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Prefacio y
agradecimientos

La crisis de empleo entre la juventud es un tema de creciente preocupacién global. En esta
crisis, las personas jovenes en situacién de discapacidad enfrentan aiin més barreras en su
blusqueda de trabajo decente. Muchas empresas se estan dando cuenta, sin embargo, de
la diferencia que la contratacién de jévenes con discapacidades puede significar para sus
negocios. Constituyen una fuente no explorada de personas talentosas que estan revelando
que pueden cambiar las reglas del juego. Aprender a reclutar, incluso a personas con disca-
pacidades, con base en su capacidad y potencial esta resultando ser un muy buen negocio.
Esta guia demuestra cémo se puede lograr para que las personas jévenes en situacién de
discapacidad puedan realizar un aporte significativo al éxito empresarial.

Por otra parte describe los impactos y cambios logrados en las diez empresas des-
tacadas y en la vida de las y los jévenes, quienes lamentablemente con frecuencia son
tratados como si fuesen incapaces de aportar al mundo laboral. Las iniciativas seleccio-
nadas de Brasil, Chile, China, Estados Unidos, India, Noruega, Serbia y Singapur incluyen
consejos para aprender de estas experiencias.

La Organizacién Internacional del Trabajo agradece a todas las personas que apor-
taron a esta guia. Queremos agradecer especialmente a los representantes de las empresas,
quienes tomaron su tiempo para asegurar la calidad del contenido, aportando fotografias,
testimonios y anécdotas que dan vida a los textos.

Los investigadores y escritores colaboraron para presentar cada caso de una manera
pragmatica y técnicamente aplicable. Esta guia se produjo bajo la supervisién de Stefan
Tromel y Debra Perry, Especialistas Principales en materia de inclusion de la discapacidad,
del Servicio de Género, Igualdad y Diversidad, con la ayuda de Jade Young y Andrew Lange,
quienes contribuyeron como autores y editores en el trabajo de produccién. Agradecemos
también a los autores Judith Hasson, Karen Emmons y Amy Rhoades, a Ada Lui Gallassi y
Rena Gashumba, quienes realizaron algunas de las entrevistas con representantes de las
empresas. Asimismo, la version en espafiol fue coordinada por Andrés Yurén, Especialista
Principal en Actividades con los Empleadores y conté con la colaboracién de Maria de la
Luz Celedén ambos de la OIT Santiago.

La OIT espera que esta guia contribuya a la innovacién en estas practicas y expanda
las oportunidades para las personas jévenes en situacién de discapacidad en la empresas
del mundo.

Red/Especialista en materia de discapacidad
Organizacion Internacional del Trabajo
Ginebra

2014
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Resumen ejecutivo

La inclusidn de personas jovenes con discapacidad: El caso de negocios ofrece una guia
practica a las empresas que se interesan en integrar a personas jévenes con discapacidades
en su fuerza de trabajo.

Esta guia se basa en las iniciativas de diez empresas que han empleado personas
jévenes en situacién de discapacidad en ocho paises (Brasil, Chile, China, Estados Unidos,
India, Noruega, Serbia y Singapur). Se identifican buenas practicas y consejos utiles
basados en experiencias reales.

La guia comienza presentando las razones —desde la perspectiva empresarial— para
contratar a personas jévenes en situacién de discapacidad. Destaca la situacién de dos
empresas que se beneficiaron con iniciativas de este tipo. Luego se identifican y se exploran
con mayor detalle cuatro buenas practicas recurrentes en estos casos:

e asociarse con una organizacién que se especializa en servicios relacionados con la
discapacidad;
e entregar (cuando sea necesario) capacitacién en habilidades relacionadas con la disca-
pacidad y el acceso;
e ofrecer servicios de reclutamiento y colocacién en el empleo;
e aplicar una politica de inclusién y no discriminacién.
A continuacién, se presenta una seccién de consejos Utiles como referencia rapida a
las lecciones principales de los diez casos.
La conclusion identifica los temas relevantes y las observaciones que surgieron
durante la preparacion de esta publicacion.
Finalmente, se presentan los diez casos destacados.

La inclusién de jovenes con discapacidad: El caso de negocios Resumen ejecutivo
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Introduccion

De acuerdo con la Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad de
las Naciones Unidas (UNCRPD), esta guia reconoce y apoya el derecho fundamental de
estas personas para trabajar en igualdad de condiciones con otros y reconoce el derecho a
la oportunidad de ganarse la vida mediante un trabajo libremente elegido o aceptado en un
mercado y un entorno laboral que sean abiertos, inclusivos y accesibles.

El objetivo de esta guia es:

1. Mostrar lo que estan haciendo las empresas para incluir a las personas jévenes en situa-
cion de discapacidad en sus lugares de trabajo o en sus iniciativas de responsabilidad
social empresarial (RSE).

2. Entregar informacién especifica y describir los pasos a seguir para que otras empresas y
empleadores puedan adaptar o replicar la iniciativa seglin sus propias necesidades.

3. Identificar cémo superar los desafios y cémo retener el talento.

4. Animar a otras empresas/empleadores a actuar especificamente para ayudar a emplear a
personas jovenes en situacion de discapacidad y avanzar en sus carreras.

Una observacion en cuanto al lenguaje

Utilizar un lenguaje correcto es importante cuando se trata de interactuar con alguien con
o sin discapacidad. Podemos expresar respeto o desprecio con las palabras que usamos.

Cuando nos referimos a personas con discapacidad, la OIT ocupa los términos “per-
sona discapacitada” y “persona con discapacidad” y sus formas plurales, indistintamente,
reflejando la diversidad de usos y las preferencias en gran parte del mundo.

En algunos paises se recomienda usar un lenguaje “centrado en la persona” (peo-
ple-first) ocupando términos como “personas en situacién de discapacidad”, “personas con
discapacidad”, o “una persona con una discapacidad intelectual”, que se consideran mas
respetuosos y, seglin su pais o cultura, seguir las recomendaciones de las mismas personas
con discapacidad.

Como usar esta guia

Las buenas practicas ejemplificadas en los casos seleccionados estan dirigidas a las
empresas interesadas en emplear a personas jévenes con discapacidad. Aun cuando un
caso pareciera enfocar un negocio o una industria lejos del area de interés del lector, las
sugerencias para este tema suelen ser universales y esperamos que sean Utiles para todos
los empleadores. Invitamos a los lectores a revisar cada caso de consejos practicos.

Las practicas empresariales presentadas no deben considerarse exhaustivas.
Animamos a las empresas a desarrollar nuevas iniciativas y a adaptar los ejemplos segun las
necesidades de sus propios negocios.

La inclusién de jovenes con discapacidad: El caso de negocios  Introduccién



El caso de negocios: Lo
bueno que es contratar a
personas jovenes con
discapacidad

Imagine durante un momento a una persona joven quien, por razones de fuerza mayor, esta
marginado de sus pares. A pesar de querer pertenecer, nunca ha tenido la oportunidad de
desarrollar su potencial. Esta condicién puede reflejar algiin accidente o una condicién
presente al nacer. No obstante, esta persona crece con las mismas ganas de vivir —lograr
una buena educacion, una carrera, una familia y otros hitos a celebrar— que todos com-
partimos. Sus circunstancias, sin embargo, orientan la vida de esta persona en un mundo
que no incentiva ni apoya su ambicién. Demasiado a menudo se considera que para estas
personas aspirar a una carrera o a aportar al mundo del trabajo y al desarrollo de su pais es,
por lo menos, ilégico sino imposible.

Asi es la realidad para muchas personas jévenes en situacion de discapacidad.

Ahora imagine que usted podria cambiar todos esos callejones sin salida, para no solo
abrirle la vida a una o muchas personas jévenes denegadas la oportunidad, sino ademas
mejorar su propio negocio y la economia en general.

Una evidencia creciente revela que abrir el mundo laboral a las personas con discapa-
cidad produce un enorme rango de beneficios. Al integrarlas como empleados las empresas
muestran balances positivos, mayor espiritu de equipo y mejor rendimiento por parte de
los trabajadores. Ademas, los reclutadores van aprendiendo a mirar el potencial de cada
persona en vez de distraerse con factores irrelevantes en el momento de realizar un trabajo,
mejorando su desempefio.

Esta guia presenta los argumentos para la capacitacién o contratacién de personas
jévenes en situacion de discapacidad, y va mas alla. Ensefia a los empleadores cémo
repensar sus opciones y aprender a aprovechar un grupo de personas con talentos insospe-
chados, frecuentemente pasados por alto, que también son consumidores.

Tendencias en el empleo

En vez de enfocar lo que las personas jévenes en situacién de discapacidad no pueden
hacer, las empresas deben mirar y capitalizar las vastas posibilidades de lo que pueden
realizar. Cada vez mas se entiende a la discapacidad como un tema importante de derechos
humanos y otros derechos relacionados con el empleo y el consumo. Cada vez mas empresas
privadas descubren los beneficios de “confiar en las personas con discapacidad” y la idea
de que es dificil emplearlas se percibe como anticuada. Las empresas que demuestran esta
confianza en las personas discapacitadas experimentan mejoras en su productividad y un
reconocimiento adicional por su responsabilidad social.

Como explica Susan Scott-Parker, de una organizacién de empresas que trabajan con
personas con discapacidad (UK Business Disability Forum), existen dos buenas practicas
clave para liberarse de las barreras a emplear a las personas jévenes en situacion de dis-
capacidad. La primera buscar eliminar o adaptar todos los procesos que de otra manera
obstruyen la participacion de estas personas y su desarrollo laboral. La segunda requiere
que las empresas adapten el lugar de trabajo para asegurar que estos individuos puedan
contribuir. Desde ajustar a los sistemas de postulacién en linea pasando por los sistemas
de entrenamiento, las empresas deben reconocer que trabajar con personas discapacitadas
significa brindarles un trato distinto, como parte de un trato justo.

La inclusién de jévenes con discapacidad: El caso de negocios Lo bueno que es contratar personas con discapacidad
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En vez de enfocarse en la discapacidad de un joven, Scott-Parker enfatiza la importancia
de que las empresas se autocuestionan: “;Qué anda mal en nuestra empresa? ;Por qué no
sabemos cémo adaptar nuestros procesos para que esta persona pueda hacer un tremendo
trabajo para nosotros?” Ella dice que ser una empresa abierta a la discapacidad significa
saber como portarse frente a la discapacidad y tratar a todas las personas justamente,
incluyendo a las discapacitadas.

Los beneficios estratégicos y comerciales

Segln el UK Business Disability Forum, que pertenece a la Red global de la OIT sobre
empresas y discapacidad, las empresas que contratan a personas jévenes en situacién de
discapacidad podrian enfrentar desafios estratégicos mejor, ya que sus respuestas frente a
los mercados donde operan suelen ser mas agiles y flexibles.

Una empresa abierta frente a la discapacidad es la que crea un espacio para sus
empleados con discapacidades, ayudandoles a crecer como trabajadores e individuos. Al
mismo tiempo, la empresa crece en su negocio y atrae la confianza de los consumidores.
Por otra parte, al buscar los mejores empleados —incluyendo a personas con discapacidad—
una empresa mejora su productividad y reduce sus costos. Esto permite innovacién en la
produccién, los servicios que ofrece y, finalmente, deriva en relaciones de excelencia con
sus clientes, empleados satisfechas, y menores tasas de rotacion.

Gréfico 1. La empresa abierta a la discapacidad

Mayor
productividad
y costos
reducidos

La mejor gente

La empresa

Mejor abiertaala
reputacion discapacidad
y relaciones Productos
con involucrados y servicios
innovadores

Relaciones de
excelencia, satisfaccion
y retencién de
clientes

Fuente: UK Business Disability Forum.

En muchos de los casos presentados en esta guia las personas jévenes en situacion de
discapacidad, bien preparadas, han demostrado ser las mejores personas para un empleoy
en algunos casos incluso han rendido mejor que sus contrapartes sin discapacidad. Aunque
no es comun, esta situacién aparecié en dos de los casos destacados: el centro de capa-
citacion en computadores de Tata (Tata Consultancy Services Advanced Computer Training
Centre) en Bangalore, India; y el centro de llamadas de Eureka (Eureka Call Centre Systems)
en Singapur.

En el caso de Tata Consultancy Services (TCS), por ejemplo, jévenes con “ )
discapacidad lograron metas tan exigentes que inspiraron a sus colegas sin disca- VoS encantaria ver este programa
pacidades y hasta aportaron a aumentar las tasas de asistencia laboral. 'mplementido en mL:'ch'os lugares, no por

TCS capacita a personas con discapacidad visual para el empleo y les ayuda ser IE.‘ cosa Co,"eCta ,s',mo por ser la cosa

. inteligente qué hacer.
a encontrar trabajo. Un resultado es que sus egresados han encontrado puestos en
empresas multinacionales y han colaborado exitosamente con sus pares (ver pag.
64 para mas informacién sobre la iniciativa deTata Consultancy Services).

El caso de Eureka revela una ventaja comparativa que surge del uso de tecnologias
de asistencia, ya que en esta instancia los empleados discapacitados rindieron mejor que
sus pares. Segln el representante de Eureka, en la medida de que el negocio empezé a
funcionar, los agentes sin discapacidades comenzaron a abandonar, mientras que las per-
sonas con una discapacidad visual se mantuvieron, incluso mas alla del periodo de dos afios
que es el promedio para un empleo en un centro de llamadas. El representante de Eureka

Sreela Das Gupta, Tata Consulting Services

12 La inclusion de jovenes con discapacidad: El caso de negocios Lo bueno que es contratar personas con discapacidad .



destac6 que “las personas con discapacidad visual aprendieron muy rapido al usar teclas
de acceso directo”. Lograron tasas de llamadas mas altas que sus colegas sin discapacidad,
quienes ocupaban el mouse para interactuar con el computador.

Recuadro 1. El caso de Eureka

En el caso Eureka, los empleados sin discapacidad rindieron en un 50-70 por ciento
menos que lo logrado por las personas con una discapacidad visual. El representante
de Eureka observé que una tras otra persona sin discapacidad fue abandonando el pro-
grama. Eureka también encontré que los empleados con discapacidad fueron puntuales,
faltaban poco, y estuvieron muy entusiastas con su trabajo. Dentro del afio, casi todos
los supervisores del centro de llamadas Eureka tenian discapacidad visual y su rotacion
anual bajo de un 40 a un 2 por ciento (ver pag. 38 para mas informacion sobre la inicia-
tiva Eureka).

La inclusién de jévenes con discapacidad: El caso de negocios Lo hueno que es contratar personas con discapacidad
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Buenas practicas

Comprometerse por escrito con la inclusién de personas jévenes en situacion de disca-
pacidad como un valor central de una empresa, es un paso importante. La vision de la
empresa puede destacar esto como una buena préactica dentro de sus metas de desarrollo.
La empresa también puede demostrar su compromiso a través de una politica de inclusién,
estrategias de accién afirmativa, u otras acciones que les ayudan a realizarse plenamente.

Fundamentandose en los estudios de caso presentados, esta guia propone la una
estrategia de cuatro pasos para apoyar la inclusién de jévenes con discapacidad dentro de
la fuerza de trabajo:

1. Asociarse con una organizacién especializada en servicios para la discapacidad.
2. Apoyar o comenzar una iniciativa de capacitacion.

3. Establecer un servicio de reclutamiento o agencia de empleo.

4. Desarrollar una politica de inclusién y no discriminacion.

Aunque la iniciativa de cada empresa tenia un disefio Gnico para ajustarse a las nece-
sidades de su negocio particular, observabamos estos elementos, en distintos grados, en
cada uno de los casos destacados.

Asociarse con una organizacion especializada en
servicios a la discapacidad

Incorporar a personas jévenes con discapacidad en el mundo laboral requiere una planifica-
cién y una consideracion especializada. La fase de la planificacion es crucial para asegurar
que estas iniciativas no solo son efectivas, sino que ademas manejan bien las expectativas,
tanto en relacién a las ganancias que la empresa espera como en la capacitacion y el apoyo
que recibiran los participantes y sus familias.

La mera idea de asumir una iniciativa tan especializada puede parecer desalentador
o dificil de conceptualizar. El paso preliminar que recomendamos, por lo tanto, es recoger
informacién a través de la colaboracién con una organizacién experta en discapacidades,
para entender mejor las necesidades de jévenes con discapacidad y los recursos disponi-
bles para ellos.

En los diferentes estudios de caso las asociaciones en condiciones de igualdad (part-
nerships) ofrecieron varios enfoques creativos e ingeniosos que permitieron una planifica-
cion efectiva. Esta resulté ser una estrategia comun, especialmente dada la preparacién
Unica con la cual cuentan las organizaciones de personas con discapacidades y, por lo
tanto, su capacidad de anticiparse a los desafios y hallar soluciones. Aln asi, es esencial
explicar bien las necesidades de la empresa para poder encontrar la persona joven apro-
piada para cada puesto.

La ayuda de organizaciones especializadas fue importante, ademas, para encontrar a
candidatos discapacitados con los conocimientos adecuados, acceder a servicios de trans-
porte especializados y, en algunas instancias, incluso contar con fuentes adicionales de
apoyo financiero.

La inclusién de jévenes con discapacidad: El caso de negocios Buenas practicas
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Una colaboracion en Chile — Nucleo Paisajismo

Un ejemplo de una colaboracion efectiva se presenta en el caso del programa Semillero
en Chile, a través del cual la empresa Nucleo Paisajismo se asocié con una escuela para
entrenar y emplear a personas jévenes en situacion de discapacidad.

La iniciativa Semillero recomienda crear una lista de empresas, agencias guberna-
mentales, ONGs, y otras instituciones positivas que pueden aportar recursos adicionales y
de pedir su apoyo seglin las necesidades. Como resultado de la colaboracién con la escuela,
la iniciativa esta asumiendo cada vez mas participantes, al mismo tiempo que promueve la
incluisién, las oportunidades de trabajo y la inclusién social (ver pag. 55 para mas informa-
cién sobre la iniciativa Semillero).

Recuadro 2

Para crear informes individualizados, la colaboracion con la escuela ha jugado un papel
critico en afinar las fuerzas y minimizar las debilidades de cada participante en el pro-
grama Semillero (Chile). Los informes incluyen informacion acerca de las capacidades
motrices de cada participante, ademés de cubrir aspectos sicoafectivos. Este enfoque
beneficio a los participantes y los funcionarios, al fomentar un mejor entendimiento de
como trabajar juntos.

Apoyar o iniciar un programa de capacitacion

La participacion de las empresas en la capacitacion no siempre es necesaria. Varias tareas
y deberes relacionados con el empleo pueden requerir una orientacién estandar o modifi-
caciones minimas para que los jévenes con discapacidad aprendan y realicen un trabajo.
Cuando falten jévenes discapacitados con los conocimientos necesarios, sin embargo, una
empresa puede optar por incorporar la capacitaciéon a su iniciativa.

Los contenidos de las capacitaciones dependeran de las necesidades de la empresa.
Se puede instruir a los participantes en tareas especificas o en temas mas integrales que
requieren distintas habilidades.

Ademads, la diversidad en los ambientes de trabajo puede requerir el desarrollo de
habilidades interpersonales. Por ejemplo, los empleados de un cine deben sentirse cémodos
al comunicarse cara a cara con el publico, mientras que para una empresa de tecnologia
de la informacién es importante poder comunicarse por teléfono o con una tecnologia de
comunicacién asistida.

Apoyo a programas en Noruega, India y Brasil — Telenor, MphasiS y
Serasa Experian

El programa “Mente Abierta” (Open Mind) de Telenor (Noruega) tiene dos afios. Comienza
con una capacitacion de tres meses en la computacién, con apoyo técnico, una prepara-
cién para el mundo laboral, el desarrollo del CV, ensayos de entrevistas
y el desarrollo de una red personal. A través de esta capacitacién los  ® Lo mésimportante para el futuro es que el
participantes reciben una certificacion en la computacién basica e inter- ~ programa no sea percibido como una caridad, sino
media. El resto del programa contempla una experiencia de aprendizaje ~ unaoportunidad para que los participantes trabajen
en el puesto con Telenor o uno de sus subsidiarios. Ademéas de desarrollar ~ €0Mo cualquier otra persona, y q,‘;e Se cansen como
habilidades técnicas, el programa Open Mind ayuda a los participantes a  cualauier otra persona también.
respetarse y creer en su capacidad de avanzar. Participante en el programa, Telenor
Una organizacién independiente de investigacion concluy6 que el
programa Open Mind habia logrado un ahorro socioeconémico de por lo
menos 100 millones de kroner de Noruega (US$ 15.9 millones) entre Al principio, los estudiantes se me acercaron,
1996 y 2006. Este programa de Telenor ofrece un ejemplo excelente de  muy tentativos y vacilantes para pedir algo que
cémo un compromiso con la comunidad de personas discapacitadas para  les faltabay les deciamos: ‘Es su derecho, debes
la capacitacién puede lograr resultados extensos (ver pag. 67 para mas  Pedirlo como un derecho.’ Con el tiempo, la cultura
informacion sobre la iniciativa Open Mind de Telenor). cambid. Los estudiantes han aprendido que esta
Un ejemplo de un programa para integrar a estas personas en  Pien pedirtodolo que necesitan.”
instituciones de excelencia es el de responsabilidad social empresarial ~ Rajluxmi Murthy, MphasiS
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% para Serasa, el empleo de personas con discapa-
cidades es una cuestion de inclusion social y no de
caridad. En Serasa Experian, todos los empleados
trabajan en tareas de importancia para la empresa,
lo que significa que sus empleados con discapaci-
dades no estan solo para cumplir con los requisitos
de las cuotas, sino para participar en el lugar de
trabajo con el resto de los funcionarios. Y si no
cumplen con las metas y resultados de la empresa,
pueden ser despedidos segtin las mismas direc-
trices que cualquier empleado.”

Jodo Ribas, Jefe de Diversidad e Inclusién, Serasa Experian
y lider en derechos de las personas discapacitadas

de MphasiS (pronunciado como “Enfasis”) en Bangalore India. Al per-
catarse de que no podian encontrar candidatos suficientes para llenar
los puestos designados para personas jévenes con discapacidad, la
empresa de servicios de la tecnologia de la informacién y las comunica-
ciones (TIC), MphasiS, ayud6 a una de las mejores escuelas de negocios a
crear una oficina de apoyo a estudiantes con discapacidades y renovar su
campus para que fuese lo mas accesible posible a personas con diversas
discapacidades.

En Brasil, Serasa Experian desarroll6 un programa de capacita-
cion de altos estandares, otorgéandole cursos de desarrollo profesional
en diversos campos a estudiantes discapacitados e incluyendo un com-
ponente de conocimientos blandos. Més alla de entrenar a sus propios
empleados discapacitados, la empresa desarrollé una colaboracién con

6 AMC le ha dado a Kyle un segundo capitulo
en suvida", dice su padre. “Ahora puede
meterse a fondo en un futuro con AMC.%®

Bob Weafer, padre de un participante del programa

AMC

otras 16 empresas brasilefias multinacionales para proporcionarles los
candidatos discapacitados calificados, que habian buscado sin éxito.

El programa de colocacién en el empleo que organiz6 Serasa Experian para personas
con discapacidades se convirtié en un ejemplo de como capacitar efectivamente en un pais
donde estos jévenes enfrentan muchas barreras para la educacién y, como consecuencia,
para entrar a la fuerza de trabajo.

Otras empresas mencionadas aqui han creado un programa de capacitacion especia-
lizado dentro de su propia empresa. Con esto, buscan compatibilizar las tareas necesarias
con las habilidades particulares de los individuos con discapacidades. Esta estrategia gene-
ralmente significa incorporar a alguna organizacién de discapacitados para colaborar en las
soluciones. Es decir, en vez de pedir a la organizacién realizar la capacitacion, la empresa
puede establecer instalaciones de capacitacién y entregar las competencias requeridas.
Algunas empresas prefieren el entrenamiento propio, ajustado a sus propias necesidades,
mientras otras prefieren que una organizacion externa capacite, aunque se sugiere que
siempre se involucre a la empresa para guiar la capacitacion.

Establecer servicios de reclutamiento y colocacion en
el empleo

Conseguir un empleo con la empresa que proporciona la capacitacién o con otra es un obje-
tivo crucial para evaluar el éxito de un programa. Es importante, sin embargo, considerar los
temas que puedan interferir. Algunas dificultades surgen del prejuicio y la discriminacién
social hacia personas con discapacidades. Otras pueden reflejar la falta de acceso a un
transporte confiable o la capacidad de la persona entrenada a interpretar lo aprendido en
el lugar de trabajo.

En Estados Unidos, empleo para jovenes con discapacidad — Cines
AMC y Marriott

El programa FOCUS de AMC, que busca mejorar oportunidades al cultivar las fuerzas
escondidas, contrata y entrena a personas jévenes en situacion de discapacidad, proporcio-
nandoles el apoyo de un orientador laboral. EI programa parte con una entrevista “FOCUS”,
durante la cual los candidatos recorren el lugar de trabajo como parte del
proceso de la entrevista. Esta visita permite a los candidatos entender mas
cabalmente el ambiente laboral y, ademas, los objetivos del empleo.

El programa ha entrenado y ubicado a mas de 800 jévenes en trabajos
en los cines AMC en todos los Estados Unidos (ver pag. 27 para mas informa-
cién sobre la iniciativa FOCUS de AMC).

La Marriott Foundation for People with Disabilities, una fundacion creada
por la cadena de hoteles Marriott para personas con discapacidades, naci6
para facilitar la transicion entre la escuela y el trabajo, y ha administrado un programa
Bridges (puentes) durante méas de 20 afios. A través de este programa Unico de emplea-
dor-negocio, se contrata a jévenes con discapacidad segln las prioridades y necesidades
de un empleador. Después de sufrir algunos desafios en cuanto a retener sus empleados,
Marriott desarrollé un sistema especializado de dos vias para nuevos reclutas, que les apoya
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en establecer y lograr metas de largo plazo, y por lo tanto les incentiva a quedar en el tra-
bajo en vez de simplemente buscar alguna experiencia laboral.

