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Capitulo 1
Presentacion

“La respuesta es la tecnologia, pero ¢cual es la pregunta?”
(Canadian Association for Distance Education Conference, 1994)

En esta guia se presentan las acciones formativas y los servicios de apoyo que con
caracter experimental el Telecentro virtual Cepadite ha facilitado a veinte
teletrabajadores con discapacidad fisica dispersos en ocho Comunidades
Auténomas.

Se dirige a técnicos y responsables de empleo y formacion del movimiento
asociativo de la discapacidad, de corporaciones locales, agencias de desarrollo,
organizaciones sindicales y de organizaciones empresariales de la economia social*.
Su objetivo es dar claves para la reflexion sobre multiples cuestiones que afectan a
la implementaciéon de experiencias de teleformacion y teletrabajo como opcidon de
integracion laboral:

¢Cuales son las competencias para teletrabajar? (Qué importancia tienen
las habilidades psicosociales? ;Cémo se desarrollan?

¢Qué modalidades, técnicas y metodologias son las mas idéneas para la
formacién de teletrabajadores? ¢(Como adoptar servicios mixtos de
formacion en escenarios de teletrabajo?

¢Como implementar servicios de apoyo para tele-formacion, tele-
intercambio, tele-asistencia, tele-asesoramiento, tele-comercializacion?
¢Qué equipo multidisciplinar se requiere? ¢Cual es el nuevo perfil del tele-
formador?

¢Contribuye la teleformaciéon a mejorar la ‘emplebilidad’ de los colectivos
con discapacidad? ¢Cual es el valor de la teleformacion para fomentar el
teletrabajo y el autoempleo en colectivos con discapacidad?

¢Coémo potenciar soluciones innovadoras al desempleo mediante el uso de
tecnologias? ¢Puede ser los telecentros un impulso para fomentar y apoyar
el autoempleo? ¢(Desde un Telecentro pueden plantearse proyectos
globales, o son necesarios proyectos especificos para personas con
discapacidad? ...

El proyecto Cepadite se ha desarrollado en el periodo 15/06/98 a 15/03/00° en el
marco de la Iniciativa Empleo/Horizon Il y ha sido cofinanciado por el Fondo Social
Europeo y el Ministerio de Trabajos y Asuntos Sociales-IMSERSO. CEPES
(Confederaciéon Empresarial Espafiola de la Economia Social) ha promovido el
proyecto, y en él participan, ademas, Fundacién ONCE - Fundosa Teleservicios,
Bioingeneria Aragonesa y FREMAP, como cofinanciadores privados.

CEPES ha impulsado el proyecto Cepadite como respuesta a la situacion reflejada
en el Informe sobre la Situacién del empleo de las personas con discapacidad y

! para sensibilizar al empresario se ha elaborado especificante: “ Guia de implementacion del
teletrabajo en la empresa. Una opcidn para integrar personas con discapacidad”, Marzo 2000

Dado que el proyecto fue aprobado oficialmente en Junio de 1998, se solicité una
ampliacion del periodo de ejecucion hasta 15 de marzo de 2000 para completar acciones de
difusién y finalizaciéon de estudios y guias. Las acciones directas con beneficiarios
concluyeron a 31 de Diciembre de 1999.
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propuestas para su reactivacion emitido por el Consejo Econdmico y Social Espafiol
(CES) a finales del afio 1995. Dicho informe ponia de manifiesto que las tasas de
desempleo en este tipo de colectivos eran cuatro veces mas altas que en el resto de
la poblacion y lanzaba una llamada de urgencia para que las organizaciones
empresariales y todos los agentes sociales se movilizaran para generar alternativas
de acceso al empleo de este colectivo.

Los grandes objetivos que impulsaron esta experiencia piloto pueden concretarse
en cuatro principales:

= Experimentar nuevas modalidades de trabajo que potencien la inclusién de las
personas con discapacidad en el empleo normalizado, en el autoempleo (a ser
posible mediante férmulas de economia social) y en el uso de las tecnologias de
la informacién y la comunicacion (en adelante TICs).

= Explorar la aplicabilidad de soluciones de teletrabajo y de difundir las mejores
practicas en el uso de las TICs tanto para promover el acceso al empleo y a la
formacion de colectivos con mayores de dificultades, como para mejorar la
competitividad de la empresa.

» Descubrir los determinantes de éxito y los factores criticos asociados a la puesta
en marcha servicios de teletrabajo dirigidos a personas con discapacidad.

» Explorar las posibilidades que ofrecen las tecnologias para abordar procesos de
formacion abierta y a distancia con objeto de mejorar cuantitativa vy
cualitativamente el acceso a la formacion de teletrabajadores y de personas con
discapacidad.

El caracter experimental y demostrativo de este proyecto ha pretendido contribuir a
la busqueda de soluciones que mejoren la ‘empleabilidad’ de personas con riesgo de
exclusion social, y en ello, en el escenario de la discapacidad fisica, el autoempleo y
la aplicacion social de TICs. Uno de los objetivos prioritarios del proyecto Cepadite
ha sido precisamente experimentar metodologias de teleformacidon con potenciales
teletrabajadores geograficamente dispersos. Son diversos los aspectos que
sustentan este enfoque en el contexto de la discapacidad:

a) El término ‘empleabilidad’ ha de entenderse como la capacidad de la
persona para adaptarse a la oferta de empleo, asi como el desarrollo de
actitudes, intereses, motivaciones, conocimientos, cualificacién y formacion
que la situen favorablemente en el mercado de trabajo. Este potencial para
acceder al empleo estd en funcidbn de la gravedad de la minusvalia de la
persona pero fundamentalmente depende de Ilos apoyos educativos,
formativos y sociales que haya recibido, los cuales, en términos generales,
aun siguen siendo insuficientes.

La disminucion de la demanda de trabajo de escasa cualificacion y el
incremento continuo de los requisitos de competencias y cualificaciones,
sitlan en condiciones de inferioridad a las personas que se encuentran en una
posicion mas débil en el mercado de trabajo. El déficit de cualificacion del
colectivo constituye una primera barrera para su acceso al mercado laboral
normalizado y para introducir con éxito modelos de teletrabajo y autoempleo.

La insercion laboral de jovenes con discapacidad y la recualificacion de
accidentados requieren acciones formativas flexibles y de adecuacién a un
mercado laboral exigente y competitivo. Es esencial, por tanto, propiciar la
capacidad de usar de un modo eficaz las TICs, y de afrontar nuevos
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modelos de organizacidon del trabajo, que son especialmente favorables
para compensar minusvalias.

El impacto de las TICs en los procesos de produccién y de formacién es muy
profundo. Por un lado, las TICs permiten desvincular las ofertas de
formaciéon de un periodo o un espacio determinado de tal manera que
cada vez serd menor la asistencia fisica a los centros de formacién presencial
y perderan importancia las ofertas que no introduzcan modelos de formacion
abierta y a distancia. La teleformacién encierra un gran potencial para
mejorar el acceso a la formaciéon de las personas con dificultades de
movilidad, las que que necesitan adaptar sus ritmos de trabajos y de estudio
o0 aquellas que residen en zonas rurales o en nucleos de poblacién distantes
de los centros de formacién ”sin barreras”. Debe considerarse la
teleformacién como uno de sus servicios prioritarios de un Telecentro.

Por otro lado, la Sociedad de la informaciéon no sdélo implica la aparicion de
nuevas profesiones, si no que lo que es casi mas importante, modifica las
necesidades y demanda en el trabajador nuevas competencias transversales o
“cualificaciones clave”. Nos enfrentamos al reto de desarrollar curriculums
ocupacionales integradores que incluyan una buena base de habilidades
sociales y conocimientos relacionados con el uso de TICs, y una buena base
de competencias profesionales especificas o de especializacion.

Es necesario destacar ademas que en este escenario de cambio de
competencias y de los medios para adquirirlas la formatiéon continua
adquiere cada vez mas importancia. Los profesionales autdbnomos en
general, y los teletrabajadores por cuenta propia en particular, se enfrentan al
desafio y la responsabilidad individual de asumir su trayectoria formativa y
profesional. Pese a que su nidmero va en aumento se encuentran a una clara
situaciéon de desventaja frente a la formaciéon continua.

No olvidemos ademas que el fendmeno de la deslocalizacién y externalizacion
progresiva del mercado de trabajo, fenédmeno del cual el teletrabajo es el mas
claro exponente, provoca un debilitamiento de la formaciéon informal en el
puesto de trabajo, el aprendizaje directo en el interior de la empresa, hecho
que, una vez mas, repercute negativamente en los desempleados con nula o
escasa experiencia laboral.

Las TICs abren un abanico de modalidades de intervencién formativa
flexible que favorecen los entornos de formacién a lo largo de la vida
y permiten que profesionales auténomos, teletrabajadores y aquellos
colectivos con menos opciones construyan su propio itinerario formativo.

Por dltimo, no podemos obviar que la teleformacion es un fendmeno
relativamente reciente que constituye uno de los mas novedosos y mas
atractivos enfoques pedagdgicos que han surgido en los ultimos afos. El uso
de tecnologias teleméaticas de relativo bajo coste no sélo permiten romper los
muros convencionales de las instituciones educativas y centros de formacion
al hacer las distancias geograficas inmateriales, sino que ademas han abierto
una renovada atencidon por los medios y maneras del acto de aprender y de
ensefiar.

Poner en marcha procesos de teleformacién puede resultar atractivo, pero
nunca una tarea facil. No olvidemos que un “aula virtual”, sin barreras
temporales y sin forma fisica, se apoya en una complicada estructura
organizativa, técnica y social que es la que en definitiva determina su
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rentabilidad y aceptacion. En este escenario complejo es necesario avanzar
en la adecuada preparacion de gestores y formadores para impulsar y
desarrollar programas de teleformacion.

El acceso adecuado a la tecnologia (aspecto crucial en el sector de la
discapacidad), la importancia del disefio de cursos “on-line”, el nuevo rol de
tele-alumnos vy  tele-tutores, las competencias psicosociales que
potencialmente pueden desarrollarse mediante tutoria telematica
(especialmente adecuadas a la formacion para el teletrabajo), los servicios de
apoyo técnico que se requieren, etc. son aspectos que no podian pasar
desapercibidos en esta Guia si se pretende fidelidad a la experiencia piloto
Cepadite.

Las TICs estan siendo wusadas satisfactoriamente por personas Yy
organizaciones de todo el mundo, para diferentes finalidades, incluyendo la
educaciéon, la formacién, foros de debate, trabajo en red, resolucién de
problemas, toma de decisiones, integracidon social, y proyectos de trabajo en
colaboracion. Aparte de los programas universitarios, formacién de postgrado
y formacién continua, tecnologias asincronas como le conferencia electrénica,
son particularmente adecuadas para mejorar el flujo de comunicacién en
empresas, manterner la relacion entre directivos, permitir la investigacion,
compartir ideas, y mejorar la comunicacion con clientes. Cuando las distancias
o el tiempo limitan tener una comunicacién”’cara-a-cara” puede ser parte de la
solucién, pueden llegar a ser una importante ruptura de las barreras de
comunicacidon. Pero como nosotros los hemos visto, este tipo de medios son
algo mas que un simple invento novedoso que facilita la comunicacion.
También constituyen un medio de estimular nuevas formas de
interaccion y de relacidn interpersonal, potencialmente muy valiosas para
personas con determinadas discapacidades, y especialmente valida para
romper el aislamiento social de aquellos que decidan realizar una actividad
laboral en modalidad de teletrabajo.

Es indudable que el teletrabajo, la teleformaciéon, los servicios telematicos abren
perspectivas de inclusion social. Es necesario, por tanto, intercambiar experiencias,
abrir cauces de reflexion y actuar aunando esfuerzos. Hay que intentar llenar de
contenido lo que mucha weces aparece como un reto dificilmente alcanzable. Las
Directrices Europeas para el Empleo que marcan los Planes Nacionales de Accidon
para el Empleo de los Estados Miembros, las reinvindicaciones y esfuerzos del
movimiento asociativo de la discapacidad, los debates y conclusiones en foros de
expertos, informes y estudios de casos... coinciden en destacar la importancia de
explorar politicas activas de empleo, y de aprovechar las TICs para reducir las
desigualdades en el acceso a la educacioén, la cultura, la formacion y el empleo.

Este informe relata una experiencia concreta, y mas que ofrecer respuestas
cerradas, sobre todo, plantea lineas de reflexion. Se ha redactado con el
sentimiento de que la ideas, la informacién y los interrogantes que aqui se suscitan
contribuyan a aplicar las tecnologias de manera acertada y a paliar la dualidad
social y las diferencias entre “los que tienen” y “los que no tienen acceso adecuado
a las tecnologias”.

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
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Capitulo 2.
Seis cuestiones llave para definir el teletrabajo

“La locura de hoy es la cordura de mafana”
Unamuno

2.1 Definicion de teletrabajo

El teletrabajo no es una profesion. El teletrabajo es una nueva forma de realizar la
actividad laboral a distancia utilizando algin medio de telecomunicacion.

En el teletrabajo lo importante no es quién, dénde y cuando se realiza la tarea sino
cual es el resultado.

La caracteristica fundamental del teletrabajo es la modificacion de las ideas clasicas
de tiempo y lugar de trabajo. Gracias al uso de las telecomunicaciones, el
teletrabajador puede realizar su actividad profesional en el sitio y momento que
mas le convenga, pues ya no es necesaria su presencia fisica durante un tiempo
concreto en un centro de trabajo.

Flexibilidad
A

TIEMPO

LUGAR Deslocalizacion

Figura 1. Teletrabrajo: deslocalizacion y flexibilidad

Las preguntas ;cuando? y (doénde? teletrabajar no tienen relevancia por si mismas;
sin embargo, conocer las respuestas nos puede servir para establecer las distintas
modalidades de teletrabajo

¢, Quién?
¢Cuando?

»

; A7
TELETRABAJO ¢Que”

¢, Donde?

¢ Cémo? ¢Por qué?

Figura 2. Las seis cuestiones llave para definir el teletrabajo

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
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\ ¢Cuando?. En funcién del tiempo que se dedica, podemos hablar de dos
modalidades de teletrabajo:

1. A tiempo completo.
2. A tiempo parcial.

;cDoénde?. Segun el lugar en el que se realice, se puede establecer la
siguiente tipologia:

Teletrabajo en el domicilio.

Teletrabajo movil.

Teletrabajo en un telecentro o en un centro de teletrabajo.
Teletrabajo en una oficina satélite de una empresa.
Teletrabajo mixto.

agkrwbdE

\ ¢, COmo?. Esta pregunta hace referencia al tipo de relacion laboral o estatus
juridico del teletrabajador. De este modo, se puede hablar de teletrabajo de dos
tipos:

1. Por cuenta propia: proveedor de servicios para uno o varios clientes.
2. Por cuenta ajena: teletrabajadores de la plantilla de una empresa.

\\ ¢ Qué?. No todas las actividades profesionales son susceptibles de realizarse
mediante teletrabajo. Seran “teletrabajables” aquellas tareas relacionadas con
procesos de creacion y transformacion de la informacién, y que implican, por tanto,
un trabajo intelectual y no manual, y que ademas no requieran mucho contacto
“cara-a-cara”.

\\9 ¢,Quién?. No todo el mundo puede teletrabajar, y aun mas, no todos los
teletrabajadores o teletrabajadoras pueden serlo en modalidad de autoempleo.
Existen una serie de caracteristicas fundamentales que delimitan el perfil para el
eteltrabajo -que se desarrollan mas exhaustivamente en el apartado 2.3- cuya
posesién resulta determinante en el éxito o fracaso.

1. Condiciones individuales de cada persona, que van a dar lugar a
necesidades y respuestas especificas y diferentes de cada individuo ante
una misma situacion.

Condiciones laborales: legales y ergondmicas

Competencias profesionales.

Competencias psico-sociales.

Pwbn
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\P ¢Por qué?. Esta cuestion esta relacionada con las ventajas e inconvenientes
potenciales derivados del teletrabajo. Una vision generalista del fendmeno permite

hacer una clasificacion:

ACTORES |Ventajas potenciales Inconvenientes potenciales
TRABAJADOR | Flexibilidad. Aislamiento personal.
Reduccioén tiempo y costes en Dificultad carrera profesional.
desplazamientos. . L .
P Estrés / Adicion al trabajo.
Independencia y autonomia. e o
P y Dificultad acceso a actualizacion
Eleccién lugar de residencia. profesional.
Aumento calidad de vida. Proteccidén social complicada.
EMPRESAS Reduccidn costes infraestructuras. | Cambio modo gestion.
Profesionales mas cualificados. Control tiempo trabajo.
Disminucién absentismo laboral. | Confidencialidad y seguridad de los
. L. datos.
Aumento satisfaccion de la
plantilla que opta por el Exige cambios organizativos.
teletrabajo. . .
) Posibles conflictos laborales.
Aumento productividad.
Acceso al mercado globalizado.
Imagen de innovacion.
SOCIEDAD Promocion zonas deprimidas, Replanteamiento de gran parte de las
rurales o desindustrializadas. pautas y modelos sociales, ambitos de
. . referencia y relaciones humanas.
Oportunidades a ciertos y
colectivos: mujeres con cargas
familiares, personas con
discapacidad, poblacién rural
Disminucion tréfico.
Reduccién contaminacion.
Mejor distribucién de la poblacion.
Potenciar el turismo estable.

Tabla 3. Ventajas e inconvenientes potenciales del teletrabajo

2.2

Teletrabajo v discapacidad

Las ventajas e inconvenientes que potencialmente aporta el teletrabajo son validas
para cualquier persona. Sin embargo, se pueden afiadir algunas otras de manera
especifica cuando nos referimos personas con discapacidad. Dentro de las ventajas:

= El teletrabajo permite organizar y adaptar el propio ritmo de trabajo a las
constricciones inherentes a la propia discapacidad, permitiendo asi “dirigir” el
cuidado de la salud.

* Puede ser una solucién cuando los medios de transporte son inadecuados,
cuando las empresas no son accesibles o no estan adaptadas, o cuando se
requiere la ayuda de otra persona para un desplazarse.

= Permite obtener y/o mantener un empleo, lo cual ayuda a mejorar la
autoestima y el reconocimiento social de las personas con discapacidad.

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
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Por el lado de los inconvenientes:

» Puede dar lugar a mayores problemas de aislamiento por la falta de relaciones
sociales en el entorno laboral.

= Determinadas minusvalias requieren adaptaciones del lugar y las herramientas
de trabajo.

» Existe una falta de legislacion especifica e insuficiente proteccion social.

2.3 El teletrabajador: competencias v formacion.

El mundo laboral de hoy, y muy especialmente si se adopta un modelo de
teletrabajo, implica una modificacion de pautas, habitos y conductas, un cambio en
las formas de hacer y de pensar que no suele resultar facil. La formacién se
presenta mas que nunca como un elemento fundamental para ayudar a afrontar
estos cambios, para ayudar a desarrollar nuevas habilidades y competencias que la
sociedad de la informacion demanda.

En palabras de Miquel Inglés y Teresa Puig 3:

“En muy pocos afios, el desarrollo tecnolégico, ha configurado un escenario de
<<inteligencia distribuida enredada>> constituida por tarjetas, electrodomésticos,
telefonia, vehiculos, robots, ordenadores, redes de comunicaiones, WWW, ... Todo
ello configura un cambio muy profundo, comparable a la transicion de las
sociedades agricolas a las industriales. (...) Se considera que lo que actualmente
consideramos <<teletrabajo>> es una forma flexible de organizacion del trabajo,
que no requiere la presencia del trabajador, que se corresponde con una
automatizacién avanzada del sector servicios, la disposicion de infraestructuras de
la informacién y la comunicacién (infoestructuras) y que se trabaja en un mercado
mundial sin fronteras. Esta forma de trabajar cambia radicalmente nuestra cultura
socio-laboral y nuestros referentes. (...) El trabajo se desplaza donde se
encuentran las personas adecuadas para realizarlo. Los cambios derivados de la
implantacion en las empresas conducen a estructura organizativas mas planas, una
gestion del conocimiento, o de las competencias, de los colaboradores que trabajan
por resultados con autonomia y delegacion de responsabilidades”.

Por su parte, un estudio elaborado por FOREM* coincide en destacar que “cuando
una persona desarrolla su trabajo fuera de una estructura organizativa presencial
existen elementos de gestibn que cambian notablemente. Asi, los teletrabajadores
que ya realizaban su trabajo & forma auténoma, no experimentan cambios, pero
los que se trasladan a su hogar o a un telecentro se encuentran en un proceso de
cambio complejo. Con caréacter general, podriamos decir que se pasa de un entorno
“tutelado” a un entorno de trabajo autogestionado. Este proceso afecta al
ordenamiento del trabajo, a la gestiéon del tiempo entre lo profesional y lo personal
(...), a la automotivacién y a lo operativo. El teletrabajador debe ser, pues, de
perfil emprendedor, y esa es una caracteristica con la que nos siempre se cuenta.”

