudes i el seu impac-
te potencial en la recerca i la contractacié.

Explorar les prestacions economiques que perceben les persones, tenint en
compte l'impacte d'aquestes segons l'oferta de feina, facilita orientar el procés
de presa de decisions de la persona. Per tant, han de valorar-se sistematica-
ment i dissenyar, si és necessari, el pla de conciliacié pertinent.

Num. de persones usuaries amb prestacions economiques

en fase de recerca amb pla de conciliacié
x 100

NUm. de persones usuaries perceptores de prestacions
economiques en fase de recerca

Per valorar aquest indicador es considera:

1. Constancia de les prestacions que rep la persona.

2. Existéncia d'un programa o sistema d'informacié a persones usuaries
sobre conciliacié de prestacions i incompatibilitats.®

3. Existéncia d'un pla individualitzat de conciliacié de prestacions en els
casos que rebin una prestacié econdomica. Existeix un sistema d'alertes
quan es presenta a la persona a un lloc de feina i en el qual es detec-
ta una possible incompatibilitat.

Es deixa constancia en I'expedient d'atencié individual de la valoracié efec-
tuada i de la informacié facilitada.

Persones usuaries ateses en el servei que reben prestacions economiques
i es troben en la fase de recerca o de millora de les condicions laborals.

Procés

Expedient d’atencié individual

80%

Revisi6 documental. Entrevista a professionals del servei

Es comprovara I'existéncia d'accés a consultar informacié actualitzada sobre
prestacions de INSS i altres prestacions a nivell autonomic o local.

De forma complementaria, es valorara si existeix un referent de prestacions
economiques dins del servei que pugui donar suport, aixi com 'existencia de
suport documental per ajudar en el procés de consulta de la persona usuaria
de documentacié emesa o assessoria per part d’altres organismes.

8. Aquesta informacié s'adapta a les necessitats i recursos disponibles en cada comunitat autonoma, regié o municipi.
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N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Formula

9. SEGUIMENT DE LA PERSONA

Disseny i seguiment de ['itinerari

Les persones ateses en el servei d'inserci¢ laboral tenen un seguiment indi-
vidualitzat periodic.

Un bon seguiment permet:

Apoderar als participants per ser productius i per estar integrats en els
seus llocs de feina.

Donar suport als individus en la planificacié de la progressié futura de
la seva carrera professional.

Avaluar, conjuntament amb la persona, els beneficis i altres aspectes
que es puguin extreure del treball que s'esta desenvolupant i les seves
implicacions per a la feina.

Quan i on sigui necessari, usar técniques de reforg i de retirada de
I'entrenador per apoderar la persona i evitar desenvolupar una depen-
déncia innecessaria.

|dentificar intervencions dins i fora de I'entorn laboral per ajudar a les
persones en desavantatge a superar les questions personals i relaci-
onades amb ['ocupacio.

Recollir la informacié rellevant i les dades de I'execuci6 correcta i in-
dependent de les tasques per identificar quan un individu no avanca i
donar-li opcions per millorar la seva execucio.

NuUm. de persones usuaries amb seguiment individualitzat

d'acord a la definicié de termes
x 100

Num. de persones usuaries actives del servei
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N° Indicador/

Codi 9 » (cont.)

S'entén per seguiment individualitzat adequat aquell que es realitza amb la
seglent periodicitat:

1. Com a minim, quinzenalment: per a persones en fase de recerca o
participant en punts de formacié Incorpora.

2. Ala setmana anterior abans de comengar una feina, a la primera set-
mana del seu inici, al mes i als tres mesos: per a persones en fase de

Explicacio contracte. (Una cop la situacié de feina s'ha estabilitzat, es redueixen

de termes gradualment els suports que es realitzen i, segons la situacié de cada
persona, es pacta la periodicitat, amb la mateixa persona i 'empresa,
si procedeix.)

3. En les persones que perden la feina s’aconsella donar suport també
durant la setmana segtient a coneixer la perdua de l'ocupacio.

Es deixa constancia en I'expedient individual dels seguiments pactats i dels
realitzats, aixi com dels principals continguts tractats en el seguiment realitzat.

Aquest indicador sera valorat en totes les persones usuaries ateses.

Poblacio Sentén per persona usuaria del servei aquella que no ha estat de baixa del
servei i que requereix suport per part de I'entitat en qualsevol de les fases.

Tipus Procés

Zggte:e Expedient d'atencié individual. Plataforma online del Programa Incorpora
Estandard 86%

Forma de

. Revisié documental
recollida
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N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Formula

Explicacio
de termes

Poblacio
Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

Comentaris

10. SATISFACCIO | EXPERIENCIA PERCEBUDA DELS USUARIS

Disseny i seguiment de ['itinerari

Les persones usuaries es mostren satisfetes amb la feina realitzada per
I'equip de professionals del servei.

La satisfaccié de la persona usuaria, aixi com la vivencia positiva del treball
conjunt, s'aconsegueix a partir de les aportacions de tots els professionals.

Algunes de les variables que s'aconsella incloure en la valoracié de la satisfac-
ci6 soén:

— Resposta oportuna a les necessitats de treball prioritzades, com, per
exemple, la capacitat per promoure les persones com a agents del seu
projecte professional, la millora de les competéncies, etc.

— Grau d'implicacié

— Accessibilitat i comunicacié amb 'equip

— Grau d'adequacié de les activitats realitzades

- Tracte

En I'enquesta de satisfaccié o d'experiencia percebuda, la pregunta de satis-
facci6 global t€ un resultat en el que el sumatori de les valoracions positives
és superior a 80% (o equivalent a una puntuacié superior a 8/10).

L'estudi ha dvincloure una pregunta sobre la satisfaccié global que permeti
valorar aquest item. Es donara per assolit aquest indicador quan, en la pre-
gunta de satisfacci6 global, el sumatori de les valoracions (categories) posi-
tives sigui més gran o igual a 80%. Si 'escala inclou la categoria regular,
aquesta no es considera un valor positiu.

