y /
HNOUSERVEF

ABRIMOS POR OBRAS. QUEREMOS CONSTRUIR CONTIGO EL SERVEF DEL FUTURO

INFORME FINAL

<2 CENERALITAT | TOTS

Promueve: @VA[ENGANA Av‘é'(‘: Coordina: C>RPE @ nouservef.gva.es [f| GVAservef @ @GVAservef




#NouServef



Promueve:
SERVEF - Servicio Valenciano de Empleo y Formacién
http://www.servef.gva.es/

Coordina:
CARPE
http://carpevia.org/
Coordinacién general: Irene Reig Alberola, Jonathan Reyes Gonzélez
Apoyo técnico: Maje Reig Alberola
Desarrollo web: Aitor Deza Atutxa
http://www.nouservef.gva.es/

Colabora:
Domenico di Siena
http://urbanohumano.org/es/

Documentacion audiovisual:
Laura Murillo Paredes - @rodamona


http://www.servef.gva.es/
http://carpevia.org/
http://www.nouservef.gva.es/
http://urbanohumano.org/es/
https://www.flickr.com/photos/141134758@N04/

. Introduccién

1.1 Contexto

1.2 Obijetivos

1.3 Enfoque

1.4 Agentes

1.4 Estructura de trabajo

. Plan de Comunicacién
2.1 Planteamiento
2.2 Objetivos
2.3 Formatos
2.4 Soportes

. Participacion Externa

3.1 Planteamiento
3.2 Objetivos

3.3 Encuestas online
3.4 Talleres

. Participacion Interna

4.1 Planteamiento

4.2 Objetivos

4.3 Entrevistas

4.4 Reuniones sectoriales
4.5 Encuestas online

4.6 Talleres

. Conclusiones
5.1 Resultados
5.2 Conclusiones

. Lineas de Accion

6.1 Puesta en valor del factor humano del Servef
6.2 Comunicacion corporativa

6.3 Espacios de oportunidad Servef

6.4 Transformacion organizativa

6.5 Plan estratégico #NouServef

6.6 Tabla resumen

. Biliografia

10

14

17

39

49



1. Introduccion

1.1. Contexto

El proceso de participacion propuesto pretende abrir nuevas vias de construccion colectiva
para el #NouServef tanto a nivel interno como con los agentes externos que forman parte
del ecosistema alrededor de la entidad.

La elaboracion de la nueva imagen y las iniciativas encaminadas a hacer del Servef un
servicio abierto, cercano y moderno, marca ya un camino claro desde la institucién para
superar el modelo tradicional y encaminarse hacia un modelo que entiende el trabajo
colaborativo como una capa mas a incorporar a las diferentes visiones en su sistema.

Este proceso se centra en diversos perfiles con los que experimentar metodologias
participativas que sirvan de prototipado para valorar la cabida que pueden tener espacios de
comunicacion y de construccion colectiva en la institucion. Este enfoque permitira al Servef
entrar, mas adelante, en campos de mejora especificos detectados, trabajarlos e
implementarlos a través del trabajo colaborativo de todas las personas cercanas a la
entidad: personal interno, ciudadania, empresas y entidades colaboradoras.

1.2. Objetivos

Conforme al punto de partida, se establecen los siguientes objetivos especificos alcanzados
durante el proceso:

- Introducir la participacion y el trabajo colaborativo como un método transversal
desde el que trabajar en red tanto de forma interna a la institucion como con los
agentes externos a ésta, a través de canales de participacién que hagan del Servef
una entidad abierta y que escucha a la ciudadania.

- ldentificar los campos de accion clave y la integracion de los agentes necesarios en
el proceso de cambio.

- Prototipar herramientas, espacios y metodologias capaces de implicar, a través de la
participacién activa de las funcionarias, empresas, entidades colaboradoras y
personas usuarias del Servef, las mejoras de la entidad.

- Re-definir el Servef como un espacio de oportunidad. Una entidad a la que recurrir
no solo para conseguir empleo, sino un espacio de referencia para formarse, activar
empleo, crecer profesionalmente y hacer realidad tu proyecto.



1.3 Enfoque del proceso

Nos parece importante describir el enfoque general del proceso participativo adoptado por el
equipo coordinador antes de entrar en detalle en el desarrollo y descripcion pormenorizada
del mismo.

Entendemos que la apertura de espacios de participacion y construccion colectiva dentro de
una entidad como el Servef no pueden suceder Unicamente de forma puntual o aislada en el
tiempo si se quiere producir un efecto real en sus dinAmicas. La innovacién en la entidad
debe ir de la mano del disefio de estructuras capaces de activar mecanismos de
inteligencia colectiva como practica prolongada en el tiempo. Hablamos de estructuras
capaces de promover de forma constante la colaboracion a través de la concurrencia de los
saberes y experiencias de los distintos agentes cercanos a la entidad. Estructuras capaces
de llevar las l6gicas colaborativas de forma transversal a cada uno de sus sectores.

Para que esa colaboracion se lleve a cabo se plantea, ademas, un enfoque relacional en
el disefilo de cada uno de sus espacios de participacién. Un #NouServef que trabaja la
confianza entre personas y que acoge a aquellas personas que de manera voluntaria
quieren implicarse en la transformacién emergente de la entidad; y que se abre de manera
transparente para que personas que por diversas razones no hayan podido formar parte,
puedan sumarse al proceso en cualquier momento y de diferentes maneras.

Es por este contexto que encontramos en este proceso el escenario oportuno para plantear:

- Un proceso pedaglgico para empezar a conocer y entender estructuras
organizativas mas abiertas y distribuidas que favorezcan la colaboracion.

- Un lugar desde donde poner el acento en los cuidados de las personas cercanas al
Servef. Un espacio desde el que relacionarse de persona a persona mas alla de
representatividades o roles.

- Un prototipado de espacios, herramientas y metodologias que promueven y
favorecen entornos de construccion colectiva, abierta, transparente e inclusiva.

- Un desarrollo de propuestas mas especificas a nivel de estructura que permitan
complementar a la organizacion y funcionamiento ya existente con nuevas practicas
gue hagan del Servef una entidad mas abierta, eficiente y colaborativa.



1.4. Agentes

Equipo director:
- Coordinacién: Carpe
- Colaboracién: Domenico Di Siena

Equipo comunicacién externo:
- Laura Murillo Paredes

Servef coordinacion:
- Equipo comunicacién
- Direccion General
- Servicio de Centros e Intermediacién laboral

Servef colaboracion:
- Direccién General de Planificacion y Servicios
- Direccién General de Empleo y Formacion
- Direcciones Territoriales (Valencia, Alicante y Castellén)
- Subdirecciéon General de Planificacion y Coordinacion
- Subdirecciéon General de Insercién Laboral
- Subdireccion General Administrativa
- Subdireccién General de Empleo
- Subdireccién General de Formacion Profesional para el Empleo
- Centro Servef de Empleo Meliana
- Centro Servef de Empleo Avenida del Cid (Valencia)
- Centro Servef de Empleo Vila Barbera (Valencia)
- Centro Servef de Empleo Isabel La Catdlica (Alicante)
- Centro Servef de Empleo Historiador Viciana (Castellon)
- Centro Servef de Formacién Catarroja
- Centro Servef de Formacion Castellon

Conselleria d'Economia Sostenible, Sectors Productius, Comerg i Treball:

- Equipo de comunicacion

Agentes sociales:
- CcoOo
- UGT

Participantes:
- Personal interno: auxiliariales administrativas, orientadoras,

técnicos medios,

técnicos superiores, jefas de unidad, jefas de seccién, subdirectoras, directores de
Centros Servef de Empleo y de Formacion, jefas de Negociado, etc.

- Ciudadania en general
- Empresas usuarias del Servef
- Entidades colaboradoras

Redes de conocimiento:
- CivicWise



1.4. Estructura de trabajo

La propuesta se centra en tres lineas principales de actuacion:

- Plan de comunicacion.
- Participacion externa.
- Participacién interna.



2. Plan de comunicacion

2.1. Planteamiento

El Plan de comunicacion desarrollado pretende traspasar los canales habituales, bajar a la
calle y hacer participes a todas las personas que se encuentran alrededor del Servef de la
definicibn del mismo en esta nueva etapa. Se trata pues de una propuesta que no se
vertebra desde un planteamiento puramente formal sino también desde el relacional.

Las labores de comunicacién han trabajado la misma de manera transversal a la
participacidn interna y externa a partir de una estrategia Unica, o que ha conllevado la
creacion de una marca especifica asociada a la campafia de participacion, asi como
material gréfico y plataforma web que visibilice el proceso, facilite la participacion y abra
nuevas vias de comunicacién entre el Servef y la ciudadania.

2.2. Objetivos

A través de la implementacion del Plan de comunicacion se ha conseguido:

- Comunicar en qué consiste la campafa de participacion interna y externa del
#NouServef.

- Transmitir los valores del #NouServef, como la apertura a definir de forma conjunta
las politicas.

- Fomentar la participacion de todos los agentes proximos al Servef en el proceso.

- Incidir en el cambio de imagen y dindmicas ya iniciado por el #NouServef.

2.3. Formatos

Imagen de marca asociada a la campafia. Esta ha servido para comunicar de manera
clara y directa la capacidad de proposicion e implicacion de todas las personas ligadas al
Servef.

Post. Entrada en el blog. El equipo coordinador escribe desde un punto de vista técnico
desarrollo del proceso, los puntos de innovacion del mismo y referencias aplicables.

Cufia de radio. Mensaje breve dirigido a la ciudadania para fomentar la participacion.

Spot publicitario. Video que transmita qué es el NouServef, qué valores defiende y cémo
se esta trabajando. Utilizable en televisiones locales y redes sociales.