Teletrabajar implica que la persona no sd6lo ha de aproximarse a unos
conocimientos nuevos relacionados con el uso de TICs, sino que ademas ha de ser
capaz de modificar el concepto que tradicionalmente se tiene acerca de lo que
supone enfrentarse al mercado laboral y desarrollarse a través del trabajo.

3 Inglés, M. y Puig, T. (1998), “El teletreball i les competéncies del teletreballador”, Proyecto
TeletreBages, Iniciativa ADAPT (1997-99)
Disponible en formato pdf en la Web: http://www.bages.org

4 FOREM (Junio 1996): “Teletrabajo: de lo ineviatble a la oportunidad”, Estudio ginanciado
por FSE y FORCEM, Madrid, pagina 80
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Ademas de una cualificacion especifica o especializacion profesional sdlida,
teletrabajar requiere un conjunto de competencias transferibles y versatiles de
caracter amplio. El intento de dibujar el retrato del “teletrabajador ideal” supone
enunciar y clasificar una serie de indicadores relacionados fundamentalmente con
la capacidad de la persona para adaptarse a los nuevos modos de trabajar basados
en el uso de redes digitales y de autogestion del trabajo.

Modelo presencial clasico Modelo de teletrabajo
Habilidad para operar en un entorno en Habilidad para operar en unentorno siempre
mayor o menor grado definido y estable. cambiante y no siempre definido.
Conocimiento de sistemas particulares g Capacidad de comprender sistemas y procesos
orientados hacia la realizacién de tareas. de trabajo y realizacién de tareas diversos.
Capacidad para tratar con procesos { capacidad para tratar con procesos de trabajo
de trabajo claros y concretos. multiples y diferentes.

Habilidad para trabajar en un entorno O | Habilidad para asumir responsabilidades y
de trabajo “tutelado” (control externo). decisiones en un entorno de trabajo
“autogestionado” (control interno).

Priman las tres P: Puntualidad, O | Lo importante es la calidad del resultado y el
Permanencia y Presencia cumplimiento de plazos.

Trabajo individual o en equipo en un 0 Trabajo a distancia, individual con necesidad
entorno presencial. de coordinaciéon en equipos distribuidos.

Necesidad de uso de Tics, a veces s6lo com( Uso de Tics como herramienta ineludible
“valor afiadido” O | e imprescindible.

Habilidades de interacciéon “cara-a-cara” O | Habilidades de interaccién mediante TICs.

Habilidad para operar en horizontes O| Habilidad para operar en horizontes en
limitados geografica y horariamente. expansion gedgrafica y horaria.
Actualizacion ocasional en centros de O| Frecuentes actualizacién y renovacién de
formacion. Aprendizaje informal en competencias. Autoestudio y formacion

el puesto de trabajo. abierta y distancia.

Competencia ensefiada. O | Competencia auto-aprendida. Autodidaxia.
Vida laboral y privada diferenciada. O | Capacidad de delimitar vida laboral y privada

Tabla 4. Variaciéon en las habilidades para el teletrabajo

A partir de estas consideraciones, podriamos definir el perfil para el teletrabajo
como un conjunto de caracteristicas personales y de competencias profesionales
que, junto a unas condiciones ambientales adecuadas, va a permitir que el proceso
de cambio de actitudes y de habitos de trabajo se modifique y evolucione, para que
el trabajador se adapte con éxito a la nueva modalidad de trabajo.

En el estudio anteriormente citado, Mikel Inglés y Teresa Puig, construyen un
“ndcleo de competencias clave del teletrabajador” que agrupan en torno a tres
categorias que se corrresponden a su vez con tres factores diferenciales del
teletrabajo:

" “Competencias técnicas” P Uso de TICs
»  “Competencias de organizaciéon” b Trabajo que se valora por resultados
=  “Competencias relacionales” P Trabajo en solitario pero conectado con

clientes, jefes o colegas mediante redes
digitales (trabajo “enredado”).
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Desde esta perspectiva, se entiende, que si una persona opta voluntariamente por
esta nueva modalidad de trabajo, tendrd unas ciertas garantias de éxito como
teletrabajador si -~ademas de una cualificacién profesional acorde con las exigencias
del mercado laboral- cuenta con unas competencias técnicas, organizativas y de
comunicaciéon interpersonal iddneas, dispone de algunos atributos personales
so6lidos para enfrentarse al cambio, y le acompafan unas condiciones sociales y
familiares favorables.

En un esfuerzo de categorizacion, las competencias y atributos que configuran el
perfil de un teletrabajador pueden agruparse en cuatro ambitos o “subperfiles”:

2.3.1 Atributos personales
2.3 2 Competencias para el teletrabajo:
= tecnoldgicas
= de autogestion del trabajo
= de comunicacién no presencial.
2.3 3 Condiciones ambientales para el teletrabajo en el domicilio.
2.3 4 Competencias profesionales especificas del puesto de trabajo.

No puede hablarse de necesidades Unicas y homogéneas de formacidon para el
teletrabajo dado que varian en funcién de las modalidades, de la situacién laboral y
circunstancias personales de los teletrabajadores y de las tareas o servicios
profesionales a desarrollar. Es por ello que no resulta aconsejable estandarizar los
objetivos y la metodologia de la formacion para el teletrabajo.

El andlisis detallado de cada “subperfil”’ para el teletrabajo constituye la base para

fijar criterios de seleccion de teletrabajadores y para disefiar una formacién “a la
medida” de cada caso.

2.3.1 Atributos personales del teletrabajador

Conjunto de disposiciones y capacidades personales favorables para la realizacion
del trabajo a distancia, y propios de una persona con cualidades de emprendedor.

En el caso del teletrabajador por cuenta propia muchas de estas caracteristicas
adquieren especial relevancia. Se trata de un conjunto de cualidades personales
que son dificiles de evaluar si no es a través de un periodo de prueba y
entrenamiento como teletrabajador. La formacién para el teletrabajo debe
potenciar en el participante una autoreflexion sobre sus propias cualidades e incidir
en enfoques positivos de aproximacion al entorno social y laboral. A saber:

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

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

- Autodisciplina y sistematizaciéon: equilibrio en la distribucién del tiempo de
trabajo y de ocio. En palabras de la Fundacién Europea para las Condiciones de
Vida y de Trabajo®: “es importante destacar que el teletrabajo requiere un alto
grado de disciplina personal. No se puede generalizar que esto se adecué la

° European Foundation for Living and Working Conditions (Febrero, 1998): “Teleworking
Opens up New Possibilities”, Dublin.
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personalidad o situaciones personales de todos”.

- Capacidad de reflexidon y autocritica (autoevaluacion) en relacion a las
propias habilidades, limitaciones, intereses y posibilidades personales.

- Constancia: capacidad para perseverar en las propias intenciones y finalizar
las tareas iniciadas.

- Capacidad de autocontrol: control de ansiedad y tolerancia a la fustracion
ante situaciones problematicas o conflictivas, puntas de trabajo, periodos de
menor actividad laboral.

- Actitud proactiva: capacidad de resolucién de conflictos o dificultades
articulando recursos y soluciones de manera nueva.

- Actitud positiva ante el cambio y la innovacién: bajos niveles de
resistencia al cambio.

- Actitud colaborativa para participar e integrarse en un equipo de
teletrabajadores (telecentro) o en proyectos de grupo definidos por clientes.

-  Receptividad y capacidad de escucha.

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

- Capacidad de iniciativa para proponer, introducir u organizar cualquier accion
0 proyecto laboral propio.

- Actitudes favorables hacia la teleformacion y la formacion continua:

- Valorar la necesidad de aprender de manera continua a lo largo del
desarrollo profesional.

- Capacidad y flexibilidad para aprender y transferir el conocimiento al
trabajo.

- Capacidad de autoestudio y autodiaxia: capacidad o experiencia previa para
aprender en solitario y en modalidad a distancia.

- Actitud favorable hacia la reflexion en grupo, para intercambiar informacion
en grupos virtuales.

2.3.2 Competencias para el teletrabajo

Conjunto de habilidades que requiere la modalidad de trabajo a distancia.
Habilidades que se adquieren a través de la formacién y/o de la experiencia laboral
y entre las que se incluyen las competencias tecnoldgicas centradas en el dominio
de herramientas telemaéaticas y de gestion de la informacién, asi como un conjunto
de habilidades de comunicacidn no presencial, y de organizacion, planificacion y
control del propio trabajo.

En el escenario de la “sociedad de la informacién”, estas competencias para el
trabajo autogestionado y “autoresponsable” en redes de informacién son cada vez
mas importantes pero si se desea teletrabajar bien, se trata de competencias
ineludibles.

Las acciones de formacién han de adaptarse al nivel de partida de los posibles
teletrabajadores e incidir fundamentalmente en esta categoria de habilidades.
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Veamos a continuacion los tres ambitos de competencias para el teletrabajo:

= Competencias_tecnoldgicas

Actitud favorable hacia la tecnologia, y dominio de determinadas competencias
técnicas necesarias para entender y aplicar correctamente las tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TICs).

- Actitud positiva ante el uso de TICs, que estan en permanente evolucion.

- Dominio de herramientas de ofimatica basica: entorno Windows y
programas de hoja de calculo, tratamiento de textos y bases de datos.

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

- Cultura teleméatica amplia:
- Dominio de herramientas telematicas: correo electrénico, mensajeria de
grupo, FTP, foros, news, listservers, navegacion Web, canales de
conversacidon, acceso remoto a BBDD, videoconferencia...

- Capacidad para instalar, configurar y actualizar programas clientes de
herramientas telematicas.

- Dominio de aplicaciones informaticas especificas o “avanzadas”, en

funcion de las necesidades especificas del puesto de trabajo o sector de
actividad del teletrabajador.

* Competencias de autogestién del trabajo

El teletrabajador ha de ser capaz de controlar, organizar y planificar de
manera auténoma la cantidad y calidad de su trabajo, asi como el tiempo y
ritnro de dedicacion al mismo.

El teletrabajo implica pasar de un entorno con controles externos a un entorno
de autogestion en el que de forma autéonoma el teletrabajador ha de ser capaz
de adoptar mecanismos y estrategias para:

- Definicién y priorizaciéon de objetivos y tareas.

- Planificacion de tareas detallada y realista.

- Autogestion del tiempo.

- Autorregulacion.

- Autocontrol de calidad del trabajo.

- Integracién en equipos de trabajo distribuidos.

- Elaboracién y seguimiento de presupuestos y proyectos.

= Habilidades de comunicacidn no presencial.

La atencién al cliente y el trabajo distribuido, en equipos virtuales exige al
teletrabajador el dominio de una serie de habilidades de comunicacién no

presencial.

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

- Comunicacion escrita:
- Redaccion intelegible y sin incorrecciones ortograficas y de presentacion.
- Capacidad de expresar por escrito ideas, dudas, aclaraciones (mensajes
electrénicos, fax).
- Presentacion y estructuracion correcta de presupuestos, redaccién de
informes, elaboraciéon de proyectos, cartas de presentacion...

- Técnicas de negociacion con el cliente: de presupuestos, recursos

necesarios, plazos y calidades del servicio. Definicibn adecuada de
compromisos del cliente y teletrabajador.

2.3.3 Condiciones ambientales para el teletrabajo en el domicilio

El domicilio, el puesto de teletrabajo y el entorno socio-familiar han de reunir unas
condiciones 6ptimas que favorezcan el desarrollo de la actividad del teletrabajador.

Si bien referidas al ambito de la teleformacién, en un estudio de Fundesco® se
destaca la importancia de este conjunto de condiciones ambientales, al que
denominaron “perfil de residencia o hébitat”:

“No debemos olvidar que cuando hablamos de teleformacién, el aula es una
habitacién del domicilio en la mayoria de las situaciones. Las posibles barreras a
vencer, tales como la relacion laboral o familiar o los habitos de salidas, marcan
este perfil de una forma lateral pero muy importante, ya que puede ser un gran
condicionante incluso cumpliendo con los requisitos de los otros perfiles”.

En opinion de la Fundacién Europea para las Condiciones de Vida y de Trabajo:

“Uno de los ingredientes del teletrabajo es tener la habilidad para crear una
barrera entre el trabajo y vida doméstica. El mejor modo para ello es tener un
espacio de trabajo aislado del resto de la casa, preferiblemente una habitacion
independiente en la que se pueda cerrar una puerta cuando se necesita evitar
interrupciones no deseadas. Para asegurar la productividad, diariamente se deben
fijar pausas y los objetivos y tareas. En el extremo opuesto, algunos trabajadores
pueden llegar a ser adictos al trabajo (“workalcoholic”) debido a una falta de
separacion entre el lugar de trabajo y la casa. Es igualmente importante ser capaz
de desconectar.”

En el caso de colectivo de teletrabajadores con discapacidad es esencial asesorar
particularmente a cada persona para la adaptacion y habilitacion del equipamiento
informatico segun actividad profesional y minusvalia. La formacion ha de incidir
particularmente en los criterios de salud e higiene laboral, ergonomia y adaptacion
hombre-puesto.

Destaquemos las condiciones ambientales que favorecen al teletrabajador:

- Ambiente familiar de apoyo y no “perturbador”
Como sefiala Ortiz Chaparro’ “la primera cuestion aqui es saber si el
teletrabajador puede llegar a establecer una relacion de trabajo satisfactoria
con su familia en casa”.

® FUNDESCO (1998): Teleformacién un paso mas en el camino de la formacién continua,
Fundesco, Madrid, pagina 98

Ortiz Chaparro, F. (1995): El teletrabajo. Una nueva sociedad en la era de la tecnologia; Mc
Graw Hill, Madrid, pagina 82
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Por su parte, la Fundacion Europea para las Condiciones de Vida y de Trabajo
matiza: “Es necesario fijar reglas claras en relacion a la familia y los vecinos.
Este aspecto es especialmente importante con los nifios pequefios. El
teletrabajo no es un sustituto para el cuidado y la atencion de nifios o de
personas mayores”.

Los telecentros o los centros de teletrabajo compartidos de ambito local han de
facilitar servicios de guarderia y servicios de atencibn en el domicilio para
personas al cargo de teletrabajadores y teletrabajadoras.

- Entorno de trabajo y de estudio adecuado:

- Disponibilidad de un espacio fijo en el domicilio.

- Privacidad y tranquilidad: espacio independiente de la vida doméstica.

- Espacio y mobiliario suficiente en funcién de la actividad a desarrollar

- Condiciones ambientales confortables, en cuanto a ruido, temperatura,
humedad, ventilaciéon e iluminacién.

- Suficiente potencia y conexiones eléctricas en funcién del equipamiento
informatico a utilizar.

- Acceso adecuado a las tecnologias:

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

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

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

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

- En el caso de personas con discapacidad, habra que tener en cuenta que el
teletrabajador disponga de:
- Mobiliario adaptado segun minusvalia
- Software y hardware adaptado.
La mayoria de las personas con discapacidad fisica no requieren adaptaciones
en su equipamiento informatico, si ello fuera necesario ha de hacerser analisis
particularizado. Las tecnologias “asistivas” cada vez imponen menos limites
para ello.

2.3.4 Perfil profesional segun sector de actividad

El perfil profesional es el marco de referencia que delimita la competencia
profesional de la persona. Lo componen un conjunto de conocimientos, habilidades,
destrezas y aptitudes -adquiridos a través de procesos formativos o de la
experiencia laboral- que permiten ejercer eficazmente una profesion.

En el Anexo Il se relacionan los perfiles profesionales para los sectores de actividad
contemplados en el Telecentro Cepadite.
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Capitulo 3
El Telecentro Cepadite: estructura externa de apoyo a
“teletrabajadores por cuenta propia”

“Aunque no sepamos donde ir no hay que quedarse en medio.”
José Bergamin

3.1 Concepto de telecentro virtual

Cepadite es una experiencia piloto que se ha desarrollado con un colectivo de
profesionales con discapacidad fisica con intencién de ofrecer servicios a una o
varias empresas-clientes en diferentes sectores de actividad, en un escenario de
teletrabajo en el domicilio y en modalidad de autoempleo.

TELETRABAJADOR
| “ADOMICILIO"
EMPRESALHHR |
TELECENTRO TELETRABAJADORES EN
L4 EEENTRO DE TEL ETRABAJORY
H_'__,-F'-FH-H-
EMPRESA
: " | TELETRABAJADOR
“ADOMICILIO"

Figura 5. Escenario de “teletrabajo desde el domicilio”

El Telecentro virtual Cepadite se concebia como una estructura externa de
asistencia a teletrabajadores por cuenta propia que ademas de proporcionar unos
recursos telematicos y una formacion inicial en habilidades para el teletrabajo,
centraria sus esfuerzos en dar apoyo en la comercializacion, asegurar la calidad de
los servicios profesionales (especialmente en la fase inicial) y facilitar
asesoramiento empresarial a los teletrabajadores.

La modalidad de teletrabajo desde el domicilio precisa de una serie de herramientas
informaticas y telematicas que, apoyandose en los equipamiento adecuado y en
una red de comunicaciones faciliten el intercambio de informaciéon entre
teletrabajadores y clientes, y diversos servicios externos de asistencia y apoyo.

El Telecentro Cepadite, puede definirse en torno a dos ejes:

- Una plataforma de recursos telematicos para la comercializaciéon de un mosaico
de servicios profesionales en modalidad a distancia.

- Un “espacio virtual” y ndcleo de tele-formacién, de tele-asesoramiento y de
intercambio de informaciéon, de control de calidad y de coordinacién de la
actividad de profesionales geograficamente dispersos.

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
y servicios de apoyo del Telecentro Cepadite ” Marzo 2000 pagina 18 de 71




| ¥ T

Desarrollando este concepto, el Telecentro Cepadite, ha ofrecido un amplio abanico
de servicios a los beneficiarios que se iran presentando en profundidad a lo largo de

esta Guia:

1. Ayuda econdmica de apoyo al autoempleo.

2. Plataforma técnica para el teletrabajo y la teleformacidn que ha proporcionado
acceso gratuito a herramientas telematicas.

3. Disponibilidad del “Centro de teletrabajo” ubicado en Madrid.

4. *“Servicio de Asistencia técnica remota”: para resolver problemas de
conectividad y acceso a recursos telematicos.

5. Asesoramiento para adaptacion del puesto de teletrabajo a la minusvalia y
sector de actividad.

6. “Servicio de Asesoramiento empresarial para el autoempleo”

7. "“Curso de Formacion en habilidades para el teletrabajo”: seminarios
presenciales y teleformacion.

8. Formaciébn a distancia para la actualizacion técnico-profesional de
profesionales: “Taller de teletrabajo Web” y curso de “Tendencias actuales el
disefio grafico”.

9. Tutoria y apoyo en la comercializacion de servicios profesionales de los
teletrabajadores beneficiarios del proyecto.

10. Foro telematico para coordinacion e intercambio de informacion del Telecentro,
dinamizacion y formacion “informal”.

11. Orientacién y mediacion laboral: convenio de colaboracion y tutorizacion de
practicas no-laborales, orientacion para realizacion de cursos de formacion
externos al proyecto...

12. Contratacion directa de servicios profesionales por parte de entidades
colaboradoras en el proyecto.

13. Coordinacion de la participacién directa de los teletrabajadores en acciones de

difusion del Telecentro y de la propia actividad profesional de los
teletrabajadores: organizacién de seminarios y congresos®, participacion en
jornadas, congresos, ferias de empleo, entrevistas con medios de difusion,
articulos en prensa y publicaciones especializadas...

Con el fin de enmarcar la actividad del Telecentro Cepadite en la Figura 6 se
esquematizan graficamente las fases que han guiado la ejecucién del proyecto.

8l proyecto Cepadite ha organizado las siguientes jornadas técnicas de sensibilizacion y
reflexiéon (Ponencias publicadas en: http://www.cepes.es/cepadite):

Jornada “¢,Como y por que contratar trabajadores con discapacidad? Ventajas para la
empresa”, Madrid, CES, 24 de Noviembre de 1998
Congreso Nacional “La capacidad de teletrabajar”, Madrid, 17-18 de Febrero de 2000.
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Figura 6. Fases de ejecuciéon del proyecto Cepadite
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3.2 Plataforma técnica del Telecentro

Con caracter gratuito los recursos telematicos® que el Telecentro ha
proporcionado a los teletrabajadores y al personal de apoyo, han sido :

= Cuenta de acceso Internet (RDSI o RTB).

= Servicio de mensajeria de grupo Ms. Exchange: para acciones de teleformacion,
intercambio de informacién y coordinacién del Telecentro.