Hoy, el programa le entrega a j6venes con discapacidad un apoyo durante
15 a 24 meses. Las actividades Bridges enfocan a los jévenes y a los empleadores

o) viaje de cada joven a alo largo del
programa “Puentes” (Bridges) es unico.

para lograr insertar a los participantes en puestos apropiados, pero con unared  na clave del éxito es ser lo suficiente-
de apoyo que les ayuda a retener el trabajo durante mas tiempo (ver pag. 43 para  mente flexible, dentro de los parame-
conocer mas sobre la iniciativa Bridges de Marriott). tros del modelo, para adaptar nuestras

En la practica algunos participantes necesitan de una mayor capacitacién, interacciones con cada participantey
dependiendo de su discapacidad e instruccion que precisen. Por esta razon todos  empleador, para responder a sus necesi-
los programas ofrecen la posibilidad de extender su duracion, segin las necesi-  dadesy circunstancias particulares.*®
dades individuales. Un apoyo durante el proceso de blsqueda y colocacién en el Mark Donovan, Marriott

empleo también ha resultado esencial.

Desarrollar una politica de inclusion 'y
no discriminacion

Es cada vez mas comun la practica de integrar individuos con discapacidades en la fuerza
de trabajo, pero muchos compafieros de trabajo e incluso supervisores siguen sin tomar
consciencia o dudosos en cuanto a las competencias de esta fuente subvalorada de trabajo.
En consecuencia, el empleo de estos jévenes puede mejorarse significativamente al crear
un ambiente laboral que fomenta la inclusién y la no discriminacién. Mas alla de apoyar una
cultura inclusiva entre los compafieros de trabajo, este enfoque también ayuda a eliminar
las barreras que enfrentan los individuos con discapacidades.

Politica de inclusion y no discriminacion en China y Serbia —
ACCOR Hotel y Delta Holding

En 2003, el Hotel Accor Novotel Atlantis en Shanghai comenzé a contratar a empleados
con discapacidades y a sensibilizar a sus otros empleados a ser conscientes y a apoyar a sus
compafieros discapacitados. El programa integra a los empleados discapacitados a través
de un sistema de entrenamiento en el puesto que ellos llaman un “sistema de mejores
amigos” (buddy system), que les brinda apoyo en el trabajo y a veces incluso les acompafia
hasta el hogar. Es habitual, ademas, incorporar a los familiares desde la entrevista inicial
para asegurar que el candidato reciba un apoyo positivo y animo para tener éxito desde su
hogar.

El hotel introduce a todos los empleados a sus nuevos colegas con discapacidades,
informando de sus necesidades particulares; el proceso enfatiza, sin embargo, que aunque
los empleados estan alli para apoyarse mutuamente, ninguno debe recibir un trato diferen-
cial, no obstante la presencia o ausencia de una discapacidad. Este aspecto de acomodar
necesidades especiales al mismo tiempo que se mantienen altas expectativas de todos
los empleados ha aportado enormemente al éxito de este programa (ver pag. 24 para mas
informacion acerca de la iniciativa Accor en el Hotel Novotel Atlantis).

En Serbia, Delta Holding cre6 en 2007 la fundacién Delta, que ha colaborado con las
comunidades para cambiar la vida de las personas jévenes con discapacidades. Debido al
enorme estigma asociado con la discapacidad, los desafios para estos jévenes van mucho
mas alla de las limitaciones para el empleo.

La iniciativa Delta promueve un ambiente laboral que apoya a las personas con dis-
capacidades, auspiciando actividades en la comunidad que fomenta relaciones entre las
personas con y sin discapacidades. Las organizaciones, instituciones y otras empresas con
interés en replicar las actividades se contactan a menudo con la fundacién Delta.

Consideramos a la inclusién como una de las buenas practicas mas importantes.
Como ya mencionamos, lograr eliminar las barreras dentro de una empresa es esencial para
darle un trato justo a las personas. Estas barreras deben eliminarse en todo nivel y sistema
dentro de la empresa.
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Ideas clave para
contratar jovenes
con discapacidad

Desarrollar una iniciativa para apoyar el empleo de los jévenes con discapacidad
podria percibirse por muchos empleadores como algo muy complicado. Pero algo que des-
taca entre las muchas ideas que los lideres de la industria han ofrecido a lo largo de los
casos presentados en este estudio, es la constatacion de que una iniciativa de este tipo no
es realmente tan dificil como podria parecer.

En los casos anteriores se identificaron los siguientes puntos importantes en la
planificacién de una iniciativa de empleo para jévenes con discapacidades:

Enfocar lo que las personas jévenes con discapacidad pueden hacer.

Tanto empleadores como empleados ganan mas de su relacién al aprovechar los talentos y
las capacidades de las personas. Como se sugiere con cualquier joven, es mejor enfocar sus
aptitudes y no sus discapacidades.

Explicitar los objetivos especificos del programa y los tiempos para
lograrlos.

Es preferible comenzar con pasos pequefios, una fase piloto, y luego comenzar a pensar en
el largo plazo, y no solo en términos de reclutamiento. Es importante considerar politicas
permanentes, sistemas de gestion de rendimiento, revisiones salariales, sistemas disciplina-
rios, y practicas de separacién. Se debe cuestionar todo supuesto relacionado con el trabajo
en la empresa, su estructura y qué es esencial hacer.

Considerar crear un panel de expertos.

Seglin la complejidad y la envergadura de la iniciativa, las empresas podran considerar la
creacién de un panel de expertos, compuesto de directores y personal superior, especia-
listas en discapacidad, académicos, e investigadores y personas con experiencia practica
que pueden orientar el desarrollo de un prototipo de programa y objetivos.

Involucrar a la red de apoyo de los participantes desde el principio.

Incluir a los familiares de los jévenes con discapacidad intelectual desde la primera entre-
vista puede aumentar la probabilidad de éxito. También es un buen momento para hablar
de temas logisticos, tales como el viaje entre el hogar y el trabajo.

Ofrecer opciones inclusivas y flexibles de capacitacion.

Es importante permitir a los candidatos extender su periodo de capacitacién, entregar los
materiales en diversos formatos, e involucrar a los reclutadores en el proceso de entrena-
miento. Es importante consultar a las personas discapacitadas en cuanto al disefioy la
adaptacién de la facilidad. Algunos candidatos enfrentarédn una curva de aprendizaje mas
altay larga que otros. Como tienen diversas formas de aprender, es importante proporcionar
alternativas para que seleccionen lo que funciona mejor para ellos. Incluir a los reclutadores
en la capacitacion puede ayudar a asegurar que esta responda a las expectativas y los
estandares de calidad.

La inclusion de jovenes con discapacidad: El caso de negocios Ideas clave para contratar jovenes ...
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Asegurar una supervision adecuada y un apoyo en la inclusion
en el ambiente laboral.

Es importante contar con uno o mas supervisores dedicados a trabajar especificamente con
los jovenes, como preparador y mentor, para facilitar su transicién al trabajo. Aumente la
retencion creando un ambiente laboral que fomenta la pertinencia, una sensacién de segu-
ridad y actividades sociales entretenidas. También puede ayudar un sistema de incentivos
para evaluar el nivel de avance en el trabajo y para incentivar un mejor desempefio.

Asegurar el apoyo de los mandos superiores y tomar medidas para
eliminar el prejuicio.

Es importante asegurar que los directivos y gerentes de la empresa apoyen la iniciativa y
organizar talleres de desarrollo de competencias para preparar a los empleados sin disca-

pacidad a trabajar con individuos con discapacidades. Estos esfuerzos aportan al éxito de
largo plazo de estas iniciativas.

No exagerar lo que un programa podra entregar.

Establecer estandares altos y exigir responsabilidad en los participantes y entrenadores es
necesario, pero también se debe cuidar de cumplir con las expectativas, ya que si no, la
credibilidad se dafia.

Considerar las practicas de contratacion, avance y retencion.

Su empresa puede hallar suficientes medidas para mejorar la accesibilidad de sus practicas
actuales de contratacién o puede preferir un enfoque doble, que mantiene un proceso
principal de contratacién en paralelo con una campafia de reclutamiento dirigida especifi-
camente a personas con discapacidades. Es esencial asegurar que las personas jévenes en
situacién de discapacidad puedan avanzar en la empresa como otros empleados y animar
su permanencia a través de incentivos relacionados con el trabajo.

Comunicar la iniciativa a los medios y con las organizaciones

de discapacitados.

Mas alla de mejorar las vidas de las personas y lograr un impacto positivo en la comunidad,
una empresa que contrata a personas joévenes en situacién de discapacidad normalmente

disfruta de un reconocimiento positivo y el apoyo de las autoridades publicas y de los
medios de comunicacion.

Al implementar un programa, considere la siguiente lista para asegurar
que su empresa es accesible a las personas con discapacidad y confiada
frente a la discapacidad:

e |os gerentes y supervisores ;tienen claro lo que ellos y sus equipos necesitan saber y
hacer?

e Las instalaciones de la empresa, json todas accesibles a los empleados, clientes y otras
partes implicadas?

e Estan los empleados entrenados para darle la bienvenida a los clientes y comparieros de
trabajo con discapacidades?
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Conclusion

Las iniciativas presentadas en esta guia reflejan una actitud progresista entre lideres empre-
sariales en cuanto a entender las habilidades y el valor de la inclusion de personas jévenes
en situacién de discapacidad en el mundo laboral. Esperamos que con la ayuda de esta
guia, muchas empresas adaptaran y expandiran estos ejemplos y buenas practicas. En la
medida que mas empresas integren a los jovenes con discapacidad en su fuerza de trabajo,
sin duda mejorara su rentabilidad, gozaran de una mayor retencién de sus empleados, y de
un espiritu de equipo mayor.

Emprender iniciativas que emplean a las personas jévenes en situacién de disca-
pacidad requiere aprender cémo la discapacidad afecta al negocio, eliminar obstaculos
especificos que no permitan que las personas con discapacidades realicen su potential y
adaptarse para que las personas con discapacidad puedan aportar. En vez de enfocar la
discapacidad, las practicas de empleo deben ajustarse y poner el énfasis en cémo estas
personas pueden aportar tanto al mundo de trabajo como al éxito a largo plazo de las
empresas.

Finalmente, estos esfuerzos por la inclusién generan beneficios no solo en las
empresas, sino también en los individuos y las sociedades donde operan.

La inclusién de jévenes con discapacidad: El caso de negocios Conclusién
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HOTELES ACCOR — En China, Programa Novotel
Atlantis de practicas y servicio de colocacion en el
empleo inspira potencial olimpica

Introduccion

A través de un enfoque integral, el Hotel Novotel Atlantis de ACCOR viene desarrollando las
potencialidades de personas jévenes en situacion de discapacidad en Pudong, Shanghai,
desde 2003. Como uno de 13 hoteles ACCOR en la regién de Shanghai, Novotel Atlantis se
ha destacado por una estrategia Unica para el empleo de estas personas. El equipo atribuye
el éxito del programa a la colaboracién con la comunidad y un entrenamiento individuali-
zado en el trabajo.

Hasta la fecha, el 60 por ciento de los 233 egresados del programa, cuyos ejes son la
formacién laboral a través de practicas y un servicio de busqueda de empleo para personas
discapacitadas (Disabled Trainee Internship and Placement Programme), han encontrado un
trabajo con Novotel Atlantis y otras empresas cercanas. Este fue el primer programa de su
tipo en Shanghai y, en 2005, recibi6 acreditacién del gobierno regional como un centro de
capacitacioén en servicios de hoteleria para personas jévenes en situacion de discapacidad.

Buena practica

Utilizando un enfoque triple, el Hotel Novotel Atlantis combina la capacitacion en el trabajo
con un sistema personalizado de amigos (buddy system), en un ambiente libre de discrimi-
nacién que les proporciona el mismo trato a todos y a todas.

Como comenzaron

Esta filial del hotel comenzé colaborando con una asociacién local, basada en la comunidad
de personas discapacitadas (Shanghai Pudong Disability Association). En las conversaciones
iniciales, se identificaron posibles capacidades entre jévenes con discapacidades y las aso-
ciaron a diversas tareas requeridas en el hotel. Con la orientacién de la Asociacién, el Hotel
Novotel Atlantis pudo formular una idea maés clara de lo que serian las expectativas realistas
de los participantes del programa y el tipo de apoyo que deberia brindar, antes de avanzar.

En general, los candidatos son egresados recientes de una escuela técnica vocacional
para estudiantes con discapacidades, entre 18 y 20 afios de edad, con discapacidades
mentales, aunque algunos tienen discapacidades fisicas, como por ejemplo, la discapa-
cidad auditiva.

Durante las entrevistas un evaluador explora los intereses y las caracteristicas de los
candidatos para asegurar su compatibilidad con el programa. La entrevista es tratada con
mucha seriedad y los candidatos pueden pasar por varias entrevistas personales antes de
la seleccién. Seglin Grace Xiang, directora de recursos humanos de Accor en Gran China,
el programa de pasantia y de colocacion en el empleo incorpora a las redes de apoyo de
los participantes desde el principio: “La participacién activa de los padres o tutores ha
resultado ser un factor significativo en completar con éxito el programa. Queremos tener la
seguridad de que todos los involucrados tengan claras las expectativas y eso incluye a los
familiares”.

Una vez incorporados al programa, se forman grupos de 20 participantes, cada cual
con su empleado experimentado o “amigote”, que le ayuda a aprender las responsabili-
dades durante los préximos seis meses, que es lo que dura el periodo de entrenamiento
en el puesto de trabajo. Con este apoyo individual, los participantes se entrenan y llegan a
entender mejor el funcionamiento del hotel y sus departamentos. “Al principio, es comun
que se sienten sobrepasados por el ambiente laboral y todas las instalaciones del hotel”,
explica Xiang. El sistema de amigote, sin embargo, les ayuda a aprender sus nuevas respon-
sabilidades de forma manejable.

Con el apoyo del “sistema de amigotes” el novato aprende a ponerse un uniforme
complicado, acceder a su casillero personal, y llegar al casino de los empleados. A veces,
los amigotes hasta acompafian a los participantes a la casa para asegurar que lleguen bien.
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Los “amigotes” son funcionarios experimentados, con un entrenamiento especializado y
habilidades especificas como, por ejemplo, usar el lengua de sefias. En algunos casos ellos
mismos son egresados del programa. Reciben un incentivo monetario por su participacién
y apoyo personalizado.

Los participantes se integran a puestos de trabajo en siete departamentos del hotel,
seglin sus capacidades, aptitudes y discapacidad. Pueden trabajar en la cocina donde
aprenden a preparar las masas rellenas que caracterizan el Dim Sum chino. Otras opciones
incluyen aprender a preparar pasteles, lavar platos y limpiar areas publicas, tales como el
vestibulo del hotel y los pasillos. Los departamentos mas grandes donde comdnmente tra-
bajan son el aseo, los alimentos y las bebidas. En estos puestos, aprenden las reglas de sus
respectivos ambientes de trabajo.

Al completar el programa, los participantes asisten a una feria de empleo donde
pueden explorar las posibilidades de trabajar en Novotel Atlantis u otras empresas que
requieren de conocimientos de pasteleria, arreglos florales y lavanderia. Los que quedan
trabajando en el Hotel Novotel Atlantis siguen recibiendo un trato igualitario y gozan de los
mismos beneficios que los otros funcionarios.

Préximos pasos

Aunque esta iniciativa solo se ha emprendido en el hotel Accor en la regién Pudong de
Shanghai, la cadena hotelera espera expandir hacia sus hoteles en otras partes de China,
ajustandola segln la ubicacién y el contexto. Por ejemplo, el programa de préacticas y colo-
cacién en el trabajo se preocupa particularmente del viaje del participante entre su hogary
el distrito de Pudong de Shanghai. Xiang observa que el programa funciona para el Novotel
Atlantis Shanghai puesto que los participantes viven cerca y pueden caminar o tomar un
viaje corto en bus. Este modelo no funcionaria para hoteles en lugares mas rurales, sin
embargo, ya que el viaje al trabajo seria mas complicado.

Logros e impactos

El Novotel Atlantis Shanghai observa que su iniciativa no solo ha cambiado las vidas de
mas de 200 jévenes con discapacidad, sino que ademas estas personas han podido hacer
aportes individuales al hotel. Mas alla de realizar su trabajo, algunos se han destacado y en
algunos casos han logrado cierta fama. Un egresado cuyo trabajo es limpiar el marmol del
vestibulo y otros lugares compartidos mantiene un estandar tan impecable que no solo no
queda ninguna mancha, sino ademas su buen desempefio le ha ganado el sobrenombre de
“Maestro del Marmol”.

Xiang observa que el negocio se beneficia del caracter positivo de los participantes
y que esto mejora el espiritu de equipo de todos los empleados. “Nos enorgullecemos de
esta iniciativa”, explica, “ya que estd cambiando las vidas de estas personas y sus familias”.
Al crear un ambiente favorable a logros reales, el programa desarrolla la confianza y la auto-
estima de los participantes, ademas de un sano espiritu competitivo. De hecho, tres egre-
sados de este programa han podido competir en las Olimpiadas Especiales y uno recibié el
premio al “Jugador Méas Valioso”.

Lecciones y consejos

Aunqgue el programa de practica y empleo ha tenido un éxito sobresaliente con su sistema
de amigotes, quizas la leccién principal ha sido la importancia de una politica fundada en el
respeto y la no discriminacion. Dice Xiang, “Nuestros empleados se adaptan a los desafios
que enfrentan los trabajadores con discapacidades, pero tenemos una politica implicita
de no dar nunca un trato diferente, que se expresa en el ambiente laboral a través de un
respeto mutuo”.

En cuanto a recomendaciones especificas, Novotel Atlantis anima a otros a asumir
iniciativas similares, y ofrece los siguientes consejos:

e (Colaborar con una organizacion de discapacitados de la comunidad. Ofrecen recursos
valiosos en términos de contactos en la comunidad y recursos financieros.
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e Involucrar a la red de apoyo de los participantes desde el inicio. Tal como se ha descrito,
el éxito de los participantes se aumenta mucho al involucrar a las personas de sus vidas
personales.

e Considerar como los participantes viajaran entre el hogar y el trabajo. Este es un tema
logistico de mucha envergadura, ya que incluye desafios relacionados con la seguridad.

e |dentificar y fomentar las fuerzas de los participantes. Algunos participantes trabajan
con un nivel de detalle muy significativo, que aporta significativamente en tareas aso-
ciadas, por ejemplo, con altos estandares de limpieza.

Proximos pasos

Novotel Atlantis planea continuar su programa de entrenamiento en el puesto de trabajo e
indica que su expansién dependera de colaboraciones futuras con la asociacién de discapa-
citados. Xiang indica que esta es vital para expandir, ya que estas organizaciones entregan
un apoyo esencial. La empresa es entusiasta y esperanzada que su iniciativa sera imple-
mentada en otras empresas y les gustaria verla expandir hacia otros paises.

Contacto

Sitio web: www.accorhotels.com
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CINES AMC — En Estados Unidos, un lider en salas
de cine crea un modelo de negocios cuya base es
estar bien, haciendo el bien (Doing well by doing
good)

Introduccion

AMC Theatres, un lider en la industria del cine estadounidense, ha emprendido estrategias
innovadoras de empleo para personas con discapacidades desde el 2010. EIl programa
busca aprovechar las oportunidades al cultivar fuerzas hasta entonces sin desarrollarse
(Furthering Opportunities Cultivating Untapped Strengths (FOCUS). Consiste en una inicia-
tiva propia de empleo y entrenamiento especializado para las personas con discapacidades,
y con mas de 5.000 pantallas en 350 salas, este lider industrial ha llevado su iniciativa a
todo el pais.

Seglin esta empresa, el programa FOCUS no solo contrata y entrena a las personas
jévenes en situacion de discapacidad sino que reconoce a los trabajadores mas dedicados
y productivos, ubicandolos en puestos donde entran en contacto directo con los clientes.
Trabajan en diversos roles, dandole la bienvenida a los clientes, operando los puestos de
refrescos, revisando las entradas, y encargandose de mantener el aseo de lugares compar-
tidos, auditorios y bafios. El publico interactiia con los empleados FOCUS a lo largo de su
experiencia en el cine.

El interés de este gigante del cine en acoger a los jévenes con discapacidad comenzé
con un despertar poco comdn. En 2006, en la sala de un competidor, se pidi6 a una
adolescente con autismo dejar el cine, por comportarse de una forma que distraian a las
otras visitas. La madre de la muchacha llam¢é al cine AMC més cercano con la idea de
convertir este incidente en una oportunidad. El resultado fue una colaboracién entre AMC y
la sociedad para el autismo (Autism Society), que deriv6 en un programa de cine “sensorio
amistoso” (Sensory Friendly Films programa). Ahora funciona en mas de 100 cines AMC
un sabado en la mafiana al mes, con la sala adaptada segln las necesidades de los y las
jovenes con autismo. Esto incluye reducir el nivel del audio para evitar ruidos fuertes que
podrian ser distracciones y aumentar la iluminacion, ya que el interior oscuro puede esti-
mular en exceso a los jévenes con autismo. Adicionalmente, se entiende que los asistentes
se pueden levantar y moverse por los pasillos.

El éxito de este programa especial animé a AMC a crear otra colaboracién con la
sociedad para el autismo, FOCUS. El encargado de personas (Chief People Officer) y cam-
pedn interno de FOCUS, Keith Wiedenkeller, agrega que el programa de empleo era “el
préximo paso légico, que surgia de nuestra colaboracién con la sociedad para el autismo. Y
es una expresion de nuestro compromiso con las comunidades donde trabajamos”.

Inicialmente, el programa trabajaba solo con los jévenes con autismo, pero desde
entonces ha incorporado a jévenes con otras discapacidades. Hasta el 2010, habia entre-
nado y ubicado a mas de 800 j6venes en trabajos en cines en todo Estados Unidos.

Buena practica

Al asociarse con ONGs locales expertas en discapacidad, esta corporacion lider en su rubro
desarrollé un programa especializado de entrenamiento para emplear a estas personas en
puestos que requieren interactuar con el publico.

Como comenzaron

FOCUS comenz6 en julio del 2009, cuando el gerente general de AMC anuncié la idea de
un programa de empleo, al recibir un premio como “campedén”, de parte de la sociedad de
autismo, por el programa de cine amistoso. Durante los siguientes 16 meses, entre el 2010
y el 2011, la idea se convirtié en un concepto, y de alli a un programa implementado en
todo el pais.

El equipo conformado por un panel de expertos, tom6 unos 60 dias para elaborar
los objetivos, planificar para anticiparse a los desafios y escoger un sitio para un piloto.
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Este ultimo comenzé en Leawood, Kansas, con Kyle, el primer joven entrenado a través de
FOCUS, hace mas de tres afios, aunque Kyle sigue recibiendo los beneficios del programa
como un empleado actual (ver gréfico 1, pag. 12).

El panel de expertos

Un primer paso en el desarrollo del programa FOCUS fue organizar un panel de expertos
a través de la colaboracion entre AMC y la sociedad para el autismo. El panel desarrollé
el prototipo del programa, incluyendo a funcionarios principales de AMC, como el Director
de Reclutamiento y el Director de Diversidad e Inclusién. Los especialistas del campo del
autismo incluyeron el Director de Programas de la sociedad para el autismo, el Director de
Proyectos Especiales del instituto de investigacién del autismo (Autism Research Institute),
y varios conocidos académicos, investigadores y otras personas del mundo practico, prove-
nientes de las universidades y el sector privado.
El grupo elaboré los siguientes objetivos para el programa FOCUS:

e |r més alla del “cumplimiento” para hacer lo correcto.
e Eliminar barreras.

e Entregar acceso a empleos integrados.

e Mejorar el negocio.

e Desarrollar un programa replicable.

Desafios y soluciones

Desde la perspectiva de AMC, era importante que las personas del programa que
fuesen contratadas cumpliesen con los mismos estandares de rendimiento que todos los
empleados. Una norma era que todos los empleados podian realizar cualquier tarea del
cine. Durante la fase de programacién-planeacién, sin embargo, el panel de expertos visité
un cine AMC y se dio cuenta que los participantes FOCUS enfrentarian algunos retos Gnicos
para completar todas las tareas. Tal como se hizo en relacién con el pablico autista, el panel
reconocié que como empleados, los jévenes con autismo y otras discapacidades enfrenta-
rian desafios Unicos asociados a los estimulos sensorios.

Para resolver el tema del estimulo sensorial, se decidié que el requisito de que todos
los empleados debiesen ser capaces de realizar todos los trabajos en los cines era inne-
cesario y eventualmente se eliminé. Para responder alin mejor a estos temas sensoriales,
AMC inici6 un proceso particular de seleccion,”la entrevista viajera de FOCUS”. Esta es una
entrevista con las manos puestas, interactiva, que permite que los candidatos experimenten
en carne propia el trabajo, para que entiendan mejor el ambiente del cine y las expectativas
del trabajo. “La parte mas importante de la entrevista ocurre cuando el representante de
recursos humanos recorre un cine con el postulante, mostrandole los diferentes trabajos y
ayudandole a entender sus responsabilidades. Es algo que hemos incorporado en nuestros
procesos”, explica Wiedenkeller.

Al encuestar a los gerentes de algunos cines acerca de sus experiencias al contratar
a personas con discapacidades, el panel supo que tuvieron malas experiencias, cuando
algunos de los orientadores laborales llegaban tarde, no llegaban, o hacian el trabajo en
vez de entrenar a las personas discapacitadas o, peor aln, no les entrenaba. El rol de los
orientadores laborales —muchos empleados de ONGs, escuelas y gobiernos— es apoyar el
empleo de las personas con discapacidades. Aunque la mayoria son bien preparados, estas
experiencias generaban preocupacién y exigian respuestas.

Sabiendo que se necesitaban los orientadores laborales para implementar el pro-
grama FOCUS a escala nacional, el panel decidié que independientemente del empleador,
estos profesionales debian firmar un contrato con AMC para aclarar las expectativas del
orientador y darles el derecho a los gerentes de cada filial a involucrarse en el caso de que
surgieran problemas. Esta medida respondi6 a las preocupaciones de los gerentes, antici-
pando obstaculos que, de otra manera, podrian haber inhibido el proyecto.

