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José Francisco Rodriguez
Presidente AEERC

Prologo

‘...la AEERC hemos asumido
el objetivo de impulsar la
eliminacion de obstaculos a
la integracién, ast como
invertir en capacitacion, para
impulsar el potencial de las
personas con discapacidad y

su insercion... , ,

dc ?

Asociacion Espaiola de Expertos
en la Relacion con Clientes

omo presidente de la Asociacion

Espaiola de Expertos en la Relacién con

Clientes, me llena de orgullo y espero
poder transmitir lo que supone para la
Asociacion poder obsequiarte con esta edicién
“tan limitada” de un libro conmemorativo por el
X aniversario del Proyecto Discatel, nuestro
buque insignia en la responsabilidad social de la
Asociacion y al que se le ha dedicado mucho
trabajoy esfuerzo durante estos 10 afios.

La realidad es que la mayoria de las personas con
discapacidad tienen dificultades para encontrar
un empleo productivo, lo que influye
directamente en la realizacion personal.

Desde la AEERC hemos asumido el objetivo de
impulsar la eliminacion de obstaculos a la
integracién, asi como invertir en capacitacion,
para impulsar el potencial de las personas con
discapacidad y su insercién, maxime adn en un
contexto como el actual, con nuevas profesiones
y funciones ligadas a la evolucién digital de la
economia y el mercado, donde se acelera la
necesidad de reciclaje y aprendizaje continuo.

Con este libro conmemorativo queremos
conservar la magia del libro en papel creando el
ambiente adecuado para ojearlo y mostrar la
cara mas humana de los centros de trabajo, que
al fin y al cabo son las"personas" y que el lector
perciba momentos singulares de las empresas de
contact center, de los testimonios de sus equipos
y trabajadores, de las reuniones y de los
proyectos que se han ido realizado a lo largo de
estos afos. Pero sobre todo para dejar constancia
de este Proyecto tan querido por nuestros
asociados, nuestras empresas y por las personas
que en algun momento han sentido beneficiarias
delmismo.

Siendo las personas con discapacidad los
beneficiarios del proyecto, sin duda las empresas
son las que verdaderamente ganan con la
inclusion, toda una paradoja que nos hace
reflextonar. Numerosos son los casos de
personas con discapacidad que estan
cambiando empresas, ya que el reto continuo de
superar sus dificultades, es un ejemplo de
superacion para el resto de los compaferos,
suponiendo en algunas ocasiones,
replanteamientos importante en sus vidas.

Quiero agradecer a todas las empresas que han
trabajado y colaborado en el Proyecto Discatel
todos estos afnos, tanto a las integradas,
adheridas como a las patrocinadoras, asi como a
los que de alguna manera han aportado,
colaborado o ayudado para que este Proyecto
lograra conseguir afio tras afo sus objetivos: el
de animar, estimular, alentar, impulsar a otras
empresas a la contratacién de personas con
discapacidad en los entornos de Contact Center.
Y seguiremos trabajando para que el teletrabajo
vaya también capilarizandose entre las
empresas, ya que dara una salida profesional a
muchas personas.

Aprovecho este prélogo para agradecer a Jose
Luis Goytre y al equipo de Discatel, por su
constancia para conseguir este espacio de
intercambio, y conseguir tener bajo un mismo
paraguas a empresas “competidoras”
convirtiendolas en empresas “cooperadoras”
por un interés superior que trasciende a las
empresas.

Diez afios que no pasan en balde, y que tienen
gue marcar un mayor giro hacia la inclusién
de la persona con discapacidad en la vida de las
empresas de la industria del Contact Center.
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José Luis Goytre Boza
Director Proyecto Discatel

El inicio...

“ ..;un sueno? ;Una
llusidon? ;Una necesidad?
;Por qué y como nacié
Discatel ? ;Teletrabajo?
Un poco de su historia...

t
DISC@NTEL

Teletrabajo y Discapacidad
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stamos celebrando el cumpleafios de una
ilusion que se ha hecho realidad gracias al
apoyo de muchas personasy empresas.
La AEERC, nuestra Asociacion de Expertos en la
Relacion con Clientes, necesitaba encauzar su
Responsabilidad Corporativa. Y surgio la idea en
2006 por la concatenacion de tres circunstancias a la
vez:

- Rafael Domene que entonces era Director
General de Teletech en Espafia me comento las
posibilidades del teletrabajo en los contact center
y su aplicacién masivaen USAy UK. Y yo me lo cret.