» Dos buzones de coreo electronico con dominio CEPES_EX (usuariox@cepes.es) Yy
TELESERVICIOS_COM (usuariox@teleservicios.com).

= Servidor FTP, habilitado con un directorio personal y directorios compartidos
para los teletrabajadores.

» Pagina Web del Telecentro, con requisitos de accesibilidad, con direccién URL:
http://www.cepes.es/cepadite. Para la difusion del Telecentro y para la
publicacién de maquetas y prototipos de paginas Web de los beneficiarios del
“Area Internet”.

=  “Centro de teletrabajo“ en Madrid, con requisitos de accesibilidad.

El telecentro ha facilitado a los teletrabajadores un “Servicio de Asistencia
técnica remota” para:

= asesoramiento a los teletrabajadores para adaptacion de equipamiento segun
sector de actividad y segun minusvalia

= configuracion de equipos de los teletrabajadores (en el domicilio y en el “Centro
de Teletrabajo™) y de coordinadores del Telecentro

» configuracion y mantenimiento de los equipos - servidores

= asistencia técnica remota a los usuarios del Telecentro.

Debido a que los beneficiarios estaban en distribuidos por todo el territorio
nacional, una asistencia "in situ" hubiera resultado muy costosa, por lo que se ha
proporcionado Soporte Técnico remoto al Teletrabajador en su domicilio:

» asistencia telefénica (“Hot line”)
= correo electrénico
= control remoto del PC.

El soporte técnico telefénico se ha ofrecido en horario de oficina, atendiendo todas
las llamadas por parte de los usuarios sin limite en cuanto al ndmero de
incidencias. Cuando ha sido necesario conectarse desde el “Servicio de asistencia
técnica Cepadite” al equipo del teletrabajador, y siempre que la conectividad del
equipo no se fuera afectada por la incidencia, se ha utilizado el software
PCAnywhere, que instalado en cada uno de los equipos, para tomar control remoto
del PC y tratar de solucionar fallos de sistema operativo, problemas de conectividad
y errores de aplicaciones telematicas.

? Consultese el Informe: “Plataforma técnica del telecentro Cepadite”, Proyecto Cepadite,
Iniciativa Empleo/Horizon 11, Noviembre 1998
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3.3 El resultado de la seleccidn: caracteristicas de los beneficiarios

Los principales criterios de seleccién de los beneficiarios de proyecto fueron, entre
otros: estar en situaciéon de desempleo, tener una discapacidad fisica, tener una
cualificacion profesional 6ptima para el sector en el que tendrian que teletrabajar,
poseer conocimientos de alguna herramienta telematica, actitud favorable hacia el
uso de TICs, disponer de un espacio adecuado en el domicilio y un entorno familiar
favorable para el teletrabajo, vivencia positiva de la discapacidad y un deseo de
comprometerse en una experiencia de autoempleo.*®

Durante la seleccion se puso de manifiesto la enorme dificultad para “encontrar”
personas con discapacidad en situacion de desempleo que se adecuaran a los
perfiles profesionales en las diversas areas de actividad identificadas para el
Telecentro: servicios de artes graficas y disefio, servicios Internet, servicios de
gestoria, servicios administrativos y servicios de traduccién.

La combinacién teletrabajo y autoempleo exige alta motivacidon personal, capacidad
para emprender un proyecto propio y un nivel 6ptimo de cualificacién profesional,
requisitos que contrastaban con el escenario de candidatos disponible.

Ademas confluyeron en la seleccidon, dos factores disuasorios que motivaban que un
alto porcentaje de aquellos candidatos mas cualificados, algunos también con
experiencia laboral, rechazaran participar en la experiencia piloto:

- por un lado, el “temor” a la pérdida de la prestacion por discapacidad si la
experiencia de autoempleo no resultara exitosa

-y, por otro, la percepcidon de que la legislacion actual no favorece el empleo
autbnomo, en tanto en cuanto estos profesionales estan sometidos a la
fiscalidad propia de una empresa y se encuentran en desigualdad de
prestaciones y de Seguridad Social frente a un trabajador por cuenta ajena.

¢, Cual es el perfil de los beneficiarios seleccionados?

Los participantes en el proyecto Cepadite estan dispersos en 8 CCAA'!. Nueve
personas residen en Madrid y los once restantes en ciudades y pueblos de las
Comunidades Auténomas de Galicia, Pais Vasco, Asturias, Andalucia, Castilla-La
Mancha, Castilla-Le6n y Extremadura, en concreto: Albacete, Cartaya (Huelva),
Cérdoba, Gijon, La Pesga (Céaceres), Madrid: (zona centro y Fuenlabrada), Negreira
(A Corufa), Pastrana (Guadalajara), Santurtzi (Vizcaya), Villacastin (Segovia) y
Zamora.

Todos ellos tienen una minusvalia fisica de distinto grado, y una tercera parte
tienen grandes discapacidades y son usuarios de silla de ruedas: agenesia
congénita mano izquierda, Amputaciéon con reimplante de la mano izquierda, Ataxia
de Friedich, espasticidad en miembros inferiores, hemiparexia izquierda,
insuficiencia renal, malformaciébn congénita mano derecha, neuropatia, no
pinzamiento de miembro superior, paralisis cerebral , paraplegia, poliomielitis,
tetraplegia, transtorno del sistema inmunoldgico por VIH.

10 para mas informacién sobre el proceso y criterios de seleccién de los beneficiarios
consultese el informe: “Definicidon de perfiles para el Telecentro Cepadite”, Noviembre 1998

11 Los beneficiarios se distribuyen al 50% en “Zona Objetivo 1” y “Zona fuera objetivo 1”
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El grupo esta compuesto en su mayoria por hombres (70%), frente a un 30% de
mujeres. En cuanto a las edades: 30% estan por debajo de los 25 afios, 15%
tienen entre 25 y 30 afios, 35% entre 31 y 40 afos y el 25% supera los 40 afios.

e = s

En la mayoria de los casos se trata de desempleados con poca 0 ninguna
experiencia profesional. Un 20% del grupo son personas son discapacidad que
como consecuencia de un accidente laboral o de trafico han tenido que reorientar
su perfil profesional y después de un periodo de formaciéon han iniciado una nueva
actividad laboral en el marco del proyecto Cepadite.

En cuanto al nivel de estudios: un 159% tiene estudios universitarios; un 30% ha
realizado estudios de bachillerato y COU; una persona cuenta con titulo de
graduado escolar; el 50% de grupo ha realidao estudios de formacién profesional
de segundo grado , fundamentalemente en la especialidad de administrativo.

Todos los alumnos, una vez finalizado el periodo de formaciéon, se han dado de alta
como profesionales auténomos en diversos sectores de actividad:
administracion, contabilidad y gestion, disefio grafico y comunicacién visual,
traduccion.

Areas de servicios Fuera Objetivo 1 Objetivo 1
10 personas 10 personas
Traduccién 1 -
(Autoediciéon y Correccion textos)
Servicios administrativos 1 2
Servicios gestoria y contabilidad 4 2
(Servicios Administrativos)
Area Internet 1 2
Area Internet 3 1
Multimedia y Artes graficas
Artes graficas - 3

Tabla 7. Distribuciéon de los beneficiarios en sectores de actividad
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Durante el periodo de ejecucién del proyecto los beneficiarios han recibido una
ayuda al autoempleo por una cuantia total de 1.800.000 ptas., para cubrir los
gastos de funcionamiento para la puesta en marcha de la actividad por cuenta
propia (contratacién y alquiler mensual de acceso basico RDSI, costes de conexion,
cotizacién a la Seguridad Social en régimen de auténomos, adaptacién del lugar de
teletrabajo, alquiler o renting de equipamiento...). El 35% de los participantes son
desempleados que no recibian ningudn tipo de prestacion, frente a un 45% del grupo
que ha renunciado a su prestaciéon no contributiva al iniciar su cotizacién a la
seguridad social (finaliza a excepciobn de un caso pudiendo recuperarla si la
actividad), y un 20% que de perceptores de prestaciones de Gran invalidad o por
ILP que pueden compaginarla con la realizacién de su nueva actividad laboral.

Tipos de prestacion Beneficiarios
No recibian prestacién por discapacidad 7
Prestacién no contributiva 9
Gran invalidez 2
Incapacidad Laboral Permanente 2

Tabla 8. Prestaciones por discapacidad de los beneficiarios del proyecto

Se trata de un grupo heterogéneo en cuanto a su familiarizacion en el uso
de ordenadores y recursos telematicos. Todos conocian con el entorno
Windows y eran usuarios de paquetes de ofimatica basica, si bien, su dominio de
otras herramientas (programas de contabilidad, néminas, o programas de disefio
grafico, autoedicion, tratamiento de imagenes...) varia en funcién de su
especialidad profesional. Tal s6lo una persona, orientada al disefio grafico, era
usuario de Macintosh.

La cultura telematica era baja, destacando que un 55% del grupo no tenia
ninguna experiencia previa en el uso de sistemas de comunicaién mediada por
ordenador como el corre electronico o navegacion por Internet. Una minoria habia
accedido a bases de datos documentales o conocia otros recursos telematicos de
Internet como el Chat, las News o la trasferencia de ficheros FTP.

El 50% de los beneficiarios disponian de ordenador en el domicilio con
anterioridad a su participaciéon en el proyecto si bien, en la mayoria de los casos se
trataba de equipamiento obsoleto que no permitia la realizacion de actividad
profesional.

Un 25% de los beneficiarios disponia de cuenta de acceso a Internet y buzén de
correo electrénico en el domicilio.

Es muy baja la experiencia previa en la realizaciéon de cursos en modalidad a
distancia apoyados en el uso de tecnologias. Un 20% del grupo manifiesta haber
realizado cursos de autoestudio de los cuales, una persona ha participado en un
cursos basados en video, otra beneficiaria tenia experiencia en formacién a través
de videoconferencia y cursos via satélite, y dos habian realizado cursos con
CDROM.
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3.4 La formacion para el teletrabajo: reqguisito para la puesta en
marcha.

El planteamiento de partida era seleccionar un grupo experimental integrado por
veinte personas con discapacidad fisica en situacion de desempleo dispuestos a
iniciar un proyecto personal de teletrabajo con el apoyo del Telecentro.

Dada la limitacion temporal del pilotaje, la clave para que el Telecentro se
aproximara al mercado con garantias de calidad y competitividad era que el grupo
de teletrabajadores tuvieran unas competencias profesionales soélidas, de tal
manera que en el ambito del proyecto no se contemplaban acciones formativas
enfocadas a la cualificacion técnico-profesional de base de los beneficiarios.

En consecuencia, la formacion se centraria en aquellas necesidades concretas del
grupo relativas exclusivamente a un conjunto de competencias y habilidades
psicosociales y telematicas especificas que exige teletrabajar*?.

Con la premisa de que no todas las personas pueden teletrabajar, y aun mas, no
todos los teletrabajadores pueden serlo por cuenta propia, el disefio del proyecto
tuvo en cuenta que Unicamente un periodo de formaciéon y entrenamiento practico
en el puesto de teletrabajo permitiria verificar si algin teletrabajador mostraba
desajustes entre su perfil profesional “real” y entre las competencias y atributos
personales para teletrabajar en modalidad de autoempleo.

Desde el punto de vista de la formacion técnico-profesional, los promotores y
coordinadores del proyecto contemplaban la posibilidad de que una vez el
Telecentro iniciara su actividad comercial, pudiera ser necesario abordar algun tipo
de acciéon formativa complementaria que reforzara determinadas competencias
profesionales de los teletrabajadores, en funcidon los sectores de actividad del
Telecentro, como pudieran ser: reuniones de coordinacion o foros internos de
intercambio basados en videoconferencia (por el “valor afiadido” que la tecnologias
sincronas tienen en el contexto del teletrabajo), visitas y/o seminarios de
intercambio de los beneficiarios con otros telecentros, técnicas de atencidn
telefénica, técnicas de comercializaciébn de servicios virtuales, o cualquier otra
necesidad de actualizaciéon profesional concreta que se detectara.

El curso “Habilidades para el teletrabajo” tuvo lugar en el primer cuatrimestre del
afio 1999 coincidiendo con la primera fase de trabajo directo con los beneficiarios,
una vez habilitados los servicios telematicos del Telecentro y el “Servicio de
asesoramiento empresarial para el autoempleo”.

Para formar parte del Telecentro Cepadite se exigia a los beneficiarios el
compromiso de participar activamente en este curso, como accidon previa al
desarrollo de su actividad profesional en modalidad de teletrabajo.

Se pretendia que el futuro teletrabajador “por cuenta propia” adquiriera unas
competencias para el “teletrabajo en el domicilio”. O dicho en otros términos, que
el trabajador se aproximara no s6lo a una serie de conocimientos telematicos, sino
fundamentalmente a las habilidades que le capacitaran para abordar el nuevo

12 Estas competencias que iban a guiar le selecciéon de los teletrabajadores y el disefio e

imparticion del curso “Habilidades para el teletrabajo” se definieron en la fase inicial del

proyecto. Consultese los informes disponibles en la Web http://www.cepes.es/cepadite:

=  “Definicién de perfiles de teletrabajadores para el Telecentro Cepadite”, Proyecto
Cepadite, Iniciativa Empleo/Horizon 11, Noviembre 1998

=  “ldentificacion de actividades y oportunidades de negocio del Telecentro Cepadite”,
Proyecto Cepadite, Iniciativa Empleo/Horizon Il, Octubre1998

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
y servicios de apoyo del Telecentro Cepadite ” Marzo 2000 pagina 25 de 71




| ¥ T

modelo de organizacion del trabajo a distancia, utilizando TICs. En concreto, los
objetivos del curso “Habilidades para el teletrabajo” pueden sintetizarse en
los siguientes:

» Dominio de herramientas telematicas y de gestiéon de la comunicacion.

= Adquisicibn de conceptos y desarrollo de estrategias de automotivacion,
autoestima, autodisciplina, autogestion del tiempo, autocontrol de calidad.

= Adquisicibn de conocimientos y estrategias para el trabajo a distancia en
equipo.

* Inicio de un proceso de modificacion de habitos de conducta, actitudes y
tendencias, para permitir el cambio al nuevo modelo de trabajo.

» Adquisicibn de una amplia base general que permita al teletrabajador por
cuenta propia readaptarse continuamente a las variables tecnoldgicas y de
contenido de su trabajo.

*» Informacién y sensibilizacién sobre aplicacion de criterios ergonémicos para el
ajuste y la adaptacion persona-puesto de trabajo.

*» Participacion como alumnos/as en un curso experimental desarrollado en
modalidad de formacién a distancia mediante tutoria telematica, como
experiencia clave para su actualizacién profesional continua en un escenario de
teletrabajo.

= Toma de contacto del grupo con el “Servicio de asesoramiento empresarial para
el autoempleo-Cepadite”, que fundamentalmente en esta primera fase habia
empezado a orientar individualmente a los beneficiarios para realizar los
tramites legales necesarios para darse de alta como profesionales autébnomos.

» Evaluacion y diagnéstico de la “capacidad productiva” o nivel de cualificacion
profesional especifica de cada beneficiario, que permitiera orientar su
proyeccion como teletrabajador por cuenta propia, e incorporar acciones
complementarias de apoyo en el marco del proyecto.

Por otro lado, con el fin de explorar metodologias de formacion para cubrir
necesidades concretas de la empresa a la hora de adoptar modelos de teletrabajo
en sus estructuras, en la “Memoria técnica” del proyecto, se contemplaba la
posibilidad de abordar con caracter experimental algin seminario con responsabes
de empresas-clientes del Telecentro. Debido al todavia escaso conocimiento e
incidencia de empresas demandantes de servicios de teletrabajo que se ha puesto
de manifiesto, se ha optado por elaborar y difundir una guia enfocada a sensibilizar
e informar al enmpresario (Guia de implementaciéon del teletrabajo en la empresa. Una
opcién para integrar personas con discapacidad ).
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3.5 Del analisis de competencias a las acciones de apovyo

Durante gran parte del curso “Habilidades para el teletrabajo” se ha aplicado una
metodologia basada en la simulacion de prestacion de servicios en modalidad de
teletrabajo. De este modo ha sido posible hacer una evaluacién en profundidad de
cada beneficiario en dos niveles: capacidades como emprendedor y nivel de
competencias para el desarrollo de la profesion.

El analisis de competencias en el puesto de teletrabajo puso de manifiesto
importantes carencias en la cualificacion profesional de un grupo de los
beneficiarios de cara a ofrecer servicios de calidad en las areas de actividad para la
que habian sido seleccionados.

Finalizado el curso, coordinadores y beneficiarios tuvieron que reorientar el
proyecto. Varias han sido las cuestiones clave que enfocaron la reflexiéon en aquel
momento y que han alimentado la actividad del proyecto en los meses sucesivos:

¢Cual era el papel que debia asumir el Telecentro Cepadite como estructura
externa de apoyo? (Qué acciones podian dar respuesta eficaz y simultanea
a un conjunto de necesidades heterogéneas: apoyo en la comercializacion
de servicios en unos casos, mejora de la cualificacion profesional, en
otros,...?

¢Como mantener el equilibrio entre un planteamiento de coordinacion del
Telecentro que promoviera la autogestion propia del teletrabajo, con una
demanda de superproteccion a la que tendian determinados beneficiarios
mas inseguros, menos cualificados y/o con unos condicionantes
socioecomicos mas desfavorables?

¢Cémo abordar en un corto periodo de tiempo procesos de actualizacion
profesional flexibles con un colectivo disperso geograficamente y con
diversos niveles de partida en su cualificacion y experiencia profesional en
los procesos de trabajo?

¢Como estimular la capacidad de autocritica para valorar el entorno social,
las propias capacidades y toda la problematica que afecta al trabajador por
cuenta propia y al fendbmeno emergente del teletrabajo?

¢Coémo potenciar la actitud creadora para el teletrabajo y en la resolucién
de problemas a él vinculados?

¢Colmo mantener e incrementar la cohesién del grupo y el interés por el
“teletrabajo colaborativo”™? ¢(Célmo crear unidades productivas soélidas?
¢Cémo propiciar el acercamiento hacia formulas de autoempleo colectivo?

¢Coémo abordar desde el Telecentro estrategias de acercamiento al
mercado con un planteamiento integrador y combinarlas con intereses
personales individualistas que manifestaban algunos beneficiarios? ¢Habia
que intentar integrar a los menos motivados en una estrategia conjunta de
aproximacioén al mercado?

¢Como aprovechar la plataforma telemética para fomentar la interaccidon
entre los ‘teletrabajadores en activo’ y paliar el sentimiento de dispersion
geografica y el sentimiento de soledad o aislamiento que provocaba en
algunas personas la formacion y el trabajo a distancia desde el domicilio?
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¢Como superar “emocionalmente” el desfase entre un planteamiento
innovador de comercializacion de servicios profesionales y el
desconocimiento del teletrabajo en el tejido empresarial?

¢Qué valor afadido existia en el grupo que era necesario descubrir,
consolidar y mostrar al exterior? ...

Al finalizar el curso “Habilidades para el teletrabajo” se trabajé intensamente con
los beneficiarios para analizar juntos y “virtualmente” las &reas de actividad
previstas por los coordinadores del proyecto, y acotar una oferta de servicios del
Telecentro realista y acorde con la capacidad de respuesta individual y del

grupo.

Se consideré importante en esta fase tratar de implicar al mayor numero de
beneficiarios en la toma de decisiones con el fin de que asumieran compromisos de
colaboraciéon y se identificaran con un proyecto comun. Con este propdsito, se
consensud abordar una estrategia conjunta de acercamiento al mercado y de
presentacion de los servicios profesionales de los teletrabajadores.

El principal resultado tangible de este esfuerzo de dinamizacion del grupo fue el
disefio conjunto de un triptico de lo que se llamé “On-line Cepadite” en que se
presentaba de manera integrada un conjunto de servicios profesionales que
recogian las habilidades del grupo.

Por otro Ilado, la heterogeneidad de la “capacidad productiva” de los
teletrabajadores, las limitaciones de cualificacion y falta de experiencia laboral de
un grupo, y los distintos niveles de predisposicion personal para el teletrabajo
indujeron a tomar la decision de reforzar acciones individualizadas de
formacién, informacion, asesoramiento y orientacion laboral.

Durante el transcurso del proyecto las necesidades, intereses y expectativas del
colectivo no han sido estaticas sino que han evolucionado, evolucién que se ha
manifestado en cada caso de una manera singular y diferenciada. Ello ha exigido un
seguimiento muy préximo a cada realidad y un juego de equilibrio entre las
necesidades del grupo como conjunto y los objetivos y posibilidades del proyecto,
que tenia una duracion limitada en el tiempo. Las necesidades del grupo impulsaron
redimensionar el proyecto con objeto de combinar de manera 6ptima acciones de
orientaciéon y asesoramiento con acciones formativas de refuerzo (formales o
informales) inicialmente no contempladas en el disefio técnico de la experiencia
piloto.