La postulacion inicial se realiza en linea y los candidatos responden a una serie de
preguntas para evaluar su comportamiento en situaciones diversas. Algunas preguntas son
bastante abstractas y hipotéticas y, por lo tanto, dificil de entender para algunos jévenes
con ciertas discapacidades. Como resultado se cambiaron las preguntas para que fuesen
mas claras y faciles de entender. Por ejemplo, “Si encuentras un billete de veinte délares en
el cine, ;qué harias con eso?” se cambi6 a “Si te mostramos como entregar cualquier dinero
que encuentras aqui, jestarias dispuesto a hacerlo?”.
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Recuadro 3. El primer contratado FOCUS

Kyle Weafer es un ejemplo del impacto del programa
FOCUS y de su éxito.

Ahora con 22 afios, se integré a FOCUS después de
egresar de la secundaria cuando tenia 18 afios, y desde
entonces se ha convertido en una estrella del cine AMC
Theatre en Leewood, Kansas. No tiene ninguna intencién de
irse.

Para sus padres, Lisa y Robert Weafer, quienes habian
estado preocupados de lo que pasaria con su hijo autista,
fue un gran alivio: “Nos preguntabamos qué podria venir
después del liceo”, dice Lisa. “Ahora, tiene incentivo, inte-
racciones con otras personas. Tener un trabajo en la comu-
nidad del cine es perfecto”. Seglin su madre, la experiencia
con el empleo le ha hecho mas independiente: “Es algo
propio para él, su trabajo. Esta super orgulloso de tenerlo”.

Al principio, FOCUS le asign6 a Kyle al puesto de
refrescos, pero este trabajo resulté ser demasiado movido
y lleno de distracciones. Luego comenzé a trabajar como
acomodador, un trabajo que requiere limpiar el teatro una
vez que termina la pelicula. Este puesto le calzaba con su
personalidad y sus energias perfectamente, y se adapté
rapidamente.

Hoy, Kyle es uno de los empleados con mejor rendi-
miento en el cine AMC. Consistentemente recibe puntajes
sobresalientes. Shane Householder, el gerente general del
AMC Town Centre 20 donde trabaja Kyle, dice que el cine
AMC podria emplear un equipo entero como Kyle. “Es

extrovertido, habla con todos, siempre sonrie. Trae una
actitud positiva todos los dias a todos sus turnos. Su sonrisa
es contagiosa. Asi es como es él, alguien feliz que trabaja
duro. Sabe qué hacer”, agrega Householder.

“Kyle ha demostrado que puede entregar y que tienen un
gran empleado”, dice su padre. “Se siente como un adoles-
cente normal. Va a trabajar y entiende el valor del trabajo”.

Una vez contratado, Kyle recibi6 el apoyo de un orien-
tador laboral, quien ayud6 con su entrenamiento durante un
mes.

Un tema problematico, de inmediato, fue el requisito de
ocupar un reloj y dominar una complicada programacion
de peliculas. Kyle no acostumbraba usar un reloj y le costé
aprender. También le costé entender el formato del pro-
grama de peliculas. FOCUS encontré una solucion: utilizé un
método de disefio universal para imprimir una tarjeta simpli-
ficada para Kyle, con todos los horarios para las 20 pantallas
del teatro. “Y él consulta el reloj del vestibulo para saber la
hora”, dice Lisa.

Kyle esta contento con su sueldo también. Es un hincha
fanatico de un equipo de la universidad estatal (Kansas
State University Wildcats) y le gusta usar su sueldo para
asistir a sus partidos.

“Lo que mas queremos es que Kyle pueda funcionar en
la sociedad, y FOCUS le esta entregando la oportunidad jus-
tamente para eso”, dice Lisa.

Los que aprueban la evaluacién inicial son entrevistados por teléfono, y de alli los prese-
leccionados experimentan por lo menos una entrevista personal. Durante la entrevista, los
gerentes evallan la capacidad de los candidatos de responder a un criterio que se llama
“ojos y sonrisas” (eyes and smiles), o la “regla de los diez pies” (3 metros aproximada-
mente). Cuando los empleados de AMC se acercan a menos de 10 pies de algln cliente,
deben mirarle a los ojos y reconocerle con algln gesto, generalmente una sonrisa. El equipo
tenfa dudas si algunos de los jévenes podrian lograr esto. Como aprendieron de Kyle, su
primera recluta, y muchos que le siguieron, sin embargo, en muchos casos las personas
jévenes con discapacidad resultaron tener mejores capacidades interpersonales que sus
colegas.

Proximos pasos

Esta iniciativa comenzé con una idea: un cine, un socio, un empleado y una intencién de
servir a un grupo de personas jovenes en situacién de discapacidad, aquellos con autismo.

Sin embargo, otros gerentes y cines rapidamente siguieron este ejemplo. Ahora se
requiere una simple llamada desde un gerente al centro de apoyo AMC (Theatre Support
Centre) en Kansas City, para iniciar un programa FOCUS. Una vez que el cine formal-
mente comienza el programa, su gerente general recibe recursos locales relacionados con el
empleo de personas discapacidades, herramientas internas especiales y es conectado con
el departamento de recursos humanos AMC.

En el primer afio, el nimero de cines participando activamente en el programa
FOCUS subi6 de uno a 70, generando mucho interés tanto al interior como al exterior de la
organizacion. Al final del segundo afio, los cines participantes llegaban a mas de 150, y a
julio 2013, todos los cines de Estados Unidos estaban participando, con un promedio de
por lo menos dos personas jévenes en situacion de discapacidad en cada uno, o unas 800
personas nacionalmente.

Tipicamente, los nuevos contratados en los cines AMC tienen unos 18 afios. Sin
embargo, los jévenes del programa FOCUS tienden a ser un poco mayor. Existe un equili-
brio entre hombres y mujeres aunque los grupos objetivos han cambiado, en la medida que
el programa expande. Hoy en dia, aproximadamente la mitad pertenecen al espectro del
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autismo. Otras personas jévenes empleadas tienen el sindrome de Down, discapacidades
fisicas, paralisis cerebral, discapacidades de aprendizaje u otros desafios (ver Recuadro 2,
sobre acomodar a personas sordas).

La experiencia de AMC ha demostrado que las personas jévenes con discapacidad se
mantienen en el trabajo mucho mas que el promedio. Asi, mientras un empleado tipico se
mantiene en el trabajo un poco mas de un afio, las personas con discapacidades promedian
casi cinco afios.

No existe ningln limite de tiempo para mantenerse en el empleo y los participantes
pueden avanzar o pueden mantenerse en sus puestos iniciales. Los trabajos son de media
jornada y los empleados con discapacidades ganan lo mismo que sus pares.

En la medida que FOCUS se expandi6 geograficamente y al contratar personas con
diversas discapacidades, pas6 lo mismo con sus socios. Mas alla del Autism Society, FOCUS
también colabora con agencias de rehabilitacién vocacional de los estados, la ONG Goodwill
Industries International, programas de transicién entre la escuela y el trabajo en escuelas
locales, el programa Puentes que vincula la escuela con el trabajo de la fundacién Marriott
(ver Foundation Bridges mas abajo), y otras ONGs locales para encontrar candidatos para
estos trabajos.

Capacitacion y apoyo

El periodo promedio de capacitacién para los empleados recién contratados es unos 30
dias. Es mas flexible para los jovenes FOCUS y puede extenderse hasta 60 dias, permi-
tiendo mas tiempo para repasar, repetir, y asegurar una nueva comprensién. Cada empleado
nuevo pasa por una sesién de orientacion y de instruccién en el aula, ademas de recibir
capacitacién en linea y en servicios a los clientes, de parte del gerente general del cine.

Para aquellas personas con discapacidades, especialmente las que siguen en la
escuela, muchos nuevos empleados llegan al trabajo con un orientador laboral, contratado
y pagado por una agencia externa. Entre estas agencias se encuentran las de rehabilitacién
vocacional o los distritos escolares que originalmente animaron a los jévenes con discapa-
cidad a postular. El encargo de los preparadores laborales normalmente dura unos 90 dias,
60 dias para la capacitacion inicial y 30 dias de transicion, para que el empleado quede
independiente.

“El orientador laboral es algo bueno, normalmente”, dice Wiedenkeller, “Puede ayudar
mucho, como facilitador sin sesgo, quien establece un buen ejemplo y ayuda y prepara, en
el mejor sentido de las palabras”.

Aunque AMC dependia principalmente de expertos para desarrollar el programa,
aprendié que también es importante involucrar a la red de apoyo de los participantes, tales
como sus padres u otros familiares, para ayudarles a estos jévenes a superar los obstaculos
que pueden impedir un buen trabajo.

En cuanto al disefio universal (Universal Design), los cines hicieron varios ajustes
para eliminar las barreras a las comunicaciones para sus empleados con discapacidades.
Incluyeron ayudas de trabajo con cédigos de colores, materiales simplificados de capacita-
cién, y procedimientos faciles de memorizar. Ademés, AMC encontré que estos ajustes ayu-
daron a todos sus empleados y finalmente aporté a una mejor experiencia para sus clientes.

Recuadro 4. Adaptarse a las personas sordas

“Una forma segura de encontrar candidatos es reclu-
tarlos en sus propias comunidades”, dice Dan Glennon,
anteriormente el gerente general de un cine con 30 pan-
tallas y restaurant cerca de Olathe, un suburbio de Kansas
City.

Mientras trabajaba como gerente general entre 2009 y
2012, Glennon recluté a diez estudiantes sordos en Olathe,
que es conocido por tener una comunidad grande de per-
sonas con sordera. “Los trabajadores FOCUS tendian a ser
muy leales y quedarse mucho tiempo”, recuerda Glennon.

Ademas, el cine de Glennon contrataba funcionarios
quienes utilizaban el lengua de sefias para comunicarse
con jévenes con discapacidad auditiva.

Sensible a las necesidades especiales de esta comu-
nidad, el teatro ofrecia instrumentos con subtitulos en el
asiento del usuario, y audifonos para personas ciegas, para
que podian escuchar una descripcion de lo que pasaba.
La empresa ha prestado miles de estos dispositivos al nivel
nacional, para mejor servir a sus clientes con deficiencias
visuales y auditivas.

La cultura empresarial y el caso de negocios

Durante afios, AMC ha ligado sus politicas especiales para acoger la diversidad con
el éxito en los negocios, y especificamente el concepto de la innovacién. Como dice el
gerente general, Gerry Lopez, “se trata de ganar con la diversidad”. De hecho, cuando

La inclusién de jévenes con discapacidad: El caso de negocios Casos destacados

T1Q1



AMC implementé sus principios bases (Guiding Principles), explica Wiedenkeller, “Fue muy
intencional la asociacién explicita entre Diversidad e Innovacién... un principio”. En este
sentido, el desarrollo del programa de extensién FOCUS ha sido consistente con la cultura
de la empresa y su esfuerzo constante por diferenciar la experiencia de ir al cine y diferencia
a AMC de sus competidores.

En los afios que siguieron a la implementacion del programa FOCUS, AMC llegd
a entender que emplear a las personas con discapacidades significaba mucho mas que
reclutar. Una empresa debe hacer mas que lograr que los jévenes con discapacidad entren
por la puerta delantera. Se debe entender y trabajar permanentemente con ellos.

AMC cuestioné las ideas erréneas de sus gerentes y les ayudé a entender los benefi-
cios de contratar a jévenes con discapacidad en términos de su productividad, su asistencia
y la capacidad de mejorar la atencion a los clientes. También encontré importante promover
esta mirada desde una perspectiva empresarial, ya que la iniciativa influye significativa-
mente en los recursos humanos y los presupuestos. Aunque es demasiado luego para saber
el impacto de largo plazo del programa FOCUS en las utilidades y las finanzas, la evidencia
anecdotal de los equipos de gestién de los cines indica un resultado positivo en cuanto al
espiritu de cuerpo y el compromiso de los empleados, que estadisticamente se asocia a un
mejor rendimiento al nivel de cada cine.

Recuadro 5. FOCUS: Una perspectiva de gerente

Los jévenes con discapacidad que trabajan con FOCUS
estan teniendo un impacto importante en el Burbank 16,
de Los Angeles, una de las ubicaciones mas destacadas de
AMC.

Hace dos afios, la fundacion Marriott se acercé al cine,
por el tema de su programa puentes entre la escuela y el
trabajo (Bridges from School to Work), una iniciativa que
evalla a las personas jovenes en situacion de discapacidad
para el empleo.

“En AMC escribimos Diversidad con mayuscula”, dice
Jeff Zarrillo, gerente general del Burbank 16. “En el mundo
de AMC, la diversidad es muy importante”, agrega. “Cada
vez que expandes la diversidad logras que tu empresa sea
un mejor lugar donde trabajar. Sientes un mayor sentido de
ti mismo, de la comunidad, y del trabajo en equipo”.

Burbank 16 es el cine mas grande de AMC en la costa
pacifica, con 16 pantallas y 1,7 millones de clientes al afio.
En los ultimos dos afios han contratado a cinco jévenes con
discapacidad, quienes siguen manejando bien sus trabajos,
dice él. Sus responsabilidades incluyen recibir las entradas
en la taquilla, trabajar en los puestos de refrescos, limpiar
el auditorio, mantener equipados los bafios y saludar a los
clientes.

“Pero los desafios persisten”, dice Zarrillo. Requieren de
entrenamiento adicional para que los jovenes con disca-
pacidad se adapten a sus trabajos y a veces requieren de
entrenamiento personal. En el programa puentes (Bridges)
de Marriott, antes de siquiera comenzar el proceso de entre-
vista, cada candidato recibe un orientador laboral que le pre-
para para el proceso de la entrevista y sus responsabilidades
laborales. El orientador ayuda al candidato hasta que él o
ella se encuentre comodo en su nuevo puesto. Zarrillo con-
sidera este un beneficio adicional de trabajar con un socio
como Bridges.

Durante el proceso de entrevistas, Zarrillo se asegura que
los candidatos entiendan las exigencias de su trabajo. “Si
entienden temas tales como las horas que deberan estar de
pie y las temperaturas”, observa Zarrillo. “Queremos estar
seguros de que no habra un problema con una iluminacion
intensa o estar de pie durante largos periodos. Les llevamos
a ver los asientos y nos aseguramos que puedan caminar
en lugares con baja iluminacion. Siempre buscamos explicar
cualquier barrera que podran enfrentar”, dice él.

En general, AMC ve una oportunidad de negocios en los nimeros, tanto para sus
clientes como para su fuerza de trabajo diversa. Mas de uno de cada cinco estadounidenses
tiene una discapacidad y menos del 20 por ciento se encuentra empleado. Uno en cada 88
nifios nace con autismo y el 92 por ciento de los consumidores tiene una visién mas positiva
de las empresas que contratan a las personas con discapacidades que las empresas que no
lo hacen. Ademas, ya que las personas discapacitadas contratadas a través del programa
FOCUS han sobrepasado todas las expectativas, y considerando que las personas con dis-
capacidades y sus redes representan un billén de doélares, el caso a favor de su inclusion
desde la perspectiva empresarial queda claro.

En cuanto a los costos, “Un programa como este es mas facil de lo que piensas,
mas barato de lo que piensas, y agrega mucho mas valor de lo que jaméas imaginaste”,
dice Wiedenkeller. De hecho, la mayoria de los costos duros de crear el programa fueron
financiados por las agencias colaboradoras. La inversién de AMC involucré principalmente
el tiempo y la capacitacién durante la fase de inicio, con una asignacién de recursos perma-
nentes bastante minima.

En palabras de Wiedenkeller: “FOCUS ha sido un buen negocio. Ha mejorado lo que
hacemos. Todos queremos sentir que lo que hacemos es significativo, y sentimos esto”.
Al parecer, los clientes de AMC estan de acuerdo. Wiedenkeller ha recibido docenas de
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cartas positivas de sus visitas, quienes se han fijado en los esfuerzos de AMC de emplear
personas jovenes en situacion de discapacidad y los gerentes generales informan de cientos
de comentarios positivos de parte de los que ocupan sus cines.

La cultura de trabajo de AMC esta muy enfocada al trabajo en equipo, dice él. “Si
hablas con los miembros de nuestros equipos, hablarian de individuos y no mencionarian
ninguna discapacidad”.

Logros e impactos

Las cifras y los testimonios demuestran el impacto del programa FOCUS en las personas
jovenes en situacion de discapacidad al brindarles la oportunidad de un trabajo, de formar
parte de un equipo, y de interactuar con el publico en un ambiente que acoge la diversidad
de més de 800 personas con discapacidades.

Mas alla de darles una oportunidad, es un gran alivio para los familiares y las amis-
tades de estos jovenes adultos saber que sus hijos, parientes 0 amigos podran tener una
vida méas completa, mas segura, que incluye un empleo y todos sus beneficios.

Al nivel comunitario, el programa FOCUS se ha hecho muy reconocido, en la medida
que se fueron difundiendo las noticias de sus impactos y éxitos. Vecinos, amistades han
sabido del programa y han buscado cémo integrar a sus hijos y conocidos.

Dentro de la empresa, FOCUS ha tenido un impacto significativo en cémo se maneja
el negocio, para los clientes y para la cultura corporativa. Como ya se menciond, las medidas
que se han implementado para adaptarse a los contratados FOCUS, como las de disefio
universal y la adaptacion de los procedimientos han beneficiado a todos. “Ha ayudado a
cambiar la cultura de la empresa”, observa Wiedenkeller. “FOCUS llegd en un momento
en que la empresa estaba avanzando con pasos largos en temas de diversidad y agregé
combustible al fuego. Creo que el programa FOCUS y el de las peliculas amistosas ayudé a
reforzar la diversidad y las diferencias son buenas”.

Cualquier negocio que interactia con el puablico, como lo hace AMC, necesita saber
del impacto en el cliente. En las palabras del gerente de un cine, “Nuestros convidados
realmente celebran el hecho de que contratamos a personas con discapacidades ... como
resultado, recibimos un muy buen retorno”. Gerentes superiores informan que esta es una
buena manera de interactuar con la comunidad, al mismo tiempo que se accede a una
fuente confiable y subdesarrollada de recursos humanos.

El programa FOCUS esta llamando la atencién al nivel nacional, y AMC esta reci-
biendo premios de instituciones locales y estatales por su trabajo pionero, ademas del
reconocimiento de una importante red estadounidense de liderazgo en el negocio (Business
Leadership Network). Wiedenkeller ha presentado el programa FOCUS en congresos locales
y estatales para demostrar cémo la inclusion es buena para el negocio. Lo llama, “estar
bien, haciendo el bien (doing well by doing good)”.

Lecciones y consejos

Aunque toda empresa debe evaluar lo que quiere hacer, cuanto tiempo y dinero costaria, y
qué tipo de mano de obra esta disponible en su comunidad antes de comenzar con un plan,
Wiedenkeller aconseja, “No tener miedo de comenzar un programa como este. Siempre hay
un temor asociado con este tipo de programa, a hacerlo mal o terminar en algtn tipo de
litigaciéon. Deben recordar que esta es una colaboracién y un proceso. No existe ninguna
receta secreta”.

Con base en estas experiencias, AMC recomienda considerar principalmente los
siguientes puntos, en el caso de las empresas que quieran comenzar y promocionar un
programa similar:

e Asegurar el apoyo de lideres dentro de la empresa. Un programa para contratar a jévenes
con discapacidad no rendira si los gerentes superiores no apoyan activamente. También
es importante entender que los gerentes generales individuales podran cumplir mejor si
tienen cierta autonomia para la gestién al nivel de filial o local.

e Colaborar con organizaciones externas. No se pueden lograr estos cambios en forma
auténoma. Cualquier empresa que asume este desafio requiere el apoyo de organiza-
ciones confiables, incluyendo las asociaciones que trabajan con temas de discapacidad
y las organizaciones comprometidas con estos temas. “Las organizaciones con las
cuales has tenido una buena relacién previa o para las cuales tienes buenas referencias
de personas confiables son las correctas para trabajar en este tipo de proyecto”, dice
Wiedenkeller. En el caso de AMC, fue la sociedad para el autismo (Autism Society) que
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tenia las mismas metas que las del gigante del cine y, en la medida que el programa se
desarrolld, se agregaron otras organizaciones. Advierte, sin embargo, “debes estar dis-
puesto a decir que no. Lamentablemente, existe tanta necesidad alli afuera que algunos
representantes pueden ser demasiado vehementes... y simplemente no puedes tener
una relacién con todos los grupos que entregan servicios”. En Estados Unidos, de 26
millones de personas discapacitadas solo cinco millones tienen empleo. “Esto significa
que muchos grupos estan muy necesitados de buenos empleadores y sus llamadas te
pueden sobrepasar”, agrega.

e Comenzar pequeiio. El programa FOCUS partié en un solo cine antes de expandir a otros,
y luego pasar a una implementacion nacional. AMC indica que esto tuvo buen efecto, ya
que después del éxito en un cine, otros se interesaron en replicar la iniciativa.

e Pensar en el largo plazo y no solo en el reclutamiento, aconseja Wiedenkeller. Es impor-
tante pensar en politicas permanentes, sistemas de gestion, evaluaciones salariales, sis-
temas disciplinarias, practicas de despido, entre otros. La empresa debe cuestionar cada
propuesta que tiene acerca de sus empleos, cémo se estructuran, qué debe hacerse.
“Un programa como este te obliga a cuestionar todos esos paradigmas”, dice. “Debes
ser flexible. Estar dispuesto a dar un paso hacia atras y preguntar: ‘;Por qué hacerlo asi?
;Por qué no asa?"”

e Establecer estandares altos. Es vital tener mucha claridad en cuanto a las expectativas
de apoyo en el trabajo de parte de preparadores laborales y exigir responsabilidad en el
cumplimiento con esos estandares.

e Promover desde la perspectiva empresarial. Keith Wiedenkeller de AMC observa que “se
debe asegurar que realmente es bueno para el negocio y no solo para sentirse bien. El
argumento desde la perspectiva empresarial para contratar a las personas con discapa-
cidades es muy fuerte, pero debes ser capaz de argumentarlo efectivamente. Cada per-
sona de negocios quiere saber, ;qué beneficios tendra para mi? Si no puedes responder,
no tienes la argumentacion suficiente desde la perspectiva del negocio”.

Proximos pasos

AMC siempre esta buscando formas de mejorar a FOCUS. Recientemente mejord la capaci-
tacion al nivel de cines para sus gerentes y equipos. Los préximos pasos son evaluar qué tal
han funcionado estos ajustes antes de seguir avanzando.

Tal como indic6 el gerente anterior, Dan Glennon, se enriquece tanto el presente como
el futuro al contratar a las personas con discapacidades: “En términos de la discapacidad y
la diversidad, la ventaja de FOCUS AMC, y de agregar mas asociados con discapacidades,
ha ayudado a avanzar operativamente, profundizar compromisos y asegurar el éxito futuro”.

“Seguiremos haciendo crecer el programa. Es bueno para el negocio y todos los
involucrados”, dice Wiedenkeller. “Estamos mas que felices de compartir los aprendizajes
claves con otras organizaciones”.

1@
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Sitio web: www.amctheatres.com/corporate/diversity-inclusion
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DELTA HOLDING — En Serbia, desarrollo sustentable
a través de actividades innovadoras de RSE

Introduccion

La fundacion Delta, creada en Servia el 2007 por Delta Holding, ha colaborado con la
comunidad para cambiar la vida de las personas jovenes en situacion de discapacidad.
Al principio las iniciativas enfocaban la rehabilitacién vocacional, la proteccién social, la
educacion, la cultura y la salud, con una meta final de inclusién social y el empleo de
las personas con discapacidades en la empresa. Desde entonces, la fundacién ha afinado
su enfoque y esta contenta de presentar dos nuevas iniciativas RSE: una colaboracién
para el entrenamiento practico con el liceo comercial Trade High School, que comenzé en
septiembre de 2013, y un centro para la inclusién, la innovacion y la integracién (Centre
for Inclusion, Innovation and Integration), que comenz6 en noviembre de 2013, ambos en
Belgrado.

Delta Holding pone el énfasis en la educacién y la capacitacién especializada con
la cual apoya el desarrollo de las habilidades necesarias para que las personas con disca-
pacidades fisicas y intelectuales puedan ser empleadas e involucradas en la comunidad.
Durante el afio académico 2013, la fundacién Delta apoyé la capacitacién de tres jévenes
con discapacidades intelectuales en un programa piloto en el liceo comercial Trade High
School, y anticipaba diez participantes para el afio académico 2014-2015. El recién creado
centro para la inclusién, innovacion e integracion fue el resultado de una colaboracion
exitosa con el foro de personas jévenes con discapacidades, una organizacion sin fines de
lucro que se dedica a mejorar la inclusién de grupos marginalizados en la sociedad civil.

Buena practica

Al colaborar con asociaciones de personas con discapacidad y organizaciones no guberna-
mentales, la fundacién Delta busca crear un ambiente laboral que incluya a las personas
con discapacidad. Su apoyo se concretiza a través de la preseleccién de participantes y un
apoyo a su educacién y posterior colocacién en un empleo. Méas alla de lograr un trabajo
bien pagado, Delta también ayuda a las personas con discapacidad a involucrarse en activi-
dades sociales regulares y la comunidad.

Cémo comenzaron

Desde que se establecié la fundacién Delta, la empresa ha desarrollado y mejorado inicia-
tivas existentes al mismo tiempo que ha comenzado con algunas nuevas. La idea inicial de
colaborar con el instituto (/nstitution for People with Disabilities) surgié de una iniciativa
simple en el cual personas con discapacidades estaban reciclando cajas usadas para crear
un negocio sustentable, para el cual contaron con el apoyo técnico de miembros del holding
Delta. A través de esta cooperacion, Delta Holding emple6 a estas personas al comprar los
productos de cartén que producian para sus propias necesidades.

La primera iniciativa de apoyo a personas jévenes con discapacidad de la fundacién
Delta era para despertar mayor conciencia de las discapacidades (Disabilities Awareness
Programme): era un programa de rehabilitaciéon vocacional que funcioné entre el 2008
y el 2009, antes de entrar en vigencia la ley relacionada con el empleo de personas con
discapacidad (Law on Employment and Vocational Rehabilitation of Disabled Persons)* en el
2010. Este programa buscé apoyar a la educacién, la inclusién social y el empleo dentro de
Delta Holding. Al darse cuenta de que estas iniciativas RSE no solo eran una oportunidad
para la empresa, sino crucial para las personas jévenes con discapacidad, la fundacion
Delta los expandid a través de colaboraciones locales en Belgrado.