+ Un familiar mio, inmigrante y ciego total, luchaba
por encontrar un trabajo remunerado en Espafia
después de haber aprobado, con resultados
brillantes, dos Master en psicologia. Pero le
resultaba muy dificil.

 Cristina Gonzalez, Directora de
Fundacién Integralia DKV me ‘
enseid las posibilidades del
empleo de personas con
discapacidad en un contact
center, modelo que me
impresiond.

Y hablando con distintos miembros
de la Junta, entre otros, con
Fernando Torres y Rafael
Rondeau de Mapfre, nos parecid
que el teletrabajo podria ser una
gran solucién para el empleo de
muchas personas con discapacidad que, por
problemas de movilidad o por vivir alejadas de los
nucleos empresariales, no encontraban empleo.

Asi surgio el Grupo de Teletrabajo y Discapacidad al
que inicialmente se unieron Fundaciéon DKV
Integralia, CET - Marktel, Fundacién Alares, y
SERTEL (hoy ILUNION BPO).

Comenzamos a reunirnos periddicamente y a
estudiar las posibilidades tedricas del teletrabajo.
Fueron sesiones muy enriquecedoras.

En 2007 lo comentamos con los Responsables de
entonces del Real Patronato sobre Discapacidad
que enseguida intuyeron la importancia de nuestra
iniciativa y nos subvencionaron el primer Estudio
sobre el "Teletrabajo de las personas con
discapacidad en Centros de Comunicacion
Telefonica”.

Fue en 2008 cuando decidimos tirarnos a la piscinay
pasar de la teoria a la realidad. El Grupo de
Teletrabajo decidié realizar una experiencia piloto
con 8 personas con discapacidad que trabajasen
desde sus domicilios.

El trabajo fue complejo pero apasionante. Cada
empresa seleccion6 a dos personas, las formo;
construyd con sus técnicos el tipo de comunicacion
a utilizar (en aquel momento no existia ni la nube, ni
las facilidades actuales); buscé o
cred especificamente el software

...Ast surgio el Grupo necesario; acondicioné un puesto
de Teletrabajo y de teletrabajo en cada domicilioy

Discapacidad al que
inicialmente se unieron

contratdé como pudo (no existia
legislacion laboral para el
teletrabajo) a cada empleado.

Fundacion DKV

Integralia, CET- Fueron 11 meses de intercambio
Marktel, Fundacién de experiencias entre las cuatro
Alares y SERTEL (hoy empresas, de resolucion de

problemas e imprevistos, de

ILUNION BPO)...". analisis y de resultados mas que

aceptables.

La historia concreta de cada experiencia esta
perfectamente narrada en el Estudio subvencionado
por el Real Patronato y ahi nacié el “Proyecto
Discatel”.

Desde entonces hasta hoy se han ido incorporando
mas empresas al Proyecto Discatel aportando sus
experiencias e iniciativas.

Hicimos una primera difusion mediante un raid por
la geografia de Espafa reuniéndonos con
empresarios en Oviedo, Madrid, Barcelona,
Zaragoza, Sevillay Valencia.



Barcelona, 2009

Hemos organizado desayunos de trabajo, conferencias y
presentaciones en eventos empresariales.

Recibimos los primeros Premios, que nos llenaron de
orgullo y nos espolearon aln mas a conseguir los
objetivos de insercién que las empresas se ponian
voluntariamente cada afio, por encima de la obligacion
legal de la LISMI.

Y ahi estan los resultados, a nuestro parecer brillantes:
1150 personas con discapacidad integradas en las
plantillas de muchas empresas, trabajando codo a codo
con sus compafieros, principalmente como Agentes de
Contact Center.

