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m Presentacion

El presente documento recoge la sistematizaciéon de la experiencia de los
Servicios de Acompafiamiento e Incorporacion Socia que llevan siendo des-
arrollados por la Asociacion Zabaltzen desde el afio 2000 en la comarca del
Bajo Debay desde €l afio 2002 en la comarca del Alto Deba.

Esta sistematizacion, dinamizada por € Area de Consultoria Social de la
Federacion Sartu, forma parte de un estudio mas amplio subvencionado por
€l Departamento de Justicia, Empleo y Seguridad Social del Gobierno Vasco.
En él, sistematizamos tres de | as experiencias desarrolladas por |a Federacion
Sartu en cada uno de sus ambitos geogréficos de actuacion. Estas, han sido
seleccionadas por ser especiamente significativas de nuestra actividad a lo
largo de estos veinte afios de trabajo. Son las siguientes:

» Zabaltzen (Durango): Servicio de Incorporacion Social.
* Erroak (San Sebastian): Servicio de Acompafiamiento a la Contratacion.
« Sartu Alava (Vitoria): Saregune.
Con la sistematizacion de estas tres experiencias pretendemos lograr.
» Unarevisién conjuntay compartida de nuestra practica.
» Una apropiacioén por parte de quienes han vivido la experiencia.
 Un aprendizaje nuevo.
* Pistas para nuevas propuestas y nuevas agendas.

» Generar conocimiento nuevo y compartido.
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De hecho, la generacion de estos aprendizajes y conocimientos nuevos enla-
za directamente con la vision de la Federacion Sartu:

Nos gustaria ser un referente en materia de incorporacion
social, tanto para las personas que se encuentran en situacion
de desventaja social como para el resto de agentes que con-
tribuyen a alcanzar este fin.

Y una organizacion:
* Que trabaja en red con otros agentes del entorno.
* Que genera'y comparte conocimiento.

* Que busca y propone alternativas innovadoras.

La aventura de |a sistematizaciOn supone comenzar un camino y un trayecto
con unaintencionalidad clara pero sin tener del todo definidos los itinerarios
por los que nos llevard, las cuestiones que nos planteara asi como |os retos
gue nos revelara. Este trayecto |o realizaremos esperando que dicha aventura
sea una oportunidad de reflexion y mirada critica al trabajo realizado y que a
su vez, nos permita ser un elemento de mejora de nuestras practicas.



El contexto de la experiencia:
las comarcas de Alto y Bajo Deba

Como se ha dicho en la presentacion, en este documento se recoge la siste-
matizacion del servicio de Acompafiamiento e Incorporacion Socia que
Zabaltzen presta en las comarcas de Alto y Bajo Deba. A continuacion, reco-
gemos una peguefia descripcion de cada una de estos entornos geograficos
con el objeto de contextualizar la experiencia.

1.1. Alto Deba

Lacomarcadel Alto Deba, se encuentra conformada por los siguientes muni-
cipios. Antzuola, Aretxabaleta, Arrasate-Mondragon, Bergara, Elgeta,
Eskoriatza, Ofiati y Leintz-Gatzaga. El Servicio de Incorporacién se prestaen
latotalidad de los municipios salvo Arrasate-Mondragén y Ofiati.

Se encuentra situada en la zona sudoeste de Gipuzkoa, en la cuenca del rio
Deba. Limita al norte con la comarca del Bajo Deba, a noroeste con
Donostialdes, a este con Tolosa-Goierri, al sur con Vitoria-Gasteiz, y a oeste
con Durangaldeay Ayala.

Seguin los datos procedentes del Eustat, cuenta con 60.954 habitantes, siendo
Arrasate-Mondrag6n el municipio mas grande de la comarca con 21.869 per-
sonas. Al igual que el Bgjo Debay €l resto del Pais Vasco, la poblacion de la
comarca experiment6 un gran desarrollo en las décadas de los afios 50 y 60
del siglo XX debido a gran desarrollo industrial de lazonay la emigracion
gue el mismo atrgjo. Lacrisisindustrial delos afios 70y 80 hizo que la pobla-
cion disminuyera considerablemente.

Si observamos lainformacion recogida por €l Censo del Mercado de Trabajo
2006, cuenta con una estructura productiva cuyas dos actividades principa-
les son la Industria y los servicios; en la industria trabaja un 48,7% de la

* El Censo del Mercado de trabajo puede ser consultado en www.eustat.es
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poblacion ocupada, y en los Servicios a un 44,7%. Construccion y
Agricultura, por su parte, atraen a un 4,3% y un 2,3% respectivamente. No
hay que olvidar que aqui se asienta el movimiento cooperativista vasco. Se
encuentran la sede central de Mondragdn Corporacion Cooperativa, la
Universidad de Mondragdn, asi como numerosas empresas del grupo con
Fagor ala cabeza.

Con respecto ala distribucién por sexos, se observan diferencias significati-
vas. Asi, mientras el 33,7% de los hombres ocupados trabajan en laindustria
solo lo hacen el 14,9% de las mujeres. Esta distribucion seinvierte en el caso
de los servicios; el 28% de las mujeres ocupadas trabajan en servicios frente
a 16,7% de los hombres.

Las cifras de desempleo aportadas por el Censo del Mercado de Trabajo
2006, mostraban una situacion de pleno empleo. En la actualidad, debido al
contexto de crisis e incertidumbre econdémica se viene produciendo un consi-
derable y preocupante aumento de dichas cifras. Concretamente, si compara-
mos | os datos de paro registrado, en los municipios en los que Zabaltzen pres-
tael Servicio de Incorporacion, de febrero de 2006 con los de febrero de 2009
vemos que éste ha aumentado de 896 a 1.491 personas. Es decir, la cifra ha
crecido en un 66,4%. En €l siguiente grafico mostramos dichas cifras dividi-
das por municipios.

Comparativa paro Alto Deba febrero 2006/ Febrero 2009
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ANTZUOLA ARETXABALETA BERGARA ELGETA ESKORIATZA LEINTZ-
GATZAGA

Fuente: www.inem.es/inemcifras/datos_estadisticos/municipios
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1.2. Bajo Deba

La comarca del Bajo Deba, por su parte, se encuentra formada por los
siguientes municipios: Deba, Eibar, Elgoibar, Ermua, Mallabia, Mendaro,
Mutriku y Soraluze-Placencia. Los Servicios de Incorporacion de Zabaltzen
actlian en latotalidad salvo en Eibar, Ermuay Mallabia.

Se encuentra situada en el extremo noroeste de la provinciay ocupa la parte
baja de la cuencadel rio Debay el limite con la provinciade Vizcaya. Limita
al sur con lacomarcadel Alto Deba, al este con las comarca vizcainas de Lea
Artibai y el Duranguesado y a oeste con la comarca de Urola-Costa, estando
bafiada al norte por el mar Cantébrico.

Seglin los datos procedentes del Eustat, |a comarca cuenta con 53.838 habi-
tantes. De todos |os municipios que comprenden lamisma, el que mas pobla-
cion concentra es €l de Eibar, con 27.227 habitantes. Atendiendo a los datos
del Censo del Mercado de Trabajo 2006 se observa que, al igua que en el
Alto Deba, la industria y los servicios concentran a la mayor parte de la
poblacion ocupada. En este caso, los servicios |0 hacen en mayor medida, un
49,8%, mientras que laindustrialo hace en un 38%. Por su parte, la construc-
cion atrae a un 9,1 de la poblacién ocupada y la agricultura a tan sélo un
2,9%. Historicamente la industria armera ha sido de relevancia pero en la
actualidad ha quedado reducida considerablemente. Fueron muy importantes
hasta finales del Siglo XX las industrias metalGrgicas ligeras, que fabricaban
maquinas de coser, hicicletas y motocicletas. En la actualidad, las transfor-
maciones metdlicas siguen siendo |as actividades mas importantes, en parti-
cular lareferida ala maguina herramienta y a la industria auxiliar del auto-
movil.

Con respecto aladistribucion por sexos de estos datos, a igual que en el caso
del Alto Deba, se observa, unagran diferencia. Del nimero total de personas
ocupadas, un 30,5% de los hombres trabajan en la industria, mientras que
sblo un 7,5% de las mujeres ocupadas o hacen en este sector. Con respecto
alosservicios, si bien latendenciaseinvierte, ladiferenciaen cuanto a sexos
no es tan grande; un 29,24 de las mujeres ocupadas trabagja en servicios,
mientras que los hombres |o hacen en un 20,6%.

En cuanto a la poblacion desempleada, el Censo del Mercado de Trabajo de
2006 mostraba unos datos tan positivos como en el caso del Alto Deba. Sin
embargo, comparando €l nimero de personas inscritas en el INEM en febre-

11
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ro de 2006 con €l de febrero de 2009 vemos que se ha producido un aumen-
to de 365 personas, pasando de 914 a 1.279, una subida de un 39,9%.

Comparativa paro Bajo Deba febrero 2006/ Febrero 2009
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Fuente: www.inem.es/inemcifras/datos_estadisticos/municipios

12



El servicio de incorporacion social
y acompafiamiento de Zabaltzen

El Servicio de Incorporacion Social y Acompafiamiento de la Asociacion
Zabaltzen, es un recurso que la Federacion Sartu pone a disposicién de los
Servicios Sociales de los Ayuntamientos de las comarcas de Alto y Bajo
Deba. Mediante la prestacion de este servicio, desde laAsociacion Zabaltzen
pretendemos cumplir os siguientes objetivos fundamental es:

* Potenciar los recursos personales de cada individuo de cara a lograr
su implicacién en su insercion social.

* Ofrecer un acompafiamiento integral personalizado durante e proceso
deinsercion.

El Servicio de Incorporacion comenzé a prestarse €l ultimo trimestre del
2000 en lacomarca del Bajo Debay a partir del 2002 en la comarca del Alto
Deba. Se dirige fundamentalmente a aquellas personas en situacion vulnera-
ble o de exclusion social y beneficiarias de rentas Basicas / A.E.S, asi como
a aguellas que a juicio de los Servicios Sociales de Base de cada comarca,
requieran una intervencion para su insercion social.

2.1. Descripcion de las per sonas usuarias del servicio

Con €l objeto de que quien nos lee obtenga una vision més detallada del ser-
vicio, incluimos a continuaci én una pequefia descripcion del colectivo de per-
sonas que han pasado por é en los Ultimos afios.

La distribucién por sexos es bastante similar, apenas hay diferencias entre
hombresy mujeres alahorade utilizar el servicio, si bien Bajo Deba presen-
ta una distribucién ligeramente decantada hacia las mujeres.

13
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Alto Deba (2008) Bajo Deba (2008)

43%

49%
51% 57%

Il Hombres Mujeres Il Hombres Mujeres

Como se puede observar en e siguiente grafico, € nimero de personas que
usan el Servicio de Incorporacion se mantiene constante a lo largo de estos
ultimos cuatro afios, si bien la comarca del Bajo Deba ha experimentado un
incremento de 20 personas en este Ultimo afio 2008, siendo un total de 170
las que acuden al servicio.

n° de personas usuarias del servicio incorporacion

130

ALto DEBA
BaJso DeBA
120 |
100 98 98
80
60 52
40
40
20
o
2005 2006 2007 2008

Con respecto ala situacion social de nuestras personas usuarias, que es qui-
zés lavariable que mejor puede describir el perfil de las personas con las que
trabajamos, nos parece interesante aportar la siguiente tabla. En ella observa-
mos que los perfiles dominantes corresponden a personas que estan perci-
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biendo ayudas econdmicas, a mujeres con cargas familiares y a personas
inmigrantes. Conviene recordar que, una persona puede estar en varias Situa-
ciones alavez.

Situacion social de las personas usuarias del servicio de incorporacion
socal en alto y bajo deba (2008)

60
56 Muijer
53 Hombre
50 n
42
40
30 29 29
24
20 —_— —_—
18
10 13
10 I =
4 7
1 0 . 01 2
o —H L
SIN OTROs ! MUJERES ' INMIGRA- ' JOVENES 'DIFICULTAD 'PERCEPTOR DIFICULTAD ' PRIVACION DEPENDENCIA
DATOS CON CION DE FisICA In PSIQUICA DE
CARGAS RIESGO AYUDAS LIBERTAD
FAMILIARES ECONOMI-

CAS

2.2. Infraestructura

Para llevar a cabo € Servicio de Incorporacion Social, se cuenta con profe-
sionales licenciadas en psicologiay pedagogia que acumulan una acreditada
experiencia en € ambito de lainclusion social.