Sin perder de vista el horizonte del teletrabajo y el autoempleo como opciéon
potencialmente beneficiosa para el colectivo, el objetivo primordial del Telecentro
debia concentrarse en mejorar la ‘empleabilidad’ y superar condicionantes
personales y profesionales negativos de una alta proporcion de los beneficiarios.
Con ese objetivo era necesario acentuar estrategias de seguimiento, formacion y
orientacién individualizada que provocaran un mayor protagonismo y nivel de
aspiracion de cada persona en su propio itinerario personal de insercion laboral.
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Figura 9. Del analisis de competencias a las acciones de apoyo

Son precisamente estas acciones de apoyo las que han aportado una importante
influencia positiva en aquellos participantes que partian de unas condiciones de
inferioridad para incorporase a la vida laboral activa:

= Actividades de tutoria individual y grupal para propiciar en los beneficiarios
la reflexion sobre su identidad profesional, autoreconocimiento de sus
competencias, cualificaciéon y dominio de la profesion, y la necesidad de buscar
coherencia con las demandas del mercado.

= Puesta en marcha de acciones de formacién a distancia para mejorar el
perfil técnico-profesional o de cualificacién profesional especifica dirigidos a
un total de 10 personas de en las areas de creacidon de Web y disefio grafico. En
concreto se puso en marcha el “Taller de teletrabajo Web” y el curso
“Tendencias actuales del disefio grafico”.

= Mediacidn en empresas para la realizacion de practicas no laborales_de
aquellos beneficiarios con especiales necesidades de tomar contacto con los
procesos de trabajo, en el sector de artes graficas y comunicacién visual. El
resultado de multiples contactos con empresas fue la firma de un convenio de
colaboracién y la tutorizacién de un periodo de practicas de un mes en una
empresa.

= Orientacion sobre cursos de formacién externos al Telecentro Cepadite en
las zonas de residencia de teletrabajadores, de tal manera que un 60% de los
beneficiarios ha realizado acciones formativas complementarias a su actividad
en el proyecto acorde con sus necesidades especificas de actualizaciéon
profesional.
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*» Dinamizacion permanente del colectivo en el foro virtual Cepadite_(servicio de
mensajeria de grupo habilitado para el Telecentro). para realizacion de
actividades formativas “informales”, el intercambio de informacién, creacién de
grupos de reflexién, disefio y tutorizacion de actividades de simulaciéon para
validar y experimentar metodologias de teletrabajo y gestiéon del telecentro
(control de calidad de servicios, atenciéon al cliente, coordinacion de
profesionales dispersos...).

= Actividades de coordinaciéon del grupo y de apoyo para la comercializacion
de servicios del Telecentro: blasqueda del nombre comin “On-line Cepadite”,
disefio conjunto del triptico de servicios, cartas de presentacidon segln areas de
servicios (mailing global, mailings diversificados segun zonas de influencia de
teletrabajadores...), creacién de bases de datos de clientes potenciales,
contacto directo con empresas, realizacibn de curriculums vitae, disefio y
creacion de la pagina Web con criterios de accesibilidad a personas con
discapacidad...

Acciones de cooperacion interinstitucional en el ambito local, en concreto
el Centro de Transportes de Mercancias y las Escuela de Empresas, del
Ayuntamiento de Cartaya han apoyado a dos de los teletrabajadores:

- facilitando formacién adicional a la ofrecida por el telecentro

- demandando servicios y apoyando la captacion de otras empresas clientes

- controlando la calidad de los servicios que ofrecian

- asegurando durante un proceso inicial de salida al mercado unos ingresos
minimos en el caso de que su facturacion fuese escasa

- facilitando de manera gratuita un espacio fisico acccesible para desarrollar
su trabajo.

* Implicaciéon directa de los teletrabajadores en la difusion del proyecto:
entrevistas en medios de comunicacién, participacion en seminarios, congresos
especializados y/o ferias de empleo.*3

En paralelo, el Telecentro Cepadite ha prestado a todos los teletrabajadores desde
el inicio del proyecto un servicio individualizado de asesoramiento
empresarial para el autoempleo que ha orientado a los beneficiarios para:

13 Diversos beneficiarios del proyecto han participado en las siguientes jornadas técnicas:

= Presentacion de la Web de Cepadite en el seminario: “Disefio para todos: usos y
estructuras de Internet como medio de comunicacion. Seminario de iniciativas y
accesibilidad en la Red”. 111 Jornadas de SIDAR, Madrid, 2-5 Noviembre 1999,
organizado por Fundacién General Universidad Complutense de Madrid

= Stand Cepadite en IV Muestra de Iniciativas Empresariales y Artesanales de Personas
con Discapacidad, Malaga, 4-7 Noviembre 1999, Organizado por Ayuntamiento de
Malaga - Proyecto Claudio

= Participacion en mesa redonda en | Jornada sobre Teletrabajo y teleformacion para
discapacitados, Albacete, 18-19 Noviembre 1999, organizada por COCENFE-FAMA

= Participacién en mesa redonda en Seminario sobre empleo y discapacidad, Madrid,
29-30 Noviembre 1999, organizado por Estructura de Apoyo HORIZON

= Seminario (COémo quieres teletrabajar?. El teletrabajo como oportunidad, Valladolid,
29-30 Noviembre, organizado por FUEVA y ENRED Consultores.

= Colaboracioén en la organizacién y Stand Cepadite en Congreso Nacional “La
capacidad de teletrabajar”, Madrid, 17-18 de Febrero de 2000, organizado por
Proyecto Cepadite
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» Tramitacién de requisitos legales para su constitucibn como trabajadores
auténomos (licencia fiscal, alta seguridad social y demas requisitos legales para
el desarrollo de la actividad).

» Tramitacién en relacidon a prestaciones por discapacidad.

= Apoyo e informacidn en declaraciones fiscales.

» Facturacion y contabilidad de la actividad profesional.

» Informacién y motivacion a férmulas de autoempleo colectivo basadas en
economia social.

Una vez que el “Servicio de Asesoramiento Empresarial Cepadite” habia identificado
que todos los beneficiarios optaban inicialmente por la férmula de autoempleo
individual (es decir constituirse como profesionales autébnomos), se consideré6 muy
importante incluir en el primer seminario presencial del curso “Habilidades para el
teletrabajo” unas sesiones de grupo para que los beneficiarios recibieran
informacién sobre los tramites para darse de alta como trabajadores auténomos e
informacién basica inicial respecto a aspectos de fiscalidad, facturacién, etc.

El servicio ha estado disponible durante todo el proyecto mediante: asistencia
telefénica, entrevistas personales o reuniones de grupo, correo electronico
individual y fundamentalmente mediante una “carpeta publica” habilitada para tal
fin en el servicio de mensajeria de grupo, a través del cual también se ha realizado
los procesos de teleformacion y el foro virtual de intercambio del Telecentro
Cepadite. En dicha “carpeta publica” los teletrabajadores recibian periédicamente
informacilcln y documentacion, y se planteaban y resolvian dudas de interés comun
al grupo.

3.6 Datos de transicion al mercado de trabajo

El seguimiento de los veinte beneficiarios del proyecto realizado en Marzo de 2000
(tres meses despues de la finalizacién) pone de manifiesto que un 70% del grupo
estan realizando actividad laboral, de los cuales tres personas han sido contratadas
por cuanta ajena, nueve trabajan en modalidad de autoempleo, y dos estan
realizando actividad en economia sumergida (Figura 11).

Una persona ha constitido en un Centro Especial de Empleo que ofrece servicios de
publicidad, disefio grafico y comunicacién visual. Otro beneficiario ha formalizado
una sociedad limitada con otra persona con discapacidad y gestionan en Internet un
portal de ocio y turismo accesible.

Una vez finalizado el proyecto, un 30% del total de beneficiarios esta desarrollando
actividad en modalidad de teletrabajo desde el domicilio. En este sentido destaca el
caso de un teletrabajador de Zamora que presta servicios en artes graficas y que
opera con una cartera de clientes de otras comunidades auténomas captados
fundamentalmente a través de bolsas de empleo y ofertas en Internet.

Algunos teletrabajadores han abierto lineas de colaboracion para responder a
demandas puntuales de sus respectivos clientes.

14 Cconsultese la documentacion elaborada en la Web http://www.cepes.es/cepadite:
= “Guia del autoempleo colectivo para personas con discapacidad”
= “Guia de tributaciéon. Informacion para profesionales auténomos”
= “Prestaciones por discapacidad y realizacién de actividad profesional”
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Figura 11. Datos de transicion al empleo (Marzo 2000)

Un andlisis a corto plazo, revela que el proyecto ha generado “empleo en modalidad
de autoempleo”, y no tanto “autoempleo en modalidad de teletrabajo”. Son
multiples las razones:

= En un alto porcentaje, se estan prestado servicios a clientes, pequefias
empresas captadas en el entorno local que no disponen de recursos telematicos
minimos (buzén de correo electrénico y acceso a Internet).

» En otros casos, el cliente es reacio a renunciar al contacto cara-a-cara con el
proveedor de servicios, y demanda una relacién presencial periddica, o cuando
menos en las primeras etapas del servicio. Este hecho se ha puesto mas de
manifiesto en el sector de gestoria y servicios de contabilidad.

= Algunas personas muestran resistencias a modificar sus modelos de trabajo
tradicionales hacia modelos telematicos. Han dado un paso adelante, se atreven
a ser “free-lance” pero no a ser “teletrabadores free-lance”. Esta circuntancia se
observa fundamentalmente en aquellas personas que no tienen grandes
dificultades para el desplazamiento.

Como principales factores determinantes que han incidido en que un 55% de los
beneficiarios se den de baja como profesionales autbnomos, una vez que dejan de
percibir la ayuda econdmica al autoempleo en el marco del proyecto, pueden
destacarse:

» Carencia de actitudes de emprendedor y/o déficits en la cualificacion profesional
que limitan afrontar un proyecto de autoempleo.

= Necesidad de apoyo externo en la captacion de clientes.
*» La contratacién por cuenta ajena ofrece mas estabilidad y seguridad.
» Dificultad para soportar la cargas de seguridad social cuando la facturacién es

escasa, lo que motiva volver a recuper la prestacion no contributiva, y/o en
algun caso trabajar en economia sumergida.
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Capitulo 4
Fases de pilotaje de la teleformacién

El proceso de puesta en marcha y de desarrollo de las acciones formativas, en tanto
que experiencias piloto, se ha desarrollado en torno a las siguientes fases y tareas.

Fase 1. Diseiio v planificacién de cursos piloto.

1.1. Creacién del equipo interdisciplinar

Al inicio del proyecto se constituyd el equipo de trabajo interdisciplinar,

compuesto por:

= Coordinador de la experiencia piloto (experto en tecnologia educativa y
aplicacion social de TICs) que ha asumido las funciones de “gestor del
telecentro”.

= Equipo de profesorado (expertos en contenidos) para cada uno de los
modulos formativos.

= Equipo de asesoramiento empresarial para el autoempleo.

= Equipo de asistencia técnica remota compuesto por:
= “administrador del sistema”
= técnicos para asistencia telefénica y telematica a usuarios.

= Equipo de evaluacion.

= Soporte administrativo.

Tras la selecciéon de los expertos en contenidos de cada mddulo, y segun la

experiencia previa de cada uno, se les formé como tutores telematicos, y

ello a varios niveles:

- formacion técnica para el uso de la herramienta de mensajeria de grupo
Ms.Exchange

- criterios para el disefio del proceso y del material didactico

- estrategias para moderar procesos de comunicacidon asincrona basada en
la palabra escrita.

1.2 Disefio pedagodgico de acciones formativas vy elaboracién de
materiales

Bajo la coordinacién del coordinador técnico de cada accion formativa se

abordo el disefio de los cursos y se elaboré:

=  Programa modular de contenidos

= Programa de los seminarios presenciales y de los procesos de
teleformacion.

= Guia de cursos.

= Manual del alumnos para cada uno de los médulos, ya sea en version
impresa y/o digital (tutoriales)

= Estructura de conferencias o “carpetas publicas” para la abordar la
teletutoria y disefio y temporalizacién de actividades y practicas.

1.3 Diseino y desarrollo del material de apoyo para el uso del “Servicio
de Teleformacion CEPADITE”

En paralelo, el “gestor del Telecentro” junto con el personal del “Servicio de
Asistencia Técnica” abordaron las siguientes tareas:
» Elaboracion de la Guia del usuario/a del “Servicio de Teleformacion
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= Elaboraciéon del Kit de conexién al servicio (CD-ROM teléfono de
asistencia técnica permanente...).

= Configuracion de conferencias para el desarrollo de la tutoria telematica.

= Alta de los wusuarios (alumnos, profesorado, equipo de apoyo Yy
coordinadores del Telecentro) en el “Servicio de Teleformacién”, vy
creacion de base de datos para el seguimiento de los mismos.

= Elaboracion de las cartas de bienvenida al servicio con las credenciales
de acceso (nombre de usuario y clave de acceso).

= Seleccion y verificacibn de las condiciones técnicas del “Centro de
Teletrabajo Cepadite” habilitado por Fundosa Teleservicios en Madrid y
del aula informatica para el desarrollo de la formacion presencial que
tuvo lugar en los en el Centro de Readaptacion Profesional en FREMAP.

= Instalacion y configuracién de todas las herramientas telematicas en los
equipos de los beneficiarios.

= Asesoramiento a los teletrabajadores sobre equipamiento necesario
segun sector de actividad y minusvalia.

Diseno del marco de evaluacidn y herramientas de evaluacién de
las experiencias formativas

El equipo de evaluacion disefié en la primeras etapas del proceso un marco
conceptual de evaluacién de las acciones formativas con los criterios y la
metodologia especificas. Dicha metodologia se ha basado en el analisis de
casos aplicandose herramientas y técnicas de recogida y analisis de la
informacion de tipo cuantitativo y cualitativo: seguimiento de actividad y
participacion en los procesios de tutoria telematica, cuestionarios de
expectativas, de seguimiento y aceptacioén final; estadisticas automaticas de
uso del sistema; evaluacion de rendimiento en los cursos (analisis de
practicas, simulaciones y tareas de autoestudio); entrevistas personales;
entrevistas telefénicas s£miestructuradas; Reuniones de Grupo; registro de
incidencias técnicas y atenciéon de servicio de apoyo técnico...

Fase 2. Desarrollo de los cursos en modalidad mixta.

2.1 Celebracidon de seminarios vy reuniones _presenciales

2.2

Con caracter intensivo e introductorio, en el primer seminario presencial del
curso “Habilidades para el teletrabajo” pretendié el objetivo multiple de:
hacer entrega de los materiales de apoyo, iniciar una relaciéon interpersonal,
definir la metodologia de la fase de teleformacion, introducir los contenidos
del programa y, por ultimo, facilitar una formacién en el uso, instalacién y
configuraciéon la herramienta teleméatica Ms Exchange 5.0 a través de la cual
ha tenido lugar la teleformacion.

El segundo seminario presencial se centrd6 en la realizacion de dinamicas de
grupo e introduccion a las habilidades psicosociales propias del teletrabajo.

Posteriormente se han celebrado reuniones de coordinacion especificas para
el taller de teletrabajo Web y Jornadas sobre autoempelo colectivo.

Desarrollo del proceso de teleformacién y teletutoria

Mediante el Servicio de de mensajeria de grupo se ha desarrollado un
proceso de teleformacion, tele-asesoramiento y tele-tutoria al que han
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podido acceder los beneficiarios desde sus domicilios. Las acciones

desarrolladas pueden concretarse en:

= Curso “Habilidades para el teletrabajo

=  Curso “Taller de teletrabajo Web”

= Curso “Tendencias actuales del disefio grafico”

=  “Servicio de asesoramiento empresarial para el autoempleo”

= Foro telematico durante todo el proyecto: formaciéon informal,
intercambio de informacién, coordinacion de areas de servicios...

2.3 Asistencia técnica remota

Durante todo el periodo de ejecucidon del proyecto, los usuarios han tenido
disponible un “Servicio de Asistencia Técnica remota” (“hot-line” y apoyo
técnico remoto) en el que se han atendido las dificultades técnicas de
conexion y uso de los recursos telematicos que el Telecentro ofrecia
gratuitamente.

2.4 Evaluacién de los resultados de la experiencia piloto

Recogida de informacién, seguimiento de cada acciéon formativa en dos
ambitos.

= Evaluacién formativa. Teniendo en cuenta el marco de evaluacion del
proyecto y los instrumentos elaborados en la fase anterior el equipo de
evaluacion ha realizado un seguimiento permanente dela experiencia
piloto, aplicando las herramientas en las etapas definidas, y facilitando
informacion permanente al coordinador y al comité de seguimiento de la
experiencia piloto, con objeto de abordar medidas correctoras durante su
ejecucion.

» Evaluacidon sumativa. Una vez concluidos las acciones formativas se ha
analizado toda la informacidon recopilada con objeto de elaborar un
informe final y extraer conclusiones y recomendaciones.

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
y servicios de apoyo del Telecentro Cepadite ” Marzo 2000 pagina 35 de 71




iy
-II_.
I‘.,.-'I.d-

Diserno de la formacion

Creacion del equipo de trabajo interdisciplinar
= Coordinador de los cursos
(experto en tecnologia educativa)
= Equipo de apoyo técnico:

Administrador del sistema Formacién de
Técnicos asistencia hot-line tutores
» Expertos en contenidos (profesorado) telematicos
» Evaluadores de la experiencia piloto
»  Apoyo administrativo g

- e

Configuracion del Disefio formativo y

Servicio de teleformacion elaboracion de
material didactico

Disefio
evaluacion

Seleccion de

teletrabajadores

Desarrollo de la formacion
en modalidad mixta

Formacion de

Seminarios presenciales alumnos en el
intensivos uso del Servicio

de Teleformacion

Evaluacion

Yy
Teleformacion Difusién

Apoyo técnico
permanente
a los alumnos
y profesores

- Autoestudio
- Simulaciéon de
servicios de
teletrabajo
(individual

0 en equipo) > ok
AR
AR ——

Figura 11. Metodologia del disefio y desarrollo de acciones formativas

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
y servicios de apoyo del Telecentro Cepadite ” Marzo 2000 pagina 36 de 71




| ¥ T

Capitulo 5
La tutoria telemaéatica:

una opciodn para la formacion de teletrabajadores.

“Redes, y no edificios, son el futuro de la formacion”.
Robin Mason (ITDL-Open University, Gran Bretafia)

5.1 Modalidad formativa

La formacién se ha desarrollado en modalidad mixta, de tal manera que se han
combinado seminarios presenciales intensivos de una semana (en el caso del curso
“Habilidades para el teletrabajo”), o bien reuniones de un dia, (en el caso del
“Taller de teletrabajo Web”) con procesos de teleformacion que los alumnos
desarrollaban desde los puestos de teletrabajo habilitados en sus domicilios. *°

El curso ‘“Habilidades para el teletrabajo, con una duracibn minima de 150
horas, constaba de tres moédulos:

* Modulo 1. Herramientas telematicas

» Mobdulo 2. Asesoramiento empresarial para autébnomos (introduccién).

= Moddulo 3. Habilidades psicosociales para el teletrabajo.

Los seminarios presenciales se desarrollaron en régimen de residencia o de
mediapension (segun se tratara de alumnos residentes o no en Madrid) y se han
celebrado en el Centro de Readaptacion Profesional de FREMAP, ubicado en la
localidad madrilefia de Majadahonda. ElI centro estd dotado con instalaciones
accesibles para personas con discapacidad. Se configuré un aula informéatica en red
que permitié a los participantes la conexidon simultanea a Internet a través de una
conexién RDSI.

Algunos alumnos de Madrid que voluntariamente lo han requerido han utilizado en
la fase de teleformacién el “Centro de teletrabajo Cepadite” habilitado en la sede de
Fundosa Teleservicios en Madrid.

El “Taller de teletrabajo Web, con una duracibn minima de 280 horas, se ha
desarrollado en modalidad de teleformacién, a excepciébn de dos reuniones de
coordinacidon convocadas en el “Centro de teletrabajo”.

Por su parte, el curso “Tendencias actuales del disefio grafico” se ha realizado
integramente a distancia, por decision de los teletrabajadores a quienes se dirigi6.

Un Optimo aprovechamiento de la teleformacidon exigia al menos una dedicacién
media del alumno estimada en 5 6 6 horas diarias en funcion de cada maddulo y
curso. Si bien, se partia de un criterio de flexibilidad propio de la teleformacion, en
general, las practicas se ha programado con una perioricidad semanal ya que en
muchos casos se exigia que los alumnos respetaran un ritmo regular que facilitara
la coordinacién de actividades de equipo, fundamentalmente aquellas basadas en
simulacién de servicios profesionales.

