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La Fundacién Integralia nace bajo el impulso de DKV Seguros, dentro de su programa
de Responsabilidad Social Corporativa.

Nuestro principal objetivo es la integracién laboral de las personas con discapacidad que
tienen especiales dificultades para conseguir su incorporaciéon al mercado de trabajo,
personas con discapacidades graves y enfermedades degenerativas.

Dotandoles de formacion, y experiencia laboral en un entorno que les proporcione
la capacitacion adecuadas para su desarrollo profes  ional.
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Fundacion Integralia

La fundacion integralia se constituyo el 30 de Noviembre de 1999,
y tiene por objeto:

la ayuda material
y la insercion laboral y social

de todo tipo
de discapacitados

Mediante:

- titularidad de centros ocupacionales y centro especiales de empleo
- prestaciones materiales

- docencia

- ayuda domiciliaria

y todas aquellas otras actividades complementarias a las citadas.
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Que...

Creamos un Centro de atencion a clientes gestionado por Fundacion Integralia que empieza
intimamente vinculado a DKV Sseguros, prestando servicios a sus asegurados, pero que con
el tiempo se convierte en proveedora de servicios de Contac Center para empresas de
difrentes sectores.

Por que...

«Sector en crecimiento con posibilidades de desarrollo profesional.

*Escasa necesidad de movimientos o desplazamientos fisicos costosos.

*Posibilidad de crear entornos de trabajo mixtos.

*Actividad qué permite mantener un contacto directo con personas.

sIntelectualmente interesante, que requiere asuncion de responsabilidades y toma de
decisiones.

Para. ..

Competir en el mercado laboral en igualdad de condi  ciones.



n
- o @
» (ntegralia
FUNDACION DE DKV
Insercién laboral de

personas con discapacidad




%

o °

integralia
FUNDACION DE DKV
Insercién laboral de

personas con discapacidad




{ntegralia
FUNDACION DE DKV
Insercién laboral de

personas con discapacidad

S

Proceso Integracion Laboral

SELECCION DE PERSONAL:

Deteccion de necesidades
Definicién del perfil

12 entrevista a candidatos
Preseleccion

Formacion

22 entrevista

Contratacién o Reorientacion

!

FORMACION DEL PERSONAL:

Formacion inicial
Formacioén continuada

4

\ 4
SERVICIO AL CLIENTE

v

BUSQUEDA DE NUEVAS
OPORTUNIDADES:

Nuevos clientes para los servicios
prestados desde Integralia

Blsqueda de empresas para
prestacion de servicios

Incorporacion definitiva a empresas
clientes y colaboradores

!

SEGUIMIENTO:
Del los incorporados a empresas O.
Posibilidad de retorno
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Selecciodn

En la seleccidon del personal, colaboramos con instituciones de gran experiencia
en seleccion de personas con discapacidad.

Esto nos permite buscar los perfiles requeridos con la ayuda de un equipo de
expertos que valora los casos individualmente y realizar una seleccién basada en
los requisitos de cliente y en los principios esenciales de la Fundacion.

Y lo que para nosotros es mas importante, acceder a personas que, por falta de
motivacion o de apoyo familiar, nunca acudiran a bu scar empleo:

Personas con gran discapacidad que tienen especiales dificultades
para incorporarse al mundo laboral, considerando, que sus
capacidades les permita adaptarse a la tarea tras un periodo formativo
o de entrenamiento adecuado.
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Formacion

Formacion Inicial:

- Habilidades de Atencion al cliente
- Formacion Técnica.

- Area Sanitaria

- Sistemas de Informacion

Planes individuales de formacioén continua.

- Desarrollo de Competencias

- Idiomas

- Comunicacion verbal y escrita.
- Ofimatica

Garantia de Calidad para nuestros clientes y de desarrollo profesional para las personas.
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Las Personas

El Centro de Atencion Telefénica comenzod su actividad en Febrero de 2000 con un
equipo de 9 personas, hoy son mas de 80 las personas que integran la plantilla de la
Fundacion y 35 las incorporadas a empresas ordinarias.

El perfil de nuestra plantilla :

- Personas con gran discapacidad

- Personal especializado en prestacion de servicios

- Capacidad de comunicacion y resolucion de incidencias
- Amplios conocimientos del area sanitaria.