1. Esta Ley, sobre el empleo y la rehabilitacion vocacional de las personas con discapacidad, entré en vigencia

en mayo 2010, estableciendo cuotas para el empleo de personas con discapacidades en Serbia. Cubre a todos los
empleadores en Serbia y, seguin su Articulo 24, las empresas con 20 a 49 empleados deben tener por lo menos un
empleado discapacitado; las de entre 50y 99, dos; y las de 100 o mas, un empleado discapacitado para cada 50
empleados.
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Al hablar de sus nuevas iniciativas, Nadica MilanoviX, gerente de proyectos con la
fundacién Delta destacé su significado. “Tener cualquier discapacidad, especialmente inte-
lectual, es un desafio mayor para los jévenes en Serbia porque existe muy poco apoyo para
ellos”. La fundacién Delta se ha comprometido a apoyar este grupo vulnerable y cuenta con
un gerente de RSE como miembro del equipo, quien, junto con el departamento de recursos
humanos, asegura la realizacién de este importante programa.

Recuadro 6. Testimonios de un supervisor y un participante

Nebojsa Milovac, Asistente de Logistica (mentor): “Los estudiantes tienen el mismo
trabajo que los otros empleados y trabajan tres dias a la semana, seis horas al dia.
Hicieron la transicion al ambiente laboral muy bien y tienen buena comunicacién con
sus colegas. Su trabajo es imposible de distinguir del de los otros empleados, y en
algunos casos son mas meticulosos que sus pares. Completan sus tareas con una
precisién de un 100 por ciento. Pensamos reclutarles al final de la capacitacion: estos
nuevos empleados siempre son bienvenidos®.

Stefan Jovanovic, Estudiante: “No tenemos la oportunidad de aprender estas cosas en
la escuela. Los mentores nos ensefian cémo trabajar y cémo superar los obstaculos.
Me gustaria trabajar aqui después del entrenamiento y recomendaria este programa a
todos mis compaferos de estudios”.

Iniciativa de capacitacion practica con el liceo vocacional

El programa piloto de colaboracién con el liceo vocacional Trade High School en Belgrado
comenzé en septiembre 2013, y su meta era mejorar el empleo y la inclusién social de los
jévenes con discapacidades intelectuales, entre 16 y 19 afios de edad. Actualmente, la
fundacién Delta brinda un apoyo practico de entrenamiento a tres estudiantes, junto con un
mentor (empleado de Delta) y un profesor (empleado del liceo).

Los estudiantes cuentan con un instructor practico, quien les ayuda y supervisa su
educacioén, ademas de apoyarles en la motivacién. Delta Holding también les asigna men-
tores a los estudiantes, quienes proporcionan un apoyo adicional. Al completar la capacita-
cién, los egresados reciben ayuda para ubicarse en un trabajo en puestos relacionados con
el embalaje y otras tareas de bodegaje.

El programa educativo dura entre uno y cuatro afios, segun las necesidades y circuns-
tancias particulares de cada estudiante. Profesores de diversas experiencias profesionales
brindan la instruccién y el entrenamiento vocacional. Funcionarios y terapeutas adicionales
ofrecen un apoyo adicional.

Centro para la Inclusion, Innovacion e Integracion

Este emprendimiento maés reciente surgi6 a través de una colaboracion con el Foro de per-
sonas con discapacidad, una organizacion sin fines de lucro con la cual Delta ha colaborado
desde 2008. La fundacion Delta entrega un apoyo financiero al Centro para que sea acce-
sible a las personas con discapacidad. Sin este apoyo, el Centro no podria seguir.

El Centro apunta a servir a todos los individuos con discapacidades fisicas, parti-
cularmente a los jévenes. Se basa la capacitacién en las necesidades de la empresa y se
ofrece a través de una programacion definido. EI Centro entrega las capacidades logisticas y
operativas a toda organizacién que las requiere. Estos servicios se proporcionan gratis a las
personas con discapacidades e incluyen asistencia legal, servicios voluntarios, informacién
Gtil en la vida cotidiana, y asistencia en el trabajo y la bdsqueda de empleo.

El Centro también ofrece una plataforma informativa en formato web, que reine toda
las actividades en la lista para que las personas con discapacidades puedan adquirir toda la
informacién necesaria acerca de las oportunidades y derechos asociados al empleo, como
la proteccion social y los servicios locales. A través de la plataforma en linea, las personas
con discapacidades pueden consultar a los expertos del Centro acerca de temas sociales
0 econdmicos, y acceder a informacién sobre los diferentes servicios para la inclusion
comunitaria.

Las actividades ofrecidas por el Centro incluyen la organizacién de diversas capaci-
taciones, talleres y seminarios para reforzar directamente la capacidad de organizaciones
e individuos. También dentro del mandato del Centro esta la provisiéon de espacios para el
trabajo colaborativo y servicios virtuales de oficina para toda organizacién e individuo con
estas necesidades.
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Como parte de su colaboracién, Delta Holding tiene acceso a las instalaciones del
Centro y sus recursos, para desarrollar y realizar distintas actividades.

Desafios y soluciones

Entre los obstaculos mayores al desarrollo de los emprendimientos sociales en Serbia
estan el bajo nivel de conocimiento de la discapacidad, competencias inadecuadas para el
negocio, y la ausencia de mecanismos adecuados de apoyo. La falta de cooperacién en el
sector empresarial también constituye un desafio importante. Milanovic indica que, si las
empresas asumieran la colaboracion, el emprendimiento social, y particularmente la res-
ponsabilidad social empresarial, podria desarrollarse sustentablemente.

La fundacién Delta observa que el mayor problema que enfrentan las personas con
discapacidades en Serbia es la falta de acceso a la educacién. Aunque la mayoria de estas
personas tiene algo de educacién primaria, lograr una educacién secundaria o postsecun-
daria es poco comun. La fundaciéon Delta observa que es esta falta de educacion la que
limita las posibilidades de trabajar a puestos en almacenes o en el comercio.

Segln los datos de 2013, habia unas 19.142 personas con discapacidades y sin
empleo, y aproximadamente un tercio habia recibido solo una educacién primaria. La fun-
dacién Delta destaca un dato del Banco Mundial: solo un 13 por ciento de las personas con
discapacidades estan empleadas, 10 por ciento por ONGs y solo un uno por ciento en el
sector privado o publico.?

Préximos pasos

Ya que estos programas estan en sus fases iniciales aun, la fundacién Delta esta enfo-
cada en su implementacion, para posteriormente evaluar sus resultados. La programacion
y expansién futura dependera de su rendimiento y efectividad. En el periodo que viene, sin
embargo, la empresa planea utilizar iniciativas para mejorar los actuales procedimiento
para contratar a las personas con discapacidades en la empresa y seguir desarrollando su
programas de concientizacién también.

La empresa ha adoptado la responsabilidad social empresarial como un principio
basico de su negocio, y parte de su compromiso con productos y servicios de calidad que
incorporen la proteccién ambiental y buenas relaciones comunitarias. De esta forma, Delta
se ha comprometido a mejorar sus proyectos RSE en conjunto con el crecimiento de la
empresa. Como resultado, la comunidad de Belgrado reconoce a Delta y la consultan orga-
nizaciones, instituciones y otras empresas por sus buenas practicas en este &mbito. De
hecho, Delta Holding recibié el premio internacional 2012 “La Discapacidad Importa”
(Disability Matters Award) por su programa de rehabilitacién profesional para las personas
con discapacidad.

Milanovic manifiesta entusiasmo y energia por los programas recién comenzados, y
observa que la fundacién Delta espera que estos esfuerzos influirdn positivamente en las
vidas de estos jovenes.

Lecciones y consejos

Aunque sus iniciativas estan recién partiendo, Delta ya ha aprendido varias lecciones que
recomiendan a los que quieren implementar programas similares:

e Establecer buenas relaciones con las partes afectadas (stakeholders). Estas relaciones
ayudaran a obtener el apoyo necesario para proyectos que son buenos para la empresa
y la comunidad.

e Desarrollar colaboraciones basadas en las buenas practicas con grupos comunitarios
y organizaciones no gubernamentales. Las empresas pueden beneficiarse y utilizar
recursos adicionales al colaborar en la comunidad.

e Comenzar con algo pequefio, una fase piloto. Cuando se esta funcionando con un presu-
puesto limitado, testear un proyecto con una fase piloto permite optimizar resultados y
efectividad antes de comprometer financiamiento y recursos mayores.

2. Informe especial sobre la discriminacién en contra de las personas discapacitadas (disponible en inglés como
Special report on discrimination against people with disability in Serbia, Serbia Commissioner for Protection of
Equality, 2013, http://bit.ly/WhZdx6 [acceso 8 julio 2014].
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Delta Holding sitio web: www.deltaholing.rs
Delta Foundation sitio web: www.deltafondacija.rs
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CENTROS DE LLAMADAS EUREKA - En Singapur,
con el apoyo de tecnologias asistidas, funcionarios
con discapacidad visual rinden mas que sus colegas

Introduccion

“;Estas loco?” pregunt6 un joven ciego, cuando se le ofrecieron un trabajo como agente en
un nuevo centro de llamadas. “jNi siquiera puedo ver la pantalla del computador!” El duefio
del centro de llamadas Eureka en Singapur no estaba loco, sino inspirado en la idea de una
oportunidad. Su intencion era contratar a personas con discapacidad visual para trabajar
codo a codo con agentes sin discapacidades. Esto parecia una buena idea en el momento,
hasta que todos los trabajadores sin discapacidades renunciaron porque no podian man-
tener el ritmo de sus colegas. Con este resultado, el duefio no sélo adapté el centro de
llamadas para gestionarse enteramente con funcionarios discapacitados, sino ademas lo
expandié para que otras personas con discapacidades, particularmente discapacidad visual,
puedan lograr las habilidades necesarias para ser contratadas.

Buena practica

Adaptar las practicas del negocio para que pueden ser manejados por personas con disca-
pacidad visual.

“Siempre senti que si no le das trabajo a la gente, realmente no son
miembros plenos de la sociedad. No pueden participar. No tienen las
amistades que se forman en el trabajo y no tiene ingresos.”

Alvin Nathan, fundador, Sistemas de centros de llamadas Eureka Pte Ltd.

Como comenzaron

En 2003, Alvin Nathan creé el centro de llamadas Eureka para gestionar las citas de
clientes buscando servicios de planificacién financiera en Singapur. Era una iniciativa nueva
y un cambio para la empresa de servicios financieros que él administraba.
Luego, en 2008, frente al desafio de tasas de rotacion altas entre sus | recordar su decisién de crear un negocio comer-
funcionarios, y guiado por su sentido de responsabilidad social empre-  cjalmente viable que empleaba a personas con
sarial, Nathan inicié un nuevo modelo de negocios para el centro de lla-  discapacitadas visuales, Nathan explicé, ®Conocia
madas. Al entender que las personas con discapacidades experimentan  agente que trataba de encontrarle trabajo a las
desafios Unicos en sus esfuerzos por encontrar empleo significativo, hizo  personas con discapacidades; me parecié que algo
una pausa en sus operaciones para reinventar un centro de llamadas  basado en la caridad no seria sustentable. Puedes
capaz de ser operado por los empleados con discapacidad visual. despertar esperanzas en la gente, pero luego de

En términos practicos, esto significd crear un nuevo sistema que ~ UNOSPOCOS meses, ter;gn’as que cerrar, y esto era lo
permitirfa a las personas con discapacidad visual recibir y realizar lla-  Ultimo que yo queria™
madas y programar citas para los planificadores financieros. Nathan y  Alvin Nathan, fundador, Sistemas de centros de llamadas
su gerente de tecnologia de la informacién se acercaron a programa-  Eureka Pte Ltda.
dores de Filipinas para ayuda con este innovador proyecto. Nunca habian
emprendido un proyecto de esta naturaleza, pero de todas maneras los programadores
eventualmente adaptaron el sistema Eureka, al crear teclas directas y respuestas prepa-
radas. Aplicaron estos cambios al sistema durante los cuatro meses que estuvo cerrado.

Aungue todavia no tiene un dotacién completa, Eureka ahora tienen la capacidad
de emplear a 50 agentes en el centro de llamadas y ofrece soluciones llave en mano para
operaciones de llamadas salientes como una actividad principal del negocio. Desde 2009,
Eureka ha trabajado con escuelas de educacion especial y organizaciones voluntarias de
bienestar para proporcionar oportunidades de empleo y capacitacion en el trabajo a las per-
sonas con discapacidad. Ademas, Eureka es uno de dos centros de capacitacién e inclusién
en Singapur que entrena y ubica a las personas con discapacidad visual con empleadores
socios en la industria de centros de llamadas.
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Planificacion

Al cerrar Eureka para realizar los cambios operacionales, Nathan y sus dos gerentes comen-
zaron a visitar a varias organizaciones en Singapur que trabajaban con personas con dis-
capacidad visual. A través de estas visitas, el equipo observé varios intentos por lograr
soluciones. Incluian sistemas que magnificaban las pantallas, efectivos para las personas
con vision limitada. También supieron de sintetizadores computarizados de voz y lectores de
pantalla. El equipo decidié no usar sintetizadores de voz, sin embargo, puesto que encon-
traron demasiado facil malinterpretar las palabras, especialmente en chino.

Luego comenzaron a investigar otras tecnologias disponibles. Los costos de algunos
fueron tan altos que no eran financieramente viables, aunque también encontraron pro-
gramas de c6digo abierto. Apple y Microsoft usaban servicios para la accesibilidad y final-
mente el equipo pag6 las licencias para otros programas necesarios. “Microsoft apoya
mucho a las personas con discapacidad visual”, dice Nathan. “Nos dieron acceso a pro-
gramas en desarrollo que nos ayudaron al principio”.

Una vez que Eureka obtuvo los programas necesarios para acomodar a cualquier
nivel de discapacidad visual, tuvieron que integrarlos en el centro de Ilamadas. Al conocer a
un programador filipino en un congreso regional, quien se especializaba en la programacién
para centros de llamadas, Nathan concluyé que podrian hacer los ajustes necesarios.

Después de mucho experimentar, disefiaron teclas de acceso directo, basadas en
las respuestas mas comunes en los centros de llamadas: sin respuesta, el cliente no se
interesa, el cliente no quiere que le llamen, etc. En total, se crearon nueve teclas de acceso
directo para las respuestas mas probables.

En el tercer mes del periodo de desarrollo, los voluntarios con discapacidad visual,
quienes consideraban trabajar a tiempo completo, fueron convocados para probar el nuevo
sistema durante dos semanas. Sus comentarios fueron grabados y los ajustes realizados.
Estos incluyeron un redisefio del interfaz con los usuarios para simplificar la navegacién
para personas con discapacidad visual. Sam Acosta, el gerente TIC de Eureka, recordo,
“Hicimos muchas pruebas y cometimos muchos errores. Tomé harto tiempo. No diria que
fue muy dificil, pero si fue un proceso largo. A veces, nos tapabamos los ojos para imaginar
como alguien ciego usaria el sistema”.

En su conjunto, la programacién y los ajustes incluyeron:

e reprogramacion del interfaz con los usuarios,

e teclas de acceso directo y rapido,

e incorporacion de un lector de pantalla y un sintetizador para personas completamente
ciegas,

e magnificadores de pantalla y monitores de alto contraste, y monitores de 22 pulgadas
de ancho,

e permitir el trabajo en el hogar, con monitoreo en tiempo real.

Buscar y seleccionar candidatos para los trabajos

En el diario se anunciaban los trabajos para personas sin discapacidad, una estrategia no
viable para las personas con discapacidad. “No teniamos ninguna politica acerca de la
contratacién de personas discapacitadas”, dijo Charis Low, gerente del centro de llamadas
Eureka. Low visit6 a varias organizaciones en Singapur que trabajaban con personas con
discapacidad visual, incluyendo asistentes sociales y hasta hospitales, en su blsqueda de
empleados con discapacidades para estas oportunidades. “Dejé folletos en estas organiza-
ciones y con los asistentes sociales”, explic6. También tuvieron varias jornadas de puertas
abiertas en la oficina de Eureka, para explicar estos trabajos a los funcionarios de hospitales
y servicios de bienestar, en contacto con personas discapacitadas.

Se realizaron las entrevistas iniciales por teléfono. Low queria entender la actitud
de cada persona hacia el trabajo y su compromiso con lograr nuevas capacidades. “No
vemos la persona, no sabemos qué tipo de discapacidad, ni siquiera la edad o la educacion.
Hablamos con la persona y la escuchamos. Queremos seleccionar con base en estéandares
igualitarias y sin prejuicios”.

Las segundas entrevistas fueron presenciales en las oficinas de Eureka para averiguar
si los postulantes podian usar las tecnologias asistenciales y cuan accesible les era. “Si se
requeria una tecnologia asistencial adicional que podriamos necesitar, queriamos ver si era
posible”, agregd Low.

Para comenzar la nueva operacion en abril del 2009, Low contraté a ocho personas
con discapacidad y 12 sin. Algunos trabajaban en las oficinas de Eureka y la mitad en
su hogar. Actualmente solo queda una persona con discapacidad visual trabajando en su
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hogar. Low recordd, “Por sorpresa nuestra, pensamos que muchos quisieran trabajar desde
su hogar, como ocurre con muchas personas con discapacidad fisica y de movilidad, pero
no fue asi”. Quizas no era tan sorprendente, sin embargo, ya que quedarse en casa significa
seguir aislado de la sociedad, que es lo Gltimo que querian los candidatos discapacitados.

En la medida que el negocio comenz6 a despegar, los agentes sin discapacidades
comenzaron a abandonar la empresa, mientras las personas con discapacidad visual
seguian, incluso mas alla del promedio en los centros de llamadas de dos afios. Low explicé,
“Las personas con discapacidad visual aprendieron muy rapido, gracias al uso de las teclas
de acceso directo y rapidas. Lograron tasas mas altas de llamadas que sus pares sin disca-
pacidad, quienes usaban un mouse para navegar el interfaz”. La productividad de agentes
sin discapacidad alcanzo entre un 50y un 70 por ciento de lo que lograban los agentes con
una discapacidad visual, con las teclas de acceso directo. Uno tras otro, todos los agentes
sin discapacidad fueron renunciando. Solo quedé uno.

Low explicé, “Los agentes con discapacidad son puntuales, raramente se ausentan,
y totalmente entusiastas con su trabajo”. Dentro de un afio, el centro de llamadas Eureka
estaba siendo administrado practicamente entero por funcionarios con discapacidad visual.
Su tasa anterior de rotacién, de un 40 por ciento, bajé a dos por ciento al afo.

Convertirse en un centro de capacitacion

Después de un afio con su nueva empresa, la red de empleadores empoderadores (Enabling
Employers Network) de Singapur se acerc6 a Nathan para pedirle que el centro de llamadas
Eureka y sus tecnologias pudiese funcionar como un centro de capacitacién. EI gobierno
apoyaria la iniciativa con financiamiento. Como alguien apasionado por el tema de crearle
mas oportunidades a los trabajadores con discapacidades, era imposible rechazar esta peti-
cion. En julio 2010, Eureka expandi6 sus operaciones, convirtiéndose en un centro de
capacitacion e inclusion.

En total desde abril 2009, Eureka ha entrenado a 41 las personas con discapacidad:
19 menores a 30 afios. De estas 41 personas, 25 tenian discapacidad visual, y 13 eran
menor a 30 afios.

Dentro de dos afios de su reinvencién de Eureka, “el negocio logré un nivel de éxito
mayor que las mejores expectativas”, dijo Nathan. Antes del cambio, la productividad de 10
agentes era 200 citas al mes, por un promedio de 250 llamadas diarios. Desde el cambio,
los agentes con discapacidades pueden realizar entre 500 y 550 llamadas diarias y 600 a
800 citas la mes.

El proceso del Centro para la Capacitacion y la Integracion

1. Se aceptan a personas referidas por organizaciones y a postulantes que llegan sin cita
previa.

2. Se realizan entrevistas por teléfono.
3. Se realizan entrevistas cara a cara.

4. Los candidatos potenciales se inscriben en un programa de evaluacién y orientacién de
tres dias.

5. En el caso de ser aceptado, el estudiante puede inscribirse para una “practica” de seis
meses.

6. Se monitorea los avances mensuales en un informe.

~N

. Se realiza una evaluacion final después de los seis meses de capacitacion.
8. El egresado se propone a los empleadores colaboradores para ubicarlo en un trabajo.

El curso de capacitacion

La préactica del centro de llamadas involucra a entre cinco y ocho personas, durante seis
meses. Se mantiene pequefio el grupo, para enfocar las capacidades personales. Al prin-
cipio, un grupo nuevo partia cada seis meses, pero ahora es cada tres meses. Low maneja
el reclutamiento, la mayoria del entrenamiento y los materiales. Los agentes con mayor
experiencia aportan a través de un programa de “amigotes”.
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La capacitaciéon Eureka entrega:

e Un estipendio durante la practica y un auspicio que cubre el costo del curso.
e Ayuda para encontrar trabajo después de egresado.

e |aoportunidad de aprender a ser un profesional de las ventas por teléfono.
e Experiencia practica en un centro de llamadas.

Eureka planea una expansién ain mayor de su negocio. “Estamos pensando en grande,
queremos incluir a méas personas con discapacidades. Queremos agregar entre 100-200
lugares. Comenzaremos con las personas discapacitadas visualmente y luego fisicamente y
quizas luego miraremos a personas con otros tipos de discapacidad”, dijo Low.

Logros e impactos

Al reinventar su empresa, Eureka descubrié varias estrategias que les llevaron a resultados
positivos. Encontraron que los elementos que habitualmente se ocupan para aumentar la
tasa de retencién, como los incentivos monetarios, el reconocimiento, y el avance en la
carrera, no tuvieron mucho efecto en sus agentes con discapacidades. Los factores mas
importantes eran un sentido de pertenencia, de sentirse seguro en un ambiente social
entretenido, tanto para el reclutamiento como para la retencién. Rapidamente los gerentes
de Eureka aprendieron que las vidas sociales de sus empleados mantenian una relaciéon muy
cercana a sus vidas laborales. Adaptaron el ambiente laboral, por lo tanto, para incorporar a
actividades después de la jornada, como karaoke y maquinas de masaje, meriendas y hasta
viajes al extranjero.

Se determin6 que los materiales de capacitacién eran mas efectivos cuando se prepa-
raban en distintos formatos, para permitir que los estudiantes escogieran lo que mejor les
funcionaba. Los ejemplos incluyen guiones grabados, guiones blandos usados con un sinte-
tizador de voz, fuentes Arial agrandadas. Juegos para “romper el hielo” también ayudaron a
relajar y dar confianza durante las actividades de aprendizaje.

Aunque los dispositivos de apoyo permiten a los vendedores por teléfono realizar 100
por ciento mas llamadas que sus pares sin discapacidad, la tecnologia de todas maneras
requiere de mayor simplificacién, para ser mas efectivo y facil de usar. Al simplificar el
sistema, Eureka mejoré la eficiencia de su marcado entre ambos tipos de agentes en un 90
por ciento.

La tecnologia pudo simplificar y condensar muchos procesos manuales como, por
ejemplo, reducir el proceso de llamar a tres pasos con el sistema de teclas directas y
rapidas.

Lecciones y consejos

Para las empresas interesadas en duplicar o adaptar esta iniciativa, Eureka recomienda
considerar los siguientes puntos:

e Base de igualdad. Las expectativas para la capacitacion y los estandares para los indica-
dores clave de rendimiento (ICRs) no deben reducirse para las personas con discapaci-
dades. La capacitacion y la seleccién debe enfocarse en el logro de mayor productividad
y en cumplir con los ICRs. La experiencia demuestra que las personas con discapaci-
dades eventualmente aprenden a funcionar al mismo nivel de productividad, o incluso un
nivel mayor que las personas sin discapacidad.

e Animo. Muchas personas con discapacidades prescinden de los beneficios de una expe-
riencia laboral anterior. A veces, como resultado, sufren de baja confianza y autoestima,
y se benefician mucho de un ambiente alentador. Todos los gerentes y supervisores
deben entender las necesidades y restricciones de las personas y la importancia de alen-
tarles para optimizar el rendimiento de todo el equipo.

¢ Innovar y adaptar. Las discapacidades varian. Entre las personas discapacitadas visual-
mente, alguien puede ser totalmente ciego, otro tener visiéon de tunel, mientras otro
puede ver solo fuentes grandes en amarillo sobre un fondo negro de contraste. Entre
las personas con discapacidades fisicas, estan los usuarios de sillas de ruedas y otros
que pueden utilizar solo un dedo de una mano. Las empresas deben estar dispuestos a
invertir en tecnologias que son esenciales para “nivelar la cancha”, en relacién a la pro-
ductividad de las personas con discapacidades.
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e Diseiio inclusivo. Cuando se estan desarrollando las aplicaciones para las personas con

discapacidades, es mejor involucrarlas desde el principio en cualquier proyecto. Haran
sugerencias mejores que cualquier otra persona, que solo puede imaginar como seria
estar en su lugar.

Disefio de la oficina. Asegurar la seguridad y la comodidad de todos los funcionarios con
discapacidades. El area de trabajo debe ser seguro y cerca de una salida de emergencia.
Debe haber un lugar de encuentro y sus empleados con discapacidades deben contar
con al apoyo de un colega sin discapacidad para ayudarles durante una evacuacion.
No pueden haber cables sueltos colgando del cielo o0 en el piso. No se debe cambiar el
disefio o los arreglos de los muebles sin informar a todo miembro del equipo con disca-
pacidad. No se debe dejar las puertas abiertas a medias. Los funcionarios y directivos
deben ser conscientes del espacio que se requiere para una silla de ruedas.

Preparacion de los funcionarios sin discapacidades. Es necesario orientar a los otros
funcionarios a incluir y darle la bienvenida a nuevos funcionarios con discapacidades. Se
deben comunicar los planes de mejorar la inclusion a todos los empleados de la empresa.
Algunos aprendizajes con discapacidades pueden tener una curva de aprendizaje mas
largay los gerentes deben estar dispuestos a entregarles méas tiempo y paciencia durante
su entrenamiento. Asegurar que empleados sin discapacidades, quienes trabajaran de
cerca con alguien con discapacidad, asistir a un curso acerca de cémo trabajar con gente
con discapacidades especificas puede ayudar mucho.