Per valorar aquest indicador es tindran en compte els resultats obtinguts en
I'enquesta o estudi de satisfaccié realitzada almenys en els dos Ultims anys.

Servei d'insercié laboral

Resultat

Documentacio de I'entitat
100%

Revisi6 documental

S'aconsella crear una escala de satisfaccié en la que es prioritzin aspectes
com la satisfacci6 de la persona usuaria que accedeix al servei i que busca
feina i la de les persones inserides.

Aquests resultats han de complementar-se amb la visié de les empreses amb
les que es treballa i amb la dels professionals del servei.
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4.2

Dimensi6 2: Acompanyament a ’empresa

N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Formula

Explicacio
de termes

Poblacio
Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

Comentaris

11. DIAGNOSTIC DEL TEIXIT EMPRESARIAL

Coneixement del teixit empresarial

Les entitats tenen un diagndstic del teixit empresarial de la seva zona per
donar resposta a les necessitats dels empresaris i de les persones ateses.

Utilitzar els estudis locals d'ocupacié, estudis de mercat, grups empresarials
d'investigacio i altres métodes per actualitzar la informacié sobre les oportu-
nitats de feina en el mercat laboral local és una practica molt recomanable
per congixer el diagnostic del teixit empresarial.

Permet orientar millor la prospeccié d'empreses i, alhora, I'orientacié a les
persones ateses.

Existencia d'un diagnostic actualitzat del teixit empresarial de la zona.

Com a minim, descriu:

1. Diagnostic del teixit empresarial de la regi6 o area d'influéncia.

2. Sistema per recopilar i organitzar la informacié sobre les empreses
prospectades, visitades i programades per treballar.

3. Es manté informacié actualitzada sobre les noves empreses de la zona,
el tipus de llocs de feina disponibles i la ubicacié dels llocs de feina en
la comunitat.

Un diagnostic es considera actualitzat quan esta elaborat, com a minim, en
els dltims dos anys i s'afegeix informacié de nous ninxols d'ocupacio.

L'analisi realitzada de la informacié recopilada permet identificar les tendén-
cies del mercat de treball local.

Entitat d'insercio laboral

Procés

Documentaci¢ de I'entitat

100%

Revisi6 documental. Entrevista a professionals del servei

S'aconsella 'existencia d'un comité assessor dins de I'entitat per tal que doni
suport a 'entitat d'inserci¢ laboral en la tasca amb els empresaris.
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Formula
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12. PLA INDIVIDUALITZAT DE TREBALL AMB LEMPRESA

Acompanyament a 'empresa

El servei d'insercio laboral té un pla d'accié individualitzat amb cada empresa
amb la que s’estigui treballant o es tingui previst treballar.

Per avancar en la fidelitzacié de les empreses, és necessari dissenyar un pla
d’accié a partir d'identificar la situacié i les necessitats de cada empresa.
S’han d'explicitar els objectius en els que el servei d'insercié laboral pot donar
suport (com en el foment de la responsabilitat social corporativa), pot contri-
buir a aconseguir que 'empresa es pugui beneficiar dels avantatges fiscals
i laborals existents amb la contractacié de col-lectius vulnerables, i donar
resposta a clausules socials.

NUm. d'empreses amb un pla d'accié individualitzat elaborat
per 'entitat d'insercié laboral

x 100
Num. d'empreses amb les quals s’ha treballat

Empreses amb les quals s’ha treballat sén totes aquelles que han contractat
alguna persona usuaria del servei, les visitades o les prospectades tipificades
com a potencials empreses col-laboradores d'alta probabilitat. S'inclouen les
empreses de ['Gltim any per valorar aquest indicador.

Cada empresa té un pla d'accié d'empresa individualitzat. Com a minim, iden-
tifica les arees seglents:

1. Necessitats prioritaries de 'empresa

2. Objectius del treball amb I'empresa

3. Accions a portar a terme, especificant el responsable i el cronograma
4. Estrategies de comunicacié amb I'empresa
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N° Indicador/

Codi

1 2 » (cont.)

Explicacié
de termes
(cont.)

Poblacio
Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

Comentaris

S'aconsella que constin els criteris d'avaluacié del treball amb 'empresa.

El pla d'acci¢ s'actualitza, com a minim, anualment.

En la Plataforma online del Programa Incorpora consten les estrategies d'in-
tervencié del pla d’acci¢ individualitzat de cada empresa.

Empreses amb les quals s’hagi treballat I'dltim any.

Procés

Documentaci6 de I'entitat. Plataforma online del Programa Incorpora
85%

Revisi6 documental. Entrevista a professionals del servei

Aquestes accions contribueixen a:

1. Coneixer les necessitats de I'empresa i identificacié de llocs de feina
i descobrir els llocs vacants actuals i potencials en les empreses que
s'ajusten a les habilitats, talents i preferencies dels candidats.

2. Coneixer les necessitats i oportunitats per a la millora de 'ocupabilitat
de cada territori i I'elaboracié del pla d’accid.

Nota: Al donar d'alta una empresa a la Plataforma online del Programa In-
corpora és fonamental identificar tots els contactes que actuaran com a
interlocutors, aportant nom, carrec que ocupa en I'empresa, telefon i correu
de contacte.
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13. RELACIO PRESENCIAL AMB LEMPRESA
Acompanyament a 'empresa

La periodicitat del contacte dels empresaris permet coneixer millor 'empresa
i millorar la seva fidelitzacié.

La qualitat i la frequéncia de la feina amb les empreses és fonamental, ja que
els insertors laborals desenvolupen relacions amb els empresaris a través de
visites personals per congixer les seves necessitats, els transmeten el que
els ofereix el Programa d'insercié laboral amb suport i els descriuen les for-
taleses de les persones usuaries que s'adequien a les necessitats de les
empreses.