Al mismo tiempo, contamos con recursos materiales que son cedidos por
parte de los ayuntamientos que reciben el servicio. Concretamente, en el
caso del Ayuntamiento de Elgoibar, disfrutamos de |la cesién de dos aulas
en el Colegio Pedro Muguruza. En los demas casos, |as técnicas del servi-
cio desarrollan su trabajo en las dependencias situadas en los propios
ayuntamientos.

La correcta gestion de tales recursos es imprescindible para que el servicio

salga adelante. En este sentido, el mantenimiento de los locales, equipo infor-
matico, formacion de las trabajadoras, etc., adquiere una gran importancia.
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El proceso de sistematizacion

3.1. Nuestras expectativas

L a sistematizacion es un proceso que, sobre todo a principio, cuando no sabi-
amos exactamente de qué se trataba y qué es lo que nos iba a suponer desde
un punto de vista organizacional, generaba una serie de dudas e incertidum-
bres. Al mismo tiempo, junto con dichas incertidumbres, teniamos un conjun-
to de expectativas puestas en €l mismo. Hemos querido comenzar laredaccion
de esta primera parte haciendo participes a quienes nos leen de cuadles eran
estas primeras expectativas de nuestra incipiente sistematizacion.:

» Se trata de un proceso que profundizara sobre la préactica diaria: nos
permitiré reflexionar acerca del dia a dia de nuestro trabgjo.

 Objetivara la parte subjetiva de la experiencia: plasmara los conoci-
mientosy las interpretaciones subjetivas de | as personas participantes en
la experiencia, tanto promotoras como beneficiarias.

* Sirve para tomar conciencia de las dificultades y del aprendizaje pro-
ducido: lareflexion nos ayuda a darnos cuenta de todo lo que hemosido
aprendiendo dia a diay de lo que nos ha costado llegar a€ello.

» Hara que nuestra experiencia sea comunicable, tanto entre nosotras
como en Sartu y otras experiencias del entorno: una de las esencias de
la sistematizacidn es compartir y dar a conocer nuestra experiencia.

» Ordenard el proceso: ayudara a realizar un relato de la experiencia
ordenado cronol 6gicamente.

17
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 Supondra un gran esfuerzo y trabajo: el tiempo dedicado ala sistema-
tizacion es considerable y se sumaré ala carga diaria de trabgjo.

» Requerira de una gran disponibilidad de las participantes: nos ha
costado consensuar un calendario de trabajo en el que todas podamos
tomar parte.

* Supondra una oportunidad de conocer la opinion y percepcion de los
Servicios Sociales: trabajamos estrechamente junto a los Servicios
Sociales de base de los ayuntamientos y pensamos que en muchas de las
reflexiones que surjan de este proceso de sistematizacion su aportacion
puede ser de gran interés.

3.2. Quéy para qué sistematizar

Una de las cuestiones centrales y de maxima importancia a la que hay que
enfrentarse en los inicios de cualquier sistematizacion es la delimitacion del
OBJETO, OBJETIVO y EJE de la sistematizacion.

Es preciso realizar una delimitacion lo més claray concisa posible de dichos
conceptos, dedicando el tiempo de reflexion suficiente para su redaccion y
revisando los mismos alo largo del proceso de sistematizacion si se conside-
rara oportuno.

3.2.1. Definiendo el Objeto

Se trata de algo tan sencillo como delimitar en tiempo y en espacio la parte
de la experiencia que queremos sistematizar.

En nuestro caso, la redaccion del objeto quedd de la siguiente manera.

Experiencia: Servicios de incorporacion social que presta
Zabaltzen.

Ambito geogréfico: Alto - Bajo Deba.
Periodo: Alto Deba: 2002 - 2008 / Bajo Deba: 2000 - 2008.

18
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3.2.2. Definiendo el Objetivo

Unavez que tenemos claro qué es |o vamos a sistemati zar, es necesario defi-
nir para qué vamos a sistematizar, con qué fin nos adentramos en dicho pro-
ceso. En su definicion inciden varios factores como la composicion del
grupo, las expectativas generadas, el momento en el que se encuentralaorga
nizacion, el tiempo disponible... Todos ellos hacen que la reflexion sea mas
dificil.

Finalmente, el objetivo quedd de la siguiente manera.

Realizar una reflexion compartida con el objeto de aprender
de la experiencia y mejorar nuestro servicio de incorpora-
cion, haciendo que esta experiencia sea comunicable a nivel
externo e interno.

3.2.3. Definiendo el Eje

El gje de la sistematizacion no es otra cosa gque €l punto de vista desde el que
vamos a acometer |a sistematizacion. Sera nuestra guia alo largo del proce-
S0, todas |as reflexiones irén por el camino que nos marca el gje.

Tras una reflexion especialmente intensa, nuestro eje quedo redactado de la
siguiente manera.

La incidencia del servicio de incorporacion social de
Zabaltzen en los itinerarios de inclusion y en los pocesos
de cambio de la poblacién usuaria y las instituciones
implicadas.

La incidencia en la Poblacién usuaria la entendemos desde los siguientes
puntos de vista o &mbitos: personal, social, de salud, familiar, econémico, de
vivienda, legal, formativo laboral... Por su parte, cuando hablamos de insti-
tuciones implicadas nos referimos a los Servicios Sociales de base de los
ayuntamientos implicados.
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Definicion metodol 6gica?

Laprincipal caracteristica que describe la linea metodol 6gica a adoptar en la
realizacion de una sistematizacion es laflexibilidad. Es un proceso adaptable
en todo momento aladindmicay caracteristicas del grupo protagonistade la
misma. Sin embargo, hay una serie de pasos 0 etapas que tuvimos que dar,
los cuales a su vez, comprendian una serie de tareas determinadas. Sin ellas,
nuestra sistematizacion no resultaria satisfactoria.

Concretamente, |as etapas a las que nos referimos son las siguientes:

Fase Tareas

» Comunicacién y coordinacion con los/las responsables
Fase preliminar de la experiencia.

(_)rtganlthndc_)'la « Elaboracion de un plan de trabajo con una estimacion
SEIC Aot de dias y horas necesarias para la sistematizacion.

» Recogida de todo tipo de informacién documental
generada por la experiencia (memorias, actas, diarios,

Fase primera o e
gréficos, fotos, noticias de prensa...).

Recuperacion del L ) - .
proceso vivido.  Organizacion de toda la informacién recogida.

* |dentificar las expectativas, dudas y preguntas.

2 Nuestro referente desde un punto de vista metodol 6gico han sido |as siguientes guias publicadas por
Alboan: “ La sistematizacidn, una nueva mirada a nuestras précticas. Guia para la sistematizacion
de experiencias de transformacion social” y “La aventura de la sistematizacion. Cémo mirar y
aprender de nuestras practicas desde nuestras practicas’ . Dichas guias pueden ser encontradas en
http://www.al boan.org/si stemati zacion/
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Fase Tareas

Fase primera * Definir OBJETO, OBJETIVO y EJE.
Recuperacion * Relato cronolégico de la experiencia.
del proceso vivido. . |dentificacion de MOMENTOS CLAVE de la experiencia.

» Recogida de informacién de fuentes orales (responsables
de la experiencia, beneficiarios/as, Servicios Sociales...).

 Reflexion de fondo sobre la experiencia: ¢por qué sucedid

Fase segunda
Reflexion de fondo:
interpretacion

critica de la lo que sucedi6?

experiencia y « Preguntar por las causas de lo que sucedio: ¢por qué
generacion de se dio de esta manera?
conocimiento. « Analizar cada punto critico de reflexion por separado.

« Formular dudas o inquietudes referentes a la experiencia.
* Formular conclusiones sobe los aprendizajes obtenidos.

* Formular recomendaciones y “lecciones aprendidas” para
futuras experiencias.

Fase tercera
Formulacion de
conclusiones.

Fase cuarta » Redaccion de un documento en el que se recoja la
Comiinicasion experiencia de la sistematizacion.

de la experiencia.  * Comunicacion de los resultados en distintos foros.

Asi, para llevar a cabo esta sistematizacion y dependiendo del objetivo de
cadafase o tarea, se han hecho uso de varias técnicas de lainvestigacion cua-
litativa:

» Dindmicas grupales: reflexion y puesta en comin de diferentes puntos
de vistay posturas con respecto ala experiencia. En ellas han participa-
do aquellas personas que han tenido contacto con € servicio desde sus
inicios.

* Entrevistas en profundidad: recoger €l punto de vista de las personas o
entidades (asociaciones, instituciones...) beneficiarias de la experiencia.

» Andlisis documental: recopilacion y lectura de todos aquellos documen-
tos significativos generados por € serviio.

* Observacion directa: conocimiento in situ del funcionamiento y dinémi-
cainterna de la experiencia.
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Recuperacion de la experiencia
y reflexion critica

El proceso de reconstruccion de la experiencia vivida a lo largo de |os afios
gue Zabaltzen lleva prestando el servicio, es el primer paso que dimos en la
sistematizacién de nuestra experiencia. Este es uno de los momentos funda-
mentales cuando acometemos una sistematizacion. Se trata de realizar una
reconstruccion cronoldgica de la historia de nuestra experiencia identifican-
do etapas y momentos clave.

Ademés de realizar dicha recuperacion del proceso vivido acometemos aqui
€l desarrollo del aspecto interpretativo de la sistematizacion, momento en el
cual generamos verdadero conocimiento.

Antes de comenzar con €l relato ordenado de la experiencia, de forma total-
mente espontanea, nos surgid la necesidad de realizar una reflexién previa
sobre muchos de |os aspectos que condicionaron €l inicio y posterior desarro-
llo del Servicio de Incorporacién. Comenzamos pues, nuestro relato con
dicha reflexion.

5.1. Reflexion previa

a. Diseflo del proyecto: fue una responsabilidad compartida entre la direc-
ciony el &rea de atencién de Zabaltzen. El disefio del servicio debia estar
adaptado a la Ley 5/1996 de Servicios Sociales, pero existian muchas
dudas sobre como aplicarla, qué personas se necesitaban... Existian dudas
también con respecto al desarrollo y aplicacion de los convenios de inser-
cion que estaban regulados en € decreto 1/2000 de 11 de enero. Asi
mismo, en todo momento ha sido necesario conocer y dominar el posterior
desarrollo legislativo en materia de insercion social.
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b. Primeros acuerdos. consisten en llegar a un punto de vista comun entre
Servicios Sociales y Zabaltzen acerca de la filosofia del servicio asi como
de los recursos que iban a ser necesarios para la puesta en funcionamiento
del mismo. Aspectos como el calendario de trabajo o €l lugar fisico en el
gue se atendera alas personas usuarias también se acordaron de antemano.
En este sentido, laidentificacion de cudles son las expectativas previas con
respecto a servicio, nos pueden facilitar la orientacion del mismo.

c. Relacién entre Servicios Sociales y Zabaltzen: La relacion entre los
Servicios Sociales y Zabaltzen se regula a través de un convenio en el
que se establecen las obligaciones de las partes. En un primer momen-
to, se establece la existencia de unos objetivos de inclusién social comu-
nes. Posteriormente se estipulan las funciones de cada parte; los
Servicios Sociales se responsabilizan de la deteccion de casos, de la
publicidad del proyecto, de la derivacion, etc. Zabaltzen por su parte, se
encargd de la gjecucion y evaluacion del mismo, poniendo el personal
necesario y realizando el acompafiamiento de las personas participantes
en el servicio...

d. Seleccion de personal: se trataba en su gran mayoria de personas que
ya estaban trabajando en la entidad por [o que era personal a que ya se
conocia desde Zabaltzen y se sabia que su adaptacion al servicio seria
buena. El perfil académico que se buscaba era el de una persona con
formacion en el &mbito de lo social, que hubiera participado en asocia-
ciones o que tuviera un recorrido profesional en el tercer sector, habili-
dades de trabajo en grupo, conocimiento de los recursos de la zona, que
supiera euskera...

e. Herramientas: € servicio partia con herramientas que la entidad ya
habia disefiado previamente y aplicado en el Plan Municipa de Insercion
de Eibar®. Nos referimos, por gjemplo, ala ficha de usuarios/as, a la hoja
de acompafiamiento, a los indicadores de incorporacion social... Se hizo
necesario repensarlas y adaptarlas al servicio en concreto. Por otra parte,
contdbamos con dos herramientas claves que nos fueron y, siguen siendo,
de gran utilidad en |a prestacion del servicio:

# Ver apartado 5.2. Los antecedentes del servicio: Plan Municipal de Insercién de Eibar.
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«“El Acompafiamiento y los Procesos de
Incorporacion Social. Guia para su practica”.
Fue realizada por un equipo de Sartu en colabo- ~ clave: Elaboracion
racion con Jaume Funes y Esther Raya en el de la guia “El
2001. Se trataba de un encargo del Departamento Acompafiamiento
de Empleo y Formacién del Gobierno Vasco y
nos aporta, ademas de herramientas concretas, un
ideario y una filosofia de funcionamiento.