Mailing. Por una parte, se emplean correos masivos que informan a personas inscritas en
el Servef, empresas y entidades colaboradoras de la apertura del #NouServef y sus vias de
participacién. Por otra parte, se emplea un trato personalizado a participantes de entrevistas
y talleres y pone valor en el cuidado de aquellas personas que han colaborado.

Talleres. Espacios para la deteccion conjunta de necesidades, definicion de propuestas y
generacién de sinergias para la posible puesta en marcha de las mismas. En ellos se
acerca el #NouServef a personal interno y externo a la entidad en un ambiente de
colaboracion horizontal, abierto, transparente e inclusivo.



Encuestas. Espacio de participacién online dirigido a ciudadania, empresas y personal
interno. M&s alla de los datos extraidos para su andlisis, ha sido el formato desde el que
empezar a transmitir la apertura y los valores del #NouServef.

Entrevistas. El acercamiento al personal interno de manera directa ha puesto en valor la
preocupacion del #NouServef por el trato humano y personal en este cambio que pretende
aproximarse a sus trabajadoras para escucharlas de manera activa.

Material de difusion digital. Pildoras informativas, gifs animados e imagenes recordatorio
se han empleado en la difusién a través de redes sociales.

Material de difusion impreso. Cartel general, flyer informativo, lona trasera, libretas y bolis

personalizados. En definitiva, material fisico que acoge la imagen de marca y transmite sus
objetivos y valores.

2.4. Soportes

Portal web. P&gina que explica de manera sencilla en qué consiste la campafa
#NouServef. http://www.nouservef.qva.es/

Blogs. El blog del equipo coordinador sirve de espacio desde el que narrar el desarrollo del
proceso participativo y sus aspectos innovadores.

Intranet del Servef. La plataforma sirve de soporte de comunicacién con el personal interno
y de participacion del mismo en la mejora de las procesos internos de la entidad.

Redes sociales del Servef. El proceso se ha valido de los actuales perfiles de la entidad en
facebook, twitter, instagram o youtube. Se ha considerado, por el corto periodo de tiempo
gue ha estado activo el proceso, asi como los numerosos seguidores que ya posee el
Servef, eficiente y provechoso comunicar a través de los perfiles ya existentes.

Radio. Entrevistas a la Direccién del Servef para visibilizar el proceso y acercarlo a la
ciudadania.

Television. Los canales locales emiten en los espacios publicitarios el spot de 15 segundos
sobre el proceso.

Oficinas. Cada una de las 55 oficinas del Servef han servido de soporte para la difusion del
proceso. Han dispuesto de material impreso que ha facilitado a la ciudadania informacion e
instrucciones sobre como participar.


http://www.nouservef.gva.es/

3. Participacion externa

3.1. Planteamiento

Este blogue se ha centrado en abrir un espacio de participacion para involucrar personas
cercanas a la entidad, y la ciudadania principalmente, en el proceso de apertura y definicion
colectiva del #NouServef.

Se ha buscado, por tanto, una mejora de los mecanismos de escucha y comunicacién con
los usuarios que favorezca una modernizacion, apertura y optimizacion de los servicios que
la entidad ofrece en base a las necesidades y reivindicaciones de la ciudadania.

Se ha testado este espacio a partir de una herramienta online y un taller de construccion
colectiva compartido con el personal interno del Servef, las empresas y las entidades
colaboradoras.

3.2. Objetivos

Segun lo anteriormente expuesto se ha planteado:

- Mejorar los procesos de evaluacion y diagndstico para la deteccidén de propuestas de
mejora.

- Recoger datos con los que el Servef pueda basarse para implementar nuevas
politicas 0 mejora de las actuales.

- Testar herramientas y espacios que puedan servir como punto de partida para un
proceso de participacion y construccion colectiva sostenido en el tiempo.

3.3. Encuestas online

La encuesta facilitada para la ciudadania y empresas es una fuente primaria de informacion.
Se ha trabajado como base para el andlisis de datos que fijen la formulacion futura de otras
acciones. No se ha centrado, por tanto, en recoger propuestas especificas a modo de buzén
de sugerencias. Se considera que este enfoque ha favorecido el conocimiento por parte de
la entidad de aquellos campos en los que trabajar mas adelante en la construccion colectiva
de soluciones.

Al tratarse de un publico que aun no habia sido encuestado, se ha propuesto un primer
acercamiento a través unas preguntas basicas que muestran la variedad de servicios
ofrecidos por el Servef y que sirven, ademas, como base de trabajo para la proposicién de
campos de mejora. Ademas, tanto ciudadania como empresas han dispuesto de un breve
espacio de redaccion libre donde expresar aspectos y cuestiones no recogidas en el
formulario.

Ambas encuestas se han difundido a través de correo electrénico empleando las bases de
datos disponibles por el Servef y han estado disponibles de forma ininterrumpida durante
todo el proceso en la web.



3.4. Talleres

Los talleres han representado un momento importante de la dindmica de diagndstico y
activacion de procesos de transformacion tanto interno y externo.

Como en el resto de dinAmicas del proceso participativo, se ha planteado un enfoque
pedagogico y proactivo en la construccion colectiva de propuestas que involucran a
todos los agentes proximos al Servef. El taller en si mismo constituye un prototipado,
gue tras su testeo, se ajusta para poder seguir acogiendo de manera prolongada este tipo
de acciones.

Seleccion de participantes:

La inscripcion al taller se ha sido posible a través de un formulario online que permite
detallar los siguientes datos personales:

- Nombre y apellidos

- Correo electronico

- Lugar donde se quiere asistir (Valencia, Alicante o Castell6n)

- Perfil: inscrito/a en el Servef, personal interno a la entidad o empresa

Al tratarse de un espacio de asistencia voluntaria y al considerar que la esencia del taller
reside en la mezcla de perfiles pero no en una muestra representativa de los mismos, se ha
procedido a seleccionar a las personas participantes por orden de inscripcion.

La comunicacién se ha hecho a través del correo electronico facilitado para el proceso
nouservef@gva.es desde donde se ha establecido un protocolo de trato sectorial por
ciudades con el fin de llegar a las participantes finales con informacion orientada para el
espacio.

Metodologia pormenorizada:

El punto de partida han sido las dinamicas de Design Thinking en las que se trata de utilizar
el pensamiento de disefio centrado en las personas, en los procesos y, en nuestro caso, en
la reflexion sobre los servicios ofrecidos por el Servef.

Los talleres han acompafiado a participantes en una dinamica de construccion colectiva que
ha empezado por la experimentacién de un proceso de co-aprendizaje. Han sido disefiados
para que dispongan de un tiempo para ampliar su forma de pensar y abrirse a un nuevo
imaginario. Esta parte ha sido fundamental para que el taller no haya acabado siendo una
simple recopilacion de “ideas felices”.
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La metodologia utilizada ha acompafado a las personas a moverse desde una perspectiva
limitada a su espacio de experiencia y conocimiento hacia una dmbito colectivo mucho mas
amplio y diverso. El reto ha sido, por tanto, conseguir que cada persona reconozca su
propia responsabilidad y al mismo tiempo su propia capacidad para mejorar las cosas.

Fases:

1. Check-in de Presentacion:

Durante esta fase se rellena una pequefa ficha donde poner nombre, rol y su pasion en la
vida. Esta dinamica ha servido para humanizar al maximo el ambiente. A menudo
podemos tener personas que llegan cansadas o con poca esperanza de que el taller sirva
realmente para algo. Sin embargo, ha sido importante explicitar y hacerlo publico a las
demas participantes, ya que ayuda a humanizar y sentirse todas mas comodas. En la Gltima
dindmica se evallia desde este mismo punto de vista cdmo se sale del taller.

2. Imaginario:
Para abrir el imaginario dividimos a los participantes en cuatro grupos y dejamos que cada

uno dedique 15 minutos a reflexionar sobre uno de estos conceptos: multipertenencia,
adhocracia, extitucion, inteligencia colectiva.

Se trata de conceptos poco utilizados fuera del mundo profesional, lo que propicia que cada
grupo se active en un debate que permite aprender de las aportaciones de las demas
personas y avanzar en nuevas formas de organizacion y trabajo colaborativo.

La “multipertenencia” promueve la reflexion sobre la capacidad de organizarnos sin por
ello basarnos en procesos de representatividad, sino teniendo en consideracion el punto de
partida, el conocimiento y la experiencia de cada persona. Acercarse a huevos modelos de
trabajo que no necesariamente nos tienen que entender como representantes de un grupo
homogéneo.

“‘Adhocracia” promueve una reflexion sobre procesos de autoorganizacion que pueden
activarse de forma adhocrética, sin necesitar grandes infraestructuras y donde suavizar la
carga institucional y jerarquica.

Con el concepto “extitucion” se llega a reflexionar sobre la capacidad de las organizaciones
de suavizar las fronteras entre “el adentro” y “el afuera”, y sobre la capacidad de dejarse
transformar por aquello que se percibe como externo.

Por ultimo, la “Inteligencia Colectiva” y su capacidad para generar procesos de creatividad
colectiva que evitan utilizar las votaciones y apuestan por generar continuamente dinamicas
y oportunidades para el consenso hacia una propuesta que es la de todos y todas, y no la
propuesta de una mayoria.

Se trata, por tanto, de comunicar algunos enfoques basicos del trabajo colaborativo. Por
ejemplo, como en una reuniéon no se trata de convencer a los demas sobre una idea
concreta sino de proponer algo sobre lo que se trabaje, estando dispuestos desde el
principio a que esa idea necesariamente cambiara. En este contexto cada persona que
comenta algo no lo hace para cambiar totalmente el enfoque sino para aportar un punto de
vista nuevo que pueda sumar a lo anterior. Es decir evitamos abrir continuamente
situaciones con bifurcaciones. Esto obliga a las personas a escucharse mutuamente y a ser
propositivas porque el ambiente avanza sabiendo que en ningin momento se procede a
una votacion.