Reclutamiento. Se deben buscar canales diversos para llegar las personas con discapaci-
dades, tales como organizaciones de voluntarias, hospitales y escuelas.

Contacto

Sitio web: www.eurekaccs.com
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MARRIOTT — En Estados Unidos, hacer puente entre
la escuela y el trabajo

Introduccion

Durante méas de 20 afios el programa “Puentes” entre la escuela y el trabajo (Bridges
from School to Work) ha involucrado a las empresas para que apoyen el empleo de per-
sonas jévenes en situacién de discapacidad. Creado por la Fundacién Marriott en 1989,
“Puentes” ha facilitado la colocacién de mas de 13.000 de personas en empleos compe-
titivos con unos 3.800 empleadores en Estados Unidos. EI camino para lograr estos resul-
tados ha sido complejo pero rico en lecciones.

Al final del dia, (Puentes) crea oportuni-

dades para individuos, sean estos gerentes, Buena practica
trabajadores de linea o personas jévenes en
situacion de discapacidad para que tengan Los componentes y las practicas del programa “Puentes” han evolucionado a
una experiencia de primera mano el uno con el lo largo de los afios, pero dos principios clave siguen vigentes:
otro. He alli el cambio real que ocurre, ya que e  Puentes es un programa liderado por el empleador/empresa; las priori-
los estereotipos y los temores sin fundamento dades y necesidades del empleador siempre tendran la prioridad. La mision
evaporany las personas comienzan a verse de Puentes es fomentar oportunidades de empleo para personas jévenes en
s'mplem,gnte como personas con mucho que situacion de discapacidad y la tnica forma efectiva de lograrlo es respon-
ofrecer. . . . .

diendo a las necesidades de negocio del empleador. Las relaciones de empleo
Mark Donovan, vice Presidente, Fundacién Marriott que no responden a estas necesidades casi siempre fracasan.

para las Personas con Discapacidades (The Marriott

Foundation for People with Disabilities)

° Las relaciones lahorales exitosas siempre se construyen con base en las

capacidades y no las discapacidades. Los empleadores no contratan a las

personas por lo que no pueden hacer; para que los jévenes puedan competir
exitosamente en el mercado laboral deben liderar con lo que pueden ofrecer: sus capa-
cidades, intereses y experiencia.

Como comenzaron

Mas de 250.000 personas jévenes en situacion de discapacidad salen de la educacién
especial en Estados Unidos cada afio y la mayoria con pocas probabilidades de empleo.
Al mismo tiempo, las empresas siempre han dicho que encontrar y retener empleados
de calidad es una de sus primeras prioridades y una de las mas dificiles de lograr. Reunir
estas dos partes en una relacion de empleo mutuamente beneficiosa ofreceria, por lo tanto,
mucho potencial.

En 1989, la familia Marriott (conocido por su rol global en la industria de la hoteleria)
establecié la Fundacién Marriott para las personas en situacion de discapacidad (MFPD)
con la misién de mejorar las oportunidades de empleo para estas personas. La Corporacién
Marriott habia tenido mucho éxito con la contratacion de estas personas y se creia que
la Fundacién podria servir para compartir estas lecciones con una comunidad empresa-
rial mayor, al mismo tiempo que se podria aportar a un futuro mejor para estos jévenes.
Utilizando insumos recogidos en grupos de reflexion (focus groups) con las partes intere-
sadas (stakeholders), la participacién de lideres de este tema de todo el pais, y una investi-
gacién de las mejores practicas, la Fundacién desarrollé el programa Puentes, para cumplir
con su misién.

Puentes supone que las personas con discapacidades pueden convertirse en
empleados con habilidades, y que las probabilidades de éxito aumentan si se consideran
varios factores clave, descritos a continuacién. Cada componente del programa, como opera
actualmente, fue disefiado para responder a uno o0 mas de estos factores.

e Tanto el individuo como el empleador debe estar preparado, y con un compromiso pleno,
para que funcione la relacién laboral.

e E| calce entre el trabajo y las capacidades, los intereses y la experiencia del empleado
deben ser preciso y corresponder a las necesidades criticas de trabajo del empleador.

e Un apoyo apropiado es esencial, especialmente al principio de la relacién laboral, para
cultivarla con éxito.
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El piloto de Puentes se realizé en el condado de Montgomery, Maryland a principio de
1990, para luego extenderse a los centros urbanos de Chicago y San Francisco hacia fines
del mismo afio. EI modelo original ofrecia una corta introduccién (3 a 6 meses) en la cual
los participantes jévenes recibian entrenamiento con el fin de prepararlos para trabajar, para
luego ser ubicados en practicas que, se esperaba, podrian derivar en empleos permanentes.
Este enfoque funciond positivamente en muchos casos y fue bien efectivo en el corto plazo.

Los resultados de largo plazo, sin embargo, no fueron tan positivos. “Cuando regre-
samos a ver como les iba a los egresados del programa Puentes uno o dos afios después
de su ubicacién en las practicas, encontramos a muchos exactamente donde partieron, sin
empleo”, dice Donovan. Otros desafios aparecieron también. En muchos lugares de trabajo,
la idea de contratar a personas con discapacidades no gusto.

El miedo a lo desconocido y a algunas sospechas relacionadas con los requisitos de la
nueva ley sobre discapacidades recién entrada en vigencia, llevaron a algunos empleadores
a resistirse. Esta situaciéon empeoré en momentos de menor actividad econémica. Ademas,
muchos de los jévenes participantes enfrentaban desafios mayores en el terreno socioeco-
némico por los lugares donde vivian. A menudo estos desafios iban en contra de la meta de
conseguir un trabajo.

La necesidad de lograr fuentes de financiamiento estables y diversos para apoyar la
operacién continua de Puentes, particularmente en momentos de turbulencia econémica,
siempre ha sido (y sera) una preocupacion.

Enfrentar estos desafios efectivamente ha obligado a la Fundacién Marriott a volver
a evaluar su trabajo regularmente, para hallar mejores soluciones y fortalecer el modelo.

Proximos pasos

Al aprender de la experiencia y los desafios experimentados, el programa “Puentes” ha
evolucionado hacia un modelo significativamente diferente a lo que fue en 1990. La fase
de induccion de los jovenes ahora dura entre 15-24 en vez de 3—6 meses; los funcionarios
estan buscando empleos competitivos en vez de practicas de corto plazo con socios empre-
sariales, y el enfoque no es solo en ubicar la persona, sino en lo que viene después para
asegurar su crecimiento vocacional y un éxito de largo aliento en el empleo. Trabajan con
personas jévenes en situacion de discapacidad, tipicamente entre 17-22 afios, y con una
comunidad de empleadores que van desde empresas locales hasta corporaciones mayores,
Puentes procede por vias paralelas a acercar los dos, en relaciones laborales exitosas.

Con la juventud

Generalmente el programa recluta a los jévenes a través del sistema local de educacion,
complementando esta via con otras fuentes para llegar a los jévenes que han abandonado
la escuela. Puentes no se fija mucho en las categorias de las personas apoyadas, lo que sig-
nifica que el tipo de discapacidad y su nivel de gravedad no son consideraciones de impor-
tancia. El requisito principal es simplemente que la persona joven demuestre un interés
genuino en conseguir un trabajo exitoso.

Una vez inscritas las personas, el equipo de Puentes invierte tiempo en cada nuevo
participante para evaluar sus intereses, capacidades y experiencia. Ofrece, ademas,
diversas opciones de entrenamiento pre empleo para entregar conocimientos criticos a
acerca de como buscar y luego retener un trabajo. Tipicamente estos conocimientos no son
especificos a un trabajo, sino incluyen a muchos de las capacidades “blandas” (confiabi-
lidad, higiene, vestimenta, interacciones sociales apropiadas, etc.) que a menudo son clave
para el éxito o fracaso.

El nicleo de la relacién programa-participante es un proceso de planificacién de la
carrera que ayuda a los jévenes a identificar sus metas vocacionales de largo plazo, definir
sus activos y pasivos con relacion a estas metas, y desarrollar planes de accién de corto
plazo para ayudar a asegurar avances constantes en esta direccién. Cada tres meses se
ponen al dia durante la experiencia Puentes, para que este proceso genere una guia que
evoluciona para el viaje vocacional.

Con los empleadores

Puentes se esfuerza permanentemente por llegar a los empleadores con campafias infor-
mativas (marketing) sobre lo que ofrece el programa como respuesta a sus necesidades de
negocio. Como se menciond, el programa trabaja para asegurar que los empleadores enfa-
ticen sus necesidades de negocio en vez de la caridad o la simpatia. “Nuestros esfuerzos
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por involucrar a los empleadores se basan en el hecho de que podemos ofrecerles postu-
lantes entusiastas, pre evaluados, con los conocimientos necesarios para responder a las
necesidades especificas de los empleadores”, dice Donovan.

El equipo luego procede a descubrir lo maximo acerca de los requisitos criticos
para los trabajos de un empleador. Al mismo tiempo, exploran y responden a cualquier
resistencia o sensibilidad que pueda existir dentro de la organizacién, desde los gerentes
maximos hasta los supervisores de linea y los posibles comparieros de trabajo.

El calce con el empleo y mas alla

Lo méas importante para el proceso entero es lograr el calce justo entre las necesidades
cruciales de un trabajo especifico y los intereses y capacidades de la persona. Si el calce
es bueno, la relacién laboral casi siempre prospera. Si no, el éxito es casi imposible. La
experiencia ha demostrado que generalmente la discapacidad en si tiene poco que ver con
los resultados, sean estos positivos o negativos.

Encontrar un empleo es solo el primer paso. Puentes sigue apoyando al empleador
y el empleado después, ayudando a profundizar la relacion y a incentivar el desarrollo y el
crecimiento continuo. El penultimo objetivo es desarrollar suficiente impulso para que este
primer trabajo se convierta en un sendero que permita el avance de cada persona, a lo largo
de su vida.

Ahora su supervisor dice: “Patricia es parte integral de nuestro equipo. No solo por
como aprendié su trabajo, sino, lo mas importante, por la pasién que demuestra por nues-
tros residentes. Su crecimiento como persona y miembro del equipo ha sido profundo”.
Como resultado, hoy Patricia es un empleado altamente valorado, con un trabajo a tiempo
completo, con buen sueldo y beneficios completos.

Recuadro 7. La historia de Patricia: Si, puedo

“Mis compafieros de estudios me decian tonta. Yo sabia
que no era tonta”, dice Patricia. Toda su vida le decian “No
puedes hacer eso”. Y toda su vida respondia, “Si, puedo”.

Su madre dice que muy tempranamente se noté que a
pesar de sus desafios cognitivos, la voluntad de Patricia le
llevaria a exceder las expectativas.

Cuando se inscribié en Puentes en 2010, Patricia ya
habia trabajado como voluntaria en la comunidad, pero
queria un trabajo “de verdad”. Por supuesto, habia alguien
que dijo, “No puedes hacer eso”, pero no conocia a Patricia.

Después de un trabajo significativo en sus conocimientos
de cémo buscar y retener un empleo, un centro para

jubilados la contratdé con una jornada parcial en la cocina.
Al principio ella encontré que las exigencias de este trabajo
“de verdad” eran agotadoras. Le cost6 aprender sus nuevos
deberes y mantener un equilibrio entre su vida personal y
sus responsabilidades en el trabajo.

Pero en unas pocas semanas, Patricia comenzo a sobre-
salir. Un poco después su esfuerzo y su decisién fueron
reconocidos, cuando le dieron responsabilidades y turnos
adicionales. Donde méas brillo, sin embargo, fue en su tra-
bajo con los residentes, muchos de ellos con alguna etapa
de demencia.

El programa “Puentes” en accion: Un empleado grande

UPS contrata a candidatos Puentes para ayudar a mover encomiendas

La sede de UPS en Baldwin Park, California, ha contratado a participantes del programa
Puentes para sus trabajos de inicio durante los Gltimos 10 afios. Al principio, los partici-
pantes trabajan como cargadores y descargadores, pero tienen oportunidades para avanzar.
Es una de las muchas oficinas UPS que, en su conjunto, han contratado a mas de 300
capacitados por Puentes desde el 2000.

La relacion ha sido maravillosa para la sede, que maneja hasta 100.000 encomiendas
al dia. Segun el supervisor de recursos humanos, Byron Bravo: “Hemos tenido puros éxitos
con nuestras contrataciones por medio de Puentes”, dice.

La relacién comienza cuando un funcionario de Puentes refiere a un candidato pre
evaluado para una entrevista para un puesto disponible en UPS. Si la combinacién funciona
para todos, se integra al equipo. Todos los nuevos empleados pasan una semana en el aula
UPS para aprender el trabajo y conocer a su mentor asignado. Una vez en el trabajo, los
funcionarios de Puentes siguen monitoreando todas las personas involucradas, ofreciendo
SuU apoyo para asegurar un éxito y un crecimiento de largo plazo.
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Para algunos, esto no es méas que un trabajo con una jornada parcial, pero para
muchos pasa a ser su carrera.

Sal Suarez, por ejemplo, se integré a UPS hace mas de 15 afios. Sal crecié en el
barrio de East Los Angeles, lleno de traficantes de drogas y pandillas, y en la escuela
tuvo que luchar con una significativa discapacidad de aprendizaje. Al reconocer que tanto
Puentes como UPS le posibilitaba una vida mejor, Sal partié como un cargador a jornada
parcial. Con un esfuerzo tremendo, ya que su discapacidad seguia siendo un desafio mayor,
y con el apoyo tanto de Puentes como de su empleador, Sal pudo asumir nuevos puestos y
responsabilidades.

Hoy, Sal disfruta de un puesto alto como conductor, con un buen sueldo, sirve en el
comité de seguridad, y ensefia seguridad ocupacional a otros. Se casé y tiene tres hijos.
Segln Sal, esta colaboracion entre UPS y Puentes funciona por el “compromiso de ambos
con el éxito”.

El programa Puentes en accidn: Una empresa pequeiia

Un productor de cartén recibe a jovenes con discapacidad

En las afueras de Filadelfia, Pennsylvania, Union Packaging LLC es una empresa pequefia
que produce recipientes de comida que no dafian al medio ambiente, y exhibe un com-
promiso fuerte con el cuidado de la comunidad y la diversidad en el trabajo. Inicié una
colaboracion con Puentes hace varios afios, y desde entonces ha contratado, entrenado
y ubicado a mas de 24 jévenes gracias a este programa. Actualmente, siete jévenes de
Puentes forman parte de una planta de 95 empleados.

“Nuestro negocio crece, con nuevos clientes”, dice Michael Pearson, gerente general
y presidente. “En la medida que crece, siempre necesitaremos mas gente. El programa
Puentes sera la fuente de estos nuevos empleados”.

Paradojalmente, esta relacién que partié en buena medida por el compromiso social
de la empresa, perdura gracias a los beneficios para el negocio. “Los empleados Puentes
son dedicados y han ayudado a estabilizar nuestra rotacién en los puestos de entrada”.
dice Pearson: “Algunos se han ido a trabajos con mejores sueldos. Les hemos brindado un
buen punto de partida. Sin duda, es un buen programa. Mejora nuestros resultados finales.
Nos ayuda a hacer algo bueno para la sociedad. Puentes es una organizacién sélida que ha
estado en esto durante bastante tiempo y sabe lo que esta haciendo”.

Logros e impacto

Mas de 20 afios después del primer piloto Puentes, el programa ha crecido mucho. Ahora
opera en Atlanta, Baltimore, Chicago, Dallas, Los Angeles, el condado de Montgomery
(MD), Oakland, Filadelfia, San Francisco y Washington D.C. Cada afio apoya a unas 1.000
personas con discapacidad, mas de 350 empleadores en varios sectores de la economia, y
colabora con cientos de socios distintos, incluyendo agencias para el desarrollo de la fuerza
laboral, agencias de rehabilitacién vocacional y liceos.

Desde 1990, el programa ha ayudado a mas de 18.000 personas jévenes en situa-
cién de discapacidad, ubicando a mas de 13.000 en empleos competitivos, con casi 4.000
empleadores distintos. En la medida que el programa ha evolucionado, su enfoque ha ten-
dido a darle prioridad a la retencién y el crecimiento laboral de largo aliento. Su experiencia
indica que, con un apoyo permanente apropiado, esta influyendo positivamente en estos
factores.

Los datos preliminares de una colaboracién para la investigacién con la administra-
cién de seguridad social (Social Security Administration) indica que los jévenes que encuen-
tran trabajo a través de Puentes, en su conjunto trabajan mas, ganan mas, y requieren
significativamente menos beneficios de seguro social y seguro para la discapacidad (Social
Security Insurance/Social Security Disability Insurance) en los afios después de dejar el pro-
grama, que sus pares que no participaron.
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Recuadro 8. Puentes
segun los numeros

Dato demografico de
participantess

Género

— 57% hombres
— 43% mujeres

Etnia

— 64% Afroamericano
— 25% Hispano

— 7% Caucasico

— 4% Otro

Tipo de discapacidad

— 67% Discapacidad de
aprendizaje especifica

— 9% Discapacidad inte-
lectual/del desarrollo

— 8% Discapacidad
emocional/conductual

— 8% Discapacidad
sensorial

— 3% Discapacidad
ortopédica

— 5% Otro

Source: MFPD

Lecciones y consejos

Puentes ofrece un modelo probado y efectivo para ayudar a las personas jévenes con dis-
capacidad a integrarse en la fuerza laboral. Una vez empleados en un trabajo productivo, la
probabilidad de que seguiran un camino laboral con éxito aumenta. Este programa no nece-
sariamente significa que una empresa quiera construir su propia iniciativa para emplear a
mas personas con discapacidades. Sin embargo, los ejecutivos de la Fundacién ofrecen
algunas sugerencias, con base en la experiencia de Puentes, que pueden ser Utiles para las
empresas deseosas de desarrollar una iniciativa similar.

e Comenzar pequefio y hacer todo lo possible para asegurar el éxito de los primeros
esfuerzos. Partir con una iniciativa pequefia para desarrollar un programa sustancial
requiere partir con credibilidad para convencer a los escépticos que deben apoyar e
involucrarse. Esto se posibilita con un éxito temprano. Una vez andando, se pueden
estirar las posibilidades, agrandar el esfuerzo y asumir desafios mayores. Tal expansion
necesariamente producira algunos “fracasos”, pero si la credibilidad del proyecto ya esta
establecido, no sera dificil absorber estas pequefias derrotas. Si el esfuerzo comienza
a fracasar desde el principio, sin embargo, la reaccién puede ser: “Este es un proyecto
malo, botémoslo!”

e Asegurar que todos los esfuerzos respondan a las necesidades de negocios del empleador.
Hacer otra cosa es crear una relacion laboral con un riesgo considerable de fracasar.

e Enfocar las capacidades y no las limitaciones de las personas. Esto es crucial. Los
empleadores tienen interés en contratar a personas que pueden cumplir con sus fun-
ciones y responder a las necesidades que les ayudaran a lograr las metas de su negocio.

e Al promover un programa como este es importante cuidarse de no prometer cosas que no
se pueden entregar, ya que eso solo lleva a la desilusion y la infelicidad. Puentes nunca
dice que méagicamente las personas jévenes en situacion de discapacidad van a rendir
mejor que los otros empleados. Si sostiene que si se logra un buen calce entre sus capa-
cidades e intereses y los requisitos del trabajo, los participantes ayudaran a la empresa
a lograr sus objetivos.

Préximos pasos

Ayudar a 1.000 jévenes al afio es admirable y lograr cambios positivos reales en sus vidas
también, pero es una escala relativamente modesta comparada con el cuarto de millén de
jévenes que terminan la educacion especial en los Estados Unidos cada afio. Al acercarse
a su aniversario numero 25, Puentes esta explorando cémo expandirse dentro de los limites
de los recursos. Esta exploraciéon toma formas diversas, entre ellas, las colaboraciones con
estados especificos para llevar el programa a territorios adicionales, y ofrecer consejos a
otras comunidades con interés en realizar esfuerzos similares.

Puentes regularmente presenta su programa al publico en todo Estados Unidos y
ocasionalmente al resto del mundo. Estan abiertos de recibir invitaciones a participar en
congresos y foros que enfocan temas relacionados con el empleo de las personas con disca-
pacidades. El equipo de programacién tiene mucho interés en apoyar los esfuerzos de otras
organizaciones interesadas en este tema critico.

Contacto

Sitio web Bridges (“puentes”): www.bridgestowork.org
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MPHASIS — En India, una politica ambiciosa de
inclusion

Introduccion

Cuando MphasiS (pronunciado como “énfasis”) no pudo encontrar suficientes candidatos
calificados para los puestos que tenia para personas con discapacidades, decidié enfrentar
directamente las barreras educativas que impiden la competencia de este grupo en el mer-
cado laboral de India. MphasiS se dio cuenta de que si querrian tener acceso a una fuente
de jévenes competentes con potencial laboral, tendrian que ayudar a entrenarlos.

MphasiS es una empresa de servicios de la tecnologia de la informacién y las comu-
nicaciones (TIC), con sede en Bangalore, India. Desde 2008 colabora con organizaciones
para entregarles oportunidades de empleo y de educacién a las y los jévenes con discapa-
cidad. Hasta la mitad de 2013, MphasiS habia apoyado el entrenamiento de 225 personas
jévenes en situacién de discapacidad, contratando a 176. Con una fuerza de trabajo de
37.000, informan que mas de un 0.8 por ciento de sus empleados tienen discapacidades.

La empresa se creé en el 2000, resultado de la fusién entre una consultora esta-
dounidense y una empresa de tecnologia de la informacién y comunicaciones (TIC) en
India. En 2008, Hewlett-Packard se convirti6é en propietario mayoritario. MphasiS entrega
servicios externalizados de aplicaciones y tecnologia de infraestructura, ademas de ayudar
a las empresas en la gestion del desarrollo, la inclusién, la administracion, y otros servicios
de apoyo.

MphasiS se ubica en el séptimo lugar entre las empresas de tecnologia de informa-
cién en el ranking Fortune 500 para India, y actualmente tiene mas de 37 oficinas en 21
paises. Su trabajo enfoca las practicas para la inclusién de personas con discapacidades
en India, ya que la mayoria de su fuerza de trabajo esta en ese pais. Entre sus iniciativas
y colaboraciones, MphasiS colabora con el instituto de excelencia, el Indian Institute of
Management, Bangalore, para inscribir a estudiantes calificados que por casualidad tienen
alguna discapacidad.

MphasiS ocupa su programa RSE para enriquecer sus propios servicios al mismo
tiempo que ayuda a personas jévenes con discapacidad a terminar la educacién secundaria,
encontrar un lugar en instituciones de aprendizaje de reconocida calidad, y posteriormente,
apoyarles a competir con éxito en el mercado laboral.

Buena practica

A través de un proceso enfocado de identificacién e inclusién, MphasiS ayuda a las y los
jovenes con discapacidad a ubicarse en instituciones postsecundarias y posteriormente a
encontrar empleo.

Como comenzaron

En el 2007, pocas empresas en India se abrian tanto a la inclusiéon como MphasiS. Su
dotacién superior creia que el talento y la competencia existia entre todo tipo de personas.
Ademas, en una encuesta de la fuerza de trabajo, una mayoria de los 8.000 empleados
indic6 que queria que la empresa diese un paso mas alla de la caridad y que contratara a
personas con discapacidades. Como consecuencia, contrataron una experta en discapa-
cidad, Meenu Bhambhani, quien habia trabajado en el Banco Mundial y tenia experiencia de
realizar campafias (advocacy), a liderar su programa RSE y ayudar a la empresa a desarrollar
su politica de inclusion.

MphasiS, sin embargo, se encontré con una realidad estremecedora.

Durante una campafa de reclutamiento para llenar 100 puestos relacionados con la
ingenieria de la programacion y 200 de administracion (backoffice), solo pudieron entre-
vistar a diez postulantes con discapacidades con los requisitos necesarios, quedando solo
uno calificado. Para los puestos administrativos, solo siete de las postulaciones recibidas
de personas con discapacidades cumplian con los requisitos. Los que no cumplieron tenian
debilidades en cuanto a sus habilidades de comprensién, analisis y comunicacién, todas
esenciales para los trabajos disponibles.
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MphasiS se dio cuenta que era necesario actuar para que las personas jévenes con
discapacidades pudiesen realizar su potencial laboral.

Bhambhani considera a esta campafia de reclutamiento como una “experiencia de
aprendizaje”. Ya sabia que menos de un dos por ciento de las personas con discapaci-
dades terminan la educacién de cualquier tipo en India y que menos de un uno por ciento
encuentra trabajo. Bhambhani queria una politica que comprometia a la empresa a crear
empleos con igualdad de oportunidad, accesibilidad y un nivel de adaptacién razonable.
Aunque el jefe de recursos humanos queria una meta de un cinco por ciento de la fuerza
de trabajo de MphasiS para personas con discapacidades, estaba preocupado de cémo la
empresa pudiese cumplir con la politica que proponia Bhambhani. Para esto, partié con una
iniciativa para atraer a mas personas con discapacidades y explorar qué adaptaciones y qué
posibilidades de igualdad en el empleo pedian.

Lograr que los postulantes sean empleables y expandir la fuente de egresados

Hasta alli, recuerda Bhambhani, el desafio mayor era cémo MphasiS pudiese encontrar a
una fuerza de trabajo capacitada entre las personas con discapacidades. “Existen mucho
mas personas con discapacidades quienes no han egresado, no estan preparados para tra-
bajar, pero que podrian prepararse para ser empleables. Pensamos que seria bueno identi-
ficar las barreras que impedian que las personas pudiese subir sus capacidades si mismos,
preparandose para el trabajo”, dice ella.

Sigui6 un piloto de capacitacién externalizada de tres meses, en Bangalore, para
preparar a muchos de los postulantes y lograr que fuesen empleables en puestos de admi-
nistracién. El piloto derivé en entrenamientos similares en ciudades mas pequefias, un
programa que hoy se conoce como Proyecto Comunicar (Project Communicate). No pasé
mucho tiempo, sin embargo y los entrenadores se encontraron sin potenciales estudiantes.
“Queriamos entrenar a cada vez més candidatos, pero habia cada vez menos disponibles.
No podiamos encontrar, puesto que la tasa de abandono de los estudios secundarios de
nifios con discapacidades es altisimo”, recuerda Bhambhani.