Primer momento

y los Procesos
de Incorporacion
Social. Guia para
+ El “Manual del Proceso de Acompariamiento” su préactica”.

gue se hace a nivel de todo Sartu en el que parti-

cipan personas de procesos diferentes. Se recoge

el trabajo con las personas a un nivel muy exhaustivo. Surgié como con-

secuencia del proceso de Calidad comenzado en Sartu y asesorado por

el IMH de Elgoibar.

» Ademés, alo largo del tiempo han ido sufriendo modificaciones en fun-
cion de la evolucion del servicio y nos hemos encontrado en la necesi-
dad de ir creando nuevas herramientas.

» Nos parece importante destacar, que las herramientas no son sino un
instrumento de trabajo. Por una parte, sirven parala necesaria gestion
y seguimiento del servicio, pero por otra parte, hacen al usuario/a pro-
tagonista de su itinerario. De esta manera, no se habla de diagnostico
sino de co-diagndstico, no se habla de Planes de Trabgjo sino de
Planes de Trabajo Compartido.

f. Organizacion del trabajo y losrecur sos: como paso previo alapuestaen
marcha del servicio fue necesario establecer una coordinacion previa. Ello
consistia en contactar con los Servicios Sociales, realizar una presentacion
previade los casos, primeras entrevistas con | as personas usuarias, horarios
de trabajo, ubicacion, etc.

g. Resolucion de dificultades: la principa dificultad con la que nos encon-
tramosal iniciar el servicio fue saber concretamente, cudl eranuestro papel
en cada caso. Hasta donde podiamos llegar y hasta donde no. Es algo que
no esta escrito ya que tratamos con casos de personas en los que la rela-
cion y el conocimiento mutuo se van construyendo poco a poco y cada
caso es diferente. Otra de las dificultades del servicio es la convivenciay
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las relaciones personales, tanto con los/las profesional es como con las per-
sonas usuarias. En determinados momentos, es muy dificil separar nuestro
rol como personas de nuestro rol como profesionales. La convivenciay las
relaciones de confianza tanto con las personas usuarias como entre Noso-
trasy los Servicios Sociales, son claves.

. Recogida de oportunidades y contactos. mucho antes de comenzar con

el servicio yateniamos establecida una serie de redes con otros recursos de
lazona. De ahi surgen nuevas oportunidades de trabajo y de colaboracion.
Consideramos también como oportunidades, |a publicacién de nuevas nor-
mas, las subvenciones econémicas...

i. Seguimiento del servicio (con personas usuarias, nivel técnico y nivel
politico):
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* Personas usuarias: laformade realizar el seguimiento esatravésdela
entrevista personal. La frecuencia de las mismas depende de |0s casos,
pueden ser semanales, quincenales, mensuales... A veces, bajo convenio
se firman una serie de seguimientos cada cierto tiempo.

Nivel técnico: el seguimiento con las trabajadoras sociales es variable y
depende de la forma en que nos organicemos con cada una de ellas, es
decir, de como sea la coordinacion con la trabajadora. Son muy impor-
tantes desde los pequefios comentarios 0 conversaciones puntuales sur-
gidos araiz de un hecho en concreto, hasta las reuniones mas estructu-
radas y programadas de antemano. Un modo habitual de seguimiento es
la presentacion de informes periddicos.

Nivel politico: desde Zabaltzen consideramos que es importante que el
nivel politico conozcay sepa de este servicio. Siempre hemos intentado
gue tanto la a caldia como el/la concejal/la conozcan qué se esta hacien-
do y desde que planteamiento o filosofia trabajamos. Queremos que nos
vean como una entidad colaboradora y que nos relacionen con los
Servicios Sociales. Lo solemos proponer principamente cuando hay
cambios politicos o a demanda de los Servicios Sociales. También lo
solemos proponer cuando hay locales cedidos por e ayuntamiento,
cuando queremos establecer estrategias de nuevos recursos...
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5.2. Los antecedentes del servicio:
Plan Municipal de Insercion de Eibar

El Plan Municipal de Insercién de Eibar comenzé a desarrollarse en 1999. Se
trataba de un proyecto muy ambicioso por el grado de implicacién y compro-
miso que exigia de todos los agentes que colaboraban en su realizacién. Para
su disefio, contamos con el asesoramiento de Jaume Funes quien dio formaa
texto final.

a. Algo méas que un servicio nuevo

Abarcaba muchos més aspectos que los de la mera prestacion de un servicio.
De hecho, no lo era, sino que se trataba de un PLAN, es decir, afectaba a
varios departamentos municipales y a otros recursos del municipio. Habia
gue disefiar, por tanto, las cuestiones de tipo metodoldgico y de vision filoso-
fica desde un principio.

Zabaltzen realiz6 una serie de propuestas metodol dgicas que posteriormente
fueron gjustadas a trabajo, necesidades y forma de funcionamiento de los
Servicios Sociaes del ayuntamiento. Esto requirié por nuestra parte, un ato
grado de flexibilidad y capacidad de adaptacidn a una serie de condiciones
imprevistas con las que en un primer momento, no habiamos contado.

b. Especializacién

Posteriormente, el servicio que prestdbamos desde Zabaltzen fue especiali-
zandose en el &reade formacion y empleo, mientras que el resto de &reas eran
competencia exclusiva de los Servicios Sociales. Haciamos diagnésticos y
planes compartidos con los Servicios Sociaes, pero siempre desde dicha
area. Al mismo tiempo teniamos una funcion de asesoramiento sobre el mer-
cado de trabgjo, de informacion sobre recursos, elaboracién de informes per-
sonales...

c. Aparicién de Lanbide

En este sentido, la puesta en funcionamiento del servicio Lanbide, supuso
otro regjuste porque se hizo cargo de ello laAgencia de Desarrollo Comarcal
de Bajo Deba, que era Debegesa. Esto nos hizo preguntarnos por el sentido
de nuestro servicio. Tras esta reflexion, concluimos que Zabaltzen prestaba
un servicio especializado con aquellas personas que necesitaban un mayor
acompafiamiento y un mayor seguimiento e intensidad en la relacion mien-
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tras que aguellas personas que contaban con un grado mayor de autonomia
personal se derivaban a Debegesa.

En este sentido, laAgencia Comarcal de Desarrollo era un recurso muy inte-
resante para los Servicios Sociales sobre todo debido a su cercania lo que
facilitala coordinacion y el seguimientos de los casos.

d. Labase del Servicio de Incorporacién en Altoy Bajo Deba

La puesta en marcha de este plan en Eibar, fue la base de los posteriores
Servicios de Incorporacion en Alto y Bgjo Deba. Son varias las razones y
vamos a intentar resumirlas a continuacion:

* Fue € primer proyecto de incorporacién social en el que trabajamos
directamente con los Servicios Sociales de Base, es decir, ubicados fisi-
camente en e mismo lugar, con casos derivados directamente de
Servicios Sociales y con €l objetivo de hacer un diagnéstico y un plan
de trabgjo compartido entre Zabaltzen, Servicios Sociales y persona
usuaria.

* Supuso un esfuerzo en la creacion de nuevas metodologias, herramien-
tas de diagnostico y asesoramiento que posteriormente serian aplicadas,
con sus consiguientes adaptaciones, en Alto y Bajo Deba.

* Fue necesario € desarrollo de una serie de habilidades de adaptacion y
flexibilidad a entornos cambiantes.

Asi pues, podemos considerar que el Plan Municipal de Insercion de Eibar es
€l servicio que nos sirvio de aprendizaje para un posterior desarrollo de los
servicios de Alto y Bajo Deba.

5.3. El Servicio de Incorporacion en Alto y Bajo Deba
5.3.1. Losinicios del servicio (2000-2004)

a. Inicio del servicio

El Servicio de Incorporacion Social comenzo en el Ultimo trimestre del afio
2000 en la comarca del Bajo Deba. La posibilidad de prestarlo fue fruto de
una serie de colaboraciones previas entre Zabatzen y dicha comarca. Como
asociacion, veniamos trabajando en la zona desde 1988 de varias maneras:
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« Ofreciendo cursos de formacion ocupacional, habilidades sociales, dina-
mizando grupos de busqueda de empleo...

e Contando ya con una serie de relaciones con Servicios Sociales,
Ayuntamientos, Servicios de Salud, educacion...

Todo €llo fue € caldo de cultivo que generé una relacion y una posibilidad
de colaboracion en la prestacion del servicio. La apuesta decidida por parte
de las administraciones locales y la aparicion del decreto 1/2000 de 11 de
enero regulador de los Convenios de Insercion®, propicié ladefinicion y pues-
ta en marcha del servicio de incorporacion social. Los ayuntamientos pudie-
ron financiarse mediante |las ayudas econémicas para la contratacion de per-
sonal de refuerzo en los Servicios Sociales de base que fueron convocadas
por e Departamento de Justicia, Empelo y Seguridad Social del Gobierno
Vasco en julio del 2000°. Asi pues, una vez lograda la financiacion, comen-
zamos a andar €l Ultimo trimestre de ese mismo afio contando con dos traba-
jadoras. laresponsable del proyecto y la técnica de insercion.

Por su parte, en Alto Deba el servicio comenzé en el afio 2002. Al igual que
en Bajo Deba, contabamos ya con una serie de contactos y de colaboraciones
anteriores que nos facilitaron la puesta en marcha del servicio. Ademas, en la
elaboracion del proyecto recogimos la experiencia que habiamos acumulan-
do tanto en Eibar como en la puesta en marcha del servicio en Bgjo Deba.

b. Descentralizaciéon del servicio

Desde sus comienzos hasta el 2003, en la comarca del Bajo Deba €l servicio
estaba centralizado en el municipio. Esto suponia que las personas usuarias
se tenian que desplazar a lugar de atencidn, lo cua conllevaba una serie de
dificultades de accesibilidad. En € 2002, y como reflexién conjunta entre
Servicios Socialesy Zabaltzen, el servicio se descentraliza. La pretension era
poder |legar a un mayor nimero de personas acercandose asi ala ciudadania.

* Dicho decreto desarrollaba |as prescripciones contenidas en la Ley 12/1998, de 22 de mayo, contra
laExclusién Social en materia de convenios de insercion. Puede ser consultado en el BOPV n°21 de
31 de enero de 2000.

° Estas ayudas quedaban reguladas mediante la Orden del 31 de julio de 2000, del Consgjero de
Justicia, Trabajo y Seguridad Social, publicada en el BOPV n°166 de 30 de Agosto de 2000. Tal y
como se explica en dicha orden, estas ayudas pretendian mejorar y reforzar las plantillas de los/las
profesionales que realizaban funciones de promocién y prevencion, propias de los servicios socia
les, para alcanzar coberturas de atencion adecuadas a |as necesidades de cada zona.
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Hay que tener en cuenta que para las personas
usuarias procedentes de Soraluze, Mutriku,
clave: Descentralizacion = Debay Mendaro suponia mucho esfuerzo des-
del servicio. plazarse hasta Elgoibar. Las comunicaciones no
favorecian los desplazamientos y suponian un
gasto econdmico. Ademas, las memorias que anualmente presentdbamos a
Servicio Sociales, dejaban bien claro que no se estaba |legando a esas pobla-
ciones en la misma medida que a Elgoibar. En ese sentido, supuso una gran
mejora para estas personas.

Segundo momento

Tras esta descentralizacion la forma de trabajo cambi6 considerablemente.

* Latécnica de insercion se desplazaba de municipio en municipio orga-
nizandose mediante un calendario segin el cual, tenia asignados una
serie de dias ala semana en cada poblacion.

« La carga de trabajo era mayor, sin embargo, la mejora en la prestacion
del servicio era notable por las razones que hemos apuntado arriba.

» Lacoordinacién con los Servicios Sociales eramas eficiente, sin olvidar
que facilitaba unarelacion personal més fluida. Cuando el servicio esta-
ba centralizado la coordinacién era complicada, ya que no nos veiamos
en persona con la misma asiduidad.

* Al desplazarse directamente a los municipios, se lograba un mayor
conocimiento del contexto y de los recursos del entorno.