11



Otro tema importante es explicar como la IC no se basa en los principios de la
representatividad, sino que cada persona habla por si misma, por lo que piensa y no en
representacion de un grupo. Este aspecto es importante a la hora de abordar la posibilidad,
por ejemplo, de crear grupos de trabajos mixtos en el que hay empleados del Servef y
ciudadania, pero donde cada uno no participa como representante, sino que aporta la
experiencia vivida en los diferentes &mbitos de su vida para construir en colectivo junto a las
otras personas.

3. Inteligencia Colectiva:

En esta fase se ha invitado a trabajar de forma colectiva sobre propuestas para mejorar el
Servef. Se ha incidido en generar un sentimiento de responsabilidad directa. Para ello,
primero las participantes han tenido que especificar a qué estan dispuestas ellas mismas
para mejorar el Servef. Se parte de que cada persona, en su dia a dia, tome conciencia de
gue todo cambio necesita de la aportacion y del compromiso de cada una de las implicadas.
En este tipo de espacios, las decisiones no pueden ser tomadas Unicamente por “los de
arriba”. Responsabilizarse es la mejor manera de poder avanzar en la transformacion de
una entidad de gran alcance como el Servef.

A continuacién, se ha trabajado por grupos durante unos 15 minutos para definir unas
propuestas que tengan en cuenta la vision de todos los miembros del grupo. La fase ha
terminado con la puesta en comun y debate de las propuestas de todos los grupos.

4. Check-out y agradecimiento:

En esta fase se ha repetido la misma dindmica del principio. De esta forma se ha ofrecido la
oportunidad de visibilizar lo que han podido experimentar durante el taller. Se ha preguntado
como se sienten y qué destacan del taller.

Esta parte la mayoria de las veces ha conseguido transmitir fuerza y esperanza terminando
con un aplauso colectivo.
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4. Participacion Interne

4.1. Planteamiento

Este bloque se ha centrado en abrir un espacio de participacion interno del Servef que
permita incorporar las voces del personal, sea cual sea su rol dentro de la entidad, a través
de dindmicas de trabajo intersectoriales y colaborativas.

4.2. Objetivos

Segun lo anteriormente expuesto se ha planteado:

- Mejorar, evolucionar o implementar mecanismos de trabajo que fomenten la
comunicacion interna, la coordinacién y colaboracion entre trabajadores de la
entidad.

- Abrir un espacio interno de construccién colectiva que motive al personal y optimice
los recursos para la puesta en marcha de iniciativas.

- Fortalecer las habilidades propositivas del personal en cuanto a politicas internas y
externas.

4.3. Entrevistas

Se ha planteado la necesidad de realizar una serie de entrevistas previas al personal del
Servef de forma individual y a diferentes grupos de trabajo ya activos. Las entrevistas se
han llevado a cabo en oficinas de la entidad seleccionadas por el Servicio de Insercion
Laboral, en Centros de Formacion Integrada, en Servicios Centrales y en las tres direccion
territoriales en las capitales de provincia.

Al igual que el resto de dinamicas aplicadas, se ha tratado de un espacio de participacion
voluntaria. Es por ello que ha sido complicado atender a ciertos factores como el género, el
rango que se ocupa o el area del que se procede.

A pesar de ello, se han planteado las entrevistas en las tres provincias, a perfiles diversos y
a iniciativas emergentes, como los grupos de trabajo para procesos internos o el Club de
Empleo, como un sistema de obtencién de datos que han ayudado a contextualizar el
proceso que se ha desarrollado y las dinamicas implementadas a posterioridad: encuestas
online y talleres abiertos.

Se ha tenido en cuenta la falta de alcance en el territorio alejado de las tres capitales, por
ello, se han aprovechado los encuentros de los Grupos de Trabajo sobre cuestiones
internas, para acercarse a personal que trabaja fuera de éstas.

El canal de comunicacion empleado para informar de las entrevistas ha sido el correo oficial

facilitado y el contacto directo del personal de Servicios Centrales en las diferentes
Subdirecciones y en los Centros Servef de Empleo y Formacion.
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De las entrevistas se han extraido unos conceptos que de manera individual definen, segun
el personal interno, al propio Servef. La buena acogida de esta dinamica ha hecho que se
reproduzca en el cuestionario online interno.

Ademads, se han recopilado unos documentos estructurados que nos hacen llegar al equipo
coordinador y que muestran la voluntad por parte del personal en trabajar en mejoras de la
entidad.

4.4. Reuniones sectoriales

A lo largo del proceso se han realizado reuniones sectoriales con la Direccion,
Subdirecciones, Direcciones Territoriales, equipo de Comunicacion del Servef y Agentes
Sociales.

En mayor o menor medida han podido sumarse a la definicion del #NouServef. Las
aportaciones de personas que estan ligadas de forma constante a la entidad y ocupan
puestos de responsabilidad son imprescindibles para aportar un enfoque acertado. De éstas
reuniones se destaca:

- Diversos encuentros con Direccién para consensuar desde el enfoque general del
proceso hasta la metodologia aplicada en cuestionarios online y talleres.

- Trabajo coordinado con el equipo de Comunicacién del Servef, encargado de
transmitir el material comunicativo a través de sus redes.

- Aproximacion al proceso final con Subdirecciones y Direcciones Territoriales con
el fin de concretar los espacios de participacion disefiados.

- Restitucion con Agentes Sociales por el doble papel que juegan en la entidad:
observadores territoriales y miembros de la Junta Directiva.

Queda presente que el corto periodo de tiempo disponible ha dejado a agentes clave fuera
del proceso como son las entidades colaboradoras o la Universidad. Queda para futuras
fases la incorporacién de las mismas a la definicion conjunta del #NouServef.

4.5. Encuestas

La encuesta facilitada para el personal interno se ha trabajado como base para el analisis
de datos perceptivos que fijen la estructuracion futura de espacios de construccion colectiva
para la continua mejora de la entidad. No ha pretendido, por tanto, centrarse en recoger
propuestas especificas a modo de buzon de sugerencias. Este cambio ha favorecido el
conocimiento por parte de la entidad de aquellos campos en los que trabajar mas adelante
en la construccion colectiva de soluciones.
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Al tratarse de un colectivo que ya ha sido encuestado, se ha propuesto un acercamiento
doble:
- Preguntas de valoracién por gradientes que permita aportar una opiniéon rapida y
sencilla y que puedan ser cuantificados por el equipo coordinador.
- Espacios de redaccion donde expresar de manera abierta y mas extensa las
respuestas.

Se han estructurado a través de 3 espacios principales:
- Datos estadisticos basicos
- Contexto de trabajo interno
- Construccion del imaginario colectivo actual

Desde el apartado de “Contexto de trabajo interno” se abordan cuestiones ambientales que
afectan de manera transversal al trabajo: el nivel de satisfacciéon, el lugar de trabajo, la
comunicacion interna, el trabajo colaborativo y la innovacién en la organizacién. Mientras
gue desde la “Construccion del imaginario” colectivo actual se amplia el trabajo realizado en
las entrevistas sobre la relacion conceptual que tiene el personal del Servef sobre la propia
entidad.

Las encuestas se han difundido a través de correo interno y han estado disponibles durante
10 dias.

4.6. Talleres

Para los talleres se ha seguido la misma metodologia implementada en los talleres
externos.

Seleccion de participantes

La inscripcion al taller se ha posibilitado a través de un formulario online que permite detallar
los siguientes datos personales:

- Nombre y apellidos

- Correo electronico

- Lugar donde se quiere asistir (Valencia, Alicante o Castell6n)

- Centro en el que se trabaja

- Rango ocupado

Al tratarse de un espacio de asistencia voluntaria y al obtener participantes por debajo del
aforo de las salas, se ha procedido a seleccionar a las personas de manera automatica.

La comunicacién se ha hecho a través del correo electronico facilitado para el proceso
nouservef@gva.es desde donde se ha establecido un protocolo de trato sectorial por
ciudades con el fin de llegar a las participantes finales con informacion orientada para el
espacio.
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5. Conclusiones

El presente apartado recoge los resultados y conclusiones extraidas durante todo el
proceso anteriormente descrito.

El enfoque general busca trabajar, tal y como se ha explicado, no tanto lo especifico, como
lo estructural. Sin embargo, #Nouservef ha abierto distintos espacios de participacion de
dénde se han extraido multiples propuestas especificas que son recogidas en este informe.

Por otro lado, se debe tener presente que el Servef es una entidad de gran tamafio y con un
largo recorrido en el cual se han realizado distintos procesos de consulta, asi como activado
determinados espacios de trabajo en grupo para afrontar posibles mejoras de la entidad.

Este nuevo espacio pretende aportar nuevos puntos de mira, sin olvidar la multitud de
propuestas que de otros espacios se derivan.