La relacié presencial contribueix a:

Establiment de vincles amb cada empresa

Suport per a I'exercici de la responsabilitat social corporativa de I'em-
presa

Coneixement dels llocs de feina

Seguiment d'ofertes i possibles necessitats

NUm. d'empreses amb seguiment presencial

periddic segons definicié de termes
x 100

Ndm. d'empreses actives durant el periode revisat

Cada empresa activa del servei d'insercié laboral és visitada, com a minim,
semestralment® A més de les visites periodiques, es tindran en compte altres
tipus d'activitats programades per diferents organismes del territori per faci-
litar un seguiment presencial amb responsables o referents de les empreses,
i aixi reforgar la tasca amb I'empresa (com a minim, una activitat semestral
per empresa).

9. La periodicitat s'ajustara en les empreses que tinguin puntes de contractacié en funcié del sector o les que roman-
guin tancades per temporada baixa.
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N° Indicador/
Codi 13. (cont.)

., Empreses actives amb les quals hagi treballat 'entitat d'inserci6 laboral durant
Poblacio -
I'dltim any.
Tipus Procés
Font de , . .
Plataforma online del Programa Incorpora. Registres de I'entitat
dades
Estandard 70%
Forma de Revisié de la online del Programa Incorpora. Entrevista a professionals del
recollida servei
— Per programar les visites és convenient realitzar una programacio dels
‘pics de feina” de les empreses vinculades (campanya de Nadal, va-
cances, altres circumstancies), i tenir en compte les &poques en que
. les empreses estan tancades per temporada baixa.
Comentaris , , o L o
— S'aconsella pactar amb I'empresa els horaris d'atencié del servei d'in-
serci6 laboral, especialment amb aquelles que treballen en cap de
setmana, com poden ser comercos, grans superficies i residéncies
geriatriques, entre altres.
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N° Indicador/
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Criteri de
bona
practica

Justificacio

Formula

Explicacio
de termes

14. PRESENTACIO D’'OFERTES

Gestio d'ofertes

Els candidats que es presenten a 'oferta d'una empresa reuneixen els requi-
sits minims establerts pel Programa Incorpora.

Amb la finalitat de millorar les oportunitats de la persona a optar al lloc de
feina, és important sistematitzar el procediment de treball per presentar una
candidatura.

Per un costat, és clau assegurar una comunicacié oportuna amb les persones
candidates, perqué estiguin informades de I'evolucié de I'oferta. Per I'altre, és
important cuidar la comunicacié i la coordinacié amb 'empresa que ha pre-
sentat I'oferta i les altres entitats de la xarxa, si procedeix.

Num. de demandes o sollicituds de 'empresa

que han estat contestades adequadament
x 100

NUm. de demandes efectuades per 'empresa
durant el temps d'estudi

S'entén que s’ha respost adequadament a una demanda d'ocupacié per part
de 'empresa quan, per a la presentacié de cada candidat a una oferta, es
realitzen, com a minim, les segiients actuacions:

1. Inscriure l'oferta a la Plataforma online del Programa Incorpora.

2. Avisar el candidat presentat (per correu electronic, telefon...).

3. Enviar el seu CV.

4. Fer una defensa qualitativa del candidat presentat.

5. Acomplir els terminis de temps establerts per 'empresa en l'oferta'®

10. Quan no s'especifica el temps, es déna resposta en 48 hores des de la sollicitud de 'empresa. Si 'empresa sollicita
una resposta immediata i es tracta d'un perfil basic, s’ha de realitzar en 24 hores o menys; si es tracta d'un perfil
complex, el temps de resposta sén 72 hores.



4. FITXES D'INDICADORS

49

N° Indicador/
Codi

14. (cont.)

Poblacio
Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

Comentaris

Ofertes gestionades pel servei (inclou totes les ofertes propies i compartides).

Procés

Plataforma online del Programa Incorpora. Expedient d'atenci¢ individualitzat
85%

Revisi6 documental. Plataforma online del Programa Incorpora

Aquesta acci6 contribueix a:

— Millorar l'oportunitat i efectivitat del treball amb 'empresa

— Millorar la satisfaccié i la fidelitzaci6 de les empreses

— Millorar oportunitats d'insercié de les persones usuaries a les quals es
déna suport

— Millorar el sistema d'informacié del treball en xarxa d'Incorpora.

El fet de donar una resposta adequada i en un temps raonable a les neces-
sitats de 'empresa es veu condicionada pel funcionament adequat de la
xarxa Incorpora.

Algunes recomanacions sobre I'Gs de la Plataforma online del Programa In-
corpora: 1. Les ofertes haurien de caducar als 6 mesos de la seva publicacié
si no s'especifica el contrari. 2. En cas d’'una oferta de borsa de candidatures,
aquesta hauria d'actualitzar-se amb almenys alguna insercié; de no ser aixi,
s'aconsella revisar el procés i veure si I'existéncia de la borsa té o no sentit.




50

INDICADORS PER A LA LA MILLORA DE LA QUALITAT DEL PROGRAMA INCORPORA D'INTEGRACIO SOCIOLABORAL

N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de

bona practica

Justificacio

Formula

Explicacié
de termes

Poblacio

Tipus

Font de
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Estandard

Forma de
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Comentaris

15. CONTACTES AMB EMPRESES - OFERTES

Gesti6 d'ofertes

Existeix un sistema adequat de seguiment de les ofertes de les empreses.
El sistema de seguiment de les ofertes gestionades és clau per donar una

resposta adequada a les necessitats de 'empresa.

El contacte continuat amb 'empresa, referit a una oferta, augmenta l'efecti-
vitat en el procés de seleccié de candidats.

Num. d'ofertes en les quals hi ha constancia en la Plataforma online

del Programa Incorpora d'un seguiment adequat de 'empresa
x 100

NUm. d'ofertes gestionades

Per cada oferta gestionada, en la Plataforma online del Programa Incorpora
consten, com a minim, 4 contactes amb I'empresa: primers contactes per
definir clarament I'oferta, enviament de candidats, un retorn de les candida-
tures presentades, les entrevistes realitzades, i els acords o temes pendents;
aquest seguiment pot ser presencial, per correu electronic, a través de tru-
cades o qualsevol altre mecanisme de contacte. Aquesta informacié consta
a la Plataforma online del Programa Incorpora.