Por su parte, €l servicio en la comarca del Alto Deba no cont6 con el pro-
blema de la centralizacién pues desde un principio la atencién se realizd
de forma descentralizada. Es decir, la técnica se desplazaba de
Ayuntamiento en Ayuntamiento seguin un calendario quincenal previamen-
te establecido. A los pueblos méas pequefios (Elgeta, Leintz-Gatzaga y
Antzuola) el desplazamiento se hacia, y sigue siendo asi hoy en dia, cada
15 diasy al resto, una vez ala semana.
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c. Funciones

Como hemos dicho en el apartado “a” €l servicio contaba con una responsa-
ble del proyecto y con una Técnica de Insercién. Cada una de ellas cumplia
|as siguientes funciones:

* Técnica de insercion:
* Atencion alas personas derivada de Servicios Sociales.
* Realizacion de diagndsticos.
» Establecimiento de itinerarios de insercion.

» Coordinaciones con GABE (Grupos Activos de Busgueda de Empleo)
y con otro tipo de recursos.

* Realizar Convenios de Insercion.
* Propuestas de actuacién en la comarca.
» Responsable de proyectos:
» Negociaciones y acuerdos con los Servicios Sociales
» Establecer una agenda de visitas alos municipios.
* Estimacion del nimero de personas a atender.

* Puesta a disposicion del servicio de las herramientas para el acompa-
flamiento.

* Supervision y andlisis de los casos.

* Organizar las coordinaciones parala supervision del proyecto, presen-
tar memorias, realizar la gestion econdmicay de infraestructuras...

d. Aumento del tiempo de atencién

Tras la descentralizacion del servicio, se produce una nueva incorporacion al
equipo. Estaincorporacion fue necesaria por la mayor demanda de tiempo de
atencion por parte de Soraluze, unida a tiempo que requerian los desplaza-
mientos a los que hemos hecho referencia en el apartado b. Esto suponia un
mayor gasto de recursos para los ayuntamientos, pero tras la presentacion de
un presupuesto, fue aceptado.
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e. Jornadas de formacion

En el 2003 tuvieron lugar unas jornadas de formacién para el personal
Trabajador Social y el personal de los servicios de acompafiamiento bajo
el titulo “Los procesos de incorporacion y los convenios de insercion”,
organizadas por el Departamento de Justicia Trabgjo y Seguridad Social
del Gobierno Vasco. Dichas jornadas, conllevaron el aprendizaje y recopi-
lacion de herramientas necesarias para el desarrollo de los Convenios de
Insercion. Se trabaj6 también sobre la evaluacion, el trabajo en red y se
reflexiond acerca de dichos convenios y las implicaciones de los mismos
tanto en los Servicios Sociales como en las personas usuarias.

5.3.2. Periodo de estabilidad (2004-2007)
f. Incorporacién de nuevas herramientas

En el 2004, se empez6 con un proceso de calidad en Zabaltzen. Se trataba del
Premie (Programa de Megjora de la Gestién para Pequefias y Medianas
Empresas). Paralelamente a su puesta en marcha, comenzamos a elaborar una
serie de herramientas de gestion y control de los proyectos que nos sirvieran
para estandarizar, protocolizar, realizar seguimientos... Se incorporan nuevas
herramientas y se recuperan otras ya existentes que nos ayudarian a gestionar
€l servicio como por ejemplo, el Informe de Seguimiento del Proyecto donde
se recogen una serie de indicadores que muestran la evolucién del servicio...
Estos datos recogidos se ponian en comin cada dos meses para hacer un
seguimiento del servicio.

Durante esta época también se desplegaron una serie de acciones socioe-
ducativas ya que pensamos que un servicio de estas caracteristicas debe
estar sustentado en una serie de recursos en los que se potencien y facili-
ten el desarrollo de una serie de competencias y habilidades sociales basi-
cas paralavida. En principio estos recursos pertenecen al propio Sartu con
lo que no suponia a los ayuntamientos un despliegue importante de recur-
sos mas alla de la cesion temporal de algun local, etc. El objetivo eratra-
bajar de forma grupal algunos aspectos de caracter social queinciden enla
inclusion social. Cuestiones como la percep-
Tercer momento clave: cion de la soledad, €l aislamiento, mejoran
Cambios en los perfiles y = con €l trabajo grupal.

en la vision del servicio.
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g. Los perfiles que acceden a nuestro servicio

Con respecto alaevolucion de los perfiles de las personas usuarias alo largo
del tiempo de prestacion del servicio, se observa una evoluciéon clara. El per-
fil es el de familia monoparental, mujer con responsabilidades no comparti-
das a su cargo, preceptora de Renta Basica y AES (Ayudas de Emergencia
Social). Entre 2006 y 2007 a este perfil se le empiezan a afiadir |as personas
inmigrantes. Yaen el 2004, en unas jornadas organizadas por Heldu (Red De
Asistencia Juridico-Social para Personas Inmigrantes Extranjeras de la
C.A.E.) se puso €l acento en la importancia de adquirir competencias en
materia legal relacionada con extranjeria. Este nuevo perfil implica ademéas
formacion, no sdlo en el ambito legidativo sino también en aspectos relacio-
nados con la cultura, convivencia, etc. Por lo tanto, nos resultd necesario
adquirir recursos de formacién, autoaprendizaje y asesoramiento en esta
materia.

Sobrelamismafecha, se comenzé anotar un aumento considerable en e nime-
ro de personas que acudian a servicio con problemas de vivienda. EI aumento
de los precios, la escasez de aquileres, etc., era un problema acuciante que
comenzo a manifestarse en esta época.

Estas dos cuestiones sociaes, vivienda e inmigracién han supuesto un reto
gue ha exigido la adquisicién de conocimientos y competencias en esta area.

h. Planteamiento de iniciativas

Dentro de esta época es importante sefidlar dos iniciativas que no salieron
adelante:

* Pensando en la comarcay fruto del diagnostico del grupo de personas
gue participan en el servicio, se propuso un plan de accion que potencia-
selos recursos de atencion social. No era un proyecto especifico, pero si
era unatarea diferenciada de la atencion. Como resultado de este traba-
jo pretendiamos obtener una serie de pistas para una programacion de
actividades de apoyo alos servicios de incorporacion.

* Puesta en marcha de Convenios Marco de Colaboracion. Con ello pre-
tendiamos avanzar haciala colaboracion y el trabajo compartido algjan-
donos de relaciones puramente mercantiles y en las que el acento estu-
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viese puesto en el trabajo en comun sobre €l devenir de la comarca en
relacion ala poblacién atendida por Servicios Sociales.

Ambas iniciativas no se llevaron a cabo ya que desde Servicios Sociales se
valoré que en aquel momento el servicio debia centrarse en la atencion direc-
ta. Es una época en laque el incremento de trabajo es muy grande y se nece-
sitaban figuras que estuvieran volcadas en la atencion alas personas. En este
periodo se empezd atrabajar mas a demanda de los Servicios Sociales que en
un plano de colaboracion.

i. Cuestiones de tipo transversal

Las cuestiones de tipo transversal no afectan directamente al servicio, sin
embargo, tienen unainfluencia en el mismo que no podemos obviar. La pues-
ta en marcha de sistemas de calidad, las politicas de proteccién de datos, etc.
influyen en su funcionamiento diario.

Un nuevo aspecto que comienza a incidir en el servicio son los Planes de
Normalizacion Lingulistica. Dentro de las leyes de contratacion que tienen
los ayuntamientos comienza a ser preceptivo el ser capaz de desenvolverse
en las dos lenguas oficiales de la Comunidad Autonoma. En Zabaltzen se
desarrolla un Plan de Promocién del Uso del Euskera traduciendo y hacien-
do hilinglies muchas de las herramientas que se utilizan en el diaadia. A este
respecto, en laactualidad una de las técnicas de incorporacion del servicio se
beneficia de las 60 horas formativas que recoge el convenio, dedicandolas al
estudio de dichalengua. Nuestro objetivo es que el Euskera esté presente en
las relacionesinstitucionalesy en la atencion directa de las personas usuarias
s éstas |o demandan.

5.3.3. Impulso de cara a futuro (2007-2009)

j- Nuevas demandas

A finales del afio 2007 para dar respuesta a las necesidades de atencion
directa, se incorpora una nueva persona. Desde los Servicios Sociales se
demandaba que la atencion fuera prestada de 08:00 a 15:00 en todos los
municipios e ininterrumpidamente durante
todo el afio. De esta manera, pudimos respon-
der atal necesidad sin descuidar la coordina-
cion interna.

Cuarto momento clave:
Impulso de cara a futuro.
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Nos parece significativo mencionar que en esta época surgié también un
nuevo aplicativo informatico por parte del Gobierno Vasco donde los
Servicios Sociales vuelcan todo su trabajo. Es una nueva herramienta infor-
matica que poco a poco va sustituyendo a todas las que habiamos estado
manejando hasta ahora ya que permite hacer diagndsticos, planes de trabajo
y convenios. El objetivo de dicha aplicacion es contar con una herramienta
comun y estandarizada de trabajo.

k. Impulso de cara a futuro

2008 hasido €l primer afio en el que el servicio se hainterrumpido durante el
mes de enero debido a la prolongacion de la negociacion. En este sentido,
podemos decir que ha supuesto una recuperacion de la relacidn de confianza
necesaria para llevar a cabo €l trabajo. Durante esta negociacion se han pro-
ducido cambios con respecto alos dias de atencion de cada municipio, se ha
valorado la necesidad de gjustar las acciones formativas alas necesidades del
momento, etc. Asi mismo, es importante resaltar que ahorala atencion en los
ayuntamientos se realiza de lunes a jueves, |0 cual supone una mayor presen-
cia horaria de atencion directa. De esta manera, podemos dedicar |os viernes
a coordinacion interna.

Este afio, hemos planteado a los ayuntamientos una serie de propuestas de
actuaciones complementarias a Servicio de Incorporacion. Son de gran
importancia para nosotras, puesto que, como hemos visto a lo largo de toda
larecuperacion del proceso, €l tener unos recursos alos que derivar alas per-
sonas es de gran importancia para e servicio. Esta propuesta ha sido acepta-
da integramente y se traduce en las siguientes acciones formativas.

« Taller de bricolgje y huerta.
* Plan anua de Formacién Ocupacional.

 Curso de cuidados aterceros.

Mencién especial requiere e desarrollo de Planes Comarcales, es decir, €l
desarrollo deitinerarios completos de incorporacion social paralas comarcas.
Es una cuestion de futuro y unaforma de disefio del trabajo totalmente nece-
saria. Queremos destacar la importancia de trabajar sobre un plan global en
€l que se desplieguen las acciones y |os recursos disponibles para emprender
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dichas acciones. Estos planes se desarrollan sobre un diagndéstico previo rea
lizado mediante el andlisis del colectivo con el que hemos trabajado y sobre
la prevision del colectivo con €l que trabajaremos.

Por ultimo, queremos mencionar que afinales de 2008 Soral uze abandona el

grupo y empieza a trabgjar de forma auténoma manteniendo €l personal de
Zabaltzen pero poniendo en marcha actuaciones propias.
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E Otros recursos que inciden en el servicio
de incor poracion

El Servicio de Incorporacion puede contar con una serie de recursos que ayu-
dan adesarrollar y dan contenido alositinerarios de inclusion. Si bien no son
exclusivos del servicio, éstelos utilizay le sirven de apoyo. Se generalo que
podemos denominar un trabajo en red en el que la coordinacién y € trabajo
interdisciplinar con otros profesionales es clave. Gracias a €llo se comparten
conocimientos, diagnésticos, etc. A continuacion, hacemos unarelacion de los
mas significativos y hacemos hincapié en su importancia de cara ala consecu-
cién de los objetivos de insercidn socia que el servicio pretende conseguir.

* Auzolanes: el Servicio de Incorporacion interviene en la seleccion o
derivacion de candidatos/as conjuntamente con servicios sociales.
Nuestra funcion consiste en proporcionar personas, realizar seguimien-
tos, coordinaciones... Hay Auzolanes que han llegado a estar cubiertos
al 100% por personas usuarias del servicio.

» GABE (GruposActivos de Busqueda de Empleo): Los GABE consis-
tian en un servicio de orientacion laboral, intermediacion, gestion de
ofertasy demandas... Era un servicio muy parecido aLanbidey precisa-
mente en ello estriba parte de su importancia. Nos sirvio para aprender
formas de trabajo que posteriormente serian puestas en préctica con
Lanbide. Desaparecerian en el 2004 tras comenzar a ser centro colabo-
rador de Lanbide, o cual exige exclusividad.

e Proyecto GAE (Gestién Activa de Empleo): Financiado por la
Diputacién de Gipuzkoa, se trata de un proyecto que trabaja la emplea-
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bilidad de personas en situacion laboral desfavorecida a través de la
intermediacion laboral en empresas, captacion de ofertas, etc. También
realiza prospeccion, diagndstico de necesidades formativas, sensibiliza-
cion a las empresas con respecto a la cuestion de la responsabilidad
social, tutorizacion en el puesto de trabgjo... Estas tareas se han ido
adaptando a las necesidades de cada momento.