5.1. Resultados

Resultados de las entrevistas a personal interno

1. Perfil y datos personales

Reparto de entrevistas por provinciay género

Numero total 77 Mujeres 46 Hombres 31

Alicante 17 22.08 % 10 7

Valencia 46 59.74 % 27 19

Castellon 14 18.18 % 9 5

59.74 % 40.26 %
Entre 18-30 afios 0 0.00% Centro Servef de Empleo 25 3247 %
Entre 30-50 afios 32 41.56 % Centro Servef de Formacion 5 6.49 %
més de 50 afios 45 58.44 % Direcciones territoriales 27 35.06 %
Numero total 77 Servicios Centrales 20 2597 %
NUmero total 77
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Reparto de entrevistas por areas Reparto de entrevistas ubicacion

Administracion 1 130 % Alicante 15 1948 %
Centros Servef de Empleo 30 38.96 % Benidorm 1 130 %
Formacion para el Empleo 18 23.38 % Catarroja 5 6.49 %
Fomento de Empleo 15 19.48 % Castellon 12 1558 %
Espacios empresas 1 1.30 % Elche 1 130 %
Grupos de trabajo 9 11.69 % Meliana 5 6.49 %
Planificacion 3 390 % Gandia 1 130 %
Numero total 77 Segorbe 1 130 %
Silla 5 6.49 %
Torrent 1 130 %
Valencia 30 38.96 %
Numero total 77

Durante las entrevistas fue imposible encontrar a alguien del personal que tuviera menos de
30 afios, mientras que casi el 60% de los voluntarios tenia mas de 50 afios. A pesar de
tratarse de un dato estadistico que entra dentro de la situacidn habitual del Servef, la falta
de personal joven puede limitar la aplicaciébn de cambios estructurales con rapidez, pues es
este rango de edad ausente el que suele estar mas dispuesto a asumirlos.

El 75% de las entrevistas se concentrd en las capitales de provincia por tratarse de las
ciudades donde mayor actividad hay por las limitaciones de tiempo. Aun asi, se reserva el
25% de las entrevistas para personas que pueden dar una visibn mas amplia del territorio
valenciano.

A pesar de que la mayoria de personas entrevistadas trabajan en las tres grandes areas del
Servef: formacién, fomento del empleo y centros de empleo, se destinan un 20% de las
entrevistas a conocer estructuras nuevas de trabajo (grupos de trabajo internos), el Espacio
Empresas y las Subdirecciones de Planificacion y Coordinacién y Administrativa.

Por ultimo, destacar la participacion femenina como mayoritaria, aunque esta por debajo del
porcentaje que actualmente ocupan las mujeres en el Servef, un 69,70%?.

! dato facilitado por el Servef.
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2. Aspectos clave recogidos en las entrevistas

Condiciones laborales:

Mejorar la clasificacion de las plazas.

Reducir los contratos temporales y por programas para tener mas flexibilidad
organizativa.

Mejorar la formacion especificas del personal segin el puesto que ocupan.
Generacion de itinerarios segun puestos para tener una formacién continua que
mejore las capacidades y competencias.

Coordinaciéon interna al Servef:

Establecer personas de referencia por temas a las que recurrir cuando se esta
aplicando una instruccién o implementando un programa.

Conectar experiencias positivas e innovadoras entre Subdirecciones, Oficinas y
Centros de Formacion.

Promover cursos y actividades para personal interno que favorezca su motivacion y
relacion personal.

Recuperar competencias informéaticas.

Planificar las actuaciones anuales de manera colectiva y comunicarlas al resto del
personal el primer trimestre del afio.

Formar en sistemas de trabajo colaborativos, no competitivos.

Establecer horarios periédicos de coordinacion interna.

Protocolos, herramientas y metodologias para la construccidn colectiva:

Desarrollar cursos de formacion sobre practicas colaborativas y referencias en la
administracion publica.

Establecer una gestion administrativa integrada en un programa para tener acceso a
todo el historial relativo al empleo de la persona.

Avanzar en la informatizacién de la burocracia y evitar duplicidades en papel y
digital.

Establecer un protocolo de seguimiento de las propuestas recibidas de mejora y
trabajar un feedback técnico.

Fomentar la participacion del personal de oficinas en la creacién de programas y
protocolos para que la implantacion en las oficinas sea realista y eficiente.

Activar un modelo de asamblea-oficina: sistema para propuestas coordinadas dentro
de una oficina.

Esclarecer las opiniones y soluciones técnicas de Coordin@.

Conectar lo trabajado en la plataforma Coordin@ con los altos cargos de la entidad.
Emplear la herramienta Coordin@ para formar grupos de trabajo.

Establecer vias de participacion continuas que no tengan que pasar necesariamente
por la persona responsable de la unidad, seccién o servicio.

Incorporar a los agentes sociales, entidades locales, sindicatos y entidades
colaboradoras como un agente mas al proceso.
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Comunicacién interna:

Trabajar una comunicacién real, directa y cotidiana con el personal fuera de la
oficina.

Unificar los sistemas de comunicacién para la captacion de grandes empresas
(espacio empresas) y las PYMEs (oficinas).

Fomentar la tecnologia para la comunicacion entre territoriales. El encuentro fisico
no puede limitar por cuestiones de logistica la comunicacion. Aumentar las
reuniones de coordinacién por videoconferencia.

Comunicacién con usuarios y empresas:

Fomentar el conocimiento y pro-actividad de empresas y ciudadania a la hora de
definir de manera conjunta el Servef..

Controlar las dos lenguas oficiales.

Fomentar la informacién en institutos, universidades,...

“Volver a lo humano”. La tecnologia como posibilidad, no como imposicion.

Trabajar con los empresarios para verificar los datos que se dan para las ofertas.

Oficinas. Espacio fisico:

Separar los puestos de atencion inicial para preservar la intimidad y poder atender
correctamente casos especiales como los de violencia de género.
Establecer un modelo que unifique las oficinas.

Formacion:

Seguir avanzando en la territorializacién de la formaciéon para conectarla con las
empresas y la activacion productiva local.

3. Nube de tags

Graéfico elaborado con los 3 conceptos que se pidié a cada persona entrevistada con los que
relacionaba la entidad.

Asesoramiento Inscripcion Rigidez Maltrato

Desconocido Desorganizasion SUDVENCION " pesempiec Qportunidad

Dinamismo confusion SatISfaCCIOH Empatia Dificultad ambiente

Inseguridad Confianza Falta Potencial gentir  Insatisfactorio

Implicacion .n . .
Posibilidades I N Utl I |dad Necesidad Compromiso
Practicidad 5 Gratitud  Companerismo
Decepcion Desconocimiento Motivacion Garantia  Gratificacion Desprestigio
Constancia social Duda u u Desagradable
Objetivos Orgullo e rV I C I propio Fondo
Psicologia IgnoranCia,ﬂ».migos . s Sol (?ilédadanl'a lneflcaz
) oleda Intranquilidad
Repeticin claridad Empresa  APoyo Buen I | USION Taller Escuchar Cortificads

cualificacion Qrientacion Afonia Escucha
Coordinacion €UM0P€0 Responsabilidad Prestacion Ay u d a

e Frustrgﬂgigg pl.:lb'ICO Pena Necesidades
personal Paro Realizacion FO rmacion Froximidad
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Resultados de los cuestionarios online internos

1. Perfil y datos personales

Reparto de cuestionarios por provinciay género

Numero total 137 Mujeres 77 Hombres 66
Alicante 59 43.07 %
Castellon 18 13.14 %
Valencia 60 43.80 %

56.20 % 43.80 %
- de 30 afos 0 0.00 Servicios Centrales 2.19
30-39 afios 14 10.22 % Territoriales 10 730 %
40-49 afios 49 35.77 % CSE 121 88.32 %
50-59 afios 63 4599 % CSF 3 219 %
-+60 afios 11 803 % Numero total 137

NUmero total 137

Situacion laboral Afos trabajando en el Servef

Interino/a 76 55.47 % menys de 1 5.84
Fijo/a 52 37.96 % entre 1-2 afios 10 730 %
Otro 9 657 % entre 2-3 afios 10 730 %
Numero total 137 entre 3-4 afios 7 511 %
entre 4-5 afos 6 438 %
entre 5-6 afos 8 584 %
entre 6-7 afos 6 438 %
entre 7-8 afos 5 365 %
entre 8-9 afios 6 438 %
entre 9-10 afios 7 511 %
Mas de 10 afios 64 46.72 %

NUmero total 137
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Reparto de encuestas por cargo

Direccion 17 14.41 %
Jefa de Servicio 4 3.39 %
Jefa de Seccion 5 4.24 %
Jefa de Unidad 14 11.86 %
Técnico superior 13 11.02 %
Técnico medio 36 30.51 %
Auxilar 29 2458 %
Otro 10 8.47 %
Numero total 137

En los formularios de participacion online se encuentran participantes de menos de 40 afos
inferior al 10%. Es un dato que se corresponde con la media de edad del personal interno.

A pesar de que mas del 50% de la participacion corresponde a mujeres, al igual que en las
entrevistas, queda por debajo del porcentaje de mujeres que trabajan en la entidad
(69,70%).

La mayoria de participantes son empleados y empleadas de larga duracion que han
trabajado mas de 8 afios en la entidad, lo que no evita que mas de la mitad sean interinos,
lo que refleja el elevado porcentaje de interinidad de la entidad.

Ademas, mas del 80% de los participantes pertenecen a un Centro Servef de Empleo. Este
porcentaje contrasta con la baja participacion de Servicios Centrales (0.8%) o Direcciones
Territoriales (7.4%). De la lectura de estos datos y los obtenidos en las entrevistas podemos
deducir una menor predisposicion del personal en Direcciones Territoriales y Servicios
Centrales.

2. Nivel de satifaccion
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Nivel de satisfaccion ¢Sequirias trabajando en Servef?

Ambiente de trabajo Si. Estoy bien aqui. 46 33.58%
Si, pero me gustaria que hubiera

Muy bueno 37 27.01% cambios. 81 59.12%
No, me gustaria tener otro trabajo

Bueno 83 60.58% en el sector privado 0 0%
No, me gustaria tener otro trabajo

Regular 17 12.41% en el sector publico 10 7.30%

Malo 0 0% Total 137 100%

Muy malo 0 0%

Total 137 100 %

Mas de la mitad de participantes define el ambiente de trabajo como bueno. La raz6n mas
sefalada es el compromiso y actitud de las y los compafieros de trabajo.