No podemos dejar de mencionar la gran ayuda que para el
empoderamiento de nuestro Proyecto ha supuesto en
estos Ultimos cinco afios el apoyo de la Fundacién
Vodafone Espaiia. Con ella hemos implementado uno de
los mejores Cursos de formacion on line como Agente
de Contact Center, elaborado por Customer School, que
han permitido formar a mas de 300 personas desde sus
propios domicilios facilitando ast su integracion en
distintas plataformas.

Oviedo, 2007

¢Y el teletrabajo? La verdad es que es la espinita que nos
queda por sacar. No ha sido posible y nuestra experiencia
se ha quedado reducida a tres decenas de puestos de
teletrabajo de agentes que llevan afios funcionando, pero
nadamas.

Creemos que la situacion de empleo de la economia
espafiola no ha movido a las empresas a utilizar este
sistema de contratacion de forma tan amplia como se
podia esperary que se esta produciendo ya en otros paises
de nuestro entorno.

¢Cuando llegara? No lo sabemos; pero a la velocidad que
se producen los cambios actualmente, la eclosion del
teletrabajo puede ocurrir en cualquier momento.

El capitulo de los agradecimientos seria tan grande que
llenaria todo este libro. Y no me quiero olvidar a nadie. Por
eso os decimos:

i GRACIAS A TODOS !

El futuro de Discatel debera ser tan brillante o mas de lo
que ha sido su desarrollo en este primer decenio,
contando de forma muy importante con la innovacion y
las nuevastecnologias.

€ € 1150 personas
con discapacidad

integradas en las
plantillas de
muchas empresas,
trabajando codo a
codo con sus
companeros
principalmente
como Agentes..., ,

“ ..mas de 300
personas formadas
desde sus proplos

domicilios
facilitando ast su
integraciéon en
distintas

plataformas... § §)
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paradigma de quienes ven la inclusién como unaaccién generalmente son mas fiel y comprometidos con

de filantropia y explorar los beneficios corporativos en su puesto de trabajo.

términos de incremento de la productividad, mejoras

en el clima laboral, trabajo en equipo e imagen » Mejora el ambiente interno y con ello el Clima

corporativa. Laboral. Aportan tolerancia y, ademas, contagian
sus ganas al resto. Crean lazos nuevos y

Existen oportunidades para las empresas que contraten contribuyen al espiritu de equipo. Mayor cohesion

a personas con discapacidad dentro de su fuerza de interna. La integraciéon de personas con

trabajo. Mas alla de las ventajas fiscales y discapacidad en la empresa cambia la actitud de

administrativas hablamos de beneficios con un valor los trabajadores y elimina muchos estereotipos,

econémico concreto: como resultado de la gran responsabilidad y

perseverancia que estas personas desarrollan.
« Aumento del Valor de Marca (valoracién adicional