Asi, emergieron otros proyectos principalmente para mostrarle al gobierno lo que se
podia hacer para apoyar a las personas jévenes en situacién de discapacidad. Un programa
piloto “Una escuela para mi” (Nanagu Shale) buscé ayudar a nifios con discapacidades a
cambiar desde una educacién segregada hacia una mas inclusiva, con la ayuda de adap-
taciones, facilitando asi su empoderamiento e inclusién en la sociedad principal. En los
ltimos cuatro afios, este programa aumenté la inscripcién de nifios con discapacidades y
fuera de la escuela en escuelas comunes y en centros ya establecidos de preparacion para
la escuela, que ayudan a las personas jévenes con discapacidades a dejar la educacién en
el hogar y cambiarse a la ensefianza regular.

Para ayudar a los estudiantes que lograban egresar del secundario entrar a institu-
ciones postsecundarias, Bhambhani recordé sus experiencias en Estados Unidos, donde
logro sus titulos de magister y de doctorado en desarrollo humano y discapacidad, con una
especializacién en politicas sociales. Como alguien con movilidad reducida, ella se bene-
ficié de una oficina de servicios a los estudiantes con discapacidad, que facilitaba la plena
participacion de estos estudiantes en la vida universitaria, entregando alojamiento y otras
adaptaciones razonables y un apoyo académico.

“Me di cuenta de cuan importante es un sistema de apoyo para un estudiante con
discapacidad”, dice Bhambhani. En India no recibi6 este tipo de apoyo. Asi, trabajando con
el instituto de excelencia /Institute of Management en Bangalore, MphasiS ayudé a crear
el primer centro de asistencia en un campus universitario, la Oficina de Servicios para la
Discapacidad (Office of Disability Services).

Proximos pasos

MphasiS ocupé sus fondos RSE y colaboré con ONGs en un trabajo previo con postulantes,
quienes se consideraban sin posibilidades de emplear para otorgarles las capacidades
requeridas en la empresa. Partieron trabajando con un centro que promueve la diversidad
y la igualdad de oportunidades entre personas con y sin discapacidades (Diversity and
Equal Opportunity Centre) y con una asociacion local (Bangalore Association of People with
Disabilities).
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Un piloto de capacitacion para el empleo

El piloto resultante comenzd en 2008 e incluyé a 22 de los prepostulantes a posiciones
administrativas. La mayoria tenia una discapacidad ortopédica. Durante tres meses, estos
aprendices tomaron una serie de cursos de inglés y computacién que les preparaba para
trabajar en una oficina, ademas de entrenamiento técnico en hardware y software informéa-
tico, redes, y resolucion de problemas para lograr ser empleables, con el uso de la externali-
zacioén de procesos de negocios sin voz (non-voice business process outsourcing)y procesos
de tecnologia de la informacion.

Las capacitaciones incluian aprender a escribir con el computador, leer y comprender
en inglés y capacidades de andlisis. El equipo de entrenamiento y reclutamiento de MphasiS
invirtié la primera semana de la capacitacién en asegurar la calidad y las expectativas.
Después, un miembro del equipo volvié cada semana, y luego cada diez dias. A la mitad del
semestre, el equipo de reclutamiento de MphasiS realizé una evaluacién de los candidatos,
proporcionando una capacitacién adicional en los temas de mayor debilidad. Al completar
la capacitacién, MphasiS tenia prioridad para seleccionar entre los participantes, reclutando
a 17. Los otros cinco encontraron trabajos en otras empresas, con el apoyo del centro enfo-
cado en temas de diversidad e igualdad de oportunidades.

Desarrollo de hahilidades en inglés para estudiantes sordos

Muchas personas con discapacidad auditiva no pueden conseguir empleo por su falta de
competencia en inglés. Como resultado, MphasiS colaboré con una sociedad especializada
en la educacién de jévenes sordos, Noida Deaf Society, para capacitarles en el uso del
inglés y otras habilidades técnicas que les abriria mayores oportunidades de trabajo. Al
2012, MphasiS habia apoyado la capacitacion en inglés de 250 jévenes sordos. De ellos,
27 encontraron trabajos permanentes dentro de la empresa, mientras los otros encontraron
empleo en otras empresas e instituciones en el area de Delhi.

Proyecto “Comunicar” (Communicate)

Puesto que tan pocos nifios con discapacidades logran egresar del secundario, el Gnico
requisito para la mayoria de los trabajos con MphasiS, muy luego las capacitaciones comen-
zaron a sobrepasar la capacidad del mercado en Bangalore. La primera fase del Proyecto
Comunicar culminé con un programa de una semana de entrenamiento a los entrenadores,
cuyo fin era reforzar la capacidad de las ONGs trabajando en la capacitacién y el empleo
de las personas con discapacidades. Después de este programa, en 2009, MphasiS ofrecié
apoyar a cualquier ONG dispuesta a gestionar la capacitacion en tres ciudades medianas,
donde operaba centros de llamada. “Pensamos que tendriamos acceso a una fuente de
talento bien preparado, si invirtiéramos en esas ciudades”, explic6 Bhambhani. Se busca
empleo en la misma ciudad donde se realiza la capacitacién, ya que ocurren en el idioma
local, puesto que los centros de llamadas funcionan con sistemas basados en la voz que
dependen del lenguaje local.

MphasiS luego colaboré con EnAble India en el lanzamiento de la segunda fase del
Proyecto Comunicar. EnAble India es una ONG nacional que trabaja para colocar a las per-
sonas con discapacidad en el sector corporativo. Esta cooperacion permitié la realizacién
de Proyecto Comunicar, un programa de preparacién para el empleo enfocado en personas
con discapacidades provenientes de zonas rurales y con educacién secundaria. Un total de
31 entrenadores de diez ciudades distintas recibieron capacitacion.

Apoyar a las personas con discapacidades en instituciones postsecundarias de primera: Una
oficina de servicios especializados

Cuando solo uno de los diez postulantes al puesto técnico de ingenieria calificé en la cam-
pafia original de reclutamiento, MphasiS aprendié que la calidad de la educaciéon de inge-
nieria era débil para la mayoria de los estudiantes en India, donde se considera que solo la
mitad de los egresados son realmente empleables. MphasiS, por lo tanto, puso en la mira
una estrategia para ayudar a los egresados de la educacién secundaria, con discapacidades,
a entrar en instituciones postsecundarias de calidad. En 2009, estas instituciones rara vez
aceptaban a las personas con discapacidades mayores, como por ejemplo la ceguera o la
sordera, y menos ofrecian facilidades para las personas con discapacidades fisicas (este
apoyo se lanzo en el 2010).
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MphasiS colabor6 con el Indian Institute of Management, Bangalore (IIMB), una de las
escuelas de negocios mas respetadas en todo India, para establecer una oficina de servicios
para las personas discapacidades (OSD), Office of Disability Services. En muy poco tiempo,
la OSD logré un ambiente académico inclusivo para apoyar a todos los estudiantes con
discapacidades.

La estrategia del /ndian Institute of Management Bangalore (11IMB)

Con una poblacién estudiantil de 420, IIMB recibe hasta 12 personas discapacitadas al
afio (dentro de una cuota exigida por el gobierno). “Aceptabamos los estudiantes, pero no
teniamos una politica formal de apoyo”, explicéd Rajluxmi Murthy, el profesor que enca-
beza el Comité sobre Discapacidades. “Ni siquiera entendiamos lo que significaba darles
acceso”. Murthy recuerda que los estudiantes pedian ayuda a menudo, como por ejemplo un
estudiante con una discapacidad visual que tenia que pedir, unay otra vez, las copias de las
presentaciones con anterioridad a la clase, para poder mirarlo en su computador personal,
al no poder ver la proyeccion. Aunque unos pocos profesores encontraron a este estudiante
“exigente”, otros encontraron que esta situacién “no estaba bien”. “Deberiamos considerar
sus necesidades con anticipacién”, decidieron. El director estuvo de acuerdo.“Una vez que
el instituto decidié hacer esto, una vez que el director decidi6 que si, esto es algo que que-
remos hacer”, explicé Murthy, “creamos un comité y formulamos una politica”. Ademas, se
consultaron a los estudiantes y pudieron especificar las facilidades que requerian.

Recuadro 9. Un estudiante con una discapacidad visual se encuentra
con oportunidades incomparables en IIMB

Vineet Saraiwala, 22, estd cursando su primer afio en
[IMB, para lograr un diplomado de postgrado en la admi-
nistracion. Su vision esta en un 20 por ciento, debido a una
retinitis pigmentosa, una enfermedad a nivel celular que
paulatinamente destroza la vista. Para aprobar el examen
de entrada de IIMB, considerado uno de los més dificiles
en India, Vineet trabaj6 a través de Skype con tres volunta-
rias, todas ellas duefias de casa. Cada una tomaba un turno
de dos horas durante un periodo de cuatro meses, para
explicar los cuadros, graficos, datos cuantitativos y habili-
dades verbales que son el objeto de la prueba.

“El dia que llegué a [IMB, habia voluntarios quienes me
ayudaban a navegar el campus, pero mis padres me ayu-
daron con esas cosas. Mi madre estuvo conmigo durante
siete dias. Las personas aqui se comprometen emocio-
nalmente, como nuestros padres. Ni siquiera sabemos
sus nombres y sin que pidamos, ellos nos ayudan. Mira
el campus entero: comienza con la infraestructura. Hay
senderos que podemos seguir. Otros institutos no tienen
ningun apoyo a la accesibilidad. Los profesores son sen-
sibilizados a nuestras necesidades. La entrega de copias

con anticipacion es un logro ya que si cuentas con ellas
a tiempo, puedes manejarte igual que todos los otros
estudiantes.

“He escuchado de gente en otros institutos que los pro-
fesores no son tan amistosos. Para nosotros, son capaces
de escanear un libro entero. Una persona se dedica por
entero a esta funcion. Una persona escribe a maquina para
mi. Explican muy bien los visuales, los ejes x e y. No existe
nada similar en otros institutos.

“Muy pocas personas con una discapacidad visual
logramos entrar a la educacién postsecundaria, y parti-
cularmente los institutos de excelencia, como los [IMs. No
puedes decir que la gente no tiene talento, porque no tiene
la oportunidad. [IM Bangalore es el mejor lugar para estu-
diantes discapacitados, en realidad es el Unico. Me ofre-
cieron otros puestos, y escogi Bangalore por el ambiente.
Una cosa pequefia: [IMB es el Unico instituto que entrega
un compromiso por escrito de que recibiré cualquier apoyo
que necesito. Contar con una politica escrita te hace sentir
mucho mas seguro. Ningun otro instituto entrega nada por
escrito con anticipacion”.

MphasiS entregé el financiamiento para crear la oficina de servicios a la discapacidad
e invertir en los dispositivos asistidos, y otras facilidades, incluyendo sillas de ruedas moto-
rizados (que se compraron con fondos IIMB), para demostrar lo que se podia hacer para
brindarles la oportunidad de una educacién postsecundaria en la administracién incluso a
jovenes con discapacidades severas. |IMB ahora financia el apoyo, pero segiin Murthy, esto
*“ya no requiere muchos fondos”.

El primer presidente del Comité sobre Discapacidades prepard una politica que se
present6 a los profesores, quienes la encontraron razonable. Su implementacion, dice
Murthy, avanzé sin problemas. En los tres afios desde que esta asistencia comenzd, la
escuela ha recibido y aceptado postulantes con discapacidades més severas. En 2013, por
ejemplo, fueron seis personas.

Esta politica de IMB promete a los estudiantes un acceso en condiciones de equidad
y los ajustes razonables para incorporar a distintas necesidades. Esto era sin precedentes.
Por si sola, la politica comenzé a atraer estudiantes (ver Recuadro 10). IIMB luego esta-
blecié su plan de implementacién, que abre con la presentacién: “IIMB desea honrar a
sus obligaciones con estudiantes con discapacidades. Reconocemos que el programa de
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postgrado y otros programas académicos de larga duracién ofrecidos aqui son muy exi-
gentes tanto en lo intelectual, como en lo fisico y lo emocional. [IMB, por lo tanto, desea
darles apoyo a los estudiantes con discapacidades para que puedan participar en el pro-
grama de postgrado (o cualquier otro) hasta lograr su potencial pleno”.

Logros e impactos

Mas alla de lograr la inclusion de personas jovenes en situacion de discapacidad como
una de sus propias metas organizacionales, como se menciona arriba, MphasiS ha demos-
trado un progreso significativo, sirviendo de ejemplo en la contratacién de personas con
discapacidades.

Su compromiso con este tema ha significado que el nimero de personas con disca-
pacitadas trabajando en sus oficinas ha aumentado seis veces entre el 2007 y el 2010,
subiendo de 56 hasta 350. Segin Bhambhani, “Hoy, muchas empresas estan abiertas a
contratar a personas con discapacidad y, al parecer, estan emulando nuestro modelo de
colaboraciéon con ONGs y de entrenamiento de las personas con discapacidades en las
habilidades requeridas por su sector”.

Impacto en lIMB

Rajluxmi Murthy, quien dirige el comité IIMB sobre discapacidades (Committee on
Disabilities), dice: “Veo un cambio, estan llegando estudiantes con discapacidades mas
severas, como los que practicamente no ven, con discapacidad auditiva, distrofia muscular,
y paralisis cerebral. Tenemos dos estudiantes quienes estan siempre acompafiados por
sus madres y les entregamos facilidades apropiadas. Otra estudiante tiene una discapa-
cidad auditiva severa que afecta su capacidad de hablar. Otro tiene problemas musculares
que produce un fuerte temblor. Estamos viendo que los estudiantes entrando ahora estan
mucho mas afectados que antes”.

Para seguir profundizando en la inclusién y la accesibilidad en el campus, el Comité
contraté a una organizacioén independiente para realizar una auditoria de sus servicios. Un
miembro del equipo, con una discapacidad visual, y otro con movilidad reducida, reco-
rrieron el campus para observar su navegabilidad, hablando con estudiantes y profesores.
Hicieron sugerencias relacionadas con los letreros y la iluminacién. El objetivo era aprender
a mejorar. El estudio incluia la auditoria de acceso para discapacitados que comparaba las
instalaciones con los estandares nacionales de accesibilidad y una evaluacién de su nivel de
inclusién de personas discapacitadas, donde revisaron las metodologias tanto de procesos,
como de docencia y de comunicaciones, para su nivel de inclusién de las personas con
discapacidades en actividades académicas y sociales.

Esta actitud proactiva quedé reflejada en las conclusiones de los auditores: existe
un compromiso fuerte con la inclusién en el campus, que en su mayor parte es accesible.
Segln Rashi Shashaank, uno de los fundadores de v-shesh, una empresa asociada, “Es
impresionante ver como han hecho cambios en edificios antiguos para mejorar al maximo
el acceso, y en una escala tan grande. De todos nuestros clientes, es probable que IIMB es
el més pro discapacidad”.

Lecciones y consejos

Al colaborar con ONGs, los instructores recibieron una formacion especializada para que
ademas ayudasen a disefiar un programa especializado.

MphasiS también descubrié que, en India, uno de los desafios mayores relacionados
con el entrenamiento era el transporte y el alojamiento para personas discapacitadas. Para
superar este obstéculo, la asociacién de personas discapacitadas proporcioné un espacio
para las capacitaciones, incluyendo el alojamiento para que los participantes no tuviesen
que viajar.

Estrategias adicionales que favorecieron los resultados:

e |a participacién del equipo de reclutamiento en cada fase del entrenamiento ayuda a
asegurar que la instrucciéon cumple con las expectativas y con los estandares de calidad.
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e |a evaluacién del rendimiento de los candidatos en la mitad del proceso de entrena-
miento previo al empleo ayuda a identificar debilidades e intensificar los esfuerzos en
esas areas.

e Debido a una experiencia limitada con la educacién, es probable que las personas con
discapacidades tengan una curva de aprendizaje maés alta, incluso con habilidades
blandas basicas y puedan beneficiarse de una extensién mayor del entrenamiento, para
asegurar que aprendan y encuentren empleo.

e Enel 2007 y en el 2008, cuando MphasiS asumi6 estas iniciativas, algunos temian que
pudiese resultar muy costoso realizar las adaptaciones necesarias y no estaban seguros
de dénde vendrian los recursos. Si se contratara a alguien sordo, seria necesario un
intérprete a tiempo completo. EI modelo desde arriba hacia abajo funcioné: El lider del
equipo decia: “Quiero personas con discapacidades en mi equipo y debes lograr que esto
funcione”. Y lo lograron. Mas aun, el equipo aprendié lo basico del lenguaje de sefias.

Lecciones desde 1IMB

e Mientras mas grande es la poblacion de estudiantes con discapacidades en una institu-
cién particular, mas comunes son las necesidades y por lo tanto maés facil de compartir
los recursos. Por ejemplo, una vez que se escanea un texto o una presentacion, no es
necesario volver a hacerlo.

e Convertirse en una institucién postsecundaria inclusiva no es tan pesado como podria
parecer. Aunque existen algunos debates acerca de las necesidades de los estudiantes,
la cultura cambia completamente y profesores y funcionarios en [IMB estéan dispuestos a
esforzarse un poco mas para entender lo que los estudiantes necesitan de ellos.

e Contar con una politica de igualdad de acceso y asegurar que se implemente, en vez de
un ambiente donde se le entrega ayuda ad-hoc a los estudiantes o como un favor, mejora
la accesibilidad del proceso y su credibilidad.

e Muchos de los desafios de la infraestructura para personas discapacitadas no son evi-
dentes para los funcionarios en general; necesitan orientacion y auditoria de personas
con discapacidades para lograr facilidades realmente navegables.

Lecciones y consejos

e El compromiso de los directivos superiores es critico. Diversificar el lugar de trabajo con
funcionarios discapacitados no funcionara sin apoyo desde los méaximos directivos.

e Tiene sentido contar con alguien experimentado e informado en temas de discapacidad
cuando se coordinan esfuerzos para una empresa. Esto es instrumental en los niveles de
las politicas, los sistemas y los procesos, y en términos de llegar hasta sus empleados
con discapacidades y coordinar equipos de personas con discapacidad.

e Debe haber un presupuesto adecuado para incorporar los ajustes necesarios.

e Incluir discapacidades en todos los aspectos del funcionamiento corporativo. Esto incluye
recursos humanos, apoyo corporativo, RSE, administracién, instalaciones y planificacién
de patrimonio. Es importante considerar a las personas con discapacidades también
como consumidores de servicios y productos; esto fomentarad una inclusién sin barreras
y trabas de las personas con discapacidad en la fuerza laboral.

Proximos pasos

En MphasiS, dice Bhambhani: “El gobierno ha aprobado una ley de empresas que requiere
que un dos por ciento de las utilidades sea invertido en RSE. Queremos gastar mas, y sin
duda, la discapacidad es algo que queremos seguir apoyando. Estamos trabajando en una
estrategia de cinco afios para implementar nuestra visién. El enfoque actual es expandir lo
que ha funcionado y replicarlo en otras ciudades, distritos y estados”.

Murthy, de IIMB, observa: “Existe cierto tipo de tema que no sabemos manejar, como
un estudiante con discapacidad visual en el curso de un profesor que dice que ‘la mayor
parte de mi material pedagdgico es visual, entonces qué hago? Ayudenme.’ Este es mi
desafio ahora. Queremos organizar un foro para descubrir nuevas y distintas formas de
hacer las cosas. Fuimos el primer instituto 1IM (existen varios en India) en ofrecer apoyo a la
discapacidad. Ahora, unos pocos IIMs tienen una situacién similar. Esperamos difundir las
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noticias de lo que estamos haciendo, quizas a través de un foro en el cual otros, trabajando
en temas similares, puedan compartir lo que estan haciendo. Esperamos catalizar centros
similares”.

Recuadro 10. Sinergizar iniciativas RSE con la discapacidad

Aparte de su trabajo con la discapacidad, MphasiS
financia un programa de emprendimiento que les da fondos
semilleros a personas desventajadas con buenas ideas. Un
emprendimiento de esta naturaleza es Kick-Start Cab, que
le brinda un servicio taxi a personas con discapacidades.

Uno de los desafios para la empresa al contratar estas
personas es el viaje entre el hogar y el trabajo que se
garantiza a todos los empleados. Las personas con disca-
pacidades menores pueden usar taxis comunes, pero los
usuarios de sillas de ruedas enfrentan un desafio Unico, ya
gue no hay taxis accesibles en ninguna parte de India.

Una participante en el programa de emprendedores de
MphasiS supo de la empresa de puras mujeres en Delhi,
y quiso comenzar algo similar en Bangalore, entrenando a
mujeres y personas transgéneros como conductores.

Meenu Bhambhani, jefa del programa RSE de MphasiS,
observa “Preguntamos, ‘;Qué sera diferente en lo que
hacen ustedes? ;Pueden incorporar a las personas con

discapacidades?’ Nos pareci6 una iniciativa que merecia
apoyo. Ella podria llevar trabajadoras con discapacidades a
otras empresas. La idea fue evolucionando con el paso de
los meses, incorporando la idea de entregar el servicio a las
personas con discapacidades, los adultos mayores, y otras
personas con necesidad de viajar hacia servicios de rehabili-
tacion y hospitales. En su encuesta, un 96 por ciento de los
que respondieron dijo necesitar transporte accesible; 62 por
ciento dijo estar dispuesto a pagar mas por esto. Comenz6
en junio 2013 con un taxi y luego adquiri6 otro, con una
silla movible que acomoda a los usuarios de silla de ruedas
capaces de pararse. Ha comenzado las modificaciones en
un tercer taxi que podra levantar una silla de ruedas para
cargar en un furgén. MphasiS esta financiando estas modifi-
caciones al taxi. Si esta empresa se convierte en vendedora,
nos proporcionaréa servicios. Si funciona bien, querremos
mostrarlo a otras empresas de taxi y empresas manufactu-
reras de automoviles. Existe un modelo y una necesidad”.

Contacto

MphasiS Sitio web: www.mphasis.com
IIMB Sitio web: www.iimb.ernet.in
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NUCLEO PAISAJISMO — En Chile, sembrar las
semillas del cambio: Una empresa de paisajismo
cultiva habilidades

Introduccion

Desde sus inicios en Chile en 1980, la empresa Nucleo Paisajismo ha trabajado por tratar
a las personas con respeto a través de una cultura de inclusién. Orientados por el fundador
Fernando Bérquez, y ahora sus hijos, trabajar colaborativamente con la comunidad local se
considera un elemento operativo estandar, en Nucleo Paisajismo. En 2012, la empresa dio
un paso mas alla al colaborar con una escuela local en una iniciativa piloto para integrar a
13 personas jévenes en situacion de discapacidad en el trabajo. Después de casi dos afios,
la colaboracién ha florecido y esta abriendo mas espacios para emplear a estas personas.

El momento de mayor descubrimiento para Nicleo Paisajismo ocurri6 al darse cuenta
de que las personas a menudo tienen mas habilidades que las obvias. La diversidad de su
fuerza de trabajo y sus politicas enfocadas en la comunidad reflejan esta realidad.

Buena practica

Nicleo Paisajismo es la empresa mas grande en el rubro de paisajismo en Chile, espe-
cializada en el disefio, la construccién y la mantencién de areas verdes. La empresa esta
comprometida con trabajar con cualquier persona que desee trabajar con ellos, plantando
semillas y manteniendo jardines, sin tener que entender los procesos bioldgicos de la jar-
dineria. La experiencia también ha demostrado que, la mayoria de las veces, las demoras
cognitivas no impiden adquirir los conocimientos necesarios para ser un jardinero de
excelencia.

Al reconocer el potencial para una asociacién beneficiosa, Edith Moyano, directora
del Colegio Diferencial Madre Tierra, de Lo Barnechea, Chile, se acercé a Francisco Javier
Arrieta, gerente general de Nicleo Paisajismo, en 2012. Proponia la contratacién de un
grupo de estudiantes del curso de jardineria del colegio para un periodo de prueba. La
escuela instruye y entrega un aprendizaje experiencial a los jévenes con discapacidades
cognitivas y buscaba oportunidades para facilitar su insercién en el mundo laboral.

La propuesta de colaboracion levant6 una serie de preguntas en Nucleo Paisajismo:
;Podria la empresa integrar a las personas con discapacidades cognitivas adecuadamente?
iSerian trabajadores buenos y productivos? ;La comunidad, tanta interna como externa,
les aceptaria sin prejuicio? El equipo de gestién también se pregunté si podrian otorgar la
supervisién y la orientacién necesaria para responder a las necesidades de estos nuevos
empleados, y asegurar que pudiesen trabajar con seguridad y sin riesgo de accidentes.
Estas dudas fueron especialmente agudas, ya que la empresa no tenia ningiin antecedente
o punto de referencia que pudiese servir de guia.

Un equipo profesional de la empresa evalud la posibilidad de la inclusién en el trabajo
explorando las siguientes preguntas: ;Qué tipo de trabajos podrian asumir estos jévenes?
;Qué parques, plazas u otras areas verdes se ajustaban mejor a sus capacidades? ;Qué con-
diciones eran necesarias para crear un ambiente laboral seguro? Se reunieron varias veces
para hablar de sus observaciones y los departamentos de operaciones y recursos humanos
visitaron la escuela para observar los niveles de habilidades y las necesidades particulares
de los estudiantes propuestas para el programa piloto de inclusién. Cada uno le informé al
gerente general Francisco Javier Arrieta que brindarian su apoyo para la colaboracién con el
colegio y la inclusién de estos jévenes como empleados de Nucleo Paisajismo.

Arrieta le dio la luz verde a la colaboracién y con esto el programa Semillero nacié.
Con ello comenzaron las reuniones entre el liderazgo de Nucleo Paisajismo y el Colegio
Diferencial Madre Tierra, se establecieron procedimientos para el funcionamiento del pro-
grama que permitia a los estudiantes trabajar durante la mafiana y por la tarde ir al colegio
para reforzar los conocimientos adquiridos y con ello, repartir su tiempo laboral entre la
escuelay el trabajo. Se disefié de esa forma para asegurar una asociacién sana no sélo para
la escuelay la empresa, sino para los empleados mas nuevos del equipo Nucleo Paisajismo.
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Como comenzaron

La empresa y el colegio se preocuparon de lograr una supervisién adecuada y un buen
apoyo para los jévenes, al reconocer que sin estos elementos seria dificil para ellos desarro-
llarse bien en estos nuevos roles. Para este propoésito, Nucleo Paisajismo le pidié al colegio
un informe individualizado para cada estudiante, indicando sus fortalezas y debilidades,
incluyendo habilidades motrices y psicoafectivas. Ocuparon estos informes para preparar
al supervisor del grupo, organizar una orientacién inicial y planificar el apoyo continuo de
estos nuevos empleados.