Se destaca y se vincula este hecho al gran nimero de interinos/as y la solidaridad que entre
éstos existe. Por otro lado, se marcan responsabilidades difusas, falta de medios y personal
y sobrecarga de trabajo. El alto porcentaje de interinidad supone enormes fluctuaciones en
la cantidad de trabajo.

La gran mayoria de empleadas y empleados participantes (59,12%) seguirian trabajando en
el Servef pero necesitan que haya cambios y mejoras.

3. Lugar de trabajo

La mayoria de los encuestados manifiesta la necesidad de realizar mejoras en el entorno de
trabajo. En este sentido se reivindica una mayor estabilidad y menor movilidad en la plantilla
con una mejor clasificacion y retribucién de plazas dado que esto afecta notablemente a su
situacion laboral y personal. Este alto grado de movilidad tiene ademéas un efecto muy
directo en el entorno de trabajo ya que afecta a los empleados mas estables que deben
dedicar mucho tiempo a formar a nuevos compafieros. Todo esto tiene notables efectos
negativos en la productividad y eficiencia del servicio.

El personal interno destaca los problemas de falta de formacién a nivel general, pero en
concreto en lo relacionado a nuevas tecnologias y software empleado, asi como en la
atencion al publico en centros. Se reivindica una formacion continua centrada en las
personas.

Otro aspecto destacado es la necesidad de mejorar la comunicacion de qué es Servef, asi
como de su misién, funcionamiento y objetivos para facilitar un mayor entendimiento tanto
por parte de sus usuarios como de la propia plantilla. Relacionado con esto se reivindica la
existencia de mas espacios de participacion, con una estructura mas organica capaz de
ajustar el personal y medios a las necesidades de cada centro.

El personal interno apunta ademas a una necesaria mejora en la dotacion de medios,
recursos e instalaciones que facilite su trabajo. En general y con alguna excepcion se
sefiala la necesidad de separar y distinguir de forma clara SEPE y el Servef a nivel de
espacio e imagen.
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También desde personal interno se apunta a la necesidad de humanizar el trato con la
ciudadania apostando por propiciar un entorno de bienvenida mas cercano y confidencial
incluso contar con mas espacios de trabajo grupal / actividades tanto con usuarios como
para el mismo personal interno.

4. Comunicacion interna

Comunicacién entre centros,

Comunicacién en mi espacio de

departamentos, subdirecciones,etc

trabajo

¢ Existe comunicacion fluida entre las

personas que trabajan en mi espacio de ¢Existe comunicacion fluida con otros centros,
trabajo? departamentos, subdirecciones, etc.?

Si 123 89.78% Si 90 65.69%

No 14 10.22% No 47 34.31%
Numero total 137 100.00% Numero total 137 100.00%

La gran mayoria de los encuestados (cerca de un 90%) manifiesta que si existe una
comunicacion fluida con las personas con las que comparte espacio de trabajo. Un 65,69%
de los encuestados afirma, ademas, que la comunicacion con otros departamento, centros o
subdirecciones es buena.

Sin embargo, en ambos casos se destaca que se trata de una comunicacion que es fluida
porque las personas asi lo hacen pero sefialan una falta de organizacion y planificacion en
el tiempo.

Se apunta la necesidad de mejorar herramientas de comunicacion y coordinacion como
coordin@, asi como a la necesidad de fijar nuevos espacios y herramientas que posibiliten
una mayor coordinacion y colaboracién pero sin abandonar los espacios formales ya
existentes.
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5. Trabajo colaborativo

Conocimiento del Servef Conocimiento del Servef y mejoras

¢ Crees que conociendo mas sobre el

¢ Conoces como se estructura el Servef y sus funcionamiento del Servef mejoraria tu trabajo
objetivos como entidad? cotidiano?

Si 67 48.91% Si 98 71.53%
Mas o menos 67 48.91% No 39 28.47%

No 3 2.19% Total 137 100%

Total 137 100%

Trabajo colaborativo entre distintos

Colaboracion dentro del area de

centros, secciones, etc

trabajo

¢Crees que existe la voluntad de trabajar en ¢ Crees que existe la voluntad de trabajar en
equipo y de manera coordinada entre las equipo y de manera coordinada entre
personas de tu centro, subdireccion, seccion o diferentes centros, subdirecciones, secciones,
espacio de trabajo? etc.?

Si 121 88.32% Si 78 56.93%

No 16 11.68% No 59 43.07%
Total 137 100% Total 137 100%

Trabajo colaborativo

JVes interesante experimentar con procesos de
trabajo colaborativo?

Si 123 89.78%
No 14 10.22%
Total 137 100.00%

El porcentaje total de personal interno encuestado que afirma conocer el funcionamiento y
objetivos de Servef es inferior al porcentaje de personas que no lo conocen del todo(un
48,91% no lo conoce del todo, un 2,9% afirma no conocerlo).

En relacién con lo anterior un 71,53% asegura que el hecho de conocer mejor como
funciona el Servef y cuales son sus objetivos podria mejorar su funcionamiento cotidiano.

En cuanto al ambito de trabajo destaca cémo, de nuevo, se percibe una mayor capacidad e
interés de colaborar dentro del propio centro de trabajo (un 88,32% destaca la voluntad de
colaborar) frente a la capacidad e interés que se percibe de colaboracion actual entre
centros, subdirecciones o diferentes secciones (un 56,93%).

Destaca como, frente a esta situacion, un 89,78% de los encuestados encuentra interesante
y necesario experimentar procesos de trabajo colaborativo en el entorno de trabajo.
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6. Innovacion en la organizacion

Innovacién en la organizacion Innovacion en la organizacion

¢Has desarrollado alguna tarea que ¢Ves posible mejorar tu puesto de trabajo sin
consideras que no deberia formar parte de tu tener que hacer tareas que no forman parte de tu
obligacién contractual? obligacion contractual?

Nunca 19 13.87% Si 100 72.99%

Si, y no me

importa hacerlas 105 76.64% No 37 27.01%

No, y me

gustaria que no

sucediera. 13 9.49% Total 137 100%

Total 137 100%

La gran mayoria de participantes (un 76,64%) afirma haber desarrollado trabajos que no se
corresponden con su puesto, pero no les importa haberlo hecho.

Cuando se pregunta si se cree posible mejorar el puesto de trabajo sin la necesidad de que
sus trabajadores desarrollen tareas para las que no han sido contratados la mayoria (un
72,99%) contesta que lo cree posible, frente a un grupo mas reducido (un 27,01%) que no lo
ve viable.

Asi pues vemos que buena parte de los participantes percibe que las mejoras y cambios
necesarios estan fuera de su campo de influencia aunque manifiestan el interés y
disponibilidad para tomar parte de estas mejoras y cambios.

7. Imaginario colectivo*
*Para el andlisis que a continuacién desarrollamos hemos tomado como muestra los resultados de la encuesta en valenciano,
por ser significativamente mas numerosa.

De entre las respuestas de participantes destacan: Servicio, publico, desconocido,
ayuda, empleo, ciudadano, tramite, desmotivacion.
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Resultados de los cuestionarios online a ciudadania en general

1. Perfil y datos personales

Reparto de cuestionarios por edad Reparto de encuestas por género

- de 30 anys 11.62 Hombres 43.04 %
30-39 anys 163 1214 % Mujeres 765 56.96 %
40-49 anys 414 30.83 % Numero total 1343

50-59 anys 520 3872 %

-+60 anys 90 6.70 %

NUmero total 1343

Nivel de estudios Inscripciones en el Servef

Sense estudis 082 % Si 1246 92.78 %

Educaci6 primaria / EGB 188 14.00 % No 97 722 %

ESO / BUP 156 11.62 % total 1343

Batxiller / COU / Cicle Formatiu

Mitja 317 23.60

Cicle Formatiu Superior 204 15.19

Grau, licenciatura, diplomatura 357 26.58

Master o superior 110 8.19

Numero total 1343

Aturat/ada des de fa menys de 12 mesos 320 2
Aturat/ada des de fa més de 12 mesos 744 5
Estudiant 37 2
Ni estudie ni treballe 40 2
Empleat/ada 181 1
Autonom/a 21 1
Numero total 1343

Los participantes de menos de 40 afios no llegan al 25 %. Falta de identificacién de la
entidad por parte de los jévenes.

Existe una ligera participacion superior de mujeres. Dato normal si tenemos en cuenta que
el desempleo afecta en mayor medida a las mujeres.

Mas del 50% de patrticipantes tienen estudios superiores y mas del 70% tienen, al menos,
un grado formativo medio. Dato normal para una sociedad que se encuentra (sobre)
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formada para afrontar la vida laboral.Casi el 80% de participantes se encuentra
desempleado. Més de la mitad, de larga duracion.

A pesar de que la difusién se ha hecho a personas inscritas en el Servef y a través de redes
sociales propias, un 7% de participantes no se encuentran inscritos en la entidad. En un
futuro se deberia trabajar el sentimiento de empoderamiento de cualquier persona para
transformar una entidad publica, que inscrita en ella o no, es un servicio publico.

2. Servicios del Servef *
*Para el andlisis que a continuacion desarrollamos hemos tomado como muestra los resultados de la encuesta en valenciano,
por ser significativamente mas numerosa.

La gran mayoria de participantes (mas de un 90%) son personas inscritas en Servef que
hacen principalmente un uso del servicio de busqueda de empleo (el 60% de los
encuestados utiliza este servicio, frente a un 41% que accede a formacién, y un 38,9% a
orientacion.)

3. Valoraciones del servicio y mejoras *
*Para el andlisis que a continuacién desarrollamos hemos tomado como muestra los resultados de la encuesta en valenciano,
por ser significativamente mas numerosa.