Lanbide: Se trata de otro servicio que se pone a disposicion de las per-
sonas usuarias de los Servicios de Incorporacion. Esta especializado en
orientacion laboral, orientacion formativa... Comenzamos a ser centro
colaborador en el 2004 y se implanta en Elgoibar. Zabaltzen forma parte
de la red de Centros Colaboradores de Lanbide, es decir, tenemos las
maximas competencias en la prestacion del servicio Lanbide. Podemos
decir que larelacion entre Lanbide y € Servicio de Incorporacion es de
colaboracion mutua paraladerivacién. Lanbide es un recurso para noso-
tras quienes, a su vez, SOmos un recurso para Lanbide existiendo asi, una
coordinacion constante entre ambos. Para nosotras no supuso demasia-
do cambio en laformade trabgjar, ya que hasta entonces habiamos esta-
do prestando €l GABE (GruposActivos de Busgueda de Empleo), donde
ya realizdbamos orientacion, gestion de ofertas, etc.

Txukunberri: se trata de una empresa de insercion especializada en
limpiezay servicios auxiliares, tanto en el ambito industrial como en €l
de comunidades. Es una herramienta de incorporacion socia y €l servi-
cio ha propuesto a determinadas personas como candidatas a trabajar en
ela

Red de Talleres: funcionan a partir del 2003 vienen a unirse al conjun-
to de recursos propios de Zabaltzen y que son utilizados por €l Servicio
de Incorporacion. Lafilosofiaes distintaala del Auzolan, puesto que en
ellos no media unarelacion laboral sino que se centran més en la adqui-
sicion de competencias y habilidades sociales basicas para la vida dia-
rig, tales como gestion del hogar, cuidados a terceros, consumo respon-
sable...

GruposdeMejora: Analisisde Casos. Son equipos de trabagjo interdis-
ciplinares en los que nos reunimos personas de los diferentes procesos
gue conviven en Zabaltzen, como por ejemplo educadoras de cursos de
formacion ocupacional, de la Red de Talleres, Zubiguneak... Se exponen
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casos particulares de usuarios/as que por determinados motivos estan
siendo especialmente significativos para el servicioy se comparten posi-
bles lineas de actuacién. Se puede tratar de casos dificultosos en su
seguimiento o por el contrario, de casos exitosos que nos parecen inte-
resantes para poner en comin. Ademés del tratamiento de casos particu-
lares, nos centramos en € andlisis de determinados perfiles que nos
generan especia interés por determinados motivos. Se analizo, por
ejemplo, €l colectivo de personas af ectados por dificultades psiquicas, €l
de mujeres con responsabilidades familiares no compartidas... Fruto de
este andlisis se disefio una herramienta con una serie de indicadores esta-
bleciendo lineas de actuacion, factores de éxito...
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Flujograma del proceso de incor poracion

Con laintencion de clarificar cual es el proceso que unapersonausuariasigue
cuando comienza a participar en € Servicio de Incorporacion, presentamos a
continuacion € siguiente flujograma.

4
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Peticion de
acompafiamiento a
persona usuaria
(Deriva a usuaria)

Servicios
Sociales

Acogida de la persona
usuaria por parte de
una técnico de insercion

Ficha IBSARTU completada
e introducida en BBDD

:

Entrevista de la técnica de
insercion a la persona usuaria.
Primera valoracion profesional

:

Registro de entrevista.
Ficha de acompafiamiento

:

Reunién técnica de insercién con la
trabajadora social.
« Exposicion del caso
« Diagnéstico por medio de la herraienta
Gizarte.net o de la Tabla de Nivel de
Insertabilidad (SARTU)
« Establecimiento inicial de objetivos.

:

Entrevista de la Técnico de
insercion con la persona usuaria:

« Codiagndstico
« Elaboracion del plan de trabajo
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Persona que

culmina el proceso

Flujograma deel proceso de incorporacién

A

Medicion y registro de la satisfaccion
del ayuntamiento y de la persona usuaria

Servicios
Sociales

Seguimiento del plan de trabajo. Entrevista
de la técnico de insercion con la persona usuaria.

No
Informe de baja | _ Baja del servicio de ¢S. Sociales quiere
del servicio incorporacion social < seguir con el prceso?
Abandono Abandono involuntario del | | Cumplimiento La T. de insercion
voluntario servivio (fallecimiento, de objetivos informa a sociales
del servicio cambio de domicilio...) sobre el

incumplimiento por
parte de la persona
usuaria de las
tareas acordadas.

=

Regstro
de entrevista

Firma del convenio
entre la trabajadora
social, la persona
usuaria y la técnico
de insercién

A

E—

Si

Puesta en marcha
del plan de trabajo

No

Si

¢ Se opta por firmar un
convenio de insercion?

Registro de entrevista.
Plan de trabajo

Y

Reunion de la técnica de insercion
con la trabajadora social:
« Establecimiento de acuerdo
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E Cronograma

Con €l objeto de que nuestro lector tenga una vision lo mas gréfica posible
del desarrollo del Servicio de Incorporacion, incluimos a continuacion un
cronograma del mismo en el que recogemos, a su vez, |os momentos clave
por los que ha pasado €l servicio y las incorporaciones de nuevas técnicas.

HHH PRIMER MomenTo Crave: Elaboracién de la guia “El acompafiamiento y los Procesos de

Insercion Social: Guia para su practica”.

000 00
TRIMESTRE 10 20 30 40 10 20 30 2
Bajo DeBA /H
,EL SERVICIO COMIENZA
ALTO DEBA ’ A FUNCIONAR J
I T

L

TecnicA (A)

RESPONSABLE

(Inicialmente el servicio
comienza con dos personas)
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m SecUNDO MowmenTo CLave: Descentralizacion del servicio

0]0) 00
TRIMESTRE 10 20 3° 40 1° 20 30 40
BaJo DeEBA DeBA, MUTRIKU, ELGOIBAR, MENDARO Y SORALUZE
TE PR ANTZUOLA, ARETXABALETA, BERGARA, ELGETA,

ESKORIATZA Y LEINTZ-GATZAGA

TECNICA (B) Al comenzar en Alto Deba se
hace necesaria la incorporacién de una nueva
persona. Permanecera hasta el dia de hoy.

\H TERcER MomenTo CLave: Evolucion en el perfil de personas usuarias

004 0[0)
TRIMESTRE 10 20 30 4°0 10 20 30 40
BaJo DEBA FINALIZACION DEF PLAN MUNICIPAL DEeBA, MUTRIKU, ELGOIBAR,
DE INSERCION DE EIBAR MENDARO Y SORALUZE
ALTO DEBA ANTZUOLA, ARETXABALETA, BERGARA, ELGETA,

ESKORIATZA Y LEINTZ-GATZAGA

de Insercién de Eibar.

TecNIcA (C) Se incorpora al servicio una
nueva técnica procedente del Plan Municipal

\H CuARTO MowmENTO CLave: Impulso de cara a futuro

ESKORIATZA Y LEINTZ-GATZAGA

0[0]¢ 0]0) 008
TRIMESTRE 1° 30 | g0 | 10 | 20 | 30| 40 | 10 | 20 | 30 | 40
BAJo DeBA DeBA, MUTRIKU, ELGOIBAR, MENDARO Y SORALUZE
ALTO DEBA ANTZUOLA, ARETXABALETA, BERGARA, ELGETA,
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TEecNICA (D) La necesidad de un mayor nimero
de horas de atencién exige la incorporacion de
una nueva persona. Procede de GABE.

Mendaro se incorpora en el 2002 y Soraluze en el 2003




E Esquema del proceso de la sistematizacion

Creemos que antes de continuar con las aportaciones tanto de las personas
usuarias como de los Servicios Sociaes, es conveniente facilitar una vision
esquemadtica de lareflexion que hemos ido desarrollando conforme avanzaba
la sistematizacion. Podemos ver a continuacion una extraccion de lo que
podemos llamar, los ingredientes del servicio, es decir, los elementos princi-
pales del Servicio de Incorporacion sin los cuales su funcionamiento seria

imposible.

Zabaltzen: servicio de incorporacion social
« Disefio del proyecto. « Herramientas.
* Presentacion. « Organizacion de trabajo y recursos
* Primeros acuerdos. « Resolucién de dificultades.

Reflexion L . . . )

previa « Relacion entre Servicios Sociales « Recogida de oportunidades
y Zabaltzen. y contactos.

* Financiacion. » Seguimiento del servicio.
« Seleccion de personal. « Gestion de los recursos.
* AUZOLANES. « Txukunberri.

Serv:c:os « GaBE (Grupos Activos « Red de talleres.

paralelos de Busqueda de Empleo). R Alci

que inciden Grupos de Analisis de Casos.

en el servicio
de incorporacion

* LANBIDE.

* Proyecto GAE (Gestion Activa
de Empleo).
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Zabaltzen: servicio de incorporacion social

Definicién
del Objeto.
Objeto y eje

« Objeto. Experiencia: servicios

de incorporacion social que presta

Zabaltzen.

« Ambito geogréafico: Alto-Bajo Deba.

« Periodo: Alto Deba: 2002-2008.
Bajo Deba: 2000-2008.

« Objetivo: Realizar una reflexion
compartida con el objeto de
aprender de la experiencia y

mejorar nuestro servicio de
incorporacion, haciendo que esta
experiencia sea comunicable a
nivel externo e interno.

= Eje: La incidencia del servicio de
incorporacion social de Zabaltzen
en los itinerarios de inclusién y en
los procesos de cambio de la
poblacién usuaria y las
instituciones implicadas.

Los antecedentes
del servicio: el plan
municipal de
Insercion de Eibar

« Algo mas que un servicio nuevo.
« Especializacion.

« Aparicion de Lanbide.

« La base del Servicio de
Incorporacion en Alto Deba.

Recuperacion
del proceso
vivido

« Inicio del servicio.

« Descentralizacion.

« Aumento del tiempo de atencion.

« Jornadas de formacion.

« Incorporacion de nuevas
herramientas.

« Los perfiles que acceden a
nuestro servicio.

« Los Planes de Normalizacion
Linguistica.

« Planteamiento de iniciativas.

« Impulso de cara al futuro.
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El servicio visto por las personas beneficiarias

Tal y como hemos dicho en ladelimitacion del Eje, el punto de vista desde €l
gue acometemos la sistematizacion de nuestra experiencia es el siguiente:

Laincidencia del servicio deincorporacion social de Zabaltzen en
los itinerarios de inclusion y en los procesos de cambio de la
poblacion usuariay las instituciones implicadas.

Es por €ello, que recoger el punto de vista de tales actores, es decir, pobla-
Cion usuaria, e instituciones implicadas, ha sido de vital importancia para
el equipo. No en vano, son ellos/as los/las principales protagonistas del
Servicio de Incorporacién y hacia quienes van dirigidos todos nuestros
esfuerzos. Su percepcion de la experiencia, ademas, nos ayuda a reflexio-
nar y agenerar conocimiento, ya que su vision nos aporta un punto de vista
externo y enriquecedor.

10.1. El punto de vista de las per sonas usuarias

Si bien por las caracteristicas del proyecto de sistematizacion y por las del
servicio en s mismo no es factible la extraccién de una muestra representa-
tiva bajo criterios estadisticos, creemos que en la eleccion de las personas a
entrevistar hemos seleccionado a aquellas cuyo perfil puede ser considerado
como tipo o modelo del total de personas que acuden a servicio. A continua-
cion, incluimos una pequefia descripcion del perfil de cada una de las perso-
nas entrevistadas.
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» Usuaria A: Mujer de 29 afios con responsabilidades familiares. Escasa
experiencialaboral. Ha trabajado en cuidado de ancianos, friegaplatos y
limpieza industrial. Estudi6 hasta sexto de EGB y curso tres afios en la
EPA.

e Usuaria B: Mujer de 43 afios de edad sin responsabilidades familiares.
Amplia experiencia laboral. Ha trabajado principalmente en conserve-
ras, talleres y limpieza. Cuenta con el graduado escolar y varios cursos
(dos de méaguina herramienta y uno de dependienta).