Otro desafio que surgio6 fue el transporte. La empresa reconocié que para muchos
jévenes seria un tema viajar entre el hogar y el trabajo. La solucién se encontré con otra
empresa de la misma comunidad. Para evitar potenciales atrasos y ausencias, el colegio
pudo asociarse con una empresa minera local, que doné un vehiculo para el transporte
entre el colegio y el trabajo cada dia.

Un sistema motivacional de incentivos, asociado a las habilidades cognitivas de los
jévenes, fue implementado para motivarles en el trabajo. Se bas6 en una evaluacion indi-
vidual diaria de cada uno y contempl6 la siguiente lista de comportamientos, a ser medida
en cada evaluacion:

e Buena conducta.

e Respetar a los otros.

e Escuchar atentamente.

e Seguir todas las instrucciones.

e Preguntar si algo no queda claro.

e Cumplir con las metas.

e Realizar el trabajo correctamente la primera vez.
e (Colaboracién entre todos.

Cada persona era evaluada en forma diaria, semanal, mensual y trimestral por el
supervisor de Nicleo Paisajismo en colaboracién con la educadora del colegio. La evalua-
cién consistia en asignar un simbolo de una cara alegre para un comportamiento conforme
a las expectativas y una cara triste en el caso contrario. La persona con el mejor rendi-
miento semanal recibia un diploma y el mejor trabajador en general recibia un regalo al fin
de cada evaluacion trimestral.

Luego, en consulta entre los departamentos de Desarrollo Organizacional y de
Operaciones, evaluaban los lugares mas apropiados para los participantes en el programa
Semillero. Esta decisidn se baso en visitas a todos los sitios de trabajo de Ndcleo Paisajismo
en la comunidad de Lo Barnechea, incluyendo las plazas, los parques y otros espacios
publicos. Al final, se seleccioné el Parque Boulevard Los Pajaritos, por los bajos volimenes
de vehiculos, los riesgos menores de accidente, y el tipo de tarea de jardineria que se
requeria. Esta evaluacion resolvié el desafio de encontrar un lugar seguro y apropiado para
el trabajo de estos jévenes.

Proximos pasos

“Al principio, simplemente consideramos la inclusién de personas con discapacidades cog-
nitivas como una buena préactica de negocios, que al mismo tiempo les permitia aprender
del mundo laboral”, dice Arrieta, “Nunca nos imaginamos que a través de esta colaboracion
nuestra vision de la responsabilidad social empresarial cambiaria por completo”.

Desde el principio, los participantes en el programa Semillero fueron vistos como
jovenes de un colegio especializado con entrenamiento basica en jardineria. La empresa
veia esta ayuda como parte de su compromiso general con la comunidad y el desarrollo
social, no obstante su nivel real de habilidades o su capacidad productiva. Pronto aprendié,
sin embargo, que estos nuevos empleados podian hacer todo lo que requeria Nucleo
Paisajismo. De hecho, la misma empresa resulté ser el mayor beneficiario.

Para apoyar la inclusion de estos 13 jévenes con distintos niveles de habilidades
cognitivas, Nucleo Paisajismo les asignd un supervisor, junto con un educador del colegio.
Trabajaron codo a codo para asegurar que los jévenes entendian sus responsabilidades
laborales y las expectativas de la empresa. Al inicio del programa, el supervisor entregaba
un informe operativo que notaba que la productividad de este grupo era bajo comparado
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86 Fsto demuestra que existen empresas com-

con otros grupos de la empresa. Decidieron volver a evaluar a los tres meses y siguieron
trabajando con el grupo, con paciencia, apoyo y respeto para fomentar su desarrollo laboral.

Las habilidades del grupo, sin embargo, crecian a diario. Comenzaron a mostrar
mejoras en su plan diario de trabajo y pronto excedian sus metas de produccién. EIl grupo no
s6lo adquiria habilidades laborales sino que sus capacidades fisicas aumentaron al trabajar
afuera en la jardineria.

“Me encant6 trabajar con este grupo. Mi parte favorita ha sido rastrillar las hojas,
regar y desmalezar”, comenta la participante, Maria Sofia Rojas.

Otra participante del Semillero, Silvia Torres Riquelme dice, “Me encanta trabajar en
Nucleo, junto con mis amigas del colegio”.

Los supervisores del grupo Semillero evaluaron su rendimiento en el trabajo, pero
también otros factores, como sus ausencias, la rotacién y su compromiso con sus tareas.
Los resultados fueron sorprendentemente positivos. Al final de los tres meses, se comparé
el grupo con otros trabajadores, nuevamente. Esta vez, la evaluacién demostré resultados
mayores que el promedio, beneficios de un enfoque fuertemente centrado en las tareas y un
compromiso a un servicio de calidad.

Logros e impactos

En la medida que el programa avanzaba, la empresa notd avances significativos en el nivel
de produccion, la calidad del trabajo y las habilidades del grupo de 13 trabajadores. Ocho
fueron sobresalientes, tres mostraron resultados intermedios y dos tuvieron resultados
béasicos, comparados con sus compafieros de grupo.

Cada uno de los 13 jévenes del colegio terminé con éxito el periodo de prueba del
programa Semillero y siguen trabajando permanentemente en Ndcleo Paisajismo. Con una
rotacién de cero en el trabajo de este grupo, la empresa se dio cuenta de la alta confiabi-
lidad de sus empleados méas nuevos.

Tanto la lider de la junta de vecinos, Maria Elena Alvear, como el Alcalde Felipe
Guevara han expresado su aprecio por el programa. Los residentes lo consideran una inicia-
tiva maravillosa, que promueve la inclusién y ofrece oportunidades de tra-
bajo e inclusién social a todos los participantes del programa Semillero.

“Es una gran iniciativa que refresca el espiritu y el alma, mostrando

prometidas y serias en sus iniciativas de apoyo a que juntos podemos combatir la desigualdad”, observa Guevara.

personas que histéricamente han experimentado
la marginalizacion, para que puedan experimentar
el trabajo con dignidad y éxito; deberian haber
mas oportunidades como estas para las personas
jovenes en situacion de discapacidad.”

Vecino, Lo Barnechea

Los padres de los participantes Semillero estan entre los mas con-
tentos. Es la primera vez que ven a sus hijos aportar activamente a la
sociedad, creciendo con dignidad, y con posibilidades de futuro. Estan
muy agradecidos de Nucleo Paisajismo por esta oportunidad.

Los compafieros de trabajo de los nuevos empleados expresaron
su sorpresa y buena impresion al ver lo bien que trabajan estos partici-
pantes del programa Semillero. Originalmente pensaban que los jévenes
encontrarian tantas dificultades de aprendizaje que se cansarian y quedarian aburridos. Al
contrario, observan con admiracién que los jévenes han dominado sus tareas diarias muy
bien. Un compafiero de trabajo comentd, “Como un empleado y un padre, estoy feliz por
estos jovenes y sus familias. Espero que contintien trabajando con nosotros durante mucho
tiempo, para poder cumplir sus metas, en lo personal y en lo profesional”.

“La visidén aqui en Nucleo Paisajismo acerca de la inclusion en el trabajo ha evolucio-
nado gracias a este programa. Se ha abierto un espacio real de didlogo e intercambio en el
trabajo. Mas alin, ha aumentado el autoestima y las habilidades de los participantes del pro-
grama”, observa Claudia Borquez, Jefe de Desarrollo Organizacional en Nicleo Paisajismo.

En cuanto a la seguridad, Alvaro Vicufia, Jefe de Prevencién de Riesgos, comenta,
“Inicialmente el grupo experiment6 dificultades para cumplir con las conductas seguras
y el uso permanente de los equipos de proteccién personal. En la medida que avanzaban,
sin embargo, el nivel de cumplimiento aumento y el grupo se puso mas atento a su propia
seguridad”.

Walter Olavarria, subgerente de Recursos Humanos, dice, “Nuestro compromiso de
ser una empresa sin discriminacién se refuerza con el éxito de estos jévenes. Implementar
iniciativas tales como el programa Semillero convierte nuestros ideales en realidad. En
la medida que paulatinamente dejamos atras los temores asociados con el inicio del pro-
grama, reconocimos los beneficios para nosotros como individuos y como empresa, gracias
a una mayor diversidad de nuestra fuerza de trabajo”.

La inclusién de jévenes con discapacidad: El caso de negocios Casos destacados

57



Lecciones y consejos

“Toda innovacidn requiere de valentia”, observa el gerente de operaciones, Rodrigo Infante.
Para Nucleo Paisajismo, la inclusién de personas jévenes en situaciéon de discapacidad en
su fuerza de trabajo significé ingresar a un terreno desconocido y aprender lecciones a lo
largo del programa piloto.

Segln su experiencia en el programa Semillero, Nlcleo Paisajismo tiene las siguientes
recomendaciones:

e Asegurar un apoyo y una supervision adecuada para las personas jévenes en situacién de
discapacidad que se integran a la fuerza de trabajo. Es importante contar con uno o mas
supervisores dedicados a trabajar especificamente con los jévenes, como preparador y
mentor, para facilitar su transicién al trabajo.

e Reconocer que los individuos tienen distintos estilos de aprendizaje y utilizar varios
métodos para enseiiar las nuevas responsabhilidades laborales. Un modelo no sirve para
todos. Ocupar diferentes métodos de entrenamiento y de compartir informacién en el
lugar de trabajo. Ser paciente y animar a los trabajadores nuevos a preguntar cuando no
entienden.

e Desarrollar un plan para identificar y responder a las necesidades particulares de cada
trabajador. Entender el perfil sicolégico y el desarrollo fisico y socio-afectivo de cada
persona permite preparar y responder mejor a estas necesidades Unicas. Proporcionarles
a los supervisores de estas personas capacitacion adicional para asegurar que se sientan
preparados para responder adecuadamente a las situaciones especificas del trabajo.

e Emplear un sistema motivacional acorde para los jovenes en el trabajo. Es un
sistema enfocado en el refuerzo positivo de las conductas esperadas, que | os resultados de este programa han
ayuda a evaluar el nivel de avance en el trabajo y a alentar mejoras constantes. . biado mucho mi perspectiva, demos-
También recuerda a los jovenes las expectativas establecidas para su rendi-  trando que es importantisimo mirar a los
miento en la empresa. otros sin un filtro de prejuicio.®®

¢ Trabajar en colaboracidn con otras Instituciones pablicas y privadas que trabajan  Francisco Javier Arrieta, Gerente General
por la inclusién laboral para reforzar el programa. La inclusién de personas
jévenes con discapacidad en la fuerza laboral logra su mayor éxito cuando
se colabora entre varios socios. Es importante crear una lista de empresas, agencias
gubernamentales, ONGs y otras instituciones que apoyan y que pueden aportar recursos
adicionales, y pedirles un apoyo adicional cuando se requiera.

“Darles consejos a otros es un desafio, puesto que la experiencia de cada empresa sera
Unica, pero podemos decir que este tipo de iniciativa, para incluir a personas joévenes con
discapacidad en la fuerza de trabajo, vale el esfuerzo, ya que los beneficios son mdultiples”,
observa Olavarria.

Préoximos pasos

Con el éxito del primer grupo Semillero, un nuevo grupo de 15 personas jévenes con disca-
pacidad del Colegio Diferencial Madre Tierra recibié capacitacién a principios del 2014 y se
estan integrando en la fuerza de trabajo de Nicleo Paisajismo. También estan asumiendo
responsabilidades relacionadas con la jardineria asi es que podran beneficiarse de las expe-
riencias del primer grupo, que ya entra a su segundo afio con la empresa.

En ambos proyectos, Nicleo Paisajismo esta evaluando la posibilidad de repetir el
piloto. “Tenemos varias municipalidades que no solo estan dispuestos, sino entusiastas con
la idea de replicar esta iniciativa”, observa Infante.

Su esperanza, al ver de cerca los resultados positivos del piloto y las ganancias en
aprendizaje de la empresa, es que la experiencia pueda servir de modelo para otras inicia-
tivas laborales que enfocan la inclusién de personas jévenes con discapacidad.

Contacto

Sitio web: www.nucleo.cl
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SERASA EXPERIAN — En Brasil, una cuestion de
inclusion social: El programa de empleabilidad para
las personas en situacion de discapacidad

Introduccion

Serasa Experian, el buré de crédito méas grande de América Latina y una referencia impor-
tante de informacién de crédito en Brasil es, ademas, una referencia cuando se trata de la
inclusién de las personas con discapacidades en el lugar de trabajo, entre ellos, jévenes.

En el 2001, la empresa lanzd un programa para la inclusién de personas con disca-
pacidades en su fuerza de trabajo y desde entonces ha calificado exitosamente a 200 par-
ticipantes. Unos siete afios y muchos éxitos después, Serasa dio un paso mas en el 2008
y expandié el alcance de su programa, al asociarse con 16 otras empresas importantes y
la secretaria especial para los derechos de las personas con discapacidades, del estado de
Sao Paulo.

La inclusién de la discapacidad es hoy un valor central de la empresa, que actual-
mente emplea a 93 personas con discapacidades. Hoy, Serasa Experian lidera en la inclu-
sién de personas con discapacidad en el lugar de trabajo y tiene un rol reconocido por las
autoridades locales, empresas y una comunidad de personas en situacién de discapacidad.

Fundada en 1968, con sede en Sao Paulo, Serasa poseia las bases de datos mas
extensos respecto al comportamiento del crédito de consumidores y empresas del pais.
En 2007, el grupo irlandés adquiri6 en forma mayoritaria Serasa, cambiando su nombre a
Serasa Experian.

Buena practica

Serasa otorga a la juventud con cualquier tipo de discapacidad la oportunidad de adquirir
las habilidades que necesitan para tener éxito a través de un programa de capacitacion
pagado que también abre puertas en otras 16 empresas importantes.

Como comenzaron

Cuando en 2001 se lanzé el programa de empleabilidad para las personas con discapacidad,
su intencién era introducir a las personas con discapacidades en la fuerza ocupacional de
Serasa como una responsabilidad social empresarial y una respuesta a la legislacion.

Desde 1991, las empresas privadas brasilefias con 100 o mas empleados deben
llenar entre 2 y 5 por ciento de sus puestos con personas con discapacidades. Casi una
década después, en 1999 un decreto federal finalmente cre¢ el reglamento de la ley y con
ello una politica de inclusién para el pais, motivacién por la cual Serasa creé su programa.
Este empuje legal ayudo a asegurar el apoyo de parte de los directivos superiores de Serasa
Experian al programa, que es un elemento clave del éxito. También vieron una oportunidad
para mejorar la imagen de la empresa con este programa.

Segln Joao Ribas, fundador y manager del programa Serasa, él mismo usuario de
silla de ruedas, “Las empresas en Brasil se quejan de lo dificil que es encontrar a personas
calificadas entre las que tienen discapacidades. La falta de candidatos preparados es un
obstaculo mayor para estas empresas”. El programa tomé en consideracién esta situacion
desde el principio, creando el sistema de capacitacién pagada para mejorar las califica-
ciones de los participantes junto con sus habilidades blandas, para poder emplearlos a
completar el programa.

La metodologia del programa de empleabilidad

Buena parte del éxito del programa de empleabilidad surgié de sus metas claras y su meto-
dologia estratégica. Establecer un objetivo general, definir un grupo objetivo y crear un plan
de estudios bien estructurado fueron clave para mantener el progreso y lograr el propésito
principal del programa.
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Recuadro 11. Un ambiente empoderador

Otro elemento clave para el éxito del programa fue la
accesibilidad fisica de las instalaciones de la empresa. El
acceso se habia comenzado a trabajar desde practicamente
el inicio del programa y, en 2003, la sede de Serasa en Sao
Paulo (donde la mayoria de sus empresas con discapaci-
dades trabajan) recibi¢ la certificacion nacional NBR 9050
como plenamente accesible. Serasa fue la primera empresa
del pais en recibir esta certificacion oficial, que no es manda-
tario segln la legislacion. Ademas, Serasa Experian también
proporciona accesibilidad relacionada con la informacion y
la comunicacion, que incluye software de lectura de panta-
llas para personas ciegas, signos en Braille, intérpretes de
Libras (lengua de sefias utilizada en Brasil) en reuniones y
congresos, entre otros.

Més alla de un ambiente accesible en términos de la
comunicacion, la informacion y el ambiente fisico, Serasa
ademas prevé todo tipo de adaptacion individual para los
candidatos cuando sea requerido, incluyendo ajustes a
tareas y programacion, ademas de equipos de oficina.

Para Ribas, el acceso y un nivel razonable de adaptacion
no deben considerarse una carga para las empresas sino
como una inversion. Son inversiones que rinden, puesto que
eliminan barreras concretas y abstractas que afectan a todos
los empleados, con o sin discapacidades. Un ambiente libre
de barreras acoge, empodera a todos y a todas, e impacta
positivamente en el rendimiento. “Contribuye a una cultura
laboral inclusiva entre todos los compafieros de trabajo”,
agrega Ribas.

Desde el principio, a Joao Ribas le quedé claro que el programa tenia que enfocar
la calidad por sobre la cantidad. Por lo tanto, el programa entero se formé alrededor del
objetivo de enfocar unos pocos individuos, desarrollar su potencial y habilidades para poder
contratarlos.

Como un programa cuya intencién era mejorar las calificaciones y emplear a las
personas con discapacidades, el primer criterio para establecer el grupo objetivo fue facil
de definir: candidatos con todo tipo de discapacidad. Desde el principio, sin embargo, la
empresa también considero la importancia de asegurar un equilibrio entre los distintos tipos
de discapacidad, para evitar una sobrerepresentacion de ciertos tipos que se perciben como
“mas faciles de acomodar” como, por ejemplo, las discapacidad auditiva.

Para participar los candidatos tenian que tener por lo menos 16 afios, estar inscritos
en una escuela secundaria o universidad y poseer habilidades basicas de informatica. Al
principio hubo cierta preocupacién de que estos requisitos podrian no calzar con la rea-
lidad brasilefia, ya que la mayoria de las personas con discapacidades enfrentan enormes
barreras a la educacién. Segun el censo brasilefio (2010) el 61 por ciento de las personas
con discapacidades de 15 afios 0 mayor tenia poca educacién, el 7 por ciento habia egre-
sado de la educacion secundaria, y solo un uno por ciento tenia un diploma universitario.
En Serasa Experian, por ejemplo, de las 93 personas con discapacidades que actualmente
trabajan en la empresa, solo el 15 por ciento es egresado de la universidad. EI 85 por ciento
restante o egreso de la educacién media o seguia asistiendo.

Incluso con estos requisitos, sin embargo, el programa atrajo méas candidatos de lo
que podia aceptar. Los criterios de seleccién no fueron al azar, sino para crear un filtro ini-
cial y asegurar que se podia aplicar la prioridad de calidad por sobre la cantidad.

“Para Serasa Experian, el empleo de las personas con discapacidades es un tema
de inclusion social y no de caridad. Todos los empleados deben realizar tareas de impor-
tancia para la empresa, lo cual significa que los empleados con discapacidad estan alli no
solo para responder al requisito de cuotas, sino también a ser incluidos con el resto de los
funcionarios. Y si no logran cumplir con las metas y resultados de la empresa, pueden ser
despedidos, igual como ocurre con cualquier otro empleado”, dice Ribas.

Por lo mismo, la empresa veia la oportunidad de capacitacién como una inversién
genuina en las personas y en la misma empresa. Los candidatos discapacitados recibieron
el mismo trato y la misma consideracion que los otros candidatos: recibieron herramientas
y una oportunidad para alinear su perfil con un puesto real y tenian que rendir para ganarse
ese puesto.

Inicialmente la capacitaciéon que ofrecia Serasa dur6 en total seis meses, con dos de
exposiciones y cursos, y los cuatro restantes con cuatro a seis horas semanales dedicadas
al entrenamiento en el puesto en una area seleccionada para calzar con sus habilidades e
intereses. Ademas, los participantes recibian un estipendio.

Proximos pasos

En la medida que el programa continuaba, la empresa vio la posibilidad de expandir y res-
ponder a la demanda para candidatos calificados en todo el mercado laboral brasilefio a una
escala mayor. Como dice Ribas, “Seria razonable suponer que las empresas serian reacias
de contratar a empleados mas caros que otras opciones”.
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Asi, en el 2008, el programa se expandid externamente, integrando la colaboracién
de 16 empresas socias, y la recién creada secretaria especial de derechos para las per-
sonas con discapacidad del Estado de Sao Paulo. Entre los socios multinacionales estaban
Deloitte, Dow, PwC, Goodyear y Bristol-Myers Squibb. Serasa buscé estos socios activa-
mente, guiado por una conviccién profunda de que, cuando se les proporcionan las herra-
mientas precisas para tener éxito, las personas con discapacidades son un activo para las
empresas, y que el sector privado tiene un papel mayor que jugar en la inclusién social y la
transformacion social. “Las empresas socias reconocieron el expertise de Serasa Experian
en este tipo de capacitacién y, en el 2008, comenzaron a apoyarnos con financiamiento
de los cursos para los candidatos seleccionados”, explicd Ribas. Las empresas vieron el
potencial del programa y percibieron una inversién mas que un costo. Segln Serasa, los
socios invirtieron alrededor de un millén de reales brasilefios para asegurar un programa de
alta calidad.

Es importante observar que el apoyo total que ha recibido el programa de parte del
plano mayor de la gerencia de Serasa Experian le asegura a Ribas la amplia libertad en su
gestién y los recursos necesarios para mantener un programa de alta calidad, bien conocida
y reconocida para la inclusién de personas con discapacidades en Brasil. Con siete afios de
experiencia, Serasa ya tenia renombre en el campo de la inclusién de la discapacidad en
Brasil, lo que a su vez ayudé a atraer a un constante aumento de candidatos calificados y
empresas interesadas en asociarse con Serasa, gracias a su capacidad de suministrar pro-
fesionales con discapacidades y los conocimientos y experiencia adquiridos en este campo.

Después de la expansién del programa para incluir a otras empresas en el 2008,
la capacitacién se extendié llegando a un total de cuatro meses, entre el mes de cursos y
luego el entrenamiento en el trabajo en Serasa, con otros tres meses de practica y capaci-
tacién en la empresa socia (capacitacion cuatro dias a la semana, con un dia a la semana
de practica). Los candidatos recibian el apoyo de sus mentores a través de reuniones perio-
dicas a lo largo del programa.

El programa consistia en 415 horas de cursos de desarrollo profesional, incluyendo:
clases de computacioén, portugués, contabilidad basica, matematica financiera, comporta-
miento profesional, entre otros temas. Para recibir una oferta de trabajo en Serasa o una
empresa socia, los candidatos debian lograr una calificacién minima de 7 sobre 10 en cada
curso del programa y cumplir con un requisito de asistencia de un 75 por ciento.

“En todos los cursos evaluamos a los participantes para medir su nivel de desarrollo
profesional. Los que no cumplieron con la nota o la asistencia minima no recibian invita-
ciones a trabajar en Serasa o una empresa socia. Mas alla de las habilidades requeridas, un
elemento determinante para nosotros es el compromiso”, explicé Ribas.

En Serasa Experian, ven el empleo de las personas con discapacidades como un
esfuerzo de ambos lados. Por un lado, la empresa les ofrece a los candidatos un ambiente
empoderador y la oportunidad de adquirir las habilidades que requieren y, por el otro,
depende de cada persona demostrar su compromiso, trabajar duro y desarrollarse como
profesional. No se trata de la discapacidad: los participantes deben mostrar resultados
y trabajar hacia las metas de la empresa para construir su carrera, como cualquier otro
empleado.

Logros e impactos

En total, unas 200 personas con discapacidades han egresado del programa desde el
2001. Durante sus primeros siete afios, Serasa Experian entrenaba a 12 candidatos con
discapacidades por semestre, y después de la expansién en el 2008, los participantes
subieron a 30 por semestre. Muchas de las 93 personas con discapacidades actualmente
trabajando en Serasa Experian son egresados.

Eduardo, quien tiene una discapacidad fisica fue uno de los participantes. Se integr6
al programa de Serasa en el 2011 a la edad de 18 afios y ha trabajado en la empresa desde
que egresd. Hoy trabaja en el area de ventas y comercializacion.

“El programa de inclusion y diversidad de Serasa me ayudé a crecer en mi carrera
y fue mi primer paso real hacia el mercado laboral. Antes trabajaba informalmente, sin
ningln derecho o beneficio”, dice Eduardo. Para él, esta oportunidad no solo le ayudé a
encontrar un trabajo sino también a desarrollarse mas: “Después de entrar a trabajar con
Serasa, decidi entrar a la universidad, donde sigo estudiando”.

Priscilla es otra participante del programa. Tiene una discapacidad visual severay
comenz6 su entrenamiento con Serasa en el 2005. En ese momento, tenia 24 afios y ya
habia egresado de la universidad. Completé el entrenamiento al principio del 2006 y desde
entonces trabaja en la empresa, donde ya tiene un puesto de gerente.”“Practicamente todos
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recibieron un ofrecimiento de un puesto permanente en la empresa al completar el entrena-
miento”, cuenta. “El programa me ayudé a lograr el conocimiento basico que necesito para
mi trabajo y marcé el comienzo de mi carrera en la empresa”.

Fuera de estas historias de éxito, Ribas explicéd que no fue necesariamente una meta
la retencion dentro de Serasa. Para él, si un egresado del programa deja la empresa para un
puesto mejor o decide comenzar su propia empresa, el programa logré su meta puesto que
se trata de “calificar, desarrollar profesionalmente, y avanzar en la vida”.

Segln la gerenta de ciudadania corporativa, Andrea Regina, aparte del impacto en los
individuos y sus vidas, uno de lo logros mayores del programa es que ayudé a la empresa a
integrar efectivamente a personas con discapacidad en su fuerza de trabajo, aportando una
mayor diversidad el lugar de trabajo. En Serasa, las personas con discapacidades esperan
un trato respetuoso en un ambiente accesible para todos, donde las personas puedan rendir
lo mejor de si.