Empreses amb les quals s’hagi treballat I'dltim any i amb les quals s’hagi
gestionat una oferta.

Procés

Documentacié de I'entitat. Plataforma online del Programa Incorpora. Expe-
dient d’atencié individual

80%
Revisié documental

En cas que es consideri que no esta justificat realitzar 4 contactes, es deixa-
ra constancia dels motius en el seguiment de ['oferta.

En els casos d'empreses que tinguin un volum de contractacié superior a
3 empleats i que treballin en festius o periodes de vacances, existira un sis-
tema de localitzacié de personal de I'entitat de 8-20 hores, els 7 dies de la
setmana per a la gesti6 de les contingéncies.
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N° Indicador/
Codi

16.

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Férmula

Explicacio
de termes

Poblacio

Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

16. DIVERSITAT D’EMPRESES | LLOCS DE FEINA

Resultats del treball amb 'empresa

Es treballa amb una amplia varietat d'empreses i s'ofereixen llocs de feina
variats, com a signe del treball de prospeccié empresarial basat en les pre-
feréncies de les persones usuaries i en les necessitats de les empreses.

Mitjangant aquest indicador, es pretén identificar 'efectivitat de la prospeccié
del servei per trobar diferents tipus de feina i diferents empreses, d’acord a
les preferencies i motivacions de les persones ateses.

Ndm. de persones contractades amb un lloc de feina

diferent i una empresa diferent
x 100

Ndm. de persones contractades

Per calcular aquest indicador es revisaran tots els casos de persones con-
tractades.

Es consideren empreses diferents les que tenen un nimero d'identificacié
diferenciat dins de la Plataforma online del Programa Incorpora.

Es déna com a valid l'indicador quan una persona contractada ocupa un lloc
de feina diferent en una empresa diferent, fins a un maxim de 2 persones.

Persones usuaries que hagin tingut un contracte durant el periode d'avalua-
ci6 de l'indicador. Per norma general s’avaluara l'any previ a la seva valoracio.

Resultat
Plataforma online del Programa Incorpora
70%

Revisi6 documental. Plataforma online del Programa Incorpora
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17. EFECTIVITAT DEL TREBALL AMB LEMPRESA

Resultats del treball amb I'empresa

Les empreses que sén contactades per professionals del servei d'insercié
laboral contracten a persones usuaries del servei.

Es clau identificar limpacte de la tasca que realitza I'entitat d'insercié laboral
en 'empresa. La contractacio per part de 'empresa d’alguna persona propo-
sada des del servei és un clar indicador del resultat del treball realitzat, i de
com el servei és capac de donar resposta a les necessitats de 'empresa.

NUm. empreses contactades

que contracten a una o més persones
x 100

Num. empreses (diferents) contactades

S'entén per empresa contactada aquella que ha tingut algun tipus de segui-
ment per part del servei, ja sigui amb una visita, una trucada, un enviament
d'un correu electronic...

Es considera persona contractada aquella que ha firmat un contracte amb
I'empresa contactada.

Empreses contactades actives amb les quals treballa el servei d'insercié la-
boral. S'efectuara la valoracié de I'Gltim any.

Resultat
Documentacié de I'entitat. Plataforma online del Programa Incorpora
33%

Revisié documental. Plataforma online del Programa Incorpora
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N° Indicador/
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Nom de
I'indicador
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Forma de
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18. EFECTIVITAT DE LES OFERTES GESTIONADES

Resultats del treball amb I'empresa

Un treball proactiu i una adequada gesti6 de les ofertes de feina per part del
servei d'insercié laboral contribueix a obtenir uns resultats millors en termes
d'insercio laboral.

Es clau identificar limpacte de la tasca que realitza I'entitat d'insercié laboral
en 'empresa. Que la gestié d'una oferta de feina culmini amb una insercié
laboral és un clar indicador del resultat del treball realitzat i de com el servei
és capag de donar resposta a les necessitats de I'empresa.

Num. d'ofertes que han generat una inserci6 laboral
x 100

Total d'ofertes gestionades

Es considera que han generat una insercié laboral (contracte) aquelles ofer-
tes que han estat cobertes per una persona en fase de recerca d'ocupacié.

Una oferta gestionada és aquella que algun professional del servei d'insercié
laboral ha aconseguit i ha fet el seguiment corresponent.

Ofertes gestionades

Resultat
Plataforma online del Programa Incorpora. Documentacié del servei
50%

Revisié documental. Revisié Plataforma online del Programa Incorpora
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Forma de
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19.INSERCION EN EMPRESA ORDINARIA

Resultats del treball amb I'empresa

El servei d'inserci6 laboral promou que les persones en procés de recerca
s'insereixin en 'empresa ordinaria.

La insercié laboral en 'empresa ordinaria és la finalitat d'Incorpora. Per tant,
coneixer aquest tipus de resultats del servei permet identificar impacte en
'empresa ordinaria de la tasca que realitza I'entitat d'insercié laboral.

Num. de persones que han tingut

una insercié en I'empresa ordinaria
x 100

Num. total de persones en procés de recerca

Es considera que una persona ha tingut una insercié laboral (contracte) en
empresa ordinaria quan disposa d'un contracte en aquest tipus d’'empresa.

Les empreses ordinaries sén aquelles en les quals:

— Existeix una relacié contractual directa entre I'empresa i la persona
treballadora.

— Es doéna en unes condicions laborals i uns salaris similars als de qual-
sevol persona en un lloc de feina equivalent.

— Télloc en el mateix entorn laboral que les altres persones de 'empresa.

— No es defineix a 'empresa com a empresa protegida.

Persones en procés de recerca

Resultat
Plataforma online del Programa Incorpora
35%

Revisi6 Plataforma online del Programa Incorpora
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4.3.