15 Consultese en el Anexo I los programas del curso “Habilidades para el teletrabajo” y “Taller
de teletrabajo Web”.
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5.2 El proceso de la tutoria telemaéatica

La herramienta para la teleformacion y el “foro virtual” del Telecentro ha sido el
sistema de conferencia electrénica Microsoft Exchange 5.0 y que conoceremos con
el nombre de “Servicio de Teleformacién™®. Un sistema de conferencia electronica
se basa en una tecnologia similar al e-mail, con la particularidad de que ademas de
disponer de su propio buzén personal de correo, cada usuario puede entrar en
espacios denominados “conferencias” o “carpetas publicas” que contienen todos los
mensajes enviados por los diferentes miembros que sean dados de alta. Cuando un
usuario accede a estos espacios publicos el sistema le permite consultar todos los
mensajes publicados y le avisa de aquellas novedades desde la dltima vez que
accedio, pudiendo ser ordenados por tema, fecha o emisor.

Las “carpetas publicas” son, por tanto, espacios de comunicacién en grupo, que
permiten a sus miembros estar permanentemente conectados en un espacio
comun, en una “conversacion” en la que cada persona interviene cuando lo desea o
necesita, contribuyendo con nuevos mensajes o leyendo los que envian colegas,
profesores, asesores y coordinadores del Telecentro.

b
/

Figura 12
Teletrabajadores participando en distintas conferencias del Telecentro

Mediante el sistema de mensajeria de grupo se establece una comunicacién basada
en la palabra escrita y de tipo asincrono, es decir, que no se establece en tiempo
real y que posibilita la flexibilidad del momento de dedicacion. El teletrabajador ha
tenido la oportunidad durante todo el proceso de participar en las actividades del
Telecentro en el horario que mas le convenia, ya que el Servicio ha estado
disponible las 24 horas del dia.

Al establecer conexion con el Servicio de teleformacion, cada beneficiario accedia a
un “foro o aula virtual” en funcion de diferentes servicios que se le ofrecian .

Se han ido creando diferentes “carpetas publicas™ en funcién de las necesidades
de los cursos, servicios... desde las cuales ha sido posible intercambiar informacion

'® Microsoft Exchange es un sistema de conferencia electrénica (también llamado mensajeria
de grupo o groupware) basado en entorno grafico Windows similar a Lotus Notes (IBM),
Groupwise (Novell), FirstClass. Actualmente existen sistema de intercambio, accesibles
desde Internet que no requieren la instalacion en programas-cliente en el ordenador del
usuario.

Para mas informacién consultese el informe  disponible en la  Web:
http://www.cepes.es/cepadite: “Plataforma técnica del Telecentro Cepadite”, Nov. 1998

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
y servicios de apoyo del Telecentro Cepadite ” Marzo 2000 pagina 38 de 71




| ¥ T

y documentacidn, proponer y presentar tareas, practicas, evaluaciones, plantear
dudas, opiniones y comentarios, resolver consultas y guiar la actividad de
Telecentro..

En paralelo, a través de su buzén personal de correo electrénico, cada persona ha
tenido la oportunidad de comunicarse de manera privada con otros comparieros/as,
con el profesorado, servicio de asesoramiento empresarial, “gestor del telecentro”.
Ademas, para garantizar una tutoria individualizada, un teleféno de contacto del
profesorado y asesores ha estado a disposicion de los beneficiarios en determinados
momentos del proceso, ademas del la posibilidad permenente de contactar con el
“gestor del Telecentro”.

Los servicios de tele-formacion, tele-asesoramineto, tele-coordinacion, tele-

informacion del Telecentro Cepadite se han basado en:

» Facilitar informacion diversa: manuales de consulta, tutoriales para uso
software de disefio o programacién Web...

= Tutorizar a los alumnos en la resolucién y evaluacidon de cuestiones practicas y
temas de reflexiéon, o en el uso de aplicaciones telematicas o informaticas ya
sea de modo individual (autoestudio dirigido) o en grupos de trabajo.

» Experimentar metodologias de teletrabajo mediante la realizacion (individual o
en grupo) de simulaciones de servicios profesionales.

» Coordinar la actividad del Telecentro: disefio conjunto del catadlogo de servicios
y Web del Telecentro, preparacion de mailing, intercambio experiencias
personales, coordinacion de subgrupos de trabajo o servicios puntuales
canalizados desde el Telecentro, asesoramiento empresarial...

Seminarios y reuniones presenciales
Contacto interpersonal “cara-a-cara”

FORO - AULA VIRTUAL
Telecentro Cepadite

Comunicacion basada en la palabra escrita
No se establece en tiempo real
Flexibilidad del momento de conexion

Interaccioén “uno-a-uno”
Autoestudio dirigido.
Tutoria /asesoramiento individualizada
Comunicacion personal con compafieros

Interaccion “muchos-a-muchos”
“Aprendizaje colaborativo”
Espacios para la reflexion en grupo
Simulacion de teletrabajo en equipo
Intercambio de experiencias, informacion...
Coordinaciéon de actividades del Telecentro

Interaccioén “uno-a-muchos”

Tutoria / asesoramiento grupal
Intercambio de documentacién e informacién

Figura 13. Modos de interaccion mediante tutoria telematica
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Tal como se refleja en la Tabla 14, sin tener en cuenta la transacion de mensajes
personales entre alumnos, en el Servicio de teleformacion CEPADITE se han
intercambiado un total de 3.584 mensajes de los cuales, el 64% han sido mensajes
personales y el 36% han sido remitidos a las “carpetas publicas”.

Mensajes intercambiados en el Telecentro*
(Periodo 01/03/99 a 31/12/99)

Total: 3.584 mensajes

“Carpetas publicas” Mensajes personales *

Total: 1.283 (36%) Total: 2.301 (64%)

Alumnos: : 742 Alumno ® profesorado: 1.262

Profesorado: 541 Profesorado ® alumnos: 1.039
Tabla 14

* No se contempla: el n® de mensajes personales entre alumnos;
el intercambio entre coordinadores, tutores, asesores...

Teniendo en cuenta que el equipo del Telecentro era mucho menor al niumero de
beneficiarios y que en muchos casos el envio de mensajes lo motivaba la remisiéon
de tareas y practicas solicitadas en los cursos, globalmente se destaca que la
actividad ha sido realizada en una proporcion alta (44%) por profesorado, asesores
y coordinadores del Telecentro.

Un analisis cualitativo de la tele-actividad, revela que no todos los beneficiarios
participan con igual regularidad y profundidad. Aquellos que han mostrado mayor
actividad en los espacios publicos perciben que la falta de participaciéon de los
colegas condiciona la motivaciéon para contribuir con regularidad.

Estos datos reflejan, por un lado, la tendencia a optar por mecanismos de
comunicacion personales y, por otro, la importancia de las estrategias de
dinamizacién para provocar la participacion y el flujo de intercambio.

Por otro lado, el “gestor del Telecentro” ha intercambiado 613 mensajes con d
equipo de trabajo (asesores, evaluadores, profesorado de los cursos y equipo
técnico del proyecto), tratdndose también tanto de mensajes personales como
mensajes disponibles en las “carpetas publicas” habilitadas para tal efecto y a las
que los beneficiarios no tenian acceso (“Salas de profesores”...). La herramienta ha
demostrado un alto potencial para la coordinacién de los servicios del Telecentro.

¢Puede la tutoria teleméatica puede sustituir completamente los canales de contacto
con los servicios de apoyo de un Telecentro, o es un simple medio complementario
para la formacién o el asesoramiento que ofrece ventajas adicionales ? A la luz de
la experiencia piloto pueden destacrase algunas ideas recogidas en la evaluacion de
la aceptacion de los beneficiarios:

- Destaca la comodidad y flexibilidad para intercambiar documentacion e
informacién. Al estar grabada en el sistema es posible consultarla o imprimirla
en cualquier momento.

- Facilidad y agilidad para remitir tareas, realizar consultas, comentarios Yy recibir
evaluacion o asesoramiento con rapidez. Sin necesidad de desplazamiento y
acogerse a un horario preestablecido se accede a informacion, se realizan
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consultas y se obtienen casi de inmediato respuestas. Si se gestiona
adecuamente el apoyo es permanente.

Posibilidad de crear canales de comunicacion individualizados.

Enorme potencial formativo y valor psicosocial al permitir la interaccion y el
intercambio social sin restricciones temporales o geogréficas.

Otro beneficio de estos sistemas, que no debe desestimarse, es que potencia el
desarrollo de habilidades de expresidon escrita, y propicia la reflexion al tener
que reflejar por escrito y en espacios publicos ideas, opiniones y resultados de
trabajo. Esta particularidad del medio tiene la contrapartida de resultar
intimidante para personas poco familiarizadas con las herramientas telematicas,
o aquellas con niveles bajos de seguridad en si mismos o que no estan
acostumbradas a expresarse por escrito.

Es un medio 6ptimo para coordinar trabajos en grupo. Si bien se ha observado,
que si no se validan protocolos y metodologias de coordinacién, Ila
asincronicidad del medio favorece que se relenticen los procesos de toma de
decisones en cuanto a reparto de roles, asignacion de tiempos y tareas... y
puede dar lugar a que se diluyan responsabilidades individuales en el control de
calidad del resultado comun.

El contacto telefénico suele utilizarse para consultar dificultades sobre partes
especificas del material o contenidos del curso, o cuestiones relacionadas con
ejercicios o practicas, dudas concretas que afectan a la actividad laboral.... Por
el contrario, si estas se plantean por escrito en un espacio publico, se evita que
el tutor o asesor tenga que resolver el mismo problema con cada persona
individualmente, y ademas se propicia que los compaferos aporten puntos de
vista y se genere un intercambio enriquecedor. Por otro lado, descubrir que
otros colegas tienen problemas similares y que no se esta solo es muy
motivador.

Sin embargo, la tutoria telematica no es un sustituto de ciertas propiedades de
contacto telefénico, en cuanto a intimidad, espontaneidad e inmediatez que han
requerido ciertas consultas realizadas a los servicios de apoyo del Telecentro.

Los beneficiarios del proyecto han valorado muy positivamente la realizacion de
seminarios presenciales, reuniones de coordinacion o entrevistas personales con
el personal de apoyo del Telecentro. El contacto presencial, ha sido fundamental
en las primeras fases del proyecto para crear sentimientos de pertenencia a
grupo y facilitar la interaccién telemética posterior.
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5.3 Principios metodologicos de la teleformacion para el

teletrabajo

Destaquemos los principios pedagdgicos que han inspirado la formaciéon formal e
informal en Cepadite.

5.3 1 Formacidén “centrada en el alumno”: individualizaciéon y flexibilidad

Grupos heterogéneos de beneficiarios requieren un diagndstico de necesidades
diferenciales y una formacion adaptada a una a una realidad contextual
especifica. La formacién del grupo ha obedecido a criterios internos y no externos,
que han tratado de identificarse en todo momento mediante un seguimiento
permanente:

¢Qué expectativas e intereses son los dominantes en el alumno y en el
grupo como conjunto? ;Cual es el campo de necesidades? ;Como van
evolucionando a lo largo del proyecto?

¢Qué diferencias cualitativas manifiesta cada persona en su situacion
sociolaboral, econémica y familiar, que afectan al modo en que vive y se
motiva y se implica en la formacién?

¢Qué valores y modos de interpretacion de la realidad laboral y de la vida
afectan al adulto y condicionan su participacion activa en la formacién que
se les ofrece?

¢Como se autoreconoce profesionalmente la persona con discapacidad en
relacién a un mercado laboral exigente y altamente competitivo?

¢Hasta que punto la persona es capaz y quiere asumir un nivel alto de
responsabilidad en su propio aprendizaje, en su actualizacidon profesional,
en su itinerario laboral?

¢Cual es el nivel de aspiracion de la persona y su percepcién de necesidad
de formarse de manera continua?

¢Cuales son los parametros de percepciéon y de interpretacién del alumno y
su nivel de resistencia al cambio y la innovacién?

¢Coémo vive y “utiliza” el beneficiario su capacidad y su discapacidad?
¢Existen diferencias cualitativas entre el accidentado y la persona con
discapacidad congénita? ¢Y entre las discapacidades severas y las que no
afectan a la movilidad? ¢Cudl es resistencia a la fatiga que implica la
minusvalia de la persona y como incide en los procesos de formacién
presencial y de teleformacion?

¢Cudl es la capacidad cognitiva, las destrezas de estudio y la capacidad de
autoestudio del alumno?

¢Cudl es la capacidad de autodisplina, de autoregulacién y de tolerancia a
la soledad de cada alumno y el modo en qe afecta su participacion y
seguimiento de la formacion a distancia?

¢Cual es la actitud y capacidad de cada persona para el trabajo en equipo y
el “aprendizaje colaborativo”? ¢Cual es el sentimiento de pertenencia a un
grupo? (Coémo estimular la participaciéon “on-line”?
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El

¢COmo incide en cada persona la capacidad de expresarse por escrito en su
participaciéon activa en las actividades de teleformacion basados en
comunicacién mediada por ordenador (conferencia electrénica)?

¢Como afecta la cultura telemética y la actitud favorable al uso de
tecnologias de cada beneficiario en la formacién en habilidades para el
teletrabajo? ¢Y en los procesos de tele-formaciéon, de tele-informacion y
tele-asesoramiento?

¢Existen causas objetiva en la organizacion de la teleformacion
directamente relacionada con la aparicion de estrés o esta vivencia
depende de factores fundamentalmente subjetivos o vinculados al nivel de
cualificaciéon de la persona?

¢Es la teleformacién (y el teletrabajo) un medio “intimidante” para la
persona?

¢Qué experiencia posee respecto a los nuevas competencias que requiere
el teletrabajo? ¢Como ha incidido el curso “Hablilidades para el teletrabajo”
en la renovacion de competencias y que ha aportado a aquellos
beneficiarios con actividad como profesionales autbnomos?

¢Qué mejoras les esta aportando su participacidn en el proyecto, y muy
especialmente las actividades de “formaciéon formal” e “informal”?

¢Cudles son mas satisfactorias y aceptadas, y porqué? ¢(Ddnde concentrar
los esfuerzos en un periodo de tiempo limitado?

principio pedagdgico de individualizacion implica adaptar la formaciéon a las

necesidades de cada beneficiario mas que al grupo como conjunto, aplicando
estrategias de ensefianza-aprendizaje y servicios de apoyo flexibles:

Tutoria personalizada e individual, “uno-a-uno”.

Promocion de mecanismos para la autoevaluaciéon y el autocontrol de calidad de
las tareas..

Posibilidad de eleccion del momento y ritmo para realizar actividades de
autoestudio o para solicitar orientacién y asesoramiento.

Seguimiento individualizado para el diagnéstico de competencias y el
asesoramiento laboral.

Atencion a la evolucién de expectativas diferenciales hacia el autoempleo y el
teletrabajo, ya sea por la situacién socio econdémica concreta, ya sea por h
discapacidad, ya sea por las competencias profesionales.

Programacién de contenidos y actividades de autoestudio dirigido que abarquen
diferentes niveles de profundizacion acorde con un analisis individualizado de
necesidades de adquisicidon o de actualizacién de competencias.

Promocién de diversidad de actividades, acciones formativas e informativas y de
asesoramiento para dar respuesta a “demandas” individuales heterogéneas
(explicitadas o latentes).

Posibilidad de eleccion del lugar para acceder al servicio telematico: desde el
domicilio, desde el “centro de teletrabajo de Madrid”, desde otro telecentro o
centro de recursos compartidos, desde un equipo portatil o desde cualquier otro
puesto de trabajo o teleformacién, siempre y cuando se dispusiera de un equipo
con un programa-cliente Ms Exchange.
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No debe olvidarse que no todas las discapacidades requieren los mismos medios y
métodos de formacion. La individualizacibn de los procesos es un factor
determinante en la formacién de colectivos con discapacidad.

Desde el punto de vista de la “formacién centrada en el cliente” podemos sefalar
que en las primeras fases de puesta en marcha del proyecto, se disefid el curso
“Habilidades para el teletrabajo”: modalidad formativa, programa, estructura
modular de contenidos y materiales didacticos. Concluida la seleccion, el equipo de
formacién analiz6 necesidades concretas del “grupo diana” y adapté la metodologia
y los contenidos teniendo en cuenta: expectativas diferenciales, disponibilidad de
equipamiento en el domicilio, habilidades telematicas, situacién sociofamiliar,
caracteristicas de la minusvalia y apoyos que requiere, etc.

Una vez iniciado el curso se tuvo un cocimiento mayor de las necesidades y nivel de
aspiracion del grupo lo que motivé acentuar estrategias de formacion “a la medida”
en el propio proceso formativo: flexibilizacion del calendario, refuerzo de acciones
de tutoria individual frente a la tutoria grupal, adaptacion de actividades de
aprendizaje a las competencias técnico-profesionales que s ponian de manifiesto,
adaptacién de ritmos formativos a las minusvalias, seleccién y secuenciacion de
actividades...*”’

Los cursos “Tendencias actuales del disefio grafico” y “Taller de teletrabajo WEB”,
pir su parte, surgieron como respuesta a necesidades concretas detectadas en un
subgrupo de beneficiarios de cara a mejorar de sus competencias en un sector de
actividad profesional especifico. El disefio metodolégico ha intentado abarcar la
realidad de un colectivo heterogéneo.

5.3.2 ”Practicidad y transferencia del aprendizaje”

La formacién para el teletrabajo pretende la aplicacion del conocimiento vy
habilidades a la practica laboral concreta y en situaciones profesionales y
modalidades de trabajo nuevas o diferentes. Implica:

» Enfoque de los contenidos de manera relevante y realista, con un alto contenido
practico en la propia profesion, y segun las diferentes sectores de actividad del
“Telecentro”

= Optimizacion de las potencialidades de la teleformacion para simular situaciones
reales de teletrabajo, ya sea de tipo grupal o individual.

Se han promovido acciones de teleformacién que requerian una respuesta del
alumno en tiempo real a una hipotética demanda de teletrabajo:

» Actividades individuales de “simulaciéon” en las que se trataba de reproducir lo
mas fielmente posible las condiciones de teletrabajo tal y como pueden suceder
para responder a una demanda concreta de prestacion de un servicio
profesional: un trabajo individual, en un tiempo cerrado durante el cual cada
participante tuvo que llevar a cabo el encargo con total autonomia.

= “Simulaciones de cooperacién”. Se han realizado via telematica trabajos en
equipo. En unos casos a partir de unos subgrupos formados por los
coordinadores, cada equipo tuvo que elegir un coordinador, se hubieron de
repartir tareas, acordar formas de intercambio etc., para que todos los

17 En el “Informe final de evaluacién. Teleformaciéon y formacién en Habilidades para el
teletrabajo” (Febrero 2000) se presenta espeficamente el estudio de casos del curso piloto
“Habilidades para el teletrabajo”. Disponible en la web: http://www.cepes.es/cepadite
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integrantes intervinieran, y el resultado fuera efectivamente el de un equipo de
teletrabajo que respondiera con calidad a una demanda especifica. En otras
practicas el “gestor del telecentro” o los formadores asignaban un rol especifico
a cada persona (como por ejemplo para la creacion de sitios Webs, en los que
se delimitan papeles de analista, disefiador, integrador y programador).

5.3 3 “Aprendizaje autodirijido” v “Aprendizaje colaborativo”

El “aprendizaje colaborativo” surge cuando profesores y alumnos son participantes
activos de un proceso en el que el conocimiento emerge de un dialogo activo para
comprender y aplicar la informacién y los contenidos.

Exige una serie de cambios en el rol tradicional que se le atribuye tanto al formador
como al alumno: frente a un modelo de transmisidon horizontal en el que la
autoridad y el conocimiento recaen sobre el “experto” y el alumno asume un papel
pasivo, se pasa aun modelo en el que el que s enfatizan factores contextuales y
sociales del entorno, como pueda ser la actividad del grupo y las redes sociales de
intercambio.

En un proceso en el que se fomente la colaboracién y la participacidon, cada
participante avanza y construye su aprendizaje a partir de las contribuciones y
experiencias de otros colegas o compafieros, proceso en el que pueden surgir
nuevas sintesis de ideas, nuevos productos, proyectos y planes. Es evidente que
este potencial resulta esencial en un proyecto como Cepadite en que se pretenda
“avanzar” y construir modelos innovadores de aproximacion al mercado de trabajo,
y en los que la clave esté en aunar sinergias de las personas y crear equipos de
profesionales geograficamente dispersos pero unidos por redes telematicas de
intercambio.