M? Luisa Merino de un intangible de la empresa: su nombre y su «  Promueve el Trabajo en Equipo. La oportunidad
Directora AEERC reputacion). Impulsar la integracion laboral implica de compartir tareas con personas que tienen
incorporar valores como la diversidad, pluralidad, capacidades diferentes es una experiencia de
respeto y solidaridad al ADN corporativo de una aprendizaje mutuo.
El pa pel de laS empresas organizacion, que afecta positivamente al mercado
y, cada vez mas, a las nuevas generaciones. » Sensibiliza al resto del personal. Impulsa la
aceptacion de la diversidad y
n nuestra sociedad el empleo constituye el « Capacidad para crear productos y la no discriminacion.
elemento clave para la integracion social de la soluciones para nuevos Clientes
persona. Las empresas deben asumir ese Potenciales con caracteristicas “ ...la inclusién « Y, por encima de todo,
compromiso social al mismo tiempo que velan por sus distintas. La presencia de personas l permite contar con
legitimos intereses. con discapacidad en la empresa aboral de personas trabajadores eficientes en
aporta una mirada diferente que con d[scapac[dad tareas especificas.
Cuando la organizacién es capaz de realizar su puede abrir paso a nuevos . .
actividad de neggoc'to mediante ls inclusion laboral mercados. genera benefLCqu Pretendemos ademas ayudar a
de personas con discapacidad genera beneficios para la propta combatir las barreras que
para la propia compariia, mas alla del individuo y de la + Mayor Compromiso de los compar"\ia...". impiden que muchas empresas
propia sociedad. trabajadores, debido al cambio de no contraten personas con
estilo de vida, la apreciacion por el discapacidad por descono-
En esta busqueda continua de herramientas de trabajo y el sentimiento de cimiento o falta de propuestas en
gestion que permitan mejorar sus resultados de una pertenencia. La imagen de la el tema; asi como evitar
manera innovadora y con foco en el largo plazo, el organizacion no soélo se ve afectada positivamente situaciones en las que se contrata sin considerar las
Proyecto Discatel de la AEERC propone hacer de la en el mercado, sino que también en el interior de actividades que requiere o puede realizar esa
inclusién laboral de personas con discapacidad una ésta. Se desarrolla un orgullo de pertenencia a una persona.
nueva herramienta para crear valor compartido, mas empresa que respeta e integra a personas con
alld de las obligaciones legales o el compromiso discapacidad. Por todo lo anterior, desde la AEERC y a través de su
social. Proyecto Discatel, continuaremos impulsando la
- Baja la Rotacion y disminuye el absentismo integracién de personas con discapacidad en las
Impulsamos la concienciacién no solo social si no laboral. Los trabajadores con discapacidad son poco compaiiias y estamos a disposicion de todas las
también empresarial de la integraciéon en las conflictivos y tienen un absentismo laboral igual o empresas que lo necesiten para ayudarlas en este
compaiiias. El objetivo principal, es romper con el menor que una persona sin discapacidad y empefio.
| 6




Marisol Penafiel Trueba
Coordinadora Proyecto Discatel

Discatel, diaadia...

“ ..para que la

insercion de personas
con discapacidad
fuera una tarea
cotidiana y facil... , ’

unque en los comienzos del Proyecto

Discatel, el teletrabajo y la discapacidad

fueron los conceptos que formaban su
eje fundamental, en estos 10 afos se ha
trabajado mas profundamente en la insercion e
integracién o la inclusion laboral de las
personas con discapacidad en entornos de
contact center.

El dia a dia del Proyecto ha sido buscar todas las
posibilidades de informacion, formacién y
recursos existentes para la sensibilizacion de las
empresas, para que la insercidon de personas con

discapacidad fuera una tarea cotidiana y facil. Y
aunque en la practica no lo fuese, -siempre se
encuentran trabas, impedimentos y excusas-, poco a
poco hemos encontrado experiencias de inclusién
increibles, que demuestran que todo es posible.

Cuando detectamos que lo que las empresas
demandaban para sus centros de trabajo eran
personas con discapacidad con ganas de trabajar
como teleoperadores, y que ademas tuvieran una
minima formacién como Agentes de contact center,
inmediatamente nos pusimos a buscar esa formacién
que los cualificara.

Inicialmente realizamos algunos cursos presenciales,
pero esto limitaba mucho el radio de accién a la zona
de Madrid. Era necesario un curso online para ampliar
nuestra cobertura, y surgid, entre los expertos de
formacion de la Asociacion, una
empresa, Customer School, que
nos diseid un curso online ‘
orientado a Agentes de Contact

Center.

Al mismo tiempo buscamos los
recursos econémicos, y gracias a la
Fundacion Vodafone Espaia,
hemos podido celebrar ya 5
ediciones de este "extraordinario”
curso -segun nos dicen muchos de
los alumnos-.

La formacion online, y ademas gratuita (a veces lo
gratuito no se valora), no favorece el encontrar a
candidatos interesados, ast que todo el enfoque se
centré6 en motivar a personas con discapacidad
dispuestas a realizar un intenso curso. El esfuerzo
consistia en convencery persuadir a los candidatos de
que era una profesién apasionante, facil de realizar y
con muchisimas posibilidades de futuro.

El esfuerzo ha tenido como recompensa la titulacion
de mas de 300 alumnos y el que entre las empresas
de esta industria, este curso sea un referente como
modelo de formaciény preparacion.