Dimensio 3: El treball en xarxa i la gestio d’aliances

N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Férmula

Explicacio
de termes

Poblacio
Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

20. EMPLENAMENT DE LA PLATAFORMA ONLINE: EMPRESA

Treball en xarxa

Els professionals del servei d'insercié mantenen al dia 'apartat de treball
atenci6 a 'empresa de la Plataforma online del Programa Incorpora.

Disposar d'informacié actualitzada sobre I'empresa a la Plataforma online del
Programa Incorpora millora la coordinacié i la continuitat dels procés de tre-
ball amb I'empresa. Potencia, també, les sinérgies i el treball conjunt de la
xarxa.

NUm. de registres de I'apartat d'empresa avaluats
a la Plataforma online Incorpora, que es troben al dia

i acompleixen els requisits minims establerts
x 100

NUm. de registres avaluats de la
Plataforma online del Programa Incorpora

Grau d’emplenament de la Plataforma online del Programa Incorpora en
temps real, pel que fa a:

— Seguiment dels contactes i atencié a 'empresa
— Seguiment de les visites de prospeccié i els seus resultats
— Resolucié d'incidencies amb empreses

Empreses actives a la Plataforma online del Programa Incorpora

Procés
Plataforma online del Programa Incorpora
85%

Revisié Plataforma online del Programa Incorpora
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21. EMPLENAMENT DE LA PLATAFORMA ONLINE: OFERTES

Treball en xarxa

Els professionals del servei d'insercié mantenen al dia I'apartat de gestié
d'ofertes de la Plataforma online del Programa Incorpora.

Disposar d'informaci¢ actualitzada sobre les ofertes a la Plataforma online
del Programa Incorpora millora la coordinacié i la continuitat de la gestié de
les ofertes. Potencia, també, les sinérgies i el treball conjunt de la xarxa.

Ndm. de registres de I'apartat d'ofertes avaluats
a la Plataforma online del Programa Incorpora, que es troben

al dia i acompleixen els requisits minims establerts
x 100

NUm. de registres avaluats de la
Plataforma online del Programa Incorpora

Grau de emplenament de la plataforma online del Programa Incorpora en
temps real, pel que fa a:

— Definici¢ d'ofertes de feina dins de la Plataforma online del Programa
Incorpora
= Inclou la definicié de: sou, horaris, col-lectiu, temps, tasques fona-
mentals, experiéncia de la persona, necessitats de vehicle o mitjans
de comunicacié, proximitat, competencies esperades, col-lectiu o
perfil d'usuaris en cas d'estar especificat, data d'incorporacié
- Seguiment d'ofertes compartides gestionades
— Seguiment de les persones usuaries inscrites en la Plataforma online
del Programa Incorpora i en la qual s’ha intermediat en una oferta del
Programa Incorpora

Ofertes en la Plataforma online del Programa Incorpora

Procés
Plataforma online del Programa Incorpora
85%

Plataforma online del Programa Incorpora
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N° Indicador/

Codi

Nom de

vy 22. TEMPS DE RESPOSTA A OFERTES COMPARTIDES
I'indicador

Area rellevant = Treball en xarxa

Els professionals del servei d'insercié gestionen i donen resposta de forma
oportuna a les ofertes compartides dins la Plataform online del Programa
Incorpora.

Criteri de
bona practica

Es necessari donar resposta oportuna a les ofertes de feina conjuntes per

millorar resultats en termes d'insercid.
Justificacio
Compartir un nombre major d'ofertes permet oferir un servei millor a 'empresa

i a la persona usuaria.

NUm. d'ofertes compartides respostes dins del periode
de temps maxim especificat en la definicié de termes

Formula x 100
Ndm. d'ofertes compartides analitzades

durant el periode d’estudi

S'entén que una oferta compartida s’ha respost en el temps i la forma ade-

Splicaio el quada quan aquestes es responen abans de 3 dies o en el temps pactat amb

termes 'empresa.’ 2.

. Ofertes compartides publicades a la Plataforma online del Programa Incor-
Poblacio , e

pora durant el temps d'estudi de l'indicador

Tipus Procés
Font de Plataforma online del Programa Incorpora
dades
Estandard 85%
Formell de Plataforma online del Programa Incorpora
recollida

Lempresa ha de tenir informacié dels passos que se segueixen en la gestié
de l'oferta i que I'afecten.

Nota:

— S'aconsella que les ofertes caduquin, com a maxim, als sis mesos,
generant un avis a la pantalla inicial. Els correus de “devolucio de la

Comentaris informacié de les candidatures presentades” haurien d'enviar-se només
a les entitats que les han presentat (amb copia a la coordinacié Incor-
pora), evitant 'abus de correus massius.

— Reforgar l'avis de noves ofertes compartides de forma que “es garan-
teixi” la seva lectura per a tota la xarxa.

— Es important mantenir al dia la informacié de les ofertes compartides
per estimular el treball en equip.

11. Dos dies hauria de ser el temps maxim en el que una candidatura pot romandre en situacié de preinscrit.
12. El personal t&cnic que gestiona I'oferta (amb 'empresa) hauria de respondre a la Plataforma al mateix temps que
obre el correu amb el CV derivat.
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N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Férmula

Explicacié
de termes

Poblacio
Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

23. COORDINACIO AMB ALTRES SERVEIS COMUNITARIS

Coordinacio i continuitat de I'atencio

El servei defineix els processos de treball que faciliten la coordinacié amb
els altres serveis del territori amb els quals treballen per donar resposta a les
necessitats de les persones en procés d'integracié laboral.

Es necessari treballar de forma coordinada amb associacions, xarxes i cercles
de suport per a la persona vulnerable, i potenciar vincles. Una coordinacié
correcta amb altres serveis de I'entorn comunitari, com ara serveis socials,
de salut, educatius, etc, facilita derivar, de forma oportuna, les persones amb
problemes o questions que estiguin fora de la competéncia. Millora els resul-
tats en termes d'insercié i impulsa la implicacié de la xarxa en el territori.