Atencién al publico

En atencién al publico, la forma mas valorada es la atencion personal en las oficinas
(83,9%) frente a otras modalidades como la atencidn telefénica, via correo electrénico, via
whatsapp o a través del buzén de sugerencias de la entidad. Se destaca la importancia de
mejorar ambos servicios.

Comunicacion con el/la usuario/a

En cuanto a las vias utilizadas para informar a usuarios, el canal al que mas importancia se
da es la pagina web (73,7%) e informacion a titulo individual en oficinas (58,40% de clicks)
frente a la informacién en Redes Sociales y en charlas grupales informativas.

La plataforma web ha sido ampliamente criticada en otros espacios como talleres,
entrevistas, etc. La importancia que se da a este medio y las criticas que recibe el modo en
gue estéa funcionando actualmente apuntan a una necesaria mejora.

Autoservef

Los aspectos a los que mas importancia se da del funcionamiento de la plataforma
Autoservef son la renovacion e inscripcién como demandante de empleo (mas de un 90%
de los encuestados), asi como a la consulta y solicitud de ofertas de ocupacion (en torno a
un 70% de los encuestados también encuentra clave este aspecto). La necesaria mejora de
ambos servicios es marcada en la encuesta como lo prioritario dentro de Autoservef.
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Insercion laboral y orientacion

Es el servicio de orientacion individual personalizada con personal del Servef la que més
valoracion recibe por parte de las personas encuestadas (cerca del 70% asi lo han
valorado), seguido de los procesos de seleccion para el empleo (49,6%). Las actividades
grupales reciben una menor valoracion en la encuesta pero contrasta con el resultado de
entrevistas y talleres donde se solicitan més espacios colaborativos y de intercambio de
experiencias.

Las personas encuestadas apuntan en su mayoria (un 68,7%) la necesidad de mejorar los
procesos de seleccion para la ocupacion y el servicio de orientacion.

Formacion para el empleo

La estadistica muestra un notable interés por parte de las personas encuestadas.
Practicamente todos los campos son considerados importantes por buena parte de los
encuestados (cerca del 50% de participantes ha marcado todos los campos). Esto muestra
la importancia de la formacion para los usuarios y usuarias. Dentro de este interés destacan
los cursos presenciales en centros de formacion.

Como aspectos a mejorar destacan la necesaria adaptacion del contenido de los cursos a la
oferta de ocupacién (con un 59,7%), asi como los cursos semipresenciales del Aula Virtual
(con un 53,8%).

Gvajobs

En Gva jobs web y aplicacion los usuarios destacan la importancia de la misma para facilitar
la busqueda de ofertas de empleo (89% de los encuestados). Si contrastamos este dato con
la opinibn mas desarrollada que a este respecto hemos recibido durante talleres y
entrevistas vemos, sin embargo, que aunque la aplicacién es una buena herramienta no
parece funcionar de una forma tan eficiente como podria. Los encuestados (el 77,9%)
sefialan la importancia de mejorar sobre todo la busqueda de ofertas de ocupacion.

Programas de empleo

De entre los programas de empleo son Avalem Experiencia y el Fondo Social Europeo son
los més valorados. No es de extrafiar este dato teniendo en cuenta que la gran mayoria de
los participantes en la encuesta tienen una edad superior a los 40 afios. Por ello, Avalem
Experiéncia es destacado también como un programa importante para la ciudadania.
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Resultados de los cuestionarios online a empresas

1. Perfil y datos personales

Tamafo

Micro. Menys de 10 treballadors 39 3750 %
Xicoteta. De 10 a 49 treballadors 30 28.85 %
Mitjana. De 50 a 249 treballadors 23 2212 %
Gran. 250 treballadors 0 més 12 1154 %
Namero total 104

Ubicacion de la empresa Contacto con el Servef

ALC 24 2308 % Si 72.00
CAS 12 1154 % No 32
VLC 68 6538 % Numero total 104
Namero total 104

Se considera una participacion equilibrada si tenemos en cuenta el tamafio de la empresa.
Destaca, aun asi, la pequefia empresa. Dato esperado? si tenemos en cuenta la gran
presencia de este tipo de empresas en el tejido econémico de nuestro territorio.

Participacién desequilibrada por provincias. Valencia acapara mas del 65% de la misma. Si
comparamos con las inscripciones de los talleres, se detecta una mayor presencia de la
poblacion de Valencia, mas alla de la poblacion que proporcionalmente tiene. Encontrar el
motivo: mejor comunicacién, mas influencia por tratarse de la provincia donde se centralizan
los servicios centrales, etc.

El interés de las empresas es de mas del 30% en participar en las mejoras del Servef
aunque no tengan una relacion con la entidad.

A pesar de que el nUmero de personas participantes no es determinante para valorar el
proceso, las 104 empresas que han participado online es una muestra limitada.

2 De las 344.335 empresas de la Comunidad Valenciana, 344.012 son PYME (0 a 249 asalariados), lo que
supone el 99,91% del total de las empresas de esta comunidad autonoma. El 95,32% son microempresas (0 a 9
asalariados) de las que el 54,03% son empresas sin asalariados. El nUmero de grandes empresas esta por
debajo de la media nacional: 0,09% frente 0,12%. En este grupo es la provincia de Castellén, con un 0,16%, la
que tiene el mayor nimero de grandes empresas. Fuente: http://www.ipyme.orqg,
http://www.ipyme.org/publicaciones/estadisticas-pyme-2016.pdf
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2. Valoraciones y aspectos a mejorar *
*Para el andlisis que a continuacién desarrollamos hemos tomado como muestra los resultados de la encuesta en valenciano,
por ser significativamente mas numerosa.

Comunicacion

Las empresas participantes en la encuesta manifiestan un mayor interés por los siguientes
servicios que ofrece el Servef: acceso a contrat@ del SEPE para gestionar la contratacion
laboral (alrededor de un 50%), la tramitacion de ayudas y subvenciones (un 42,9%), seguido
del asesoramiento y orientacion (40,5%). Estos datos practicamente coinciden con los del
nimero de encuestados que cree que estos servicios se deben, sin embargo, mejorar;
especialmente en lo referente a la informacion actualizada sobre ayudas y subvenciones y
tramitacion de las mismas (un 62,5% de las empresas encuestadas asi lo manifiestan).

Insercion laboral

En insercion laboral se destaca la importancia de la publicacion de las ofertas existentes de
empleo, asi como los procesos de seleccion de personas candidatas y su seguimiento.
Estos servicios coinciden, ademés, con aquellos que los encuestados solicitan mejorar (un
62,5%, un 56,3% Yy un 50% respectivamente del total de la muestra de participantes asi lo
manifiestan).

Gvajobs

La consulta de curriculum vitae (con cerca de un 60% de los participantes) y el registro de la
ocupacién (con en torno a un 70%) son las funciones mas valoradas de Gvajobs por los
encuestados. Sigue la consulta de candidaturas presentadas (en torno a un 50%) y el
resultado de la seleccién (17.9%).

De todas éstas es la consulta de las candidaturas presentadas y de curriculum vitae
aquellas de las que mas participantes requieren una mejora (un 64,3% y un 60,7%).

Formacion

Las empresas encuestadas valoran notablemente la colaboracion con formacion para el
personal (en torno a un 80%) y la consideran un aspecto clave a mejorar. La formacién dual
es valorada en un segundo lugar por los encuestados (un 36,4% de los encuestados la
considera como algo a destacar).

Subvenciones y programas

De entre las subvenciones y programas ofrecidos por Servef son los incentivos para la
contratacion aquellos mas valorados por las empresas (un 61,3% de la muestra asi lo
considera) seguido de los incentivos para la formacién dual ( con un 29%). Estos son a su
vez los programas que mas mejoras necesitan segun los encuestados.

Garantia Juvenil y Avalem Joves estan en tercer lugar con el apoyo del 25,8% y 16,1% de
los encuestados. El Programa Operativo del Fondo Social Europeo Comunitat Valenciana
2014-2020 y Avalem Experiéncia son los que menos valoracion reciben por parte de las
empresas encuestadas (un 12,9% y un 9,7% respectivamente)
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Resultados de los talleres

1. Perfil y datos personales - participacion interna

Reparto de participantes por provinciay género

NUumero total 45 Mujeres 31 Hombres 14
Alicante 14 3111 % 10 4
Castellon 13 28.89 % 9 4
Valencia 18 40.00 % 12 6
68.89 % 31.11%
Director oficina 9 20.00 % CSE 18 40.00 %
Administrativo 6 13.33 % CSF 9 20.00 %
Técnicos 8 17.78 % Territoriales 17 37.78 %
Jefa Servicio 6 13.33 % Centrales 1 222 %
Jefa Unidad 2 4.44 % Numero total 145
Jefa Seccion 2 4.44
Jefa Negociado 1 2.22
Orientadores 6 13.33
Otros 5 11.11
Numero total 45

Destaca el hecho de que la provincia con mayor nimero de inscritos sea la de Castell6n
(40%) cuando es la que menos personal del Servef acoge, asi como que en Valencia, que
es la que mas Servicios tiene, solo haya representado un 29% de las inscripciones.

La participacion femenina asciende casi a un 70%. Por lo que en este espacio de
participacién si que se puede afirmar que ha sido un reflejo, en cuanto a género, de la
composicion de la entidad.

La procedencia del personal es, de forma mayoritaria, de Territoriales y oficinas de empleo.
Cuestion entendible pues, por una parte, el taller se celebraba en las sedes territoriales y las
oficinas son aquellas que han mostrado mas interés en participar en este proceso de
transformacién. Mientras que la participacion de Servicios Centrales asciende a un 2%.
Implicar a este rango de la entidad es fundamental, pues el resto de centros identifica a
éstos como el lugar desde donde debe haber una voluntad de transformacion real.