- Clara orientacion al cliente.

“La Salud, no es solo ausencia de enfermedades, esu n estado de completo bienestar
fisico, mental y social’. OMS
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INTEGRACION LABORAL

2000 | 2001 | 2002 | 2003 2004

2005 | 2006

B Plantilla Int.
B Insercion E.O
O Total

9 22 26 38 47
5 11 20 24

63 83
29 35
92 | 118

Absentismo Laboral

5%

Horas de Formacion Anual

2.260 hrs. en 2004

Wil {ntegralia
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Promocion Profesional

Se ha disefiado un plan de promocion interna y externa que permite el
desarrollo profesional de los empleados :

Interna : mediante la asuncion de mayores responsabilidades por parte de
trabajadores especializados y promocion interna a Supervisores y
Coordinadores de grupo.

A DKV Seguros : Integrandose en la Compafiia en cualquiera de los
departamentos en que surjen vacantes.

Externa : Mediante la incorporacion a empresas ordinarias de diferentes
sectores.
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Entorno de Trabajo Avanzado

Integralia dispone de sistemas de informacion y herramientas de Call Center que
permiten optimizar el rendimiento de los agentes ofreciendo una alta calidad de servicio:

Sistema CTI basado en Genesys que permite disponer de integracion entre el sistema
de comunicaciones de voz y los aplicativos corporativos de atencion telefonica al
cliente.Esta herramienta permite reducir considerablemente los tiempos de espera
ofrecidos, identificar el nUmero llamante...

Integraciéon multicanal de correo electronico y fax en la cola Unica de llamadas.




Mejora Continua
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Fig. 4 — Esquema de mejora continua en la prestacion

de servicio

Voz del Cliente

- f® Prestacion
=> Servicio

CLIENTES Y USUARIOS

|
= 5

CLIENTES Y USUARIOS

Para ejecutar la mejora continua de los servicios se obtienen y analizan los resultados en

los clientes y usuario:

- Protocolo de atencion de Reclamaciones

- Informes de incidencias que afecten al correcto funcionamiento del servicio.

- Encuestas de satisfaccion a clientes y usuarios

- Control de Calidad interno y por parte del cliente (sondeos, llamadas fantasma)
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Resultados de actividad

$%
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Nuestros Clientes

Empresas que necesitan un servicio especializado en atencién al cliente,
gue les garantice la mejor calidad, contribuyendo al mismo tiempo a un
proyecto social:

Nuestros Clientes

DKV Seguros Atencion al asegurado via e-mail, fax e Internet

Hospital Valle Hebrén Cita previa telefonica pacientes

Hospital San Joan de Deu Cita previa telefonica pacientes

Unilever Best Foods Atencion al Consumidor

Clinica CIMA Cita previa telefonica pacientes

Hospital P. Sanitari Pere Virgili Prestacion de senicios de atencion telefonica a pacientes.
Novartis Pharma Prestacion de senicios de informacion telefonica a clientes
DOYMA Ediciones Encuestas de satisfaccion.
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Premios y Reconocimientos

Premio a la Calidad de la Generalitat de Catalufia , afio 2004
«Certificado ISO 9001 de 2002, afio 2003
*Premio a la “Iniciativa social en Direccion de Recursos Humanos”

*Premio al “Trabajo sin barreras” de Dossier Econdémico, afio 2001




Integracion Social

Integralia promueve la Integracion social de las personas con discapacidad,
para ello organiza realiza actividades en diferentes &mbitos deportivos:

*SKI adaptado.
*Vela adaptada
eSubmarinismo . . .




“Las Empresas publicas y privadas que empleen un nimero de
trabajadores fijos que exceda de cincuenta vendran obligadas a emplear
un nimero de trabajadores minusvalidos no inferior al dos por ciento de
la plantilla.”

“Realizacion de un contrato mercantil o civil con un centro especial de
empleo, o con un trabajador autonomo discapacitado.

Realizacion de donaciones y de acciones de patrocinio, siempre de
caracter monetario, para el desarrollo de actividades de insercion laboral
y de creacion de empleo de personas con discapacidad.

Constitucion de un enclave laboral mediante contrato con un CEE”



GRACIAS POR SU ATENCION

Cristina.gonzalez@fundacionintegralia.org