Existéncia d'una sistematica de coordinacié amb clara definicié del procés
de treball amb altres entitats clau en el procés d'insercié laboral.

S'entén per sistematitzacié del procés de treball quan s’ha definit la sistema-
tica de coordinacié i treball conjunt amb:

- Serveis socials

— Serveis d'ocupacié municipal

— Serveis que intervenen en situacié d'emergéncia o urgéncia (sanitaria,
social, cossos de seguretat...)

— Altres serveis

S'ha explicitat per a cada un d'ells:

— Protocol o procediment d'actuacié

— Criteris de derivacié

— Gesti6 de casos compartits

- Sistema de registre

- Acords

— Dades de contacte de les persones de referencia

Els protocols o procediments d’actuacié han d'estar actualitzats; com a minim,
s’han revisat en els tres dltims anys.

Servei d'insercio laboral

Procés
Documentacio de l'entitat
80%

Revisié documentaci6 del servei. Entrevista a professionals del servei
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N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Férmula

Explicacié de
termes

Poblacio
Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

24. ATENCIO INTEGRADA

Coordinacio i continuitat de I'atencio

El servei té definit un projecte d'atencié integrada, que ofereix a aquelles
persones amb major risc d'exclusié social en les que intervenen diferents
entitats i administracions.

Les persones multiassistides amb major risc d'exclusié social requereixen un
abordatge integrat de la seva situacié, de manera que s'articuli l'atencié que
presten els diferents equips a la persona.

Avancar d'un enfocament d'atencié coordinada cap a un d'atencié integrada
requereix que el servei d'insercié laboral dissenyi un projecte especific, bus-
cant les aliances necessaries amb la resta d’agents del territori per dur-lo a
terme amb les persones que acompleixin els criteris d'inclusié definits.

Existencia d'un projecte d’atencié integrada per a persones multiassistides
amb major risc d’exclusié social.

Existeix un projecte d'atencié integrada que, com a minim, especifica:

— Marc estratégic, que inclou la justificaci, aliances establertes, principis
que l'orienten i impacte desitjat

— Objectius generals i especifics

— Abast: definici6 de poblacié beneficiaria

— Cartera de serveis disponible. Descripcié dels principals itineraris que
poden seguir les persones ateses

— Linies d'actuacié en els principals processos: deteccié de casos sus-
ceptibles d’atencié integrada, planificacié de I'atencié integrada, pres-
tacio de l'atencié i reavaluacié periodica de la situacié

— Responsabilitats

— Gestio del cas. Sistemes d'informacié compartits

— Disseny dels mecanismes d'avaluacié i seguiment

S'evidencia I'existéncia d'algun cas que s’hagi gestionat d’acord a les direc-
trius del projecte d'atencié integrada.

Serveis d'inserci6 laboral que tinguin conveni vigent

Estructura
Documentaci6 de I'entitat. Expedient d’atenci6 individual
80%

Revisi6 documental. Entrevista a professionals del servei
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44.

Dimensio 4: Organizacio i millora de la qualitat del servei

N° Indicador/

Codi

Nom de
I'indicador

Area rellevant

Criteri de
bona practica

Justificacio

Férmula

Explicacié
de termes

Poblacio

25. INICIATIVES DE MILLORA DE LA QUALITAT

Innovacié i millora continua

El servei d'inserci6 laboral té un pla de millora de la qualitat de I'atencié pres-

tada.

Portar a terme un projecte de millora continua de la qualitat facilita:

Prestar un servei de qualitat a persones i empreses.

Millorar la percepci¢ inicial de les empreses sobre el servei d'insercid
laboral.

Optimitzar els recursos, el temps i les capacitats de les persones.
Implicar a tot el personal en un projecte comu: el de la millora continua.

Existencia d'un sistema de gestié de la qualitat d'acord a la definicié de
termes

S'evidencia 'existéncia d'un pla de millora de la qualitat que contingui:

Pla de qualitat del servei d'insercié laboral

Almenys 2 projectes de millora en marxa a I'any'

Quadre de comandament d'indicadors del servei (veure comentaris) i
presentacié periodica dels resultats

Iniciatives de millora a partir dels resultats obtinguts i les seves ten-
déncies

Serveis d'insercié laboral que tinguin conveni vigent.

13 Projectes de millora amb aplicacié de metodologia PDCA: prioritzacié per a I'eleccié del projecte de millora, analisi
causal, analisi de factibilitat, proposta d'objectius, accions, recursos i calendaritzacid, indicadors de mesura, estra-
tegia de canvi per implantar el projecte, i participacié dels diferents agents implicats.
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N° Indicador/
Codi

25. (cont.)

Tipus

Font de
dades

Estandard

Forma de
recollida

Comentaris

Procés

Documentaci¢ de I'entitat
75%
Revisi6 documental. Entrevista a professionals del servei

S'aconsella que el quadre de comandament d'indicadors del servei inclogui
la valoracié periodica dels segiients indicadors:

1. Indicadors d'activitat del servei
= Persones ateses i noves persones usuaries
= Promig de temps de permanéncia en el servei
= Persones en llista d'espera
Indicadors de qualitat percebuda
3. Indicadors d’efectivitat
= Inserci6 de col-lectius vulnerables
4. Indicadors de treball en xarxa
= La gesti6 d'ofertes
5. Indicadors del treball amb les empreses
= Activitat amb les empreses
= Efectivitat del treball amb 'empresa

N
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26. PLA PER RESPONDRE ELS OBJECTIUS DEL GRUP
INCORPORA

Innovacié i millora continua

El servei desenvolupa un pla d'accié per desplegar i implementar els objectius
anuals fixats en el pla estrategic del grup Incorpora al qual pertany el servei.

Aconseguir els objectius del grup requereix definir un pla, que guii les inter-
vencions, que és necessari realitzar pel servei i pel grup, potenciant les siner-
gies, la feina conjunta i la unificacié dels criteris de treball.

Aquest pla pot fer-se com una concrecié anual en el pla estrategic o en el
pla de qualitat de I'entitat o com un projecte de millora anual.