Destaca también la variedad de perfiles que asistieron. Algo fundamental cuando queremos
gue las propuestas trabajadas se hagan desde una perspectiva integral.
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2. Perfil y datos personales - participacion externa

Reparto de inscripciones por provincia

Numero total 308

Alicante 61 19.81 %

Valencia 192 62.34 %

Castellon 55 17.86 %

NUumero total 84 Mujeres 50 Hombres 34

Alicante 38 4524 % 27 11

Valencia 24 2857 % 12 12

Castellon 22 26.19 % 11 11
59.52 % 40.48 %

Inscrito 63 75.00 %

Personal 11 1310 %

Empresa* 10 11.90 % *en el perfil de empresa se incluye el de entidades colaboradoras

Numero total 45

Alta inscripcién (mas de 60%) en la provincia de Valencia. Habria que trabajar qué canales
de comunicacion han funcionado y si este dato va relacionado con la cantidad de
entrevistas, que coinciden en porcentaje, que se hicieron en la provincia. De ser asi, se
trataria de una linea a trabajar. Es decir, la comunicacién y transmision de la informacion de
manera personal en oficinas.

La participacion femenina, como en el resto de canales, es superior a la masculina.
A pesar de tratarse de un taller enfocado a ciudadania, la presencia de otros perfiles (25%)
en los talleres ayudé a diversificar los puntos de miras y a formular propuestas desde una

perspectiva mas amplia. Para ello, se deberia potenciar a futuro la integracién de personal
interno y entidades colaboradoras con ciudadania en espacios de construccion colectiva.
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3. Propuestas por ambitos

A continuacién recogemos los resultados de los talleres realizados durante el proceso.
Estos resultados son trabajados de manera conjunta por temas, pues entendemos que
cualquier accion de mejora que lleve la entidad hacia adelante debe ser integral y afecta a
los distintos agentes cercanos a la misma.

Mejorar hacia adentro y hacia afuera

A lo largo de los talleres, especialmente en los internos pero también en los conjuntos, se
ha manifestado la necesidad de estabilizar a la plantilla y mejorar la clasificacion de las
plazas para una mejor retribucién salarial. Se entiende que una mejora de las condiciones
laborales de los trabajadores y trabajadoras mejora su situacion, pero también el servicio.

Otro aspecto destacado es la necesidad de flexibilizar las plantillas para poder ajustarlas a
la realidad y carga de trabajo en cada una de las areas. Esta falta de flexibilidad hace que
centros con muy distintas necesidades cuenten con plantillas dispares que no se ajustan a
la carga de trabajo, afectando notablemente a la eficiencia en el servicio.

En relacion con lo anterior se plantea la posibilidad de flexibilizar también los horarios de
trabajo para poder tener usos de centro complementarios por las tardes.

Comunicacion

En los talleres se reivindica una comunicacion de mayor calidad y alcance sobre los
servicios, funcionamiento, objetivos y procesos de la entidad tanto a nivel externo como
interno. Necesario cambio de la imagen del paro para empezar a comunicar una imagen
mas dinamica, activa, y clara sobre aquello que ofrece y mejorar los contenidos y
funcionamiento de web, aplicacion, etc.

A nivel interno se plantea como propuesta establecer herramientas para compartir buenas
practicas que puedan ser replicadas en los distintos centros mejorando asi la eficiencia del
servicio.

Colaboracion e innovacion en la entidad

GENERAL

Se ha insistido en la necesidad de cuidar la confianza y trabajo que ponen las y los
participantes en procesos participativos 0 consultivos como este mismo. Se ha propuesto
asi establecer un sistema eficaz de seguimiento de propuestas capaz de visibilizar la
continuidad, recorrido y resultado de este tipo de procesos y las propuestas que de estos se
inician.

INTERNA

A nivel interno se plantea la necesidad de contar con sistemas de evaluacion para la mejora
en general y, en particular, que permitan regularizar los cursos de formacion y parametrizar
los contratos para que no exista un abuso del servicio.

Otra propuesta repetida de distintas formas es la de descentralizar la participacién desde la
activacion de canales y metodologias colaborativas en todo el territorio. Espacios
colaborativos y de intercambio de informacion dentro de los centros, pero también mediante
grupos de trabajo interdepartamentales orientados a la innovacion y al cambio en toda la
estructura.

Muy en linea con esto mismo se plantea la necesidad de desarrollar una plataforma de
comunicacion integrada para todo el ecosistema Servef. Una solucibn semejante a
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coordin@ pero global, y con un funcionamiento mas eficiente, visual, e interactivo que el de
ésta.

Se propone la necesidad de territorializar las politicas involucrando mas al personal.
Espacios de construccion colectiva como foros a nivel local que conecten estas politicas con
contextos mas locales.

CONJUNTA

En general se plantea la necesidad de seguir trabajando espacios como los promovidos
desde #NouServef de una forma més sostenida en el tiempo y mas presente en el territorio.
Se propone perpetuar este tipo de dinamicas y hacerla llegar a mas actores. En este
sentido se plantean:

Espacios de colaboracion entre demandantes de empleo y técnicos del Servef para resolver
temas concretos.

Encuentro de networking entre diferentes perfiles profesionales y las empresas. Desarrollo
de un espacio entre lo formal y lo informal que permita a las empresas conocer de manera
personal a las personas candidatas a incorporar en la empresa.

Espacios de colaboracion entre personal interno de Servef y empresas para determinar qué
formacion y qué difusién es precisa para desarrollar programas de fomento y formacién para
el empleo.

El factor humano
Se plantea la importancia de cuidar el factor humano en el servicio. Esto nace a distintos
niveles tanto desde los talleres internos como desde los talleres conjuntos.

Se propone valorar a las personas usuarias de Servef dirigiéndose a ellas como
“ciudadania”, no como “clientes” o “usuarios/as”. En este sentido, se propone también
establecer un rol dentro de las oficinas que reciba a las personas y les guie antes de llegar
a las mesas, sustituyendo el sistema de nimeros por uno en que se llame a las personas
por su nombre.

También se recoge la necesidad de adaptar las instalaciones para tener mas espacios de
privacidad o trabajo personal con la ciudadania, asi como la de formar en este campo a las
personas que atienden al publico.

A nivel interno se plantea un programa social interno que promueva la autogestion de
actividades de ocio que potencien el valor relacional dentro de la plantilla.

También con las empresas se propone avanzar en este sentido. Se plantea implicar mas a
las empresas e instituciones publicas desde espacios de encuentro no formales donde
nutrirse de ideas para mejorar procesos de forma mutua.

Por Gltimo, se recoge una una propuesta concreta para promover la colaboracion del
personal interno y ciudadania en los cursos de formacion. Es decir, que ambos perfiles
puedan dar y recibir formacion. A esta propuesta se afiade la necesidad de valorar al
personal interno facilitAndole formar al resto de compafieros/as.

5.2. Conclusiones

A lo largo de los ultimos meses hemos realizado, desde el equipo coordinador, un trabajo
intenso de re-conocimiento del Servef y sus distintas funciones y areas de trabajo,
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buscando conocer en profundidad la entidad, sus departamentos, asi como a las personas
beneficiarias de los servicios que ésta ofrece.

A través de los distintos formatos y soportes ya descritos y considerando la informacién de
procesos previos, hemos podido entrar en contacto con las distintas realidades que
configuran la entidad, adquiriendo una perspectiva amplia de las dinamicas de la misma.
Aunque el contexto es complejo, hemos podido detectar una serie de aspectos que nos
parecen clave tratar en tanto en cuanto dan pie, a nuestro juicio, a la generacion de gran
parte de la problematica.

Vision y Autoconciencia Colectiva

Uno de los aspectos clave detectados durante todo el proceso es la dificultad de la entidad
para comunicar de forma clara sus objetivos, funciones, valores y misién tanto a la
ciudadania como a parte de su personal interno. Encontramos una notable carencia a la
hora de construir una conciencia colectiva sobre lo que es el Servef dentro de su propio
ecosistema.

Se ha podido detectar que, entre la ciudadania, la entidad se percibe a priori como un
“espacio de necesidad” al que recurrir cuando se han agotado otras alternativas y, en gran
medida, como tramite necesario para poder acceder a otras gestiones. En este sentido,
vemos que los usuarios desconocen la totalidad de las funciones y oportunidades que el
Servef ofrece, atribuyéndole incluso otras que no le son propias y, en consecuencia,
tildando su funcionamiento como poco Util. La percepcion publica de la institucion es
confusa. El Servef no se percibe generalmente como un espacio que permite construir y
crecer fuera de una situacion problematica.

Este problema, aunque con dindmicas distintas, se extiende al interior de la entidad. Buena
parte del personal que ha participado en este proceso asocia su trabajo al paro y a la
necesidad, a la vez que remarca la frustracion al considerar, en ocasiones, inttil la labor que
desempefian. Esta situacion se suma al reconocimiento del personal de la falta de
perspectiva amplia sobre los valores, mision y funciones que la entidad desempefia,
sefialando que una mayor comprensién de esto facilitaria su trabajo y motivacién por lo que
hacen.

Lo sefalado en el punto anterior creemos que viene generado, entre otras cosas, por la
ausencia de una estrategia de comunicacién corporativa, tanto a nivel interno como externo
de la entidad, que sea lo suficientemente potente e innovadora capaz de conectar con su
publico objetivo e involucrar al personal como parte misma de la estrategia.
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Lo humano / Lo relacional

A lo largo del proceso se ha mencionado desde diversos espacios y perfiles participantes la
importancia de revisar “lo humano” que une a las personas del ecosistema Servef para
enfrentar la carencia de espacios donde cuidar lo relacional. A continuacién se desarrolla
este aspecto a distintos niveles.