Hoy, Serasa Experian ofrece cursos de portugués a personas con discapacidad audi-
tiva y cursos de Libras (el lengua de sefias brasilefio) para los gerentes. Ademés, busca
innovar al despertar una mayor consciencia entre los funcionarios con acciones diversas.
Por ejemplo, la empresa ofrece un curso a gerentes y lideres de equipo para que puedan
entender mejor a las personas con discapacidades, e incluirles de forma mas consciente y
estratégica en su trabajo. “Ocurre bastante a menudo que las expectativas equivocadas y
una preparacién pobre derivan en prejuicios y una actitud de discriminacién. Hay muchas
personas que simplemente no estan informadas o acostumbradas a tratar con la discapa-
cidad”, dice Andrea Regina.

Segln los gestores del programa, ya que la oferta de entrenamiento ocupacional para
personas con discapacidades ha aumentado en Brasil, la empresa ha dejado de ofrecer
el programa de capacitacion. “Pero sigue el empleo de las personas con discapacidades
dentro de Serasa Experian”, agrega Andrea Regina. En afios recientes, las empresas
reclutan a través de agencias publicas y privadas, ONGs, organizaciones de personas en
situacion de discapacidad y otros tipos de asociaciones que actualmente entrenan a candi-
datos con discapacidades y ofrecen apoyo para encontrar trabajo.

“Hoy en dia, este programa aln se considera entre los mejores ejemplos en América
Latina en términos de entrenamiento vocacional para las personas con discapacidades”,
dice Ribas.

Colahorar y compartir conocimientos

La colaboracién entre Serasa Experian con multinacionales, grandes empresas brasilefias,
autoridades publicas y sociedad civil, sigue ocurriendo pero en distintos formatos. Desde el
2003, todos los afios Serasa es anfitrién del foro para la empleabilidad de las personas con
discapacidades en Sao Paulo, resultado de una asociacion entre Serasa, la secretaria para
las personas con discapacidad del estado de Séo Paulo y la secretaria de Trabajo y Empleo,
que se oficializ6 en 2009.

En mayo del 2012, con el apoyo de la Red Global de la OIT sobre empresas y discapa-
cidad, Serasa Experian lanzd la primera red de empresas en Brasil para la inclusién de las
personas con discapacidades en el lugar de trabajo. Dos afios después esta red empresarial
(Rede Empresarial de Inclusdo Social) ha despegado: sus 70 empresas se relinen mensual-
mente y su comité rector semanalmente. Los miembros de la iniciativa incluyen, mas alla de
Serasa Experian, los miembros de la red global de la OIT sobre empresas y discapacidad,
Accenture, Accor, Ernst & Young, IBM, Novartis y Sodexo, junto con otras multinacionales
como Siemens y Hewlett-Packard, y los gigantes brasilefios como Grupo Globo, Grupo Pao
de Acucar y Natura. Las empresas miembros de la red brasilefia debaten y comparten
experiencias y dificultades para encontrar y entrenar a personas con discapacidad, involu-
crandose activamente con las autoridades gubernamentales.

Lecciones y consejos

Seglin sus experiencias, Serasa Experian anima a otras empresas a replicar su programa
y su enfoque general en la inclusién de las personas discapacitadas. Ofrece los siguientes
consejos para el éxito de las empresas en este camino:

e Buscar el apoyo de la alta direccion de la empresa. La aprobacién de la gerencia superior
de la empresa para un programa de inclusién de cualquier naturaleza, independien-
temente de si incluye capacitacién, puede resultar esencial para contar con fondos y
visibilizar el tema interna y externamente.
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e Despertar la conciencia de la discapacidad al interior de la empresa. Las actitudes de
los supervisores y los compafieros de trabajo puede afectar enormemente la inclusién y
el rendimiento de los empleados discapacitados. Fomentar un ambiente inclusivo es un
aspecto importante del éxito.

e Ver los costos como inversiones. Al final, la inclusién rinde no solo para el individuo, sino
también el lugar de trabajo y la empresa como un todo. Enfocar los costos puede ser
desalentador, pero cuando se tratan como inversién, las ventajas sobresalen.

e Tener claridad sobre las metas desde el principio. Definir una meta y una estrategia es
Gtil para monitorear lo que funciona y no funciona, para adaptar, cambiar o pulir cuando
sea necesario.

e Abrirse a compartir conocimientos y fomentar colaboraciones. No es necesario rein-
ventar la rueda y luego hacerlo por si solo. Compartir el conocimiento y dialogar con otras
empresas, organizaciones o el sector piblico puede darles respuestas a sus preguntas y
una informacién que de otra manera es dificil de encontrar.

Contacto

e Serasa Experian Sitio web: www.serasaexperian.com.br

e Red Empresarial para la Inclusién Social: www.redeempresarialdeinclusao.com.br
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TATA CONSULTANCY SERVICES — En India, a pesar
de los obstaculos, animar a talentos jovenes a brillar

Introduccion

Desde junio de 2008, Tata Consultancy Services (TCS) en India ha estado empoderando a
las personas con discapacidad visual para que puedan competir en condiciones iguales. El
centro de entrenamiento avanzado en la informatica (Advanced Computer Training Centre,
ACTC) ha buscado entregarles el entrenamiento necesario que anteriormente no estaba
disponible. EI ACTC es una iniciativa de TCS Maitree, un programa de equilibrio entre el
trabajo y la vida que promociona eventos y actividades culturales y sociales, ademas de
proyectos de desarrollo comunitario como el ACTC.

Al reconocer que el empleo subsecuente fue esencial para que la iniciativa tuviese
un impacto real, TCS reclut6 a 20 egresados de ACTC y ayudé a casi 60 a encontrar
puestos en otras empresas. Desde su creacién, ACTC ha visto a mas de 100 estudiantes
completar el curso durante los Gltimos cuatro afios, con un 65 por ciento encontrando
un empleo, en sectores tales como: servicios de infraestructura, TIC interno y gestién de
servicios, externalizacién de procesos de negocios (Business Process Outsourcing, BPO)y
aprendizaje y desarrollo. Los egresados han encontrado trabajo en ocho empresas multina-
cionales, compitiendo exitosamente con sus compafieros de trabajo.

Mas alla de su entrenamiento especializado y el servicio de colocacién en el empleo,
lo que hace verdaderamente Unico el programa ACTC es un ambiente laboral inclusivo, que
trata a los participantes con discapacidades igual que cualquier otro colega. Como sefial
de respeto de la dignidad y la integridad de las personas a las cuales sirve, esta institucion
de capacitacion de excelencia no busca hacerles favores a los participantes, sino ofrecerles
una oportunidad para que puedan obtener las habilidades necesarias para realizar su poten-
cial laboral.

Buena practica

Tata Consultancy Services entrega una capacitacién especializada y servicios de colocacion
en el empleo al mismo tiempo que trata a todos por igual.

Recuadro 12

Se crearon oportunidades de empleo en TCS y otras organizaciones, enfatizando que
los empleados con una discapacidad visual no recibiria ninglin tratamiento preferencial.
Sreela Das Gupta, de la instancia que promueve iniciativas relacionadas con la diver-
sidad y la inclusion en el departamento de recursos humanos de TCS, dice, “El enfoque
de ACTC deliberadamente evita cualquier trato preferencial para los trabajadores con
discapacidades puesto que aunque pueden necesitar alglin apoyo, son empleados igual
que tu o yo”. en términos de la metodologia, Das Gupta describe un cambio desde
un “paradigma de simpatia hacia uno de negocios”. Ademas, TCS ha encontrado que
incluir a las personas con discapacidad en su fuerza de trabajo aumenta el entusiasmo
hacia el ambiente laboral.

Cémo comenzaron

La iniciativa comenzé en el 2006, cuando empleados de TCS Maitree realizaron trabajos
voluntarios todos los sébados en una escuela para los no videntes, Victoria Memorial School
for the Blind. Mientras ensefiaban conversacién en inglés y conocimientos basicos de la
computacién, los voluntarios identificaron una brecha entre la capacitacién que entregaban
y las habilidades necesarias para emplearse en la industria de las TICs y sus servicios rela-
cionados. Al reconocer el potencial laboral de las personas apoyadas, TCS Maitree innové al
crear ACTC, un programa de capacitacion Unica, para personas con discapacidad visual, en
un hogar para los no videntes, el M.N. Banajee Industrial Home for the Blind en Jogeshwari,
Mumbai y Mitra Jyothi, en Bangalore.
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Sin embargo, como todo nuevo proyecto TCS tenia sus dudas acerca de la iniciativa
de capacitacion: ;Seria posible encontrar a personas con discapacidad visual capaces de
responder adecuadamente al desafio? ;Dénde podrian buscar a los participantes? ;Cémo
deberia ser el proceso para su admisién y cémo determinar quién podia postular? También
hubo dudas acerca de las expectativas y la forma de manejar la transicién de los partici-
pantes al dejar la capacitacién y buscar un trabajo.

TCS ha demostrado innovacion e ingenio al enfrentar estos desafios, utilizando tec-
nologias especializadas y plataformas para lograr beneficios para los participantes y luego
para el mismo programa ACTC.

El disefio del programa

Se disefi6 el programa de tal manera que identificara las tareas de TIC y los servicios rela-
cionados que se ajustaban a las personas con discapacidad visual, al mismo tiempo que
identificara a las empresas que necesitaban mano de obra capacitada. Asi ACTC ofrece
capacitacion y la conexion crucial con un empleo donde los participantes pueden utilizar
sus nuevas habilidades.

ACTC admite a unos 15 candidatos después de un proceso riguroso al nivel nacional.
Las personas aceptadas deben tener conocimientos basicos de computacién e inglés. Luego
siguen una capacitacién de ACTC de 45 dias, con un contenido basado en las recomenda-
ciones tanto para programas para personas con discapacidad como para el aprendizaje de
habilidades relevantes. Estas incluyen las relacionadas con los sistemas de operacion y de
administracion, redes informaticas, técnicas de mesas de ayuda, entrenamiento médulos
de Microsoft Office, y la creacion de mecanismos para una infraestructura TIC en organi-
zaciones grandes como TCS. Dentro de la seccién de externalizacion de operaciones de
negocio (EON), los participantes reciben entrenamiento basado en atributos, enfocando
patrones de comportamiento, orientaciéon a los clientes, habilidades de comunicaciones y
analisis, gestion del tiempo y de la calidad y orientacion para dirigir la carrera.

Sin embargo, como la mayoria de los participantes carecen de experiencia en un
empleo profesional, la instruccidon también ayuda a la autoconfianza, en habilidades blandas
y comportamiento corporativo. Incluye una evaluacién de seis competencias relacionadas
con la conducta, resolucién estructurada de problemas, entrenamiento en el dominio indus-
trial de equipos de liderazgo del negocio y presentaciones de invitados que vienen de otras
corporaciones y organizaciones.

Ademas, para empoderar a los participantes a través del entrenamiento ACTC, el pro-
grama también reconocié la necesidad de fomentar una mayor sensibilidad y conciencia en
la industria TIC y sus servicios relacionados del valor de esta fuente alternativa de talento,
mientras promovian su inclusién entre las diferentes organizaciones.

Das Gupta observa que este tema es particularmente relevante en el contexto cul-
tural de India, donde “la discapacidad lleva un tremendo estigma social y como resultado,
existen muy pocos centros de aprendizaje para las personas que viven con discapacidades”.
Agrega Das Gupta que, “En India, lograr acceder a la industria TIC es dificil para alguien
que viene de un ambiente cercano a la pobreza, y casi imposible para los que, ademas,
tienen una discapacidad visual. EI ACTC ofrece un aporte Unico, al entregar habilidades a
las personas con discapacidades al mismo tiempo que crea un ambiente de aceptacién”.

Préximos pasos

Das Gupta explicé que aunque TCS planea continuar con la capacitaciéon ACTC, les gus-
taria que los nimeros de participantes y egresados aumentaran. “Nos gustaria ver nimeros
mucho mas altos para poder llevar el programa a una escala mayor”. El cuadro 1, a conti-
nuacion, demuestra las tasas de asistencia comenzando con el piloto en el 2008 y hasta
la sesion maés reciente, en el otofio de 2013. Un total de 124 estudiantes han participado
desde el principio y 77 han obtenido un trabajo.
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Cuadro 1. Tasa de asistencia de los participantes

I I N BN AT T I T T I T A

Abril-May Junio-Julio  Feb-Mar May-Junio Mar-Abril ~ Nov-Dic ~ Ago-Sep  Feb-Mar

OERUETEE 2008 2008 2009 2009 2010 2010 2011 2012

Nimero de personas

. 9 16 16 15 12 9 11 11
capacitadas

Nimero de personas
empleadas en TCS

Nimero de personas
empleadas en otras 5 1 12 9 8 4 7 2
empresas

Fuente: TCS.

Ago-Sep
2012

Feb-Abril
2013

10

Ago-Sep
2013

Notas: 1) Egresados que ahora tienen empleo en organizaciones tales como TCS, Wipro, Standard Chartered, HCL, Indian Overseas Bank, DOW Chemicals, National
Association for Blind, Oriental Bank of Commerce. 2) Ndmero de egresados quienes escogieron seguir su educacion al nivel post secundario: 6.

Logros e impactos

Literalmente el programa ACTC ha cambiado la vida de los participantes. Hoy, 400 per-
sonas con discapacidad visual trabajan en empresas establecidas en todo India, un nimero
que ACTC quiere aumentar ain mas. Entre los participantes egresados del programa, la
historia de Urvish se destaca y motiva a otras personas con discapacidad visual.

Urvish particip6 en el primer grupo que entré al entrenamiento ACTC y expresd como
el programa le dio la esperanza que necesitaba. Como resultado, ahora trabaja tiempo
completo. Su discapacidad visual fue el resultado de una herida y una enfermedad: a los
19 afios habia perdido la capacidad de leer, escribir o incluso reconocer a otras personas.
Esta condicién le fue muy dificil de aceptar. Habla de sentirse miserable e inundado por
pensamientos negativos. Recuerda una vida dificil durante un par de afios hasta que supo
del curso avanzando en computacion ofrecido por TCS Maitree. Dice que, al saber del pro-
grama, sintié un “rayo de esperanza” y que el momento de saberse aceptado fue “lejos el
momento més feliz de mi vida”.

Recuerda que esta primera oportunidad de trabajar en el mundo corporativo fue un
gran desafio al principio, ya que todo le era nuevo. Sin embargo, persistié y ahora lleva
cinco afios en el trabajo. “Soy otra persona ahora, con mucha mas confianza. Recibo mucho
aprecio por mi trabajo, mi equipo y mis jefes me apoyan mucho”, recuerda Urvish. “Hoy
tengo mi propia familia. No puedo imaginar en qué estaria sin esta oportunidad”.

Lecciones y consejos

Das Gupta explicéd que el programa se implementa a través de dos ejes principales: “La
primera es la creacién y la implementacién del programa y la segunda es comunicarnos con
los empleadores potenciales”.

En cuanto a replicar una capacitacion de esta naturaleza, Das Gupta enfatiza la
importancia de simultdneamente construir conciencia y eliminar sesgo contra personas con
discapacidades, con los talleres para reforzar habilidades como una forma de crear mayor
aceptacién.

Esta claro que TCS es un pionero desarrollando nuevos futuros para las personas con
una discapacidad visual. Su esperanza es que ACTC, la Unica facilidad de entrenamiento
de este tipo en en India, se replicara en otras partes. “Nos encantaria ver este programa
implementado en muchos luchares”, observa Das Gupta, “no solo porque es lo correcto,
sino porque es inteligente hacer esto”.

Contacto

Sitio web: www.tcs.com

66 La inclusién de jévenes con discapacidad: El caso de negocios Casos destacados

124

20

57



TELENOR — En Noruega, desde el aula hasta el
empleo y mas alla: Iniciativa RSE del Grupo Telenor
apoya el empleo de personas con discapacidades

Introduccion

El grupo Telenor con sede en Oslo, Noruega, es uno de los operadores méviles mas grandes
del mundo y ha estado realizando capacitacién para las personas con discapacidades
desde 1996. Enfocado principalmente en apoyar a las personas con discapacidades fisicas,
Telenor demuestra su compromiso al éxito de los participantes al ofrecer dos afios de capa-
citacién y apoyo en la bdsqueda de trabajo.

El programa “Mente Abierta” (Open Mind) en Noruega es una iniciativa de recursos
humanos que ofrece entrenamiento de dos afios en el trabajo para personas con discapa-
cidades fisicas y algunas discapacidades mentales especificas. Sirve como un puente al
empleo y el 75 por ciento de los participantes de Mente Abierta han logrado puestos en
Telenor u otras organizaciones.

Aunque este resumen presenta especificamente el programa Mente Abierta de la
sede Telenor en Noruega, existen iniciativas similares de RSE de Telenor en Malaysia,
Paquistan, Serbia y Suecia.

Buena practica

Telenor capacita a los participantes utilizando un enfoque que combina una experiencia en
el aula y luego en el puesto de trabajo, apoyado en otras medidas de seguimiento. Asi, el
programa sirve de un trampolin para impulsar las carreras de las personas con discapaci-
dades, entregandoles el conocimiento y la experiencia que necesitan para escaparse de una
existencia como clientes de servicios sociales y participar de una vida normal de trabajo.

Como comenzaron

Una empresa TIC, April Data, inicié el programa Open Mindy el grupo Telenor compr6 la
empresa en 1996. Incluso antes de integrarse a Telenor, el gerente general de April Data
comenzd lo que se convirtié en Open Mind en 1994. La iniciativa ha experimentado varios
cambios desde su inclusién a Telenor. Al principio era un “proyecto” pero ya en 1999 se
habia convertido en un “programa”, con financiamiento en partes iguales de Noruegay el
grupo Telenor.

Proximos pasos

La iniciativa Open Mind sigue recibiendo a personas con discapacidades con el secundario
cumplido y una educacién equivalente. Aunque las personas jévenes sin experiencia laboral
reciben prioridad en las inscripciones, las edades de los participantes fluctlan entre los
19 y 50 afios. Las personas aceptadas tienen en su mayoria discapacidades fisicas, tales
como una movilidad reducida y discapacidad visual y auditiva, aunque algunas personas
con discapacidades como la depresion y la ansiedad también han completado el programa.

El programa se ofrece tres veces al afio, en dos fases. Primero, en grupos de cinco
los participantes son capacitados durante tres meses, seguido por una experiencia de desa-
rrollo profesional en el trabajo que dura 21 meses.

Durante la capacitacién inicial los participantes toman diversos cursos sobre temas
que varian desde la computacion, el apoyo técnico, preparacién para la carrera, desarrollo
de curriculum vitae, ensayos de entrevistas y el desarrollo de una red personal. Este curso
culmina en una certificacién en la computacion a nivel basico o intermedio. Los candidatos
también siguen un programa “Unico como yo” (Unique as | am), que enfoca las metas de
desarrollo personal, expectativas de trabajo y un curso de c6mo obtener un trabajo, que
examina materia relacionada con la postulacién e informacién del mercado laboral.
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La gerente de Telenor, Ingrid IThme, indica que mas alla de las valiosas habilidades
técnicas que se ofrecen, los participantes también aprenden a creer en si mismos: “Es
comun que las personas con discapacidades creen que no pueden trabajar porque muchos
nunca lo han hecho”. Este es un elemento importante del programa ya que ademas de
aprender habilidades técnicas las personas necesitan creer que son capaces de ocuparlas
en un ambiente profesional y en igualdad con sus pares.

Después del curso, los participantes se colocan en trabajos donde siguen su entrena-
miento otros 21 meses con Telenor, un subsidiario, 0 una empresa socia, como Storebrand,
Gjensidige Nor, Manpower, IBM, Brixs y Making Waves. La amplia gama de empresas ofrece
diversos trabajos a los participantes en Trondheim, Kristiansand y Bergen.

Muchos de los participantes han dicho que al terminar su periodo de entrenamiento,
les gustaria seguir con un trabajo corriente en Telenor ya que se sienten a gusto alli. Esto
también ha sido sugerido ya que seria beneficioso brindarles algunas iniciativas de inclusién
al empleo.

Ihme indica que el programa Mente Abierta cuenta con el apoyo de una politica anti-
discriminacién de Telenor, dirigida a todos los empleados y postulantes. Esta politica des-
taca que todos los aspectos del empleo estan sujetos al “mérito, competencia, idoneidad y
las calificaciones y no seréa influenciado de ninguna manera por el género, la edad, el color,
la religion, el pais de origen, o la discapacidad”. Como resultado, la fuerza de trabajo de
Telenor refleja la diversidad y la inclusién activa de trabajadores con discapacidades.

Logros e impactos

Telenor se ha beneficiado con el programa Open Mind al movilizar una fuente poco
comun de recursos humanos, hallando por esta via empleados motivados y calificados, y
aumentando su rentabilidad econémica.

De hecho, una evaluacién realizada por la fundacién Scientific and Industrial Research,
una organizacion de investigacién independiente de Noruega, concluy6é que el programa
Open Mind habia logrado un ahorro socioeconémico de por lo menos 100 millones de
Kroner noruegos (US$ 15,88 millones) entre 1996-2006. Estos ahorros reflejan los bene-
ficios econémicos directos para Telenor, por la productividad de sus empleados discapaci-
tados y los beneficios indirectos a la sociedad, al no tener que distribuirles beneficios de la
seguridad social a las personas con discapacidades.

Telenor reconoce que muchas de las personas con discapacidades se desilusionan al
experimentar situaciones negativas en el trabajo. Uno de los desafios que enfrenta el pro-
grama Mente Abierta es motivar a los participantes a buscar trabajo en otras empresas para
trabajar normalmente fuera de Telenor.

Al tratar a las personas egresadas del programa como cualquier otro empleado,
Telenor fomenta un ambiente laboral con igualdad. En este sentido, las personas con disca-
pacidades reciben el mismo trato que cualquier otra, aunque quizas son mas vulnerables,
al enfrentar mayores dificultades en la busqueda de un nuevo empleo. Esto presenta el
desafio de lograr un equilibrio entre darles la oportunidad de trabajar a las personas con
discapacidades en igualdad de condiciones, al mismo tiempo que se consideran sus nece-
sidades particulares.

Después del éxito de Telenor Open Mind en Noruega, se lanzaron programas simi-
lares en Malaysia y Suecia en 2007, Serbia en 2008, y Paquistéan en 2009. Estos pro-
gramas siguen los principios basicos de Open Mind en Noruega, aunque cada programa
opera con autonomia. Por ejemplo, Telenor Malaysia, también conocido como DiGi
Telecommunications, es la tercera empresa de telefonia mévil de Malaysia. Después de
adoptar el programa Open Mind bajo el nombre de Open Hearts en 2007, DiGi se convirtié
en la primera empresa de telecomunicaciones en Malaysia en ofrecer entrenamiento en la
computacién y cursos laborales a las personas con discapacidades.

La edicion mas reciente del programa Open Mind se aplicé en Khuddar, Paquistan.
Junto con su meta de contratar a personas discapacitadas en Paquistan, Telenor busca
aumentar la conciencia de las habilidades de las personas con discapacidades y promover
su inclusién en la vida cotidiana, con algunas tecnologias de apoyo. Para atraer a personas
talentosas con discapacidades, Telenor Paquistéan publicé avisos y lanzé un sitio web de
carreras accesible a las personas con discapacidad. También agreg6 elementos de accesi-
bilidad cuando construy6 su sede y el centro de ventas y servicio en Islamabad, para aco-
modar tanto a las necesidades de sus empleados como a las de sus clientes.

En 1999, Telenor recibi¢ el premio Budstikka del Ministerio de Trabajo e Inclusion
Social de Noruega por el programa Open Mindy su trabajo por integrar a las personas
con discapacidades en la fuerza laborl. En el 2006, la empresa recibié un premio de
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Ihme observa que los benefi-
cios derivados del Open Mind
son triples: % Primero, existe
un beneficio para la empresa,
segundo para el participante
al ser productivo, y finalmente,
para la sociedad, al crear otro
contribuyente de impuestos.®

Ingrid Ihme, Gerente de Telenor

la asociacidn noruega para las personas con esclerosis multiple, la Norwegian Multiple
Sclerosis Association, por su aporte a la inclusiéon de personas discapacitadas en la
sociedad.

Lecciones y consejos

Telenor indica que el programa Open Mind cumpli6é exitosamente su objetivo de impulsar
a las personas con discapacidades a integrarse exitosamente en el mundo laboral. Ihme
dice que la iniciativa ha sido una experiencia positiva, tanto para la empresa como para la
comunidad en general. Aungue reconoce los desafios administrativos que pueden surgir al
intentar replicar esta iniciativa, lhme asegura que son manejables.

A continuacién, varias observaciones para la consideracién de otras empresas intere-
sadas en una iniciativa similar:

e Crear un ambiente de capacitacion que fomenta la inclusién social. Es importante que
tanto los participantes como los funcionarios de la empresa se acepten mutuamente.
Esto mejorara la productividad de los participantes y sus posibilidades de buscar y
encontrar un trabajo con otra empresa.

e Comunicar la programacion RSE a través de los medios locales y organizaciones comuni-
tarias. EI programa Open Mind informa que un resultado de difundir sus iniciativas entre
el publico, es que han gozado de un reconocimiento positivo y un apoyo de los politicos
y medios locales.

e No desanimarse con los costos de echar a andar el programa.

Proximos pasos

Telenor sefiala que esta apoyando la replicacion del programa Open Mind por otras empresas.
Mientras continla esta iniciativa en Noruega, un nuevo emprendimiento colaborativo cono-
cido como Grameenphone, entre Telenor y la empresa Bangladeshi Grameen Telecom
Corporation, esta considerando su implementacién en Bangladesh. Actualmente la unidad
de responsabilidad social empresarial de Telenor esta trabajando con Grameenphone, con
miras a crear un equipo de proyecto.

Contacto

Sitio web: www.telenor.com
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CONTACTENOS

Red Mundial de Empresas

y Discapacidad de la OIT
Oficina Internacional del Trabajo
Route des Morillons 4

CH-1211 Ginebra 22

Suiza

Tel: +41 (0)22 799 61 11
businessanddisability@ilo.org
www.businessanddisability.org
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