...Discatel, tras estos
10 anos, es ya un
proyecto consolidado
que cada vez cuenta

profesionales y
organizaciones..."

Tras cada curso de formacién viene el trabajo de
acompafamiento, actualizacion y revisién de CV's.
Contactar con cada uno de los alumnos es
fundamental, para conocer su situaciéon en cada
momento, su ubicacién, preferencias laborales, para
ir buscando dentro de las empresas las ofertas que a
cadauno le pueda interesar.

En este acompaiamiento trabajamos desde el
interés que cada alumno expresa por una
determinada empresa, por lo que les motivamos para
que indaguen, se interesen por las compaiiias y
busquen las ofertas de las empresas participantes en
el Proyectoy sean ellos los que decidan su futuro.

En toda esta labor, las redes sociales nos ayudan
mucho. Facebook, con su modalidad de grupo
privado, nos permite poder seguir teniendo relacién
con muchos de los alumnos de cada
una de las ediciones, por lo que el
grupo de amigos de Discatel cada
dia se hace més grande y siempre
hay posibilidades de mejora de
empleo incluso para antiguos
> alumnos.

con mas

Todo esto no podria ser posible sin
las entidades del tercer sector, que
colaboran con nosotros en el dia a
dia facilitAndonos a muchos de sus
usuarios para nuestros cursos; nos
referimos a Unidis de la UNED,
Cocemfe, Prevent, Universia, Grupo5, Randstad,
Inserta, y tantas otras...

Muchas son las ideas e iniciativas en las que estamos
trabajando de cara a un futuro para favorecer estas
relaciones entre empresas, alumnos y
preparadores laborales, y hacer cada dia mas facil
la insercién laboral de estas personas, porque
Discatel, tras estos 10 afios, es ya un proyecto
consolidado que cada vez cuenta con mas
profesionales y organizaciones que apuestan por
el aporte de valor que supone la insercion de
personas con discapacidad en sus empresas.
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Discatel
cuenta con el \
apoyo de...

on muchas las organizaciones
gue han apoyado de
diferentes maneras al
Proyecto Discatel, st bien queremos
sefalara estas tres que han sido

determinantes para la consecucion
de nuestros objetivos.

Altitude y Fundacion Vodafone
Espafia de forma muy importante. Y
desde la Administracion el Real
Patronato sobre Discapacidad, que
ya en el ejercicio del 2007, apoyo
nuestra iniclativa y pudimos editar
el primer Estudio sobre el
"Teletrabajo de las personas con
discapacidad en Centros de
Comunicacion Telefonica".

Un Proyecto que en estos 10 anos
se ha desarrollado en un entorno
colaborativo entre todos los
participantes.




Fundacion
Vodafone
Espaina

€(...elaprovechamiento de la tecnologiay
las telecomunicaciones para generar
empleabilidad y oportunidades de trabajo
para las personas con discapacidad encaja
perfectamente en la mision de la
Fundacion.

Para nosotros es muy importante que las
personas con discapacidad adquieran
formacion de la mano de expertos...
Necesitabamos estar cerca de un proyecto
de este tipo, cuyos planes de formacién y
contenidos, de verdad supongan la
empleabilidad de las personas.

ElProyecto ha llegado a una madurezde 10
afio de servicio, jFelicidades!,

Santiago Moreno,
Director de la Fundacién Vodafone Espaiia.

MINISTERIO
DE SANIDAD, CONSUMO
Y BIENESTAR SOCIAL

€€ ..me gusta decir que el Real Patronato es el
organismo de la Administracion General del Estado
mas cercano a la discapacidad; lo hacemos
trabajando de la mano, escuchando, haciendo
estudios, siempre de las entidades mas
representativas de la discapacidad y siempre con las
que mas saben de cada ambito. Apostamos por el
talento, y animamos a las empresas a que apuesten
por las personas con discapacidad porque a la larga
solo genera beneficios, por su fidelidad a la
empresa, su productividad y por la mejora del
ambiente de trabajo que generan.