» Usuaria C: Mujer latinoamericana de 42 afios de edad sin responsabili-
dades familiares. En su pais de procedencia contaba con experiencia
como administrativa y una vez aqui ha trabajado principalmente en el
cuidado de ancianos. Ha realizado un curso de Auxiliar en Geriatria 'y
otro de Internet bésico.

e Usuaria D: Mujer de 41 afios de edad con responsabilidades familiares.
Cuenta con el graduado escolar y con experiencia laboral en el ambito
de lalimpiezay en cadenas de montaje de diversos talleres a través de
ETT. Enlaactualidad acompafia a una persona ancianaunas horas al dia.

e Usuaria E: Joven de 29 afios de edad procedente de Marruecos. Alli
estudio hasta Bachillerato y agui cuenta con experiencia de trabajo como
pintor y trabajo en talleres de bisagras y candados.

» Usuaria F: Hombre de 42 afios de edad procedente de Colombiasin res-
ponsabilidades familiares. En la actualidad se encuentra realizando un
Auzolan.

» Usuaria G: Hombre de 47 afios de edad con responsabilidades familia-
res. Experiencia en €l sector de recogida de la fresa de Almeria. En el
Pais Vasco ha trabajado en talleres.

10.1.1. Percepcion dela derivacion

Todas las personas usuarias a las que atendemos han pasado previamente por
los Servicios Sociales quienes tras la realizacion de un diagnéstico han crei-
do conveniente su derivacion a Servicio de Incorporacion Social. A nosotras
nos parecia importante conocer su percepcion con respecto a dicha deriva
cion, es decir, ¢cOmo han vivido ese proceso de derivacion?
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En general |as respuestas nos hacen pensar que son conscientes de venir deri-
vadas de Servicios Sociales, aunque quizas en algunos casos dicha concien-
cia esté un poco difusa'y no tengan muy claro el camino que han seguido
hasta llegar a servicio.

UsuAriA B

Yo estaba recibiendo ayudas y de repente me dijeron que aqui habia una chica
que iba a dar un curso de técnicas de busqueda de empleo y tal... Ami Sartu no
me sonaba de nada. Empecé y ni tan mal... Supongo que la que me avisé seria
la asistenta social o asi.

En otras ocasiones, €l camino que han seguido hasta llegar a servicio esta
bastante presente y no tienen problemas en identificar que han sido los
Servicios Sociales quienes les han derivado al servicio.

UsuAriA D

Pues por mediacion de la asistenta social. Yo estoy con una psicéloga en
Mondragon porque yo he tenido unos altibajos familiares y asi, una separacion...
Yo estoy separada. Entonces ella me comentd que aqui venia una psicéloga
pues un poquito para ayudarte, para hablar, para como ponerte al dia en temas
de trabaajo, comocer sitios...

UsuaArio F

En Elgoibar me atendieron los Servicios Sociales y entonces, como uo no tenia
papeles y necesitaba hacer algo, la asistenta me mandé donde la chica que me
atiende ahora. Entonces, ella me dijo que lo mejor para mi era que comenzara
a estudiar algo. Sartu en ese momento tenia un programa de limpieza industrial
que lo hicimos en berriz. Entonces, ya comenzo6 esta chica a atenderme y a ver
como iba mi situaciéon, como estaba yo aca... Mas que todo a preocuparse de
que yo no estuviese todo el dia en la calle, que estudiara, que hiciera algo...
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Hay ocasiones en las que es la red social de amigos/ as y familiares quien
gjerce un primer empuije de atraccion hacia Servicios Sociales.

UsUARIA C

Me informd un chico de aqui que vive con una boliviana. Me dijo, que por qué no
iba a la Cruz Roja. (...) El mismo también me dijo que fuera al ayuntamiento a
hablar con la asistente. Muy majo el chico. En el ayuntamiento hive una cita, que
me atendid la asistenta y ella me contacté con Sartu. Luego me llamaron, me
hicieron la cita, y asi...

Como podemos observar, en general son conscientes de que estan en €l
Servicio de Incorporacién porque desde Servicios Sociales se ha estimado
que asi sea.

10.1.2. Utilidad del servicio

Podemos dividir la utilidad que las personas usuarias encuentran a servicio
en tres aspectos bien diferenciados. apoyo emociona (mejora de habilidades
sociales, autoestima, autonomia...) formacion y encontrar trabajo.

Con respecto a aspecto emocional observamos que es valorado muy positi-
vamente por parte de las personas usuarias puesto que les proporciona un

apoyo.

USUARIA A

(...) y a raiz de aqui pues he ido un poco madurando como mujer y como per-
sona y a ver las cosas diferentes, a no ver que todo esta oscuro. A nivel senti-
mental te anima también y psicolégicamente también, diciéndote que claro, por-
gue te haya ido mal no todo va a ser negativo y que vas a estar siempre igual...
Es un poco también de psicologia.
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Laformacion es el segundo pilar al que aluden los/las usuarios/as. La posibi-
lidad de acceder a cursos de formacion es gratamente valorada por quienes
reciben nuestro servicio.

USUARIA A

(...) la verdad es que esta bien porque te ofrecen una formacion con el cursillo
y luego se te puede orientar hacia un trabajo. Por ejemplo ahora van a hacer un
cursillo para el cuidado de ancianos y luego eso te sirve para poder trabajar.
Aqui han hecho varios cursillos ya.

Por supuesto, la posibilidad de encontrar trabgjo es, digamoslio asi, el pilar
estrella de nuestro servicio. No en vano, el acceso a un empleo esta conside-
rado como la piedra angular en cualquier proceso de incorporacion social.

UsuARIA B

En caso de fallo de un trabajo, lo primero que hago es llamar aqui, lo primero.
“Oye, que estoy otra vez asi.” Ahora llevo en el paro desde octubre.

Esta Ultima aportacion nos hace pensar que por encima del compromiso de
asistencia suscrito en el Convenio de Insercion de las personas que acuden
al servicio, existe el riesgo de generar una cierta dependencia con respecto
a mismo. Es importante que las/los usuarias/os sean conscientes que estan
iNmersos en un proceso con un principioy unfinal. El objetivo es que la per-
Sona gue comienza un proceso con nosotras llegue al mayor grado de auto-
nomia posible.

En general ha existido una preocupacion por €l uso reiterado y cronificado
del servicio, como darles salida, como hacer para que no necesiten de por
vida de un apoyo y puedan llegar a un grado méximo de autonomia en fun-
cion de sus capacidades. Es dificil establecer un limite entre la dependencia
del servicio y € uso del mismo cuando una determinada persona lo necesita.
De hecho, existen casos en los que la necesidad es sdlo econdmicay no nece-
sitan de un acompariamiento ni de un servicio de las caracteristicas del nues-
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tro, pues cuentan con unas capacidades y una autonomia suficiente para salir
de la situacion desfavorecida en la que se encuentran. Otras personas, sin
embargo, necesitan de un acompafiamiento mas personalizado.

En el caso de las personas inmigrantes, el encontrar trabagjo esté ligado a una
gestion de tipo administrativo referente a su situacion legal. Los “papeles’
son el caballo de batalla de muchas de estas personas, quienes se encuentran
con un ambito més en el que lograr su incorporacion socia. El caso de la
siguiente aportacion ilustra muy bien su problemética.

UsuARIA F

Cuando salia del curso (se refiere a un curso de limpieza industrial impartido por
Sartu), me iba a limpiar el taller y ya les conté a ellas que si conseguia papeles
podian hacerme el contrato. Pero era casi imposible porque yo ya habia perdi-
do el tiempo para regularizar. Asi y todo yo segui en el taller, iba unas dos hori-
tas. Luego ya, me dieron los papeles, pero fue porque ellas me ayudaron. (...)
Tras terminar el curso no pude conseguir trabajo porque no tenia papeles pero
por esa época ya empezamos a hacer los papeles porque el 2005 ya cumplia
tres afios y por arraigo podia optar a los papeles. Una vez consegui los papeles
ya comencé a trabajar con contrato, pero seguia con la chica de Sartu porque
ella lo que queria era una mejora de empleo. Luego segui con mi asistenta por-
gue yo ya tenia un empleo y se suponia que en él ya me iban a ampliar el hora-
rio e iba a mejorar...

Como vemos, la percepcidn que quienes participan en el servicio tienen de
la utilidad del Servicio de Incorporacion estd muy clara: apoyo psicol 6gico,
formacién y trabajo. El proceso de trabajo con cada uno de los casos es total-
mente distinto y depende del momento o de la situacion en la que se encuen-
tre cada persona.

10.1.3. Temas tratados en las entrevistas

Las entrevistas que mantenemos con las personas usuarias no se reducen al
aspecto formativo-laboral sino que abarcan todo el dambito social de la perso-
na que esta con nosotras.

El trabgjo, la formacion, las cuestiones econdmicas son las mas apremiantes,
pero no hay que olvidar €l resto de &reas mas del dia a diay que sin duda
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adquieren importancia en la medida en la que tienen un fuerte grado de
influencia en la salud psicol 6gica de |a persona con la que estamos hablando.
L as dos siguientes aportaciones g emplifican lo que acabamos de decir.

UsuAriA A

Las entrevistas suelen consistir en ver qué tal estas, qué tal te encuentras, qué
tal el nifio, como llevas tu vida diaria, si necesitas algo, si se te puede ayudar en
alguin aspecto... También te hablan de si te interesa hacer algun cursillo para for-
marte en algun trabajo y buscar qué tipo de trabajos hay que te puedan venir
bien para compatibilizar con las horas del colegio del nifio, porque no es tan facil,
al tener un hijo tienes que mirar el horario a ver si es compatible.

UsuAriA D

Solemos hablar de trabajo, etc. pero a parte de los temas laborales ella me
ayuda psicolégicamente. Hablamos de mi curriculum, etc. Siempre han querido
darme trabajo y asi. Tuvieron la oportunidad de darme trabajo pero tuve una ten-
dinitis en el brazo y el trabajo era de limpieza en unas oficinas de banco en Eibar.
Yo de corazén lo queria porque necesitaba el trabajo pero no podia hacerlo por
mi brazo. Entonces vine y les dije que no podia... También hablamos de forma-
cion. Me hablaron para que me formara en el de geriatria. Me dijeron que es un
campo en el que hay trabajo y que asi podria mejorar mi situacion. Acepté y
como yo ya tenia experiencia en atender ancianitos, pues me viene bien.

Esta segunda aportacién hace hincapié en la necesidad de guardar respeto a
laintimidad de la persona usuaria, no siendo conveniente incidir demasiado
en aspectos de caracter personal de los que no quiere hablar. Podemos pensar
gue no todos los momentos son buenos para hablar de ciertas cuestiones
(enfermedades mental es, dependencias, aspectos sentimentales...), exigiendo
el logro de una mayor confianza por nuestra parte. En ese caso, conviene
saber esperar e momento y la situacion oportuna.
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USuARIA B

En las entrevistas solemos hablar de todo, menos mal que suele tener mas
gente, si no, nos tiramos todo el dia... Menos de las cosas muy personales que
si quiero las cuento y si no, pues no las cuento, hablamos de todo. Por lo demas,
hablamos de todo, pero sobre todo trabajo. Ella me informa de las ofertas que
sabe. También hablamos de formacion y asi. Ahora hay un curso de soldadura
gue me tira bastante, pero ahora ya no estan pidiendo... Parece que llego tarde
a todo...

10.1.4. Expectativas

En un primer momento de asistencia a servicio las expectativas que las per-
sonas usuarias tienen con respecto a servicio no estén del todo claras o, en
algin caso, son inexistentes. Posteriormente, con el paso del tiempo d/la
usuario/a va adquiriendo una vision mas nitida acerca de lo que es el servicio
y de lo que se puede esperar de él.

L as dos siguientes aportaciones son ilustrativas en este sentido. Si bien en un
principio acudian sin expectativas e incluso podriamos llegar a decir que lo
hacian por obligacion, poco a poco, cuando la atencion personalizada va

tomando forma, su percepcion va cambiando y haciéndose més positiva.

USUARIA A
¢Qué esperabas de este servicio antes de empezar en él?