La formacién basada en la colaboracidon, que potencie la interaccion de todos los
participantes -ya sea formacion presencial o formacion a distancia- demanda mas
tiempo y esfuerzo, sin embargo al final el resultado puede llegar a merecer la pena.
Uno de los mas importantes resultados del “aprendizaje colaborativo”, que tiene
especial importancia para el teletrabajor por cuenta propia, es que ayuda a
potenciar la capacidad de autonomia y a tomar mas responsabilidad en la
construccion del propio aprendizaje y el propio proyecto laboral.

Potenciar la autonomia del alumno ha de ser un objetivo prioritario de la formacion
en habilidades para el teletrabajo, y méas aun en el contexto del autoempleo.

Si es bueno para el teletrabajador y para el emprendedor ser autodirectivo es
ineludible intentar aplicar modos de fomentar y soportar esta cualidad de la
persona desde los procesos de formacion. Ello no significa que todos los
beneficiarios tengan capacidad de autonomia pero si que cada persona parte de un
potencial para serlo, la formacién y los servicios de intercambio han de intentar
identificar ese potencial y construirse sobre la capacidades de cada persona. Sin
embargo, una vez mas, es evidente que es mucho mas complicado adoptar un
modelo que potencie la autonomia y el “aprendizaje autodirigido” que uno de se
base en controles externos.

La teleformacion, y en general la formacién abierta y a distancia, es mas facil para
personas con capacidad para dirigir su propio aprendizaje y con predisposicion
para enfrentarse al autoestudio y aprender por si mismos en espacios virtuales
abiertos que para otras mas dependientes de un determinado grado de supervision,
feed-back, direccién, estimulo, o apoyo emocional del profesor u orientador laboral.
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La mayoria de las personas se encuentran entre ambas tipologias y por tanto, las
actividades de teleformacion deben disefiarse para reforzar y apoyar el “aprendizaje
autodirijido” al tiempo que debe proporcionar el grado y tipo de apoyo necesario
para personas con diferentes niveles de autonomia. Las necesidades de ‘control
externo’ dependen de la personalidad y atributos de la persona, de su experiencia
educativa y de su entorno sociofamiliar.

En formacién a distancia, la tutoria telematica, la mensajeria de grupo destaca
como el medio colaborativo por excelencia, sin embargo el medio en si mismo no
garantiza que se aproveche plenamente su potencial para el trabajo en
colaboracién y que se enfatice la comunicacién del grupo. Factores como la
naturaleza de contenido, las taeras que se propongan, la actitud y experiencias
previas de los participantes y profesorado son importantes. Sin embargo, el diefio
del entorno formativo es un factor critico para asegurar que el alumno se implique
en interacciones activas y significativas. Puede ser que este tipo de sistemas
queden reducidos a un instrumento para un mero intercambio de informacién o el
simple envio y correccidon de trabajos o tareas de autoestudio. El reto esta en
disefiar y crear las condiciones adecuadas para que la comunicacién mediada por
ordenador tenga resultados de actividad de colaboraciéon “on-line”.

La gente normalmente no tiene problemas en adoptar el correo electrénico como
medio de comunicacién, porque encuentra paralelismos con medios familiares como
son el correo tradicional o el fax. Sin embargo, es otro asunto aprender a usar de
manera efectiva este nuevo modelo de comunicacion grupal (mensajeria de grupo,
foros de discusidon...). No es inmediato ni tampoco sencillo tomar conciencia del
sentido de “presencia social” en este tipo de medios telematicos asincronos basados
en la palabra escrita.

Por otro lado, cuando se considera el tipo de interactividad propia de la conferencia
electrénica (en nuestro caso) y/o de otros sistemas telematicos como puedan ser la
videoconferencia o la audioconferencia, es necesario tener en cuenta la naturaleza
prioritariamente “unidireccional” y el reducido grado de interaccion y participacion
que suele producirse en los centros de educacion y formacion presencial que han
marcado nuestra experiencia como estudiantes. A pesar que segin van madurando,
muchos adultos tienden a ser mas activos y participativos en su proceso formativo,
la realidad es que es dificil desprenderse de un legado de pasividad acumulado por
el paso por el sistema educativo. Normalmente el ratio de participacion y dialogo en
una aula presencial es del 80% para el profesor y del 20% para el alumnado, con
un modelo didactico muy simple en el que el profesor presenta contenidos y lanza
preguntas, el alumno responde, y el profesor evalua y comenta las respuestas.

La participacion, el “aprendizaje colaborativo”, no se produce si no es debidamente
planeado y dinamizado. Particularmente el trabajo en equipo “on-line” es complejo,
y requiere organizacion y un periodo de adaptaciéon y aprendizaje. ;Como se
potencia el “aprendizaje colaborativo”?

= Creando un entorno de aprendizaje motivador y préximo a la realidad del grupo.

= Ofreciendo metas de cooperacion.

= Aplicando técnicas que incentiven el trabajo en equipo.

= Siguiendo el proceso como un todo, ademas de individualmente.

= Reforzando la interaccién socio-afectiva.
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5.3.4 El formador como ‘““facilitador”

Las claves de la calidad de formacién a distancia radica por un lado en la calidad del
proceso de tutoria, y por otro en una adecuada presentaciéon de los contenidos (en
formato impreso, digital, o audiovisual) que puede ser realizada por el tele-
formador o tele-tutor responsable de la relaciobn con los alumnos o bien por un
equipo de expertos en disefio de material didactico.

En los procesos de tutoria telematica el rol del formador cambia signitivativamente
respecto a la enseflanza presencial, en concreto respecto al equilibrio entre
presentar el contenido de la informacién y organizar la interacciéon de los alumnos
con la informaciéon.Con independencia de su posible implicacion en en el disefio del
material, el papel del tele-formador es el de “facilitador” del proceso para hacer que
los alumnos sean participantes activos en su proceso de formacién. Participacion
activa que supone implicarse en la construccibn de nuevos conocimientos y
habilidades mediente la interaccién con colegas y expertos.

Aunque requiere especializaciéon, no resulta demasiado complejo presentar
informacién a distancia, pero si lo es el facilitar los procesos de interaccion en todos
sus niveles: interaccion “alumnos-alumnos”, interaccién “alumnos-informacion”,
interaccion “alumnos-tutor”.

Tal como intenta reflejarse graficamente en la Figura 15, en los modelos de
formaciéon individual “uno-a-uno” y de formacion en grupo, el control del contenido
y la direccion del aprendizaje recae sobre el formador (F). En un modelo de
“aprendizaje colaborativo” el formador asume el papel de “facilitador” de un
proceso en el que el alumno (A) asume la responsabilidad de su aprendizaje.
Ambos formador y alumnos son interdependientes en un flujo de intercambio para
la construcciéon del conocimiento y las habilidades que se pretenden.

Formacién Formacién en grupo Formacion enfocada al
individual “Aprendizaje colaborativo”

Figura 15. De los roles tradicionales a nuevo rol del formador como “facilitador”

Probablemente el factor que en mayor grado determina el éxito de la teleformacion
es la calidad del moderador o tutor del proceso de discusion, debate o trabajo
conjunto. Moderar una conferencia electrénica -una “carpeta publica” en el caso de
Ms Exchange- es laborioso y requiere bastante dedicacion. Muchas de las tareas
que tienen paralelismo con la funcién tradicional de un animador o de un
moderador de una sesidn presencial, sin embargo la naturaleza asincrona y basada
en la palabra escrita de la tutoria teleméatica demanda nuevas destrezas que
requieren adecuada formacioén y cierta experiencia:

= Crear, configurar y hacer la presentacion inicial de la conferencia.

= Negociar con participantes los objetivos y calendario de la conferencia.
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Estimular la participacion a través de un rapido y cuidadoso comentario
particularizado de cada uno de los mensajes publicos (especialmente de los
primeros mensajes) y el intento de convertir en participantes activos a los
visitantes pasivos (los que leen pero no contribuyen con mensajes). En las
primeras fases es importante hacer un seguimiento muy activo para detectar si
el usuario tiene dificultades de conexidon o le falta conocimiento para el uso de la
herramienta telemética.

Potenciar procesos de colaboracion en grupo y estimular en los participantes el
sentimiento de pertenecia a un grupo: sugerir enlaces con compaferos, hacer
referencia a comentarios, propuestas o experiencias de otros participantes...
Reaccionar y dar respuestas adecuadas a todas las contribuciones relevantes.
Proponer y crear nuevas lineas de discusiéon, intercambio... segun progrese la
conferencia.

Recapitular el seguimiento de la actividad: redactar y publicar resumes, archivar
las carpetas, etc.

Organizar de reuniones presenciales.

Enviar mensajes personales o hacer llamadas telefénicas a los participantes
para hacer un seguimiento o tutoria individualizada.

Propiciar y motivar al grupo para un resultado satisfactorio de la conferencia, y
darla por concluida en el momento oportuno.

Manejar adecuadamente los comentarios antisociales o irreleventes de los
participantes.

Enfocar de manera positiva los conflictos que puedan surgir en el grupo.
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Capitulo 6.
Conclusiones y recomendaciones

La implementacién real del teletrabajo, y muy especialmente la enfocada a
personas con discapacidad es bastante escasa y reciente en Espafia. Si bien desde
mediados de los ochenta se han venido realizando proyectos piloto en las distintas
modalidades de teletrabajo, estos proyectos han tenido dificultades para desarrollar
operaciones reales de comercializacion, y por tanto, para mentenerse por si
mismos. El “empuje” institucional sigue teniendo una importancia vital. En Espafia,
cerca de 30 proyectos en la Iniciativa Empleo/Horizon Il se han enfocado al
teletrabajo o el uso de TICs como opcién para potenciar la integracion laboral del
colectivo, si bien en su gran mayoria se han centrando en la formacién.

Entre los promotores de telecentros que estan surgiendo en el ambito local se
percibe una cierta conciencia de alcanzar objetivos comunes uniendo esfuerzos
mediante la creacién de asociaciones de telecentros y teletrabajadores (con o sin
discapacidad), redes de intercambio, servicios comunes que den soporte a usuarios,
y redes de sensibilizacibn empresarial y estructuras compartidas para la
comercializacidon de servicios.

En el contexto de la promocion de la integracién laboral mediante férmulas de
autoempleo, hay que tener en cuenta que el teletrabajador que realiza su actividad
profesional por cuenta propia y desde su domicilio se enfrenta al escenario mas
negativo. Necesita, por tanto, el apoyo de una estructura externa que, sobre todo
en los primeros momentos, le proporcione una serie de servicios que impulsen,
acompafien y refuercen su actividad profesional. Estas estructuras de apoyo a
teletrabajadores (ya sea desde telecentros Ilocales, centros de recursos
compartidos, o centros de teletrabajo) han de complementarse con acciones
enfocadas a combatir la resistencia al cambio y promover la incorporacién de TICs
en el tejido empresarial y favorecer la contratacion de servicios ofertados por
profesionales con discapacidad o Centros Especiales de Empleo.

Servicios dirigidos a teletrabajadores:

» Servicios regularizados y eficaces de asesoramiento y formacién en gestion
empresarial: analisis de viabilidad de la idea empresarial, toma decisiones de
inversidn en equipamiento, tramitacion legal, obligaciones fiscales, seguimiento
contable, facturacion, elaboracion de presupuestos, realizacion de contratos...

» Soporte técnico en el domicilio que resuelva de manera rapida y eficaz las

multiples incidencias técnicas que estan resueltas en un entorno presencial,
como pueda ser un centro de teletrabajo o centro de recursos compartido....
La asistencia técnica remota para resolver problemas de software puede ser una
estrategia viable. El mantenimiento de hardware que ha superado el periodo de
garantia para asistencia “home-tec” implica un coste elevado y por tanto, una
barrera importante a tener en cuenta.

» Asesoramiento para la adaptacidon del puesto de trabajo.

Cuando se trata de personas con discapacidad fisica, hay que tener presente de
un modo especial la ergonomia del puesto de teletrabajo, entendiento bajo esta
expresion los aspectos relativos a la higiene y salud laboral y la adapatcion
fisica del puesto, por cuanto que unas condiciones inadecuadas puedan tener
serias repercusiones sobre la salud de del trabajador que ya tiene algun tipo de
menoscabo. El conocimiento que se le proporcione al teletrabajador a través de
la formaciéon es fundamental para la toma de conciencia y la prevencion.
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En un porcentaje muy elevado, las personas con discapacidad fisica no
requieren una particular adaptacion del equipamiento para teletrabajar. Si esta
adaptacion fuera necesaria, ha de realizarse con un analisis de necesidades
individualizado y una seleccidon de la tecnologia “asistiva” mas adecuada en cada
caso.

Los telecentros, centros de teleformacibn y aulas presenciales han de
contemplar las condicionse de accesibilidad para favorecer que el usuario con
discapacidad acceda a servicios en condiciones de igualdad.

* Formacion para el teletrabajo y procemientos de control de calidad. Para
asegurar los procesos de autocontrol de calidad, parece crucial e ineludible que
en la fase inicial de puesta en marcha se forme a los teletrabajadores y se
validan protocolos y metodologias especificas segun sectores de actividad. Es
importante introducir mecanismos de control de calidad supervisados de
manera externa por el “gestor del telecentro” que progresivamente se vayan
reduciendo, especialmente en aquellos casos en que el teletrabajador carece de
experiencia laboral previa en entorno de trabajo de la empresa.

* Apoyo en la comercializacion. Especialmente aquellas personas con
especiales dificultades de movilidad requieren una entidad mediadora para
comercializar sus servicios profesionales y la captacidon de cartera de clientes.

Es esencial desarrollar plataformas y redes de comercializacibn de servicios
ofertados por autbnomos y CCE.

El teletrabajador independiente necesita formacidn y asesoramiento para la
prospeccion del mercado de servicios “on-line”, técnicas de marqueting
directo, bus-mailing, elaboracibn de catdlogos de servicios, estregias de
presentaciéon de servicios en la red...

= Servicios de formacion continua. El teletrabajador necesita acceder a
programas flexibles de formacién continua por condicionantes de la evolucién
tecnolégicas y exigencias de actualizacion permanente.

* Foros telematicos y presenciales de intercambio, formacién vy
asesoramiento. El teletrabajador autbnomo que realiza su actividad desde el
domicilio esta aislado casi por definiciéon, y corre mas riesgo de aislamiento
social y desestructuraciéon que otros teletrabajadores por lo que es esencial
generar mecanismos de acceso a fuentes de actualizacion, asesoramiento y
espacios que promuevan la relacidon social y la creacion de grupos virtuales de
teletrabajadores geograficamente dispersos.

Desde un telecentro es importante proporcionar el acceso de teletrabajadores a

herramientas telematicas de comunicaciéon grupal (groupware) para :

- coordinar equipos de teletrabajadores

- ofrecer teleformacion

- ofrecer servicios de asesoramiento

- propiciar el intercambio de informacién y fomentar la puesta en comun de
experiencias de éxito, dificultades a superar que den marcos de referencias
en la realizacién de proyectos propios.

Poner a disposicion de los teletrabajadores un medio telematico de
comunicacién de grupo no es suficiente para que la comunicacion se produzca,
es necesario ademas que exista la figura del “gestor del telecentro” u otro
profesional que actle como tele-animador, “moderador” o facilitador” del
grupo, que tenga capacidad para dinamizar al colectivo en la blsqueda de
sinergias y para romper la resistencia al intercambio de comunicacién.
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Servicios dirigidos al tejido empresarial:

Si bien un factor determinante en la implantacion de sistemas de teletrabajo es la
incorporacion de tecnologias en el escenario empresarial, hay que destacar que
existe un factor social mas profundo que esta relentizando el fenébmeno y que es la
resistencia al cambio de actitudes y a la pérdida de temores y fantasmas que
implica modificar los modelos de organizacién de trabajo.

Es esencial desarrollar estrategias de divulgacion y sensibilizacién y asesoramiento,
fundamentalmente en el ambito de la PYME y las microempresas, para aumentar el
conocimiento sobre las ventajas potenciales de introducir TICs y aplicar modelos de
teletrabajo.

Estos servicios, que han de gestarse en el ambito local y con criterios de
cooperacion interinstitucional, deben promoverse en diversas modalidades: centros
de recursos compartidos; redes telematicas de comunicacidon y centros servidores
de informacion; redes de asesoramiento e identificacion de las potencialidades para
la generaciébn de empleo y desarrollo de zonas desindustrializadas; bolsas de
empleo; informaciébn sobre recursos humanos (autébnomos, CEE, empresas
virtuales) para externalizacion de servicios; unidades de promocion, formacién,
apoyo técnico y asesoramiento...

Formacién para el teletrabajo:

La sociedad de Ila informacion, la tendencia creciente a la movilidad
interempresarial e interocupacional y la apariciéon de nuevos modos de organizaciéon
del trabajo caracterizados por la deslocalizacion y externalizaciéon, demandan
adecuada accesibilidad, flexibilidad y solidez de los sistemas de formacion
profesional. Demandan también capacidad para centrar la formacion de base y
desarrollar instrumentos de especializacion y actualizaciéon “a lo largo de la vida”.

La combinacién teletrabajo y autoempleo exige un nivel de cualificacion

profesional acorde con las demandas del mercado laboral. Por tanto, y de

manera prioritaria, ha de mejorar de cualificacién profesional del colectivo
de la discapacidad, que le permita situarse en mejores condiciones de acceso
al empleo y al teletrabajo. Es esencial:

- Promover la realizacién de convenios para facilitar las practicas profesionales
en empresas por parte de estudiantes con discapacidad en todos los niveles
del sistema educativo.

- Adecuar los programas de formacion profesional (reglada y no reglada) a las
exigencias concretas del mercado laboral.

- Incrementar y mejorar la calidad del acceso a la informaciéon sobre oferta de
formacién para el colectivo

- Mejorar la adaptaciéon de los puestos y aulas de los centros de formaciéon
profesional, para incrementar las oportunidades de acceso a la formacion
“normalizada”

- Incrementar la oferta y la calidad de programas de formacién abierta y a
distancia.

- Desarrollar materiales de formacién a distancia adaptados a diferentes
minusvalias.

- Mejorar los programas de formacién de formadores y técnicos de empleo.

- Mejorar cualitativa y cuantitativamente los servicios de mediacion y
seguimiento de joven con discapacidad y del accidentado, en su trayectoria
formativa y de insercion laboral, destacando la importancia de implicar a la
familias y a los servicios sociales en estos procesos.
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= Con independencia de la cualificaciéon y especializaciéon profesional especifica de
cada sector de actividad (el teletrabajo es un método de trabajo y no una
profesién), cuando se habla del perfil del teletrabajador se estan
considerando una serie de indicadores en donde no tiene cabida establecer
diferencias entre personas con o sin discapacidad. El proceso de seleccién y de
formacién de los potenciales teletrabajadores debe incidir de manera en la
evaluacién de estos rasgos psicosociales.

En primer lugar, podria decirse que ser teletrabajador por cuenta propia es ser
un emprendedor, y esta particularidad constituye un factor clave de éxito que
ha de tenerse muy en cuenta en las iniciativas de teletrabajo que incorporan
modelos de autoempleo. Una buena parte del colectivo con discapacidad
presenta niveles de automotivacién bajos y una tendencia a generar relaciones
de dependencia con los mediadores laborales o los formadores. Estos
profesionales han de tener en cuenta el riesgo que implica alimentar situaciones
de dependencia que entran en contradiccién con las actitudes de autonomia y
seguridad personal que es necesario fomentar en el emprendedor.

Ademas de proporcionar una cultura telemaéatica soélida, el proceso de
seleccion y formacién de los potenciales teletrabajadores debe orientarse hacia
una serie de habilidades psicosociales entre las que cabe mencionar:
habilidad para combinar trabajo y vida privada, capacidad de organizacion y
gestion del tiempo, autodisciplina, capacidad para resolver problemas y tomar
decisiones, automotivacion, autoestima elevada, capacidad de gestion de la
comunicacion y para el trabajo en grupos distribuidos.

La formacidon para el teletrabajo no s6lo ha de propiciar la familiarizacién en el
uso de herramientas telematicas, sino que ha de incidir en fomentar una actitud
de apertura y autodidaxia para la actualizacion permanente en el uso de TICs.
En este sentido, se observa, una tendencia a que esta actitud favorable hacia
las TICs es mas destacada en aquellas personas con mayores problemas de
comunicacion y de movilidad para quienes las tecnologias son una ventana de
aproximacion al mundo y al mercado laboral

Metodologias de teleformacion basadas en procesos de simulacion de
servicios facilita realizar de manera adecuada un diagnéstico de capacidades
personales y de competencias profesionales especificas. Un periodo de
teleformacion y entrenamiento practico en el puesto de teletrabajo permite
detectar en profundidad si los potenciales teletrabajadores rednen las
condiciones minimas necesarias para adaptarse con éxito a esta nueva
modalidad de trabajo.