Os doy la enhorabuena por estos mas de 1000
empleos conseguidos en estos afos y estoy
convencido de que esté quien esté al frente del Real
Patronato, seguira trabajando codo con codo con
vosotros porque el resultado no podia haber sido
mejor.

Borja Fanjul, Director del Real Patronato sobre
Discapacidad y Director General de Politicas de
Apoyo a la Discapacidad (mayo 2018)

) altitude

€€ ..En Altitude tenemos que poner un
granito de arena, y que el mercado nos
vea no solo en el ambito puramente
tecnologico, que es nuestro ADN, sino
que también participamos de forma
activa en proyectos de responsabilidad
soclal, aportando con nuestra
tecnologia y aplicaciones todo lo
necesario para contribuir en la insercion
de las personas con discapacidad.

Esta es nuestra forma de devolverle a la
sociedad lo que ella nos ha dado.

Raquel Serradilla,
Vicepresidenta Ejecutiva del Sur de
Europa de Altitude Software en Espafia.
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Empresas
participantes

iscatel no tendria sentido

sin la implicacién de los

beneficiarios del proyecto,
pero de la misma manera nada
habria sido posible sin el
compromiso de las empresas que
han participado en él.

Desde el primer momento estas
empresas han apostado por la
diversidad, han sido pioneras en
todos los aspectos que implicaba el
teletrabajo y la insercion de
personas con discapacidad en los
contact center.

Para ellas nuestro reconocimientoy
agradecimiento.

€€ El grupo Discatel ha conseguido

hacer llegar la sensibilidad por la
integracion y el reconocimiento del
valor que las personas con
discapacidad aportan al Contatc
Center, que antes de esta iniciativa no
hubiera tenido el impacto que esta
teniendo en el sector y en la actividad
del Contact Center. Una oportunidad
excelente que ha conseguido que mas
de 1150 posiciones de contact en
nuestro pais hoy estén cubiertas por
personas con discapacidad. Desde DKV
Integralia apoyamos este proyecto
desde su inicio. jEnhorabuena a todos!

Cristina Gonzalez,
Directora de la Fundaciéon DKV
Integralia.

Fundacion

INTEGRALIA DiCV



€( ... es nuestra forma de ayudar a la
sociedad, -no somos médicos- pero
esta actividad puede aportarnos
mucho. Se ha demostrado que en
personas con unas dificultades
superiores a la media, el espiritu de
lucha, de superacion es un ejemplo
para todos. Porque, ademas el
compromiso de estas personas con la
empresa es espectacular, y hablo de
una empresas donde el compromiso ya
esgrande de porsi.

Por lo que es de agradecery espero que
sigamos creciendo todos con esta

iniciativa.”

César Lopez,
CEO de Grupo GSS

)GsS

leading customer services

Csitel

group

€€ ... este tipo de iniciativas se integra
muy bien en todo lo que es la
responsabilidad social del grupo SITEL, y
aunque en aquel momento, en el 2009,
no se hablaba tanto de RSC, en nuestro
ADN siempre ha estado intentar devolver
algo a la sociedad, a la que prestamos un
servicio. Con la integracién de personas
con discapacidad en nuestra empresa
nosotros recibimos mas de lo que
entregamos.

En el dia a dia el Proyecto Discatel nos ha
hecho comprometernos a conseguir
resultados palpables de integracion.

Francisco Ullate,

Human Resources Director
Southern EMEA

Csitel

€€ ..en ATENTO, la Responsabilidad
Social Corporativa siempre ha estado
incluida, pero no sélo por lo que en
cierto modo hay que devolver a la
sociedad, sino por un cierto egoismo,
porque este tipo de iniciativas nos
suponen un retorno muy relevante para
la organizacidén, generan orgullo de
pertenencia, niveles de rotacién
menores, unos niveles de calidad
impresionantes, y en definitiva
motivacién ...

Trabajamos todos los dias para crear
mejores entornos para nuestra gente.

En ATENTO IMPULSA trabajan 150
personas con discapacidad.