Al principio decia que no sabia para qué servia porque no estaba enterada y
tal... Empezaron con lo del cursillo y al principio decia que era un rollo, que si
charlas, que si no sé qué... Luego claro, me dijeron que aparte de los cursillos
se puede encontrar trabajo, etc. Al principio bienes pensando que igual no mere-
ce la pena, que va a ser un toston, que so6lo son reuniones y dices qué agobio y
tal... Luego cuando va pasando el tiempo ves que hay cursillos que te pueden
formar para un trabajo, para tener mas experiencia laboral, para el curriculo... Si
haces cursillos, aunque no hayas desempefiado el trabajo, te pueden formar
para luego tener un trabajo. Por ejemplo, Hice un cursillo de ancianos, que no lo
hice aqui, de informatica lo hice en Vitoria también y aqui un poco de orientacién
laboral para saber como hacer el curriculo, como actualizarlo...
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USUARIA B
¢Qué esperabas de este servicio antes de empezar en él?

Al principio venia por venir. Te piensas que te las sabes todas, y resulta que no
sabes nada. Aparte que yo estaba mal porque acababa de morir mi padre.
Entonces al principio, venia pero no me esperaba nada, no le daba importancia.
Luego me di cuenta que habia aprendido bastante. Cuando hice una entrevista
para un curso de pintura, me di cuenta que cuidé todos los detalles, la hice
poniendo todo lo que habia aprendido, como me dijeron que tenia que hacer las
entrevistas.

Hay otras/os usuarias/os que, sin embargo, tienen muy claro desde un primer
momento cudl es el sentido del servicio y qué es o que se pueden esperar de
él. Incluso se llega a un empoderamiento gracias a cual la usuaria internali-
zalos derechos que como trabajadora le corresponden.

UsuAria C
¢Qué esperabas de este servicio antes de empezar en éI?

La expectativa mia era buscar trabajo, tener un trabajo donde no me exploten
porque donde he trabajado me han hecho trabajar y no me han pagado lo que
me correspondia.

¢Se han cumplido las expectativas que tenias en un principio?

Ahora si, porque ellas me aconsejan y me dicen que no me tengo que dejar
explotar y que se aprovechen de mi con las horas. Ahora he aprendido a hablar.
Antes me quedaba callada porque tenia necesidad del dinero. Me quedaba
callada y aguantaba lo que decian, pero ya no. Tampoco soy grosera pero con
educacion digo lo que me corresponde. Ahora tengo esperanzas de encontrar
albo bueno con el curso de auxiliar en geriatria.

Una oferta formativa puede ser una estupenda forma de empezar y hacer que
lapersona usuariavaya ganando confianzaen el servicio. En el siguiente caso
existia el obstéculo de los papeles, pero su participacion en un proceso for-
mativo le hizo adquirir unavision positiva del trabajo que se estaba realizan-
do con su caso.
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USUARIA F
¢Qué esperabas de este servicio antes de empezar en él?

Cuando me dijeron que me pusiera a estudiar lo de limpieza industrial las pers-
pectivas fueron muy grandes porque yo dije, voy a hacer algo, voy a aprender
algo y después me puedo incorporar mas facil a una oferta de empleo. Cuando
me hicieron esa propuesta me gusté mucho porque si yo por de pronto no estoy
haciendo nada, prefiero ponerme a estudiar, hacer algo productivo que me va a
servir a mi después. Entonces cuando me hizo la propuesta a mi me gusté y se
me abrié una puerta muy grande. Lastimosamente no tenia los papeles. Eso fue
lo Unico que frend esa base. Pero yo creo que si al terminar hubiese tenido los
papeles en su tiempo el curso me hubiera servido mucho.

10.1.5. Incidencia en la vida diaria

Nos gustaria que las personas que acuden a nuestro servicio incorporaran los
cambios planteados en €l plan de trabajo a su vida cotidiana, de formaque les
ayuden aresponder a sus objetivos. Queriamos saber se cumple o esmas bien

fruto de nuestra percepcion subjetiva.

UsuAria C

¢El acudir a este servicio te influye en algo a la hora de tomar decisiones,
buscar trabajo, formarte, agilizar tramites, etc.?

Venir al servicio me resulta Gtil porque me voy a casa con algun consejo espe-
cial que a veces ellas me dan... Por ejemplo que no me desanime, que tenga
paciencia, que voy a encontrar un trabajo con contrato...

Por ejemplo, me dijeron para cuidar una sefiora pero de contrato no me dijeron
nada. Entonces aqui me dijeron que lo hablara pero la sefiora se nego.
Entonces, en ese momento fue cuando ya me dijeron que debia hacer el curso
de geriatria para poder salir de esta situacion en la que estoy y tenga un contra-
to. Ahora mismo me siento emocionada, siento que no sé, que voy a encontrar...

En la persona usuaria se tiene que dar un cambio. Un cambio que la ayude a

tomar lasriendas de su viday ser auténoma. Creemos que la aportacién ante-
rior ilustra mejor que cualquier explicacion lo que queremos decir.
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10.1.6. Ideas de mejora para €l servicio

Si bien las personas a las que hemos entrevistado tienden a ser muy escuetas
a la hora de proponer mejoras para el servicio, creemos que por encima de
alguna vaga aportacion podemos entresacar alguna idea de mejora.

Algunas personas usuarias hacen referencia, no al servicio en si mismo, sino
alanecesidad de un seguimiento tras la participacion en alguna de las accio-
nes formativas que forman parte de los recursos a disposicion del servicio.

UsuAriA F

Cuando acudo a la puerta de Sartu, pues que el programa en el que estoy pueda
tener la oportunidad de seguir trabajando, que no se vaya a quedar con un canto
en la mano porque entonces la persona se desmoraliza mucho. Cuando las per-
sonas que vamos a un curso, pues el carton (titulo) es muy bonito, pero de eso
no se come... Eso es lo que yo veo, que se intente que las personas que hacen
un curso salgan trabajando o por lo menos que se mejore en ese sentido. Ellos
intentan por todos lados pero...

Por otra parte, hacen alusion a las condiciones fisicas del lugar en €l que se
recibe la atencion. En la mayoria de los casos las encuentran correctas, sin
embargo, los menos, hay quienes consideran que se deberia mejorar €l acon-
dicionamiento de lainstancia a la que acuden a recibir la atencion.

UsuAriA G

Es un poquito pequefia, es una oficina muy pequefia... Por lo menos que le den
un sitio mas mejor, hombre... Por lo menos que sea grande, que no esté ahi
fuera... Yo por lo menos lo veo asi...

UsuAria C

No veo que se tenga que cambiar nada, todo lo veo bien. Si acaso a esto le hace
falta una pintadita para que ustedes mismos se sientan a gusto y la gente que
venga lo vea bien.
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10.2. El punto de vista de los servicios sociales

Como hemos dicho més arriba, a igual que la vision del Servicio de
Incorporacion que tienen las personas usuarias, nos parecia muy Util de cara
alafaseinterpretativa, el conocer ladelos Servicios Sociaes. Parata fin, se
ha mantenido una entrevista con dos de las Trabajadoras Sociales que tienen
contacto directo con el persona de Zabaltzen.

Las principales reflexiones que nos sugieren sus aportaciones estan detalla-
das a continuacion.

10.2.1. Perfiles de personas usuariasy proceso de derivacion

El perfil de las personas participantes en €l servicio suele ser heterogéneo.
Sin embargo, podemos destacar una serie de caracteristicas comunes a todas
ellas. preceptoras de ayudas econémicas (Renta Basicay AES) con un grado
de autonomia persona insuficiente en € que influyen varias situaciones de
exclusién como para caminar de una forma autébnoma hacia un proceso de

inclusion social.

El perfil normalmente suele ser preceptor de ayudas, renta basica y AES. El pro-
ceso suele ser primero atendiendo aqui las trabajadoras sociales, encargando-
se de evaluar un poco qué tipo de necesidades suelen tener. De ahi pueden rea-
lizar una derivacién para un proceso de orientacion hacia el mundo laboral,
puede ser una orientaciéon mas de seguimiento de otro tipo de problematicas...
Normalmente son usuarios que tienen un convenio y son beneficiarios de ayu-
das (...) son los casos que requieren mas atencion de la que se puede prestar
desde el departamento. (...) Cuando hace falta tener presencia con esa perso-
na, tenemos esa figura del servicio que nos va a garantizar esa continuidad...

(...) si vemos que esa persona si necesita de un trabajo mas personal, mas pro-
fundo, si necesita mas formacién concreta para poder encaminar su futuro labo-
ral y tienes que dedicarle tiempo (y eso es lo que no tenemos los Servicios
Sociales de Base), es cuando haces la derivacion al servicio de Zabaltzen.
Muchas de las personas que vienen, a parte de los problemas de trabajo o de
falta de formacion tiene otros problemas de alcoholismo, de salud mental, etc.
Ese tipo de personas también derivamos, para que de alguna forma se pueda
intentar buscar una salida e intentar mejorar su situacion. Son los perfiles que
necesitan un poco mas de apoyo.
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Como ya se ha sefidado en la primera aportacion y se detalla mas en la
siguiente, € proceso de derivacion se realiza de la siguiente manera. Latra-
bajadora social del ayuntamiento recibe el caso y realiza un diagnostico pre-
vio en el que tiene en cuenta varios indicadores como la salud, |os habitos, €l
trabajo, la situacién econémica... Una vez realizado dicho diagndéstico, si se
considera pertinente se deriva al Servicio de Incorporacién tras una reunion
con la técnica de Zabaltzen.

En principio, el caso lo recibe primero la trabajadora social. Ella tiene en cuenta
varios ambitos como la salud, la parte laboral, los habitos... entonces, una vez
de que considera que puede ser un caso derivable, se realiza una reunién con
la técnico de insercion. Se habla con ella, se le explica un poco lo que se ha visto
desde aqui y por donde deberiamos empezar a trabajar. En la siguiente reunién
se habla teniendo en cuenta la vision de la técnico y se reparten las funciones.
Es una forma de trabajo coordinada. La derivacién se hace y las primeras pau-
tas se hacen desde el departamento pero luego el caso lo trabaja la técnico.
Pero lo bueno son esas reuniones, las llamadas, los e-mails, se genera una
informacién muy util...

10.2.2. Adaptacion y flexibilidad del servicio

La naturaleza del servicio exige adaptacion y estar al tanto de los cambios
gue se van produciendo en el entorno social en el que se presta. Flexibilidad
y saber ser receptivos a los cambios, no solo del entorno, como acabamos
de apuntar, sino también de la demanda que del servicio realizan los
Servicios Sociales es una de | as sefias de identidad por las que queremos ser
reconocidas.

(...) hemos tenido épocas en las que hemos tenido unas caracteristicas de usua-
rio con una necesidades mas basicas de habilidades sociales, etc. Entonces se
han hecho cursos de formacién respondiendo a esa demanda, hemos tenido
épocas en las que el tipo de usuario ha sido distinto. Dependiendo un poco de
la evolucion que hemos tenido. Dependiendo de la poblacion y de la evolucién

que hemos tenido Sartu si se ha ido adaptando un poco a las necesidades.

10.2.3. Diferenciacion de funciones

Las funciones de los servicios socia es de base son de diferente indole, abar-
cando, desde la gestion - tramitacion de prestaciones (ayudas econémicas
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dirigidas al pago de alquileres, manutenciones diarias, etc.), ala participacion
en el disefio y desarrollo de programas de intervencion, la deteccion de nece-
sidades sociales en su entorno, etc. Por otro lado, €l servicio de acompafa-
miento e incorporacion ofrece un servicio mas especializado de estainterven-
cion, en concreto en el dmbito de la insercion. Esto se visualiza en un acom-
pafiamiento mas personalizado. Tanto €l uno como €l otro, se realizan desde
una situacion de proximidad y teniendo en cuenta el caracter relacional de su

intervencion integral.

(...) es verdad que en muchos casos de los que se derivan se hacen
muy dificil hacer el papel de figura de control y de acompafiamiento.
Piensa que tenemos que controlar que las ayudas econdémicas se desti-
nan a lo que se tiene que destinar, pero al mismo tiempo tienes que ser
una figura de acompafamiento que entiende los procesos, etc. Jugar
ese doble papel se hace muy dificil, entonces se deriva al servicio. Se
llevan desde aqui las ayudas y la técnica de Zabaltzen lleva todo el pro-
ceso de insercion.

Nosotros, en principio, uno de los aspectos que trabajamos en Servicios
Sociales de Base es el tema de las ayudas: la renta basica y las ayudas
de emergencia social y otro tipo de ayudas puntuales que pueda haber
en cada uno de los ayuntamientos. Entonces nuestro compromiso es, a
la hora de recoger a estas personas que demandan un tipo de ayuda,
hacer un diagndstico previo y pensar si estas personas son susceptibles
de firmar un convenio de insercién. En ese momento, cuando pensamos
que se puede trabajar a un nivel mas profundo con estas personas, es
cuando hacemos la derivacién al personal de Sartu. Luego esa persona
es la que atiende a las personas, realiza las entrevistas, recoge la infor-
macién y mira un poco qué objetivos se pueden trabajar, en qué se le
puede orientar para salir un poco de la situacion en la que esta.