» La puesta en marcha de programas de formaciéon para el teletrabajo orientados
al autoempleo y dirigidos a personas con discapacidad, deben de tener presente
una serie de factores de disefio y aplicacién “centrada en el beneficiario”:

- Reflexion en profundidad con objeto de definir el perfil de los
teletrabajadores que permita:

- Fijar criterios de seleccidon de potenciales teletrabajadores.

- Disefnar la formacién en habilidades para el teletrabajo adaptada a una
realidad contextual especifica.

- Contrastar las carencias de cualificacion con los requisitos Yy
competencias profesionales que se requieren, de cara adopta
mecanimos de correccidon y acciones de formaciéon técnico-profesional,
apoyo u orientacion.
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- Conocimiento exhaustivo de las necesidades, expectativas reales de los
beneficiarios, de sus capacidades y habilidades, y de sus limitaciones
(fisicas, personales y familiares).

- Desarrollo de mecanismos de prospeccibn del mercado Ilaboral e
intermediacion laboral y servicios de comercializacion, paralelos al desarrollo
de la formacién.

- Acciones para crear concienciacion social para que la sociedad y las propias

personas con discapacidad tomen conciencia de su propio potencial, de su
“capacidad residual”.

Teleformacién

La libertad de eleccién del momento, el ritmo y el espacio caracteriza a la tutoria
telematica como una tecnologia asincrona especialmente 6ptima para adecuarse a
las circunstancias del teletrabajador que requiere acceder a servicios de
informacién, asesoramiento o que se forma de manera independiente a distancia.

A pesar del potencial de la teleformacion para proporcionar oportunidades de
formacion continua para personas que teletrabajan desde el domicilio en modalidad
de autoempleo no es facil de introducir con éxito. Algunas consideraciones pueden
hacerse desde el punto de vista del disefio y prestacibn de programas de
teleformacion.

* En el proceso de disefio y desarrollo de servicios requiere constituir un equipo
de trabajo interdisciplinar en el que se diferencien los roles de:

- Coordinador, a ser posible con experiencia en tecnologia educativa

- Equipo de profesorado, expertos en contenidos: disefiadores de materiales
y/o “tele-tutores”.

- Equipo de asistencia técnica :“administrador del sistema” vy técnicos para
asistencia telefénica a usuarios.

- Experto en evaluacion (interna o externa)

- Apoyo administrativo

= Como principal factor determinante de aceptacion de la teleformacion destaca el
acceso adecuado de los usuarios a la tecnologia. Los problemas de
disponibilidad de ordenador y periféricos, lineas de acceso rapido son aspectos
que condicionan el iniciar o completar con éxito la teleformacién. Es esencial
ademas seleccionar herramientas con un “interfaz” de usuario sencillo de
utilizar, fiable y claro en su estructura que elimine al maximo barreras en la
comunicacion.

Un servicio de teleformaciéon ha de contar con un servicio permanente de
asistencia técnica remota. Este apoyo técnico ha de ser rapido y eficaz,
especialmente en la primeras fases en las que se debe asegurar la correcta
instalacion y configuracion de las herramientas telematicas necesarias. Para
minimizar los problemas técnicos de conexién, este servicio, ademas, debe
manifestar una actitud activa en el seguimiento de los alumnos contactando con
ellos cuando se observa que no se conectan al sistema con regularidad en las
primeras fases.
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La cultura telemética previa del alumno afecta al modo y tiempo que ha de
invertir para adquirir los rudimentos basicos para manejar herramientas
teleméaticas con fines formativos. Si el perfil del alumno se caracteriza por un
baja cultura teleméatica previa es conveniente dedicar un periodo de tiempo
suficientemente amplio para que se familiriace con el soporte telematico. Este
periodo de familiarizacién y pruebas ha de contemplarse en el calendario de
los cursos, proporcionando ejercicios y practicas tutorizadas.

» Debido a la falta de costumbre en participar en formacion a distancia y para
utilizar tecnologias con fines formativos, muchos participantes infravaloran la
capacidad de autodisciplina y para organizar su tiempo de autoestudio.
Estos requisitos pueden constituir serias limitaciones de tiempo y ritmo para
abordar con éxito la teleformacion.

= Destaca como principal ventaja potencial que la teleformacién la flexibilidad
de acceso a la formacién continua, y ello en varios sentidos:

- Flexibilidad en los tiempos para formarse.

- Flexibilidad en el acceso evitando desplazamientos.

- Flexibilidad e individualizacién en el acceso al nivel de conocimiento.

- Flexibilidada para individualizar los procesos de tutoria con profesores y
asesores.

En este sentido, se ha puesto de manifiesto la dificultad de los teletrabajadores
para dedicar tiempo a actividades de actualizacion profesional, en aquellos casos
en que la actividad laboral es alta o coincide con puntas de trabajo. Conviene
reflexionar sobre la importancia de sensibilizar a los teletrabajadores para que
aprovechen las oportunidades de formacién a distancia para cubrir necesidades
de actualizacion permante, asi como la importancia de que los procesos de
teleformacion sean lo suficientemente abiertos y flexibles para adecuarse a las
circunstancias personales.

* La teleformacion encierra un gran potencial para propiciar procesos enfocados el
“aprendizaje colaborativo” y que fomenten la capacidad de la persona
para autodirigir su aprendizaje y su itinerario de insercion laboral. Sin
embargo, suele producirse una tendencia a hacer un mayor uso los espacios de
interaccién personal frente a los espacios publicos para la comunicacion en
grupo. Aquellos teletrabajadores que perciben el intercambio de experiencias y
opiniones como especialmente gratificantes e importantes, invierten el tiempo y
esfuerzo necesario en actividades de trabajo grupal. Es determinante disefar
actividades con alto contenido de practicidad que protencien la transferencia del
aprendizaje y los procesos de intercambio y de colaboraciéon en red.

Las actividades de grupo que requieran la participacion de la totalidad de los
alumnos (simulaciones de teletrabajo en equipo) son especialmente dificiles de
organizar; el tutor telematico ha de tener la capacidad de reorientar
cuidadosamente el progreso de dichas actividades y realizar las modificaciones
que sean necesarias en la estructura del grupo o en las tareas propuestas. Hay
que contemplar en el disefio la “masa critica “ de alumnos activos que es
necesaria para cada actividad de aprendizaje que se proponga.

= De cara a asegurar la continuidad de procesos de teleformacién, se pone de
manifiesto, la importancia del rol del tele-tutor. Estructuras de comunicaciéon
abiertas y procesos de aprendizaje flexibles pueden si no resultar confusos y
desintegrados. Es crucial realizar una cuidadosa selecciéon y formaciéon de los
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expertos en contenidos como tutores telematicos y como “tele-
animadores” de foros de intercambio.

En actualidad existe un movimiento creciente para ofrecer informacién y
distribuir materiales de formaciéon on-line como via para incrementar el acceso a
la oportunidades de formacién pero este enfoque no sera util al colectivo de la
discapacidad si no se tienen en cuenta los criterios de accesibilidad. Este hecho
queda ampliamente demostrado por la escasa presencia en Internet de sitios
Webs accesibles a personas con discapacidad. No sélo la mayoria de los
disefiadores y programadores de Internet desconocen estos criterios sino que |,
los cursos sobre disefio y programaciéon de paginas web, documentacion
electrénica y multimedia continuan sin incluir contenidos concretos sobre el
tema. Si la formacién de profesionales en desarrollos multimedia y web no se
aborda con criteriosde “disefio para todos” , los futuros desarrollos de cursos
y servicios telematicos constutuiran nuevas barreras para el colectivo con
discapacidad.

Es necesario de abordar experiencias piloto con caracter demostrativo,
antes de generalizar y extender el uso de servicios de teleformacion a colectivos
de personas con discapacidad méas amplios.

Desarrollo de una normativa legal para el teletrabajo

Por dltimo, destacar que es necesario impulsar el desarrollo de una normativa
juridica que proporcione un encuadramiento legal especifico para el teletrabajo, en
sus dos modalidades, teletrabajo por cuenta propia y teletrabajo por cuenta ajena.
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ANEXO 1

Programa del curso “Habilidades para el teletrabajo”

Moédulo 1. Herramientas telematicas

1.1 Introduccién a la Comunicacidon Telematica
=  (/Qué es la Comunicacion Telematica?
= Arquitectura cliente-servidor.
= Plataforma técnica del Telecentro Cepadite

1.2 Mensajeria de grupo - Ms Exchange
*» Nociones de instalacién y configuraciéon del cliente Ms Exchange 5.0.
» Conceptos basicos sobre mensajeria de grupo y correo electrénico
» Uso del sistema de mensajeria de grupo Ms Exchange 5.0
= Recepcion y envio de mensajes
= Gestién de mensajes
= Libros de direcciones y Listas de distribucion.

1.3 INTERNET aplicado al teletrabajo
= /Qué es Internet e Infovia Plus?
= Nociones de configuraciéon e instalacién de programas clientes.
= Correo electrénico y listas de correo
Envio y recepcion de mensajes con Outlook Express
Attachments
= Grupos de noticias
Usenet
Gestion de grupos de noticias con Explorer
=  World Wide Web
Direcciones e Hipertexto
El navegador Explorer
¢Como encontrar informacion en la telarafa ?
Multimedia en el WWW
= Herramientas de comunicacion en grupo: IRC y Neetmeeting
Servidores IRC
Conexion a canales de conversacion
Comandos IRC
= Servicios FTP
= Telnet

Modulo 2. Habilidades psicosociales para el Teletrabajo

2.1 Habilidades basicas para el trabajo.

= El marco del trabajo.
La empresa
El trabajador.
El marco legislativo.

= Ergonomia y productividad. Conceptos operativos de produccion.
Autonomia, ritmos y desempefio.
La fiabilidad humana. Supervisidon y autocontrol.
La calidad y la calidad total.

= Conceptos de dinamica laboral.
Las principales teorias sobre la forma de organizacion del trabajo.
Las paradojas de nuestro tiempo.

= Conceptos de dinamica personal.
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Representacién personal y social. Imagen y autoestima.
Factores de personalidad: motivacion.
Equilibrio personal versus estrés.

Habilidades
problemas.

sociales para el trabajo: asertividad y resolucion de

2.2 Habilidades relativas al teletrabajo.

= El teletrabajo.
Conocimientos basicos
Implicaciones del teletrabajo
Aspectos legislativos.

= Habilidades especificas.
Gestion del tiempo.
La informacioén en el puesto de teletrabajo.
Responsabilidad/Supervisién.
Gestion de la comunicacion.

= Ergonomia.

El lugar de trabajo.

La adaptaciéon del puesto de trabajo.

Prevencién de riesgos.

Del trabajo al teletrabajo: modelos operativos para teletrabajar.

Calendario:

25 -29 de enero 1999

Primer seminario presencial 27 horas lectivas

= Mobdulo 1 “Recursos telematicos”

=  Mobdulo 3 “Asesoramiento empresarial para autébnomos”

Febrero

1 a5 de marzo

1 1
- “Servicio de Asistencia técnica”: instalacion y configuracion en:
' Madrid, de todos los equipos que los alumnos |ban a utilizar enn
1
' sus domicilios una vez los tuvieron disponibles®®
1
1
1
1
1

- “Servicio de Asesoramiento empresarial”. presencial y telefénico

Teleformacién Minimo: 30 horas de dedicaciéon
= Mobdulo 1. “Recursos telematicos”

- “Servicio de Asesoramiento empresarial”: “on-line”, presencial
y telefénico

8 a 12 de marzo

Segundo seminario presencial 27 horas lectivas

* Mobdulo 2. “Habilidades psicosociales para el teletrabajo”

15 a 26 de marzo

(Ampliado hasta 30 de
Abril de 1999)

Teleformacién Minimo: 60 horas de dedicaciéon

= Modulo 2. “Habilidades psicosociales para el teletrabajo”
- “Servicio de Asesoramiento empresarial
- “Servicio de Asistencia técnica remota”

Tabla 16. Estructura modular y modalidad mixta: curso “Habilidades para el teletrabajo*

® Inicialmente estaba previsto realizar la configuracidon de equipos en la semana del 25-29
de Enero de 1999 coincidiendo con la presencia de todos los beneficiarios en el primer
seminario en Madrid. Dado que en su mayoria éstos nos disponian aun del equipamiento
completo (hardware, software o acceso basico RDSI), fue necesario realizar la instalaciéon y
configuraciéon de equipos a lo largo del mes de Febrero lo que supuso dilatar cuatro semanas
el inicio de la teleformacion.
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Programa del “Taller de Teletrabajo Web”’

Moédulo 1. Creacién para Internet |I: Dreamweaver 2
Generacion de paginas Web estaticas
Texto, imagenes, tablas y marcos
Botones de dos estados
Capas y animacion
Gestion de un sitio Web.

Médulo 2. Creacidn para Internet Il: Flash 4
Generacion de paginas Web dinamicas
Interfaz multipista
Creacion de objetos y simbolos
Propiedades del simbolo
Animacién y morphing
Gestion de botones
Audio
Creacion de ejecutables.

Moédulo 3. Disefio de medios interactivos |: Photoshop 5.5 y Fireworks 2
Andlisis y desarrollo de interfaces graficos
Utilizacién basica de disefio
Gestion de capas
Utilizacion de filtros
Optimizacion del disefio
Adaptacion a Web.

Mddulo 4. Lenguaje multimedia y comunicacién interactiva
Analisis de comunicacion en Internet
Andlisis de publico publico
Interafaz en funcién del objetivo y del producto
Distintos medios de comunicacion
Clasificacion de los interfaces.
Introduccion a la accesibilidad en Intemet

Médulo 5 Creacién avanzada de paginas web
Practicas guiadas mediante combinacién de herramientas
Interrelacién de moédulos para generaciéon de productos finales.

Médulo 6. Metodologia de produccién
Registro de propiedad intelectual
Registro de marcas
Tipos de contratos e interpretacion
Gestion de producciéon
Creacion de empresas de servicios Internet.

Préacticas:

Todas las practicas simulan trabajos reales y se han adaptado al plan académico

para un seguimiento mas adecuado

- Practica individual sobre analisis y produccién de una web corporativa
Se valora individualmente a cada participante para definir un primer perfil
profesional en cuanto a calidad, tiempo de respuesta, originalidad,
participacion...

- Préctica grupal sobre la creacion de un microsite:
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Primer trabajo grupal con una asignacion inicial de roles. Se valora la
participacion de cada miembro del equipo y su repercusion en el grupo

- Préctica grupal sobre la generacion de un anuncio conceptual:
Segundo trabajo grupal con reubicacion de roles si fuera necesario. Se
pretende obtener un analisis como grupo de trabajo y estimaciéon individual del
progreso.

- Préctica final sobre la concepcién y produccién de un sitio Web integral:
Valoracion de un trabajo realizado por el equipo como unidad productiva.

Planificacion:

Semana | Tema Duracion

1 Primera préctica: individual, presentacion 20 horas
corporativa.

2 Médulo 1: Creacidn para Internet | 20 horas
Evaluacion de la primera practica.

3 Moédulo 2: Lenguaje multimedia. 20 horas

4 Segunda practica: grupal, microsite de producto 40 horas

5 Modulo 3: Creacidn para Internet Il 20 horas
Evaluacion de la segunda practica.

6 Mdédulo 4 Disefio de medios interactivos. 20 horas

7 Tercera practica: grupal, generacion de un anuncio |40 horas

8 Mddulo 5: Creacidon avanzada de paginas web 20 horas
Evaluaciéon de la tercera practica.

9 Mdédulo 6: Metodologia de produccion. 20 horas

10 Cuarta practica: grupal, practica final, sitio web 80 horas

11 integral.

12 Margen de desarrollo y evaluacion.

13

Tabla 17. Estructura modukar y temporalizacion del “Taller de teletrabajo Web”
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Anexo 11.
Perfiles profesionales segun sector de actividad del
Telecentro Cepadite

Perfil para el Area “Artes Gréficas vy Disefio”

SubPerfil 1. Disefio grafico

Definicion
- El disefiador grafico sabra extraer el concepto de una necesidad de un
cliente y transformarlo en un producto atractivo y fiel a su definicion,
teniendo en cuenta los requerimientos técnicos de presupuesto y soporte.

Tareas
- Disefio de publicidad en medios impresos.
- Disefio de imagen corporativa.
- Disefio de folletos, papeleria y carteleria.
Requisitos

- Creatividad.

- Cultura general y variada. Curiosidad por adquirirla.

- Cultura especifica del area de disefio. Actualizacion continua.

- Conocimientos sobre tendencias y estilos.

- Conocimientos sobre publicidad y lenguaje visual.

- Dominio de aplicaciones especificas: Adobe Photoshop, Quark Xpress,
Corel Draw.

Subperfil 2. Maquetacion

Definicion
- El maquetador de material impreso debera componer el material en bruto
proporcionado por redactores y el disefio grafico entregado por
disefiadores para lograr un producto final preparado para su filmacioén y/o
publicacion. Necesita ser una persona metoédica, organizada y cumplidora
en cuanto a tiempos y requerimientos de presentacion.

Tareas

- Maquetacion de libros

- Maquetacion de revistas

- Maquetacion de portadas, caratulas y folletos.
Requisitos

- Organizacion del trabajo

- Composicion y equilibrio de pagina

- Conocimientos de autoedicion y preimpresion

- Dominio de aplicaciones especificas: QuarkXPress, Corel Draw y Acrobat
Writer.
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Perfil para el Area “Disefio y mentenimiento de paginas Web”

| Subperfil 1. Analista Web

Definicion
- El analista es el interlocutor con el cliente. Una vez detectadas las
necesidades del cliente se dedica a estructurar la informacién
proporcionada por el cliente y a organizar un diagrama de flujo o carta de
navegacion y un cuaderno de carga.
Generalmente, organiza el trabajo del resto del equipo de produccioén.

Tareas

- Estructuracion del contenido

- Distribucién de trabajos

- Organizacion del flujo de datos.
Requisitos

- Cultura telematica amplia.

- Conocimiento de las tendencias del mercado en el area Web.

- Organizacion del trabajo y claridad.

- Don de gentes. Capacidad de comunicacién con clientes y con el equipo
de trabajo.

- Capacidades de coordinacidon, gestion de tiempos y tareas.

- Conocimiento de aplicaciones especificas: Deamveawer, Fireworks.

Subperfil 2. Disefiador web

Definicion
- El disefiador web se ocupara de plasmar los contenidos proporcionados
por el analista y el concepto deseado por el cliente en un disefio atractivo
y eficaz adaptado al medio interactivo.

Tareas
- Disefio de publicidad en medios electrénicos.
- Disefio de imagen corporativa.
- Disefio de banners y caratulas interactivas.
Requisitos

- Creatividad

- Cultura general y variada. Curiosidad por adquirirla

- Cultura especifica del area de disefio. Actualizacién continua

- Conocimientos sobre tendencias y estilos

- Conocimientos de publicidad y comunicacién visual interactiva.

- Dominio de aplicaciones especificas: Adobe Photoshop, Dreamweaver,
Fireworks, Flash.

Subperfil 3. Integrador web

Definicion
- Elintegrador web se encargara de montar los disefios entregados por el
disefiador web y de lograr la estructura de informacién realizada por el

analista.
Tareas
- Obtencién de elementos web desde un disefio
- Montaje de paginas web
- Publicacién de paginas web
Requisitos

- Organizacion del trabajo
- Composicion y equilibrio de pagina
- Conocimientos de servicio FTP
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- Conocimientos de aplicaciones especificas: Fireworks, Dreamweaver.

Subperfil 4. Programador web

Definicidon
- El programador Web insertara CGl’s, Applets y realizara la conexién con
bases de datos, siendo el responsable ultimo del contacto con el servidory
del correcto funcionamiento y validacion del sitio web.

Tareas
- Programar y/o integrar aplicaciones especificas para el sitio web
encargado.
- Controlar la respuesta correcta del sitio en todo momento.
Requisitos

- Conocimientos de programacion modular y orientada a objetos.

- Conocimientos de programacion web modular y orientada a objetos

- Conocimientos del resto de perfiles web a nivel divulgativo

- Conocimientos solidos de Internet y de las tenedencias de programacion
WEB: arquitectura cliente-servidor, protocolos (TCP/IP), estructura de
Internet...

- Dominio de aplicaciones especificas: Homesite (entorno de desarrollo),
Lenguaje PERL, Lenguaje ASP, Html dinamico...