Juan Riquelme Brotons,
EMEA Regional HR Director en Atento

ATerSTO
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UNIiSONO

€(...en Discatel podéis seguir contando
con Unisono para trabajar en un reto
tan complejo y tan apasionante como
es la integracion de personas...Este
desafio es especialmente significativo
en un sector como el nuestro,
cambiante y en continua evolucion,
donde hay grandes oportunidades de
insercion.

Por vuestro compromiso con las
personas, y vuestro excepcional trabajo
en el sector de gestion de clientes, os
queremos felicitar en vuestro 10
aniversario y os deseamos un futuro
repleto de éxitos.

Sandra Gibert,
Directora Generalde Grupo Unisono

emerslo

€€ ..Emergia es una empresa que tiene
desde su origen un enfoque claro hacia
las personas. Este es un sector de
personas para personas. Y dentro de
nuestros valores tenemos algunos
elementos que estan claramente
alineados con lo que Discatel representa.

Tenemos un espiritu de equipo y de
responsabilidad social, que va mas alla
del RSC tradicional, tanto en Espafa
como a nivel internacional.

Todas las personas desde nuestro
Presidente hasta las cerca de 9000
personas que conforman Emergia en
este momento, conocemos
perfectamente que estamos alineados
con los objetivos de integracion, de
acompafamiento y de espiritu de
equipo.

Miguel Angel Neira Juan,
Director General Espafa en Emergia
Contact Center

MADISON

eipetiolice kaéfiv%

€€..estamos concienciados de la
necesidad de la integracion de personas
con discapacidad y del teletrabajo
también; tenemos servicios en
teletrabajo y para nosotros es muy
importante...esto te obliga de una u otra
forma a medir tus procesos de gestion y
de como estads haciendo las cosas, y al
finalte lleva a ser mas excelente.

No solamente es un tema de integracion,
sino es el retorno que tienes inter-
namente, el climax, pero también en la
gestidon de los procesos; no solo ganan
las personas con discapacidad, gana la
empresa”.

Teresa Cetulio,
Directora de RRHH y Cultura Corporativa
MADISON




€€ ...en sumomento, cuando tuvimos
esas primeras reuniones y mostramos
interés por el Proyecto, inme-
diatamente pasamos a la accién.

En Pelayo queremos ser diferentes y
distinguirnos por nuestra calidad y por
gue cumplimos con nuestros
compromisos: Pelayo cumple.

...La mujer ocupa un 90% de las
contrataciones en la empresa; la edad
no es ningun problema y por supuesto
las personas con discapacidad menos.

La noticias mas actual es que este afo
tenemos un ratio de 6,9% de contratos
de personas con discapacidad, jpara
celebrartambién!.

Maite Font,

Directora de Pelayo Servicios
Auxiliares de Seguros, empresa de
Grupo Pelayo

C ILUNION

Contact Center BPO

€(€...somos la empresa lider mundial en
inclusion laboral de personas con
discapacidad.

..mas de 1100 personas integradas
como agentes y 80 con discapacidad
visual.

Noemi, una compafera, nos lo dice
ahora:"...me habéis dado la oportunidad
de formarme con el Proyecto Discatel y
vosotros la oportunidad de inclusién
laboral en la empresa... ya son 4 afios
trabajando jtodo un referente!.

Susana Sanchez,
Directora General ILUNION Contact
Center BPO

€€ ..Son 10 afios ya que nos unimos a
vosotros en el Proyecto. Nuestro
compromiso con las personas y con la
diversidad, el valor que cada una de las
personas puede aportar a un proyecto
empresarial como el nuestro; el
esfuerzo, el compromiso, la ilusion, nos
ha guiado, pero sobre todo poder ir de la
mano de tantas compafiias con las que
hemos compartido y hemos aprendido
en este maravilloso proyecto.

Queda mucho por hacer porque lo mejor
estd siempre por llegar, y Discatel ha
comenzado, ha sido visionario y va a
continuar en esta linea; nosotros nos
hemos unido a este barco y nos sentimos
muy orgullosos de trabajar con vosotros.
iFelicidades Discatel!, por 10 afios mas.

Isabel Arribas,

Head of People Management, Culture
& Communication del Grupo Admiral-
Balumba.

seguros
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El objetivo
del Proyecto:
las personas...