Son dos partes complementarias del mismo trabajo cuyo objetivo eslaincor-
poracion socia de las personas, en sus diferentes ambitos vitales.

10.2.4. Expectativas puestas en €l servicio

L os Servicios Sociales tienen una serie de expectativas puestas en el Servicio
de Incorporacion de Zabaltzen. Leyendo detenidamente las aportaciones de
las entrevistas, vemos claramente que esas expectativas se traducen en dos
lineas bien diferenciadas.
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Por una parte, €l tiempo. Laintensidad que ciertos casos demandan requieren
de un tiempo, que en ocasiones |0s servicios sociales no tienen. Premisa fun-
damental en el servicio de incorporacidn y acompafiamiento, por su naturale-
zay enfoque de intervencion, entre otros.

Sobre todo es un técnico de refuerzo. Es un técnico de refuerzo que puede dedi-
car tiempo a los procesos de insercién, y tal y como estan en este momento los
servicios sociales es imprescindible que tengamos una figura que se preocupe no

de realizar tramites sino de estar con las personas y de entender los procesos.

El otro tipo de expectativas que desde Servicios Sociales se pone en nosotras,
es el aportar un grado suplementario del conocimiento del entorno y de los
recursos con el que éste cuenta para la incorporacién socia de las personas
derivadas a servicio.

¢ Qué expectativas? Pues que pueda seguir en ese proceso, que tenga mayores
redes de coordinacion con otras entidades, que sea mas conocedora de los
recursos de insercion forales, comarcales que pueda haber...

Yo creo que una expectativa imprescindible es que los propios técnicos tengan
su propia red y que sean conocedores de las redes existentes en los procesos
de insercion. Y que se coordinen con otra gente que trabaja en lo mismo y que
podamos abrirnos un poco. Eso nos va a permitir conocer un montén de cosas.
El que esta trabajando en los procesos de insercion tiene que conocer los recur-
sos de insercién existentes. En un momento dado tienes que conocer los aloja-
mientos que puede haber para situaciones de urgencia, etc.Esa informacion nos
vendria de perlas porque hay cosas que a las trabajadoras sociales se nos esca-
pan. Entonces, que sepamos que en los procesos de insercion la técnica de

Zabaltzen es un lince pues siempre es una mejora.

10.2.5. Ideas de mejora para €l servicio

Parafinalizar, el saber qué aspectos son susceptibles de ser mejorados es vital
para la prestacion y la continua evolucion del servicio. Las respuestas que
hemos obtenido nos resultan de gran utilidad y aportan un punto de vista
externo y mas imparcia reparando en detalles que puede que a nosotras se
Nos escapen.
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El trabajo hacia una dimension més comunitaria de lainclusion social, abor-
dando no sblo el aspecto individual de la persona sino también aquellos
aspectos que forman parte del contexto social en el que vive esta persona es
algo hacialo que ya hemos empezado a caminar y puede resultar muy posi-
tivo desde el punto de vista de las personas con las que trabajamos.

A veces lo que queremos, y se esta haciendo, es que a nivel mas comunitario,
a nivel mas de grupo se junte a una serie de personas con distintos perfiles y se
trabaje con ellos a nivel mas grupal. Por ejemplo, un curso de formacion dirigi-
do a un perfil determinado de personas, un auzolan... Dedicarte a las personas
no solo individualmente sino también a los grupos.

La naturaleza del servicio exige un trato y un contacto constante con los
Servicios Sociales de cada unade las localidades por 1o que laformade rea-
lizar el seguimiento de cada uno de los casos no suele estar todo lo proto-
colizada que debiera. Se usan principalmente los contactos informales, el
teléfono el mail... Es cierto que la situacion de las personas con las que tra-
bajamos es muy cambiante por lo que si estuviera demasiado estructurado
se perderia la frescura necesaria para realizar determinadas comunicacio-
nes. Sin embargo, puede ser pertinente la realizacién de un mayor esfuerzo
en estructurar dichas coordinaciones pudiendo éstas ser vistas como una
forma de seguimiento complementaria.

El seguimiento no esta protocolizado temporalmente. Puede que si que haya
gue establecer un seguimiento mas estructurado. Igual si que es una cosa que
tenemos para mejorar. Por ejemplo, dejar un par de horitas al mes para hablar
de las personas y de lo que se necesite.




Conclusiones, aprendizajes,
recomendaciones...

En este Ultimo apartado, realizamos un recorrido genera por toda la expe-
riencia del Servicio de Incorporacion de Zabaltzen en e que aportamos una
serie de reflexiones generales a modo de conclusion. La dinamica de trabajo
ha consistido en seleccionar |os aspectos 0 elementos més importantes de la
experiencia intentando centramos en lo fundamental, es decir aprender de lo
gue nos dice la experiencia.

a. Clarificacién previa

Debemos tener claro qué eslo que se espera del servicio, cudles son nuestros
objetivos compartidos con Servicios Sociales y qué queremaos conseguir. De
igual manera, la metodologia de prestacion del servicio, su articulacion y las
herramientas que se utilizardn en el mismo deben estar lo suficientemente
determinadas desde un principio. Todo ello junto a cudl ser& su seguimiento
debe ser clarificado en los primeros momentos de funcionamiento.
Obviamente, es imposible saber a ciencia cierta qué es o que se espera del
servicio desde un primer momento, pero es conveniente realizar € esfuerzo.
Ello nos evitara ciertas dificultades debido a diferentes formas de entenderlo.
Aungue, por supuesto, puede existir cierto grado de diferencia, la ténica
general debe ser ladel consenso.

b. Tiempo

Prestar un servicio de estas caracteristicas requiere contar con el tiempo sufi-
ciente para escuchar alas personas con tranquilidad, para hablar y organizar
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acciones con los recursos. Es necesario tener disponibilidad no sblo para
atender sino también para el trabajo grupal.

c. Perfil profesional

Es necesario contar con flexibilidad y capacidad de desenvolvimiento en las
situaciones mas complicadas. Hay que tener en cuenta que la situacion de
desventgja en la que se encuentra las personas participantes en el servicio
suele ser muy delicada tanto desde un punto de vista psicolégico como
desde un punto de vista social. Este hecho suele provocar en muchas oca-
siones situaciones de estrés que hay que resolver convenientemente. Por
otra parte, hay que saber atender las demandas de los Servicios Sociales y
conjugarlas con el dia a dia del servicio de forma que no entren en conflicto
con losintereses de las/l os usuarias/os. En este sentido, conviene tener elabo-
rado un documento en el que se sefiden, tanto las competencias requeridas
como |os conocimientos, habilidades y actitudes necesarias ala hora de pres-
tar €l servicio.

d. El papel del servicio

Debemos intentar tener claro en todo momento cuél es el papel que como
organizacion se esta jugando con la prestacion del servicio. Es decir, ¢es una
prestacion de un servicio 0 es un proyecto compartido? ¢El servicio vaa ser
una mera relacion de intercambio entre demandante y oferente o se va a cen-
trar més bien en una relacion de colaboracion conjunta? La respuesta a estas
preguntas va a cuestionar su filosofia. Bien es cierto que ambas perspectivas
no son incompatibles y que la prestacion de un servicio puede ser realizada
desde una perspectiva de colaboracion y de trabajo en red sin que se caigaen
unarelacion en exceso mercantilista.

En Zabaltzen tenemos claro que prestamos un servicio, pero lo hacemos
desde un espiritu colaborador. Hay alguien que sobre nuestro servicio hamar-
cado una serie de objetivos y hay que responder ante ese alguien.

Estrechamente relacionado con lo anterior, se encuentra el hecho de ser pro-
positivas, es decir, no hay que limitarse a la prestacion del servicio sino que
hay que tener la capacidad de proponer alternativas, cambios que se conside-
ran necesarios, ideas de actuacion... De esta manera, poco a poco, iremos
ganando en credibilidad.
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Conclusiones

En este sentido, debemos entender |a critica como una oportunidad de mejo-
ra. Las peguefias disconformidades, las propuestas que no han salido de noso-
tras, etc., deben ser tomadas en positivo y como una oportunidad de mejora.

e Trabajoenred

El servicio debe ser concebido desde un punto de vista amplio. No debemos
limitarnos a una mera atencién sino que también debemos contar con un
ndmero de recursos externos que nos sirvan de apoyo. Ello profesionaliza el
servicio y le otorga credibilidad tanto ante las personas usuarias como ante
los Servicios Sociales. Ademas, dicha credibilidad, posibilita que seamos
fuente de informacion anivel interno. Es decir, al tener contacto directo con
las personas usuarias obtenemos informacion muy valiosa con respecto a sus
necesidades y motivaciones. Ello puede ser tenido en cuentaen el disefioy la
planificacion de acciones y recursos. Una buena coordinacion entre las dis-
tintas &reas permitird que fluya la informacion y e conocimiento pudiendo
asi generar nuevas ideas parala accion.

Se hace necesario también, una planificacion temporal con el objeto de saber
exactamente qué recursos son los que podemos poner a disposicién de los/las
usuarios/as del servicio en cada momento.

f. Andlisis de casos

El Servicio de Incorporacion necesita de la existencia de un espacio de refle-
xiony mejoraen el que se delibere sobre una serie de casos que por su com-
plejiidad o especia significancia asi 10 necesiten. Este espacio no se debe
limitar solo a este andlisis, ya de por si muy importante, sino que puede ser
utilizado para poner en comun herramientas, metodol ogiasy todo aquello que
se considere pertinente en un momento dado. De esta reflexion conjunta pue-
den surgir propuestas e iniciativas que mejorarian nuestra capacidad de ser
proactivas.

g. Estandarizacion del servicio

Consiste en llevar un protocolo de recogiday registro de datos e indicadores
mediante una serie de herramientas que nos den una vision rapida de la dingd
mica que esta llevando el servicio. Selograra asi €l poder tener lafotografia
del servicio en un momento determinado sin necesidad de acudir a apuntesy
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notas desperdigadas en diferentes cuadernos. De esta manera, no solo facili-
taremos la redaccion de memorias justificativas sino que, ademas, contare-
mos con una fuente de informacion sobre la que poder proponer nuevas
acciones. Incluso de cara a una sustitucion por baja o una nueva incorpora-
cion, la existencia de esta informacion permitira contar con una informacion
con la que poder realizar € trabajo de la manera mas fécil posible.

Es importante realizar este trabajo porgue en un servicio de estas caracteris-
ticas la presencia de intangibles es enorme y hay que encontrar |la manera de
objetivarlos. Un buen sistema de indicadores nos dara pautas de observacion
y nos permitira visualizar €l resultado.

En el Servicio de Incorporacion de Zabaltzen se cuenta con una serie de
herramientas de trabajo que van en lalinea de lo que se acaba de comentar:

e La Ficha IB Sartu o de Personas Usuarias. en ella se recoge infor-
macion clave de la persona usuaria para poder realizar € proceso de
orientacion tal como la formacién, los intereses tanto laborales como
formativos, la situacion laboral, |a situacion econémica...

« La Ficha de Derivacion: recoge los datos de contacto necesarios rela
tivos a servicio desde el que ser deriva ala persona usuaria, ademas de
incluir una pequefia valoracion por parte del mismo.

* LaFicha de Seguimiento: estafichaseremite alos Servicios Sociales
desde Zabaltzen e incluye lavaloracion que el servicio hace de las per-
sonas usuarias.

» LaHojadeValoracion Conjunta: recoge lareflexion alaque sellega
entre la persona usuaria y la técnica de incorporacion con respecto al
ambito formativo, laboral y personal, destacando los puntos fuertes, los
puntos amejorar y las necesidades de actuacion. Se elabora, ademas, un
Plan de Trabajo Conjunto estableciendo acciones concretas.

« Los Indicadores de Resultados: se recopilan una serie de datos de cada
persona usuaria con respecto ala consecucion de |os objetivos propuestos.

* Informes de Seguimiento Periddicos. como su propio nombre indica,
se utilizan para realizar un seguimiento periédico de los indicadores de
proceso y resultados del propio proyecto.

68



* Informesdedevolucion a Servicios Sociales. en ellos se dacuentadelos
datos e indicadores mas relevantes para conocer lamarcha del servicio.

* Registro de entrevistas: en ellos se da cuenta de |as entrevistas que se

realizan peri6dicamente con cada persona usuaria, de forma que se pueda
realizar un seguimiento lo mas completo posible.
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