Perfil ara el area “Servicios Administrativos”

Posibles servicios a desarrollar :
-Tratamiento de textos
-Atencion telefénica personalizada.
-Servicios de archivo.
-Servicios de organizacion de viajes o actos masivos.
-Servicios de elaboracion de documentos.
-Servicio integral de “oficina virtual”
-Busquedas de informacién en Internet
-Gestién de correo electronico corporativo
- Gestion de distribuciéon de mercancias
-Gestion de compras y stocks
-Actualizacion de bases de datos
-Digitalizacién y archivo de documentos.

Requisitos:

-Cultura telematica amplia: dominio de herramientas telematicas (e-mail,
acceso remoto a bases de datos, uso de navegadores y buscadores Web,
FTP)

-Conocimiento de suites de desarrollo, (preferentemente “Office 98
Profesional”): procesador de textos, hoja de céalculo, bases de datos y
programas de presentacion.

-Alta capacidad de relaciéon tanto en el ambito humano como en el
profesional.

-Conocimiento / experiencia en atencion telefénica.

-Conocimiento de organizacién de oficinas.
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Perfil para Area “Servicios de “Gestoria”

Subperfil 1. Contable

Definicion
- El contable deberéa llevar un control detallado y minucioso de todas las
actividades y operaciones realizadas por la empresa-cliente desde el punto
de vista financiero y contable. Debera ser una persona muy organizada,
dinamica y cumplidora en los plazos y presentacion de documentos.

Tareas

- Gestion de contabilidad.

- Cuentas anuales: Balance, Cuenta de perdidas y Ganancias,
Memoria.

- Estados Financieros

- Presupuestos

- Control de las fuentes de inversioén y financiacion.

- Llevar el control de la facturacion.

- Negociaciéon de prestamos, subvenciones...

- Negociacién de plazos de entrega tanto de mercancias como de
prestacion de servicios.

- Negociacion de los plazos de cobro y pagos.

- Estudios financieros relacionados con la actividad.

Requisitos
- Conocimiento del Plan General Contable de Espafia
- Conocimientos de Néminas, Seguridad Social y Facturaciéon de
almacén.
- Conocimiento de informéatica: OFFICE 98, CONTAPLUS,
FACTURAPLUS Y NOMINAPLUS
- Discrecion y confidencialidad en la informacion con la que se trabaja.
- Don de gentes para relacionarse con sus proveedores, clientes, socios...
- Organizado

Subperfil 2. Gestor Fiscal y laboral

Definicion
El gestor fiscal y laboral asesora en materia de impuestos, contratacion y
legislacion relativa.

Tareas
- Gestion de impuestos: IRPF, IVA, IS, IAE, IBI, SUCESIONES, PATRIMONIO...
- Dar asesoramiento en temas fiscales a sus clientes
- Realizar las ndminas y seguros sociales.
- Llevar los temas relacionados con la Seguridad Social.
- Realizaciéon de contratos laborales.
- Actualizacion de la legislacion en aspectos fiscales.

Requisitos

- Conocimientos de informéatica tanto a nivel usuario como
especificos: OFFICE 98, NOMINAPLUS, CONTAPLUS

- Conocimientos de Contabilidad, Facturacién, Nominas y
Seguridad Social

- Conocimientos legislativos

- Organizado y exigente

- Discrecion y confidencialidad en el desarrollo de sus tareas.
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Perfil de para el area “Marqueting y Atencién Telefénica”

Posibles servicios a desarrollar:
-Maqueting directo
-Atencion telefénica de camparias de publicidad.
-Atencion telefénica personalizada
-Encuestas telefénicas para empresas.
-Encuestas de opinién.
-Atencion al cliente en servicios de mantenimiento o asistencia.

Requisitos:
-Dominio de técnicas de atencién telefénica y telemarketing.
-Alta capacidad de comunicacioén interpersonal
-Conocimiento de entorno Windows.
-Conocimiento de suites de desarrollo (preferentemente OFFICE 98
profesional).

Perfil para Area “Traducciéon”

Posibles servicios a desarrollar:
-Tratamiento de textos en lenguas extranjeras
-Atencion telefdnica personalizada en lenguas extranjeras.
-Apoyo en Servicios de organizaciéon de viajes o actos masivos.
-Servicios de elaboracién de documentos en lenguas extranjeras.
-BuUsquedas de informacidén en Internet en lenguas extranjeras
-Gestion de correo electrénico corporativo (traduccion de mensajes en
lenguas extranjeras)
-Traduccion de documentos en lenguas extranjeras
-Traduccion de sitios WEB

Requisitos:

- Conocimiento de una lengua extranjera (nivel bilingie o alto: conversaciéon
redaccion, lectura). Licenciatura en Filologia (lenguas extranjera) o cursos
de especializacion, estancias en el extranjero.

- Conocimiento y/o experiencia en traduccién. Formacién especifica.

Perfil del “Gestor del Telecento CEPADITE”

Mision:
Sera la persona encargada de coordinar la actividad del Telecentro
CEPADITE: actividad externa (prestacion de servicios a empresas clientes) y
actividad interna (coordinacion de teletrabajadores y servicios de apoyo que
ofrece el Telecentro a los teletrabajadores)

Funciones:

- Participar activamente en la definiciéon de perfiles y en el proceso de
selecciéon de candidatos, beneficiarios del proyecto.

- Coordinar a los teletrabajadores adscritos a cada uno de los sectores de
actividad de teletrabajo que se vaya generando en el Telecentro.

- Control de calidad y presupuestario de encargos que se generen a través del
telecentro (especialmente en la primera fase de funcionamiento comercial”
del Telecentro) y fundamentalmente en los servicios que requieran trabajo
coordinado de varios teletrabajadores.

- Dirigir las actividades de coordinacion (virtuales o presenciales) del
Telecentro CEPADITE.

- Relacion con los clientes captados por el Telecentro.

- Canalizar los proyectos o servicios demanadados al teletrabjador o
teletrabajadores méas adecuados.

- Disefia y coordinar las estrategias de comercializacion de servicios del
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Telecentro y asesorar a los teletrabajadores en la actividad de marqueting
de sus servicios profesionales.

Dinamizacion de los teletrabajadores para su participacion activa en las
actividades de formacién y de intercambio de informacién que proporcione
en telecentro.

Coordinacién del “Servicio de Asesoramiento empresarial para el
autoempleo, del “Servicio de asistencia técnica” y de las acciones de
formacién-teleformaciéon que se organicen en el marco del proyecto.

Requisitos:

Experiencia en coordinacion de equipos de trabajo.

Cultura telematica amplia

Experiencia e dinamizacion de equipos virtuales (en teleformacién, foros de
intercambio, equipos de trabajo distribuidos...).

Alta capacidad de relacion tanto en el ambito humano como en el
profesional.

Capacidad de autocritica y de autevaluacion de la calidad de los servicios del
Telecentro.

Elaboracion y seguimiento de presupuestos y proyectos.

Coordinacion y seguimiento de equipos de trabajo compuestos por
profesionales dispersos.

Control de calidad y plazos de servicios.

Conocimiento en profundidad del potencial profesional y circunstancias
sociofamiliares de cada teletrabajador, beneficiario del proyecto.
Conocimiento de los sectores de actividad del Telecentro a nivel divulgativo,
y tendencias del mercado.

Conocimiento de los perfiles profesionales que requiere cada sector de
actividad del Telecentro

Conocimiento de protocolos y metodologias de teletrabajo segun sectores de
actividad. Motivacién para explorar y mejorar metodologias de trabajo en red
y de autocontrol de calidad de servicios en modalidad de teletrabajo.

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
y servicios de apoyo del Telecentro Cepadite ” Marzo 2000 pagina 65 de 71




| ¥ T

Bibliografia

ARI, L. Y OTROS (1996): ”Directions of Telework in Finland” Report by the
Finnish Experience with Telework Proyect. Ministerio de trabajo. Helsinki .

AVISE (1996), “Telework and People with Disabilities. Final Report”, Project
TP1251 — AVISE, TIDE Bridge Phase, EU-DG XIlI

De BENITO, R. (1995): “Equipamiento tecnolégico para teletrabajar”, Boletin de
Fundesco, n°® 164, Mayo 1995, pag. 11-12

BERTIN, I. y DENBIGH, A. (1998) “The teleworking handbook. 2'® edition: New
ways or working in the information society , TCA, 22 edicién, Reino Unido

BILBAO, P. (1996), “Teleworking: Health and Safety Issues in the Member
States of the Europena Union”, European Foundation for Living and Working
Conditions, Dublin

BONAVENTURA J., RUEDA, J.A.y VIORRETA, C.,(Octubre 1998):“ldentificacion
de actividades y oportunidades de servicios para el Telecentro Cepadite”,
Proyecto Cepadite, Iniciativa Empleo/Horizon 11

Disponible en Web: http://www.cepes.es/cepadite

BOROUGH of ISLINGTON, L. (1999), “Final Report. Telematics Application and
Strategies Combating Social and Economic Exclusion”, UR 1022 Peripheria
Disponible en Web: http://www.i-d.co.uk/idlpaps.html

CACHON, L y FUNDACION TOMILLO (1998): “Nuevos Yacimientos de Empleo en
espafia. Potencial de Crecimiento y desarrollo de futuro”, Ministerio de Trabajo y
Asuntos Sociales, Subdireccién General de Publicaciones, Madrid

CEDEFOP (1998), “Formaciéon para una sociedad en cambio. Informe acerca de
la investigaciébn sobre la formacién profesional en Europa 19987, Oficina de
Publicaciones de la Comunidades Europeas, Luxemburgo

CEPES (1999) “ldentificacion de perfiles profesionales idéneos para iniciativas
empresariales por via de autoempleo”, Proyecto Asesor, Programa Leonado da
Vinci 1997-99

COLLIS, B. (1996): “Telelearning in a Digital World. The future of Distance
Learning”, International Thompson Computer Press, London

COMISION EUROPEA (1993): “Crecimiento, competitividad y empleo. Retos y
pistas para entrar en el siglo XXI. Libro Blanco”, CEAC-CE-CEEA, Bruselas-
Luxemburgo (edicidon en castellano 1994)

ECaTT (2000): “Conditions for the Development of New Ways of Working and
Electronic Commerce in Spain”, Proyecto “ECaTT - Electronic Commerce and
Telework Trends. Benchmarking Progress on Electronic Commerce and New
Methods of Work”, Project EP29299

Otros informes nacionales y estudios de casos disponibles en Web:
http://www.ecatt.com/ecatt/

EOI, RETEVISION (1998): “El teletrabajo. Incidencia social y econdémica.
Posibilidades en Espafa”, Madrid

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
y servicios de apoyo del Telecentro Cepadite ” Marzo 2000 pagina 66 de 71




| ¥ T

* EU-DG V (1998): “Teletrabajo: el trabajo del futuro ”. The Adapt and
Employment Initiatives Innovations n® 5, Employment & Social Affairs, EU,
Bruselas

= EU-DG V Unit V/A 1, (1998): “Employment in Europe 1998”, EU, Bruselas
» EU-DG V Unit V/A 1, (1999): “Employment in Europe 1999”, EU, Bruselas

= EU-DG V, (1998): “Employment Observatory. Tableau du Bord 1997”, EU,
Bruselas

= EU-DG V, (1998): “La capacidad de trabajar. Empresarios, empleo y personas
con discapacidades”. The Adapt and Employment Initiatives Innovations n°® 3,
Employment & Social Affairs , EU, Bruselas

= EU-DG V, (1998): “Liberar el potencial en los jévenes”. The Adapt and
Employment Initiatives Innovations n® 2, Employment &Social Affairs , EU,
Bruselas

= EU-DG XIIlI, ACTS (Agosto, 1998): “Status Report on European Telework.
Telework98”, EU, Office for Official Publications of the European Communities,
Luxemburgo

= EU-DG XIlII, IST Information Desk (Agosto, 1999): “Status Report on European
Telework. New Methods of Word 1999, EU, Office for Official Publications of the
European Commutniies, Luxemburgo.
Disponible en WeB: http://www.eto.org.uk

= EU-DG V, Unidad V/D.3 (1998): “La dimension social y del mercado de trabajo
de la sociedad de la informacion. Prioridad para las personas. Las proximas
etapas”, Luxemburgo

= EU-DG V, UNIT B.4 (1997): “Building the European Information Sociaty for Us
All. Final Report of the Hight level expert group”, CEAC-CE-CEEA, Bruselas-
Luxemburgo (edicién en castellano 1994)

» EU-EFS (1998) “Adapt Community Initiative. Telework. Some 100 examples
from ADAPT”, EU-DG V, Unit V/B/4, Brussels

» EUROPEAN FOUNDATION FOR LIVING AND WORKING CONDITIONS (1997):
“The Social Implications of Teleworking”, Luxemburgo (Sx-05-97-939-EN-C)

» EUROPEAN FOUNDATION FOR LIVING AND WORKING CONDITIONS (Febrero,
1998): “Teleworking Opens up New Possibilities”, Dublin

» EUROPEAN FOUNDATION FOR LIVING AND WORKING CONDITIONS (Febrero,
1998): “The Employment of People with Disabilities in Small & Medium-Sized
Enterprises”, Luxemburgo

» EUROPEAN FOUNDATION FOR LIVING AND WORKING CONDITIONS (1999):
“Deployment of Telework in European Public Administrations. An Overview”,
Dublin

“Guia de Buenas précticas. Formacion de teletrabajadores
y servicios de apoyo del Telecentro Cepadite ” Marzo 2000 pagina 67 de 71




| ¥ T

» FRAGO, E., JOVER, D., Y OTROS (1999): “Trabajar para vivir. Una propuesta
innovadora de insercion sociloaboral”, Miraguano Ediciones, Grupo Promocions,
Madrid

= FONDO FORMACION ASTURIAS (1999) “Teletrabajo”, Proyecto DITIC, Iniciativa
Empleo/Horizon, Principado de Asturias.

= FONDO FORMACION ASTURIAS (1999) “El formador ante la discapacidad.
Manual para profesionales”, Proyecto NEE, Iniciativa Empleo/Horizon, Principado
de Asturias.

= FOREM (1996): “Teletrabajo de lo inevitable a la oportunidad”, Estudio
financiado por FSE y FORCEM, Forem, Madrid

= FORSEBACK, L (1995) “20 Seconds to Work. Home-based Telework”, Teldok,
Stockholm

» FORTEL - ECTF (Junio 1998): “Teletrabajo y empresa”, Proyecto Fortel-Bis,
Iniciativa ADAPT

= FUEVA (1998) “Teletrabajo”. Programa multimedia en CDROM, Proyecto
Teleworker, Iniciativa ADAPT, Fundacién Universidad-Empresa de Valladolid
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Madrid
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= GIRARD, H. (1995), “Compremdre le teletravail’, Les Editions du Télephoné,
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Leraning”, en Thorpe, M. Y Grugeon, D. (1994), “Open Leraning in the
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= HISPACOOP (1999): “Tutor de teleformacién. Manual de actuacién”, Proyecto
ADAPT-Com, Iniciativa Empleo/ADAPT.
Disponible en Web: http://www.adapt-com.com/cast/indexplo.html

= HISPACOOP (1999): “Desarrollo de contenidos telematicos”, Proyecto ADAPT-
Com, Iniciativa Empleo/ADAPT
Disponible en Web: http://www.adapt-com.com/cast/indexplo.html

= HUWS, U. (1995): “Social Europe. Follow-up to the White Paper. A.Teleworkig.
B.”, Suplement 3/95, DG V, EU, ECS-EC-EAEC, Luxembourg
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= INEM (1997), “Necesidades emergentes de cualificacion por innovaciones
tecnoldgicas. Observatorio ocupacional. Tomo 3: Areas tecnoldgicas. Madrid

= INEM (1997), “Necesidades emergentes de cualificacibn por innovaciones
tecnoldgicas. Observatorio ocupacional. Tomo 2: Provincias. Madrid

= INFES (1996): “El autoempleo como respuesta al paro”, Ministerio de Trabajo y
Asuntos Sociales, Madrid

= INGLES, M. Y PUIG, T. (1998), “El teletreball i les competéncies del
teletreballador”, Proyecto TeletreBages, Iniciativa ADAPT(1997-99)
Disponible en formato pdf en: http://www.bages.org

» Instituto de Seguridad e Higuiene en el Trabajo (1992): “Trabajo a distancia” —
Instituto Nacional de Seguridad e Higuiene en el trabajo, 12 edicién, Madrid

» Instituto de Formacion Empresarial de la Camara Oficial de Comercio e Industria
de Madrid y Editores Asociados S.C.; “Autoempleo y Teletrabajo: co6mo crear su
propia empresa, como trabajar desde casa” Instituto de Formacién Empresarial
de la Camara Oficial de Comercio e Industria de Madrid y Editores Asociados
S.C., 12 edicién, Madrid
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Learning”, Paul Chapman Publishing Ltd, London
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= MATIAS, C., SUAREZ, C., GARCIA CAMINO, M., (Septiembre  1998),
“Introducciéon documentada sobre teletrabajo y discapacidad”, Proyecto
Cepadite, Iniciativa Empleo/Horizon Il (informe interno)

= MATIAS CLAVERO, G. (1998): “Andlisis del autoempleo en Espafia”, Ministerio
de Trabajo y Asuntos Sociales, Madrid

= di MATINO, V. y WIRTH, L. (1990): “Teletrabajo: Un nuevo modo de trabajo y
de vida”, Revista Internacional del Trabajo

= MINISTERIO DE TRABAJO Y ASUNTOS SOCIALES. Instituto de Migraciones y
servicios sociales. (1997),”Guia de acceso al ordenador para personas con
discapacidad”. Madrid

* MINISTERIO DE TRABAJO Y ASUNTOS SOCIALES. Instituto Nacional de
servicios sociales (1996),” Catalogo general de ayudas técnicas. CEAPAT *“.
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=  MIRTI: “Impementing Telework”, Mirti Project - Models of Industrial Relations in
Telework Innovation, Telematics Aplications Programme, EU-DG XIII.
Disponible en la web: http://www.telework-mirti.org
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Workforce”, John Wiley &Son, inc, New York
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=  PATRA (1993) “Pscological Aspects of Teleworking in Rural Areas”, Final Report
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Asuntos Sociales, Madrid
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Employees”, Tele Danmark Busines Division, Aaarhus-Tranbjerg

= TELETREBAGES (1998), “Analisi de les posibilitats del teletraball a les empreses
de la comarca del Bages”, Iniciativa ADAPT(1997-99)
Disponible en formato pdf en: http://www.bages.org

= THIBOAUL ARANDA, Javier (2000): “El teletrabajo. Analisis juridico-laboral”,
CES, Coleccion Estudios, Madrid (en prensa)

= TWIN PROJECT (1997): “Teleworking for the Impaired Networked Centres
Evaluation”, Programa RACE.

= VIBORA, A. Y DAFOUF, A. (1996), “ Auto-orientacion”, MEC- Servicio de
Orientacion Profesional, Madrid

= VIORRETA, C. y COMOS C. (Noviembre 1998): “Plataforma técnica del
Telecentro Cepadite”, Proyecto Cepadite, Iniciativa Empleo/Horizon II.
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= WASHINGTON STATE UNIVERSITY (1997): “Telecommuting: an alternative
route to work”, 12 ediciéon, Washington State University
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Ponencias de Congresos y Seminarios:

= 26-27 Octubre, 1998, Madrid: “Conferencia Transatlantica sobre Personas con
Discapacidad, Empleo y Nuevas Tecnologias”, organizadas por Fundacién ONCE,
Comisién Europea, U.S Goverment, U.S. Department of Labour

= 17 — 19 Febrero 1999, Zamudio, Bilbao: Congreso “Teletrabajo. Nuevos retos,
nuevas oportunidades” y en las Jornadas Técnicas de los proyectos HORIZON
con tematica teletrabajo, organizadas por el proyecto ADIR promovido por
Bizgorre, Iniciativa Empleo/HORIZON

= 21-23 Junio 1999, Gordexola, Vizcaya: “Primer Encuentro de Promotores de
Telecentros y Teletrabajo”, organizadas por el Telecentro Gordexola

= 22-24 de Septiembre, Aarhus (Dinamarca): Assembly Telework 99 - Making
Telework Work for All Us. Web: www.telework99.dk

= 19 Noviembre 1999, Albacete: “l Jornadas sobre Teletrabajo y teleformacién
para discapacitados”, organizadas por COCENFE-FAMA, Iniciativa
Empleo/HORIZON

= 29-30 Noviembre 1999, Valladolid: Seminario ;COmo quieres teletrabajar?. El
teletrabajo como oportunidad?, organizadas por Fundacion General de la
Universidad de Valladolid y ENRED Consultores

= 17-18 Febrero 2000, Madrid “‘Congreso Nacional. La capacidad de teletrabajar”,
organizado por CEPES, Proyecto Cepadite, Iniciativa Empleo/HORIZON
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