Posicion de teletrabajo

Angel Vazquez de Customer School,
profesor de los cursos.

a poblaciéon de personas de edades

entre los 16 y 64 afios con €€ Creo que no ha faltado nada,

€€ He puntuado a los profes, tutora

discapacidad en Espaia es de
1.774.800; esta cifra representa el 5,9 %
de la poblacion en edad laboral. De ellos,
solo un 34 % son activos, lo que supone
una tasa de actividad 44 puntos inferior a
la de la poblacion sin discapacidad.

En este escenario la AEERC apostd por
promover la formacidn vy
profesionalizacion de las personas con
discapacidad mediante acciones
formativas a través del Proyecto Discatel.

Han sido numerosos los testimonios de
los alumnos que refleja su gratitud y
satisfaccion.

| 14

y coordinadora la maxima
puntuacion, porque se han
explicado en los videos con total
claridad y no he tenido ningun
problema para entender los
contenidos, con mucha
sinceridad, entusiasmo y
cercania y eso me ha gustado
mucho. En cuanto a Marisol,
encantada que me haya
atendido cuando lo he
solicitado-incluso en fin de
semana-,y le he dado la paliza lo
que he podido, asi que muy
agradecida. Y en cuanto ha
propuestas de mejora...HACER
MAS CURSOS".

Lourdes
Promocion 2014

pues el curso ha cumplido con
sus objetivos”.

Maria Esperanza
Promocion 2013

€€...es un curso completisimo, en

los videos esta todo explicado
clarisimo, una oportunidad Unica
para personas con discapacidad.
Queria agradecer el trabajo que
hacéis para que esto sea posible,
es una labor preciosa y os animo
para seguir con ello, muchas
gracias por el esfuerzo que le
dedicais”

Francisco
Promocion 2015



..Sin la formacion adecuada es casi
imposible la inclusion laboral de las
personas con discapacidad.

Por ello el Proyecto Discatel ha
apostado por los cursos de formacion
especializados para agentes de
contact center, como uno de los
medios mas importantes para

Reunién de antiguos alumnos conseguwla."...
€€ ...ha sido el curso mas €¢ Enhorabuena, un curso de Excel €€ Muchas gracias. Ha sido de mucha utilidad para

interactivo y comodo que excelente!!. Muchas gracias por poder obtener los conocimientos sobre el mundo del
he realizado, daba la darnos esta oportunidad. Besos!”. contact center ast ahora puedo decir que cuento con
sensacion de estar en una las herramientas necesarias para poder optar a
clase con un grupo Encarni trabajar en cualquier departamento en el mundo del
reducido, unos locutores Promocion 2015 contact center gracias a ustedes”.
excelentes ademas de
transmitir informacion Gerardo Jacinto
valiosa. Me da pena que €€ Es un curso dinamico, ameno, Promocion 2014
haya acabado y me deja con instructivo, con espiritu colaborador (a
ganas de continuar; st en el pesar de ser on Line). Por mi parte, ha
futuro hubiera otro de explorado terrenos que no habia tenido €€ ..Yo tenia las experiencia de haber trabajo en un call
actualizacion o oportunidad de trabajar en mis center, pero solo la experiencia y vuestro curso me
especializacién, avisadme”. diferentes experiencias en un Call ha ayudado a entender y aprender la profesion de

Center”. call center”.
Maria Pilar
Promocién 2016 Natividad Antonio

Promociéon 2013 Promocion 2017
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Inserciones 2008 - 2018

en plataforma y por teletrabajo

Plataforma
194 214 278 378 456
E2008 !2009 t2010 t2011 E2012
Teletrabajo 21 23 36 35 33
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2018

RESULTADOS
Plataforma
509 668 810 1022 1132
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Asociacion Espanola de Expertos
en la Relacion con Clientes Teletrabajo y Discapacidad

gerente@aeerc.com
C/ José Ortega y Gasset 61, 6°D.
28006 Madrid discatel@aeerc.com

Tef: + 34 679 370 748 n E m Tef: + 34 607 60 37 94
.
www.aeerc.com www.aeerc.com/teletrabajo.cfm