Existencia d'un pla d'accié per als objectius anuals proposats del Programa
Incorpora

Es valorara I'existéncia d’'un pla per donar resposta als objectius anuals del
pla estratégic del grup Incorpora. El pla inclou, com a minim, una definicié de:

1. Objectius a desenvolupar

2. Estratégies i activitats a dur a terme
3. Calendari d'activitats

4. Especificacié dels responsables

5. Criteris d'avaluacié

Servei d'inserci¢ laboral que tingui conveni vigent.

Procés
Documentacié de I'entitat. Plataforma online del Programa Incorpora
100%

Revisi6 documental. Entrevista a professionals del servei
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Nom de
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27. PLA DE COMUNICACIO INTERNA | EXTERNA

Innovacié i millora continua

El servei té un pla de comunicacié dissenyat per tal que els professionals
puguin fer una comunicacié efectiva per als diferents grups d'interés: perso-
nes ateses, empreses, serveis derivants, aliats i professionals de 'organitza-
cio.

Es necessari que les organitzacions sistematitzin com ha de fluir la comuni-
caci6 per assegurar que la informacio arribi als diferents grups d'interées in-
terns i externs i per prevenir, també, la variabilitat no desitjada en materia de
comunicacio.

Existéncia d'un pla de comunicacié externa i interna que s'apliqui al servei
d'insercio laboral i que contempli els elements escrits en la definicié de ter-
mes.

1. Es disposa d'un triptic informatiu del servei per a persones ateses i els
seus familiars per a empreses i per a serveis derivants. Com a minim,
inclou la descripcié del servei, els objectius del servei, el perfil de les
persones usuaries a les que es destinen les activitats, els programes
oferts a les persones usuaries i a les empreses, les principals activitats
del servei, els horaris de funcionament per donar resposta a necessitats
i el lloc de realitzaci6 de les activitats.
2. Existeix un pla de comunicacié interna i externa de I'entitat, que, com
a minim, especifica:
= Objectius i linies d'actuacié amb temes clau en materia de comuni-
caci6 a nivell extern i intern

= Criteris per fer difusié del servei per als diferents grups d'interés

= Definicié del pla d’accié comunicativa en els principals processos
d'atencio

= Responsabilitats

= (Canals de comunicacié

= Preseéncia en els medis de comunicacié

= Disseny dels mecanismes d'avaluacio i seguiment del pla de comu-
nicacio

3. S'evidencia l'existencia d'informacié adaptada a diferents grups d'inte-
res: persones ateses, empreses, serveis derivants, aliats, comunitat i
professionals de I'organitzacio.

Servei d'insercié laboral que tingui conveni vigent.

Estructura
Documentacio de I'entitat
80%

Revisi6 documental. Entrevista a professionals del servei
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28. ENTORN DE LATENCIO

Entorn

El servei d'insercié laboral compta amb unes instal-lacions adequades per a
I'atencio individual, grupal i a la comunitat.

Les instal-lacions en les que s'atén a les persones usuaries i als referents de
les empreses han de ser segures i contribuir a la consecucié dels objectius
del recurs amb cada grup d'interes.

Num. d’espais que reuneixen

les condicions establertes en la definicid
x 100

NUm. d’espais observats

S'entén que cada un dels espais reuneix les condicions establertes quan
tenen:

Ventilacié i illuminacioé

Temperatura adequada a 'estacio any

Parets en condicions i pintura en bon estat

WC en un correcte estat

Una sala per a activitats grupals

Mobiliari i equipament digne i en bones condicions (sense preséncia
de restes d'dxid, etc.)

7. Accessibilitat per a persones amb mobilitat reduida

8. Espai per guardar la documentacié de forma segura i protegida

o0 k0N

De I'entorn comunitari es disposa de fitxes amb les dades basiques d’espais
comunitaris que s'estiguin utilitzant en el desenvolupament d’activitats en la
comunitat.

De I'entorn virtual, s'utilitzen altres TIC per al seguiment de la persona usua-
ria i de 'empresa.

Servei d'insercié laboral que tingui conveni vigent amb el Programa Incorpo-
ra.

Estructura
Observacio
95%

Observacié en la visita a 'entitat
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29. DESENVOLUPAMENT DEL PERSONAL

Professionals

L'entitat compta amb un programa de desenvolupament dels professionals
del servei d'inserci6 laboral.

Per assegurar uns bons resultats, en els serveis d'insercié laboral és clau el
capital huma, és a dir, els professionals que treballen, que han de percebre
que es ddéna suport a la creativitat, a la innovacié i a 'assumpcié de riscos.
També, és necessaria la formacié continuada per millorar les competéncies
dels professionals i que puguin donar resposta a les necessitats emergents
de les persones usuaries. S’ha d'impulsar que el personal noti que pot treba-
llar amb iniciativa i que es promou una cultura investigadora. Tot aixod contri-
bueix clarament a millorar la retencié i estabilitat dels equips professionals.

Existéncia d’'un programa de desenvolupament dels professionals del servei
d'insercio laboral.

S'entén que el servei d'insercié laboral compta amb un programa de desen-
volupament dels professionals quan:

1. Es realitza un estudi periodic, com a minim bianual, de les carregues
de feina i de les necessitats del personal. ©

2. Existeix un programa d'acollida.

3. Els professionals participen en un programa de formacié continuada
anual, que inclou continguts relacionats amb el lloc de feina.

4. Els professionals del servei participen en activitats de millora.

5. S'avalua als professionals.

Es recomana monitoritzar els indicadors del personal referits, per exemple, a
la rotacié de I'equip de professionals, el clima laboral de I'equip d'insercié
laboral, etc.

Servei d'insercié laboral que tingui conveni vigent amb el Programa Incorpo-
ra.

Estructura
Documentacié de l'entitat
85%

Revisié documental. Entrevista a professionals del servei
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Els indicadors de qualitat constitueixen una
eina molt Util per iniciar un procés de refle-
xi6 sobre la practica professional, que per-
meten millorar la practica, detectar regis-
tres innecessaris, evitar duplicitat d'activitats
i, en definitiva, totes aquelles activitats que
es realitzen en l'organitzacié i no aporten
un valor afegit.

L'enfocament de l'avaluacié i la millora de
la qualitat, a través de I'Us d'aquesta meto-
dologia d'indicadors consensuats amb el
sector, potencia el creixement i la millora
dels resultats. El caracter dinamitzador, no
punitiu i amb una participacio voluntaria per
part de les entitats d'aquest tipus d’avalua-
cions fa que es generi una sinergia positiva
i d'aprenentatge col-laboratiu entre totes
les entitats.

Aquesta metodologia permet identificar i
realitzar un abordatge de temes i proble-
matiques comunes que afecten a tot el
sector, on 'harmonitzacié d'esforcos i inici-
atives de forma conjunta beneficien a totes
les entitats integrants de la xarxa Incorpo-
ra. A més a més, és una eina que facilita el
desenvolupament del pla de qualitat intern
de les mateixes entitats.

Cal comentar que els indicadors aqui pre-
sentats han estat avaluats de forma pilot en
les 21 entitats coordinadores del Programa
Incorpora de I'Obra Social "la Caixa’, i la va-
loraci6 de la seva utilitat i el que ha repre-
sentat aquesta avaluacié per a les entitats
ha estat molt positiu. S'identifiquen fortale-
ses de les entitats i, al mateix temps, s'iden-
tifiquen oportunitats de millora per ser de-

R
X<

MODEL GUIES DE BONA MANUAL
INCORPORA PRACTICA D’INDICADORS
DE QUALITAT

PLATAFORMA ONLINE DEL PROGRAMA INCORPORA

Figura 2. Configuracio de la metodologia Incorpora
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senvolupades per les entitats, pels diferents
grups territorials i pel Programa Incorpora,
potenciant el treball conjunt amb el territori.

Aixi doncs, convidem a les entitats a compa-
rar la seva practica amb la descrita en aquest
document i a fer una reflexié a partir de la
interrelaci¢ de la teoria, la practica i la gestié
del sistema documental per millorar 'atencio
centrada en la persona i obtenir els resultats
que s'esperen del Programa Incorpora.

Aquest Manual forma part de la col-lecci6
de documents que integren la metodologia

del Programa Incorpora. El Model Incorpo-
ra d'integracié sociolaboral orienta el
desenvolupament estrategic d'aquests in-
dicadors i la Guia aprofundeix en els pro-
cediments de treball. Veure Figura 2.

Tot aixd contribueix a desenvolupar el com-
promis del Programa Incorpora de 'Obra
Social "la Caixa” en la millora de la qualitat
i els resultats dels procés d'integracié so-
ciolaboral de les persones vulnerables i en
risc d'exclusié social ateses dins del Pro-
grama Incorpora.
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INDICADORS PER A LA LA MILLORA DE LA QUALITAT DEL PROGRAMA INCORPORA D'INTEGRACIO SOCIOLABORAL

Annex 1

Definicio de termes utilitzats en les fitxes
dels indicadors

Aqui es presenten els camps que es consideren necessaris definir en la fitxa de cada
indicador.

. » Caracteristica o atribut del que es valora, que inclou una agrupacié
Dimensio . .
d'indicadors relacionats.

Area rellevant Aspecte especific que es valora.

Criteri Enunciat de bona practica vinculat a 'acompliment de l'indicador.

(T IGENET GG @ Nom i enunciat de I'aspecte que es vol mesurar.

Explicacié dels proposits i ra¢ de ser de l'indicador. Utilitat de l'indica-
Justificacio dor com a mesura de la qualitat, es relaciona amb la validesa; és a dir,
el que hem de mesurar té sentit?

Sistema de mesura de l'indicador. Expressié matematica que reflectira
Formula el resultat de la mesura. Habitualment, s’expressa en forma de percen-
tatge, perd també pot fer-se com una mesura o nombre absolut.

Explicitacié dels conceptes i elements de mesura inclosos en el nu-
merador i en el denominador de l'indicador. Definicié de termes de
lindicador que puguin ser ambigus.

Explicacié de
termes

Definicié clara de la unitat d'estudi, amb especificacié dels criteris d'in-
clusié o exclusié. Pel que fa als indicadors de proporcid, la poblacié del
numerador (aquella que acompleix les condicions de l'indicador) sem-
pre és una part de la poblaci¢ total del denominador. Per tant, el deno-
minador inclou el nombre total de casos revisats.

Poblacié Al fer la quantificacié de l'indicador, no sempre és necessari (ni factible)

mesurar sobre la totalitat de |a poblacié definida. En aquests casos, és
recorre a la revisié d'una mostra. Per escollir la mostra i que el resultat
de l'indicador sigui considerat representatiu, s’haura de tenir en comp-
te el nombre d'unitats necessaries (mida) i les condicions de seleccié
aleatoria.
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Font de dades

Estandard

Comentaris

Estructura. Elements necessaris per a I'atencié, tant pel que fa a pro-
fessionals, com a tecnologies o protocols disponibles.

Procés. Manera en que es desenvolupa l'atencid.

Resultat. Conseqiéncia o impacte de I'atencié o de la intervencié.

Explicacié de l'origen de la informacié per verificar el grau de acompli-
ment de l'indicador.

Nivell desitjable de acompliment del criteri. Els nivells han estat esta-
blerts pel grup de treball, tenint en compte la bibliografia -en cas d'es-
tar disponible- o, en cas contrari, la percepcié del grup sobre la possi-
bilitat d'assolir I'indicador a nivell de sector. Per als casos d'indicadors
dicotomics, es valorara el grau de consecucié dels elements de mesu-
ra descrits en la definicié de termes.

Descripcié d'aclariments si procedeixen. Validesa de l'indicador. Iden-
tificar possibles factors de confusié. Inclou aspectes que poden ajudar
a una millor clarificacié de l'indicador.
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