Por un lado, la ciudadania usuaria del servicio reivindica un trato mas cercano y humano
desde la entidad. La introduccién de la tecnologia y la Administracion electrénica en la
entidad ha agilizado muchos trdmites y cuenta con gran apoyo dentro del personal, pero
deja en evidencia la brecha digital existente. Esta situacion de transicion provoca por parte
del personal, trabajo extra en tramites y, por parte de la ciudadania, exclusién de ciertos
colectivos y grupos poblacionales.

A nivel interno, buena parte del personal manifiesta una buena relacién con el resto de
compafieras y compafieros pero revela la carencia de espacios relacionales donde construir
lazos de confianza y un mejor ambiente de trabajo que favorezca la motivacion. La
necesidad de espacios relacionales mas informales o en entornos ajenos al laboral donde
construir ambiente de equipo son una reivindicacion repetida a lo largo del proceso.

También manifiesta la necesidad de mejorar la acogida de la ciudadania en las oficinas de
empleo, apuntando incluso a lo oportuno de contar con instalaciones que posibiliten una
mejor atencién y cuidado personal y grupal de la ciudadania usuaria. No todas las oficinas
cuentan con un disefio que facilite el trato con diferentes colectivos, en especial con
personas con una situacion personal delicada.

Por otro lado, empresas y entidades colaboradoras que han participado en los talleres
demandan la creacion de espacios donde poder encontrar a posibles futuros trabajadores,
fuera de los cauces y entornos de seleccion tradicionales, para poder conocer mejor cémo
es el contexto personal.

Espacios de colaboracion y Sinergia. Innovacion organizativa

Estrechamente vinculado a los problemas de comunicacion interna y carencia de espacios
relacionales encontramos, ademas, un déficit de espacios, herramientas y metodologias
colaborativas que faciliten entornos de construccion colectiva capaces de involucrar a los
distintos agentes del Servef para asi hacer mas eficiente el funcionamiento de la entidad.

A nivel general, la vision transversalizadora existe en mayor medida en los niveles mas altos
de la estructura organizativa (Subdirecciones) pero en cuanto mas se desciende en la
estructura, menor es esta perspectiva transversal. Con ello, se detecta como consecuencia
la falta de fluidez en la comunicacion de abajo a arriba, como lo hace de arriba a abajo.

En base a las entrevistas, talleres y encuestas, se intuye que existe una colaboracion
espontanea entre los trabajadores. Pero se detecta la necesidad de una estrategia
coordinadora capaz de crear estructuras capaces de activar mecanismos de inteligencia
colectiva a todas las escalas y de forma dilatada en el tiempo.

Un reflejo de lo anteriormente expuesto se puede ver en herramientas digitales eficientes
gue permitan estos procesos. La herramienta coordin@ es una buena iniciativa pero debe
ser mejorada a fondo. Se trata, ademas, de una herramienta que Unicamente utiliza una
Subdireccidn, que si bien transversaliza la misma, no facilita la comunicacion con otras.
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En este proceso se ha podido presenciar practicas de gran valor relacional, y con buenos
resultados, que estan teniendo lugar en algunas oficinas, Subdirecciones o departamentos,
no eran conocidas por buena parte del resto de la entidad. Espacios como el Club de
Empleo, desarrollado por los CSE de Silla e Isabel La Catdlica (Alicante) o los grupos de
trabajo sobre procesos internos de la Subdireccion de Insercion Laboral abren la
oportunidad de visibilizar practicas positivas para que no ocurran de manera puntual y
aislada, sino que trabajando en red y de manera abierta puedan tener un gran impacto en la
entidad.
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6. Lineas de acciodn

En el presente apartado planteamos una serie de ambitos a tratar como respuesta a la
situacion analizada a lo largo de los apartados anteriores. A tal fin, proponemos unas lineas
guia que recogen distintas acciones orientadas a hacer frente a aquellos aspectos que
consideramos que afectan al funcionamiento de la organizacion.

Antes de proceder a su desarrollo nos parece importante destacar que, a pesar de la rigidez
de la estructura de la administracion publica, existe mucho espacio para promover
multitud de acciones innovadoras. Como afirma Amalio Rey: “las limitaciones normativas
y organizativas no son un impedimento para que se puedan producir cambios significativos
en los procesos y servicios si existe el interés y la conviccion de impulsarlos. La clave esta
en reconocer los espacios que podemos cambiar nosotros y evitar esa practica tan poco
saludable de echar balones fuera.”

En este sentido, nos parece clave partir de una premisa general: la necesidad de entender
este proceso de transformacién como un proceso de todas y todos. Este #NouServef es un
proceso que debe construirse colectivamente por todas las personas que forman parte del
ecosistema de la entidad.

6.1. Puesta en valor del factor humano del Servef

Centrarse en las personas como punto de partida.

Relacion entre el personal interno

No hay mejor representante de una organizacion que una plantilla comprometida, feliz y con
un fuerte sentimiento de pertenencia y corresponsabilidad para con la entidad en la que
trabaja.

En este sentido nos parece clave empezar a activar espacios relacionales internos a la
organizacién con un caracter mas informal. Trabajar en espacios que conectan a las
personas desde intereses y contextos ajenos a lo laboral, lo que favorece el fortalecimiento
de las relaciones también en el entorno de trabajo. Espacios como Work Café?, bancos de
tiempo, o incluso actividades mas cotidianas, como pueden ser desayunos compartidos.
También desde la organizacién se pueden promover grupos para la gestion de actividades
para el ocio y Team-Building*. Estas pueden estar autogestionadas e incluso
autofinanciadas.

Otro aspecto en el que trabajar es la gestion de la experiencia y habilidades del personal
interno para mejorar la eficiencia de la plantilla. Se ha detectado que el alto grado de

3 Un WorkCafé es un espacio dinamico que conecta a las personas con sus compafieros/as, su trabajo y su
organizacion. Transforma el espacio destinado a la cafeteria corporativa tradicional en un destino donde poder
conectar, colaborar, concentrarse e innovar. (Definicion de Steelcase)

4 EI Team Building o "construccién de equipos”, es un término colectivo para definir un conjunto de actividades
gue busca formar equipos de alto desempefio y mejorar las relaciones interpersonales dentro de un grupo.
Actualmente es una de las herramientas clave en el desarrollo organizacional y es aplicado a diversos tipos de
grupos como son unidades militares, equipos deportivos, tripulaciones de vuelo, equipos de trabajo, altas
gerencias en empresas e incluso grupos escolares entre otros. (Definicion de Wikipedia)
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interinidad y temporalidad que necesita un acompafiamiento por parte del personal provoca
serios problemas en la productividad de ciertos equipos. Es necesario trabajar en un “pack
de bienvenida” capaz de acompafar, formar e integrar a nuevas trabajadoras y
trabajadores para suavizar su proceso de llegada, asi como su impacto sobre la plantilla ya
activa.

Relacion con la ciudadania

Recuperar el contacto y atencion personal con la ciudadania apostando por mejorarla. Para
ello, establecer espacios de bienvenida a la ciudadania en los centros con personal
formado a tal fin, al igual en atencion telefénica y atencién digital durante un horario
determinado son algunas de las soluciones mas directas.

Otra propuesta interesante puede ser la apertura de espacios para actividades en grupos
ciudadanos, o incluso de espacios mas informales donde ciudadania y personal puedan
encontrarse en un entorno distinto. En este sentido, una buena iniciativa ya en marcha nos
parece El Club de Empleo, como una practica a estudiar para la implementacion en centros.

A nivel interno se considera que debe cambiar la denominacion de “clientes” a
“ciudadania”. Pues el nuevo término define de manera mas acertada la relacion que la
plantilla deberia tener en una organizacion colaborativa.

Servef, empresas y ciudadania

Cada vez mas las empresas estan virando hacia esta perspectiva mas centrada en las
personas, en lo humano de su plantilla. A lo largo del proceso, y ante el enfoque que del
mismo hemos planteado desde la coordinacion, los participantes vinculados al sector
privado han manifestado su interés en las oportunidades que el Servef puede brindar para
trabajar este aspecto en el mundo empresarial.

Activar espacios de formacién y apoyo a las empresas con el objetivo de ofrecerle un
contexto innovador para sus estrategias de recursos humanos. Las empresas han
comunicado que la seleccién de los empleados representa un punto clave de su actividad.
Sin embargo, no parecen disponer de espacios y procesos realmente adaptados a sus
necesidades. El problema mayor tiene que ver con "lo relacional”. Las empresas son, antes
de nada, un conjunto de personas. Por ello es importante que en la selecciéon se dé mucha
importancia a lo humano.

Se propone un espacio de encuentro entre demandantes de empleo y empresas, donde
el foco estd més bien en una conversacion y un proceso de co-aprendizaje mas que en la
seleccién. Es decir, que en este espacio no se procede a ninguna seleccién de posibles
empleados, simplemente se promueve el didlogo entre demandantes de empleo y
emprendedores, para que se conozcan mejor y tengan ambas partes una vision mas amplia
y concreta de la realidad: de las necesidades y potencialidades de cada una.
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6.2. Comunicacidn corporativa
Una comunicacién hecha por y paratodo el ecosistema de la entidad.

Construccion colaborativa de una nueva marca.

A lo largo del documento ha quedado patente que es necesaria una estrategia de
comunicacion que transmita tanto a nivel interno como externo qué es el Servef, cuél es su
objetivo social y sus valores. A estos aspectos, tras #NouServef podemos afadir otros como
su imagen corporativa o su cultura organizacional.

El Servef desarrolla actividades, eventos y noticias que implican a todo su ecosistema:
empresas, entidades colaboradoras, ciudadania, etc. Estructurar una red de comunicacién
territorializada capaz de visibilizar toda la actividad que se tiene a nivel global y local es un
paso fundamental para hacer llegar a la ciudadania el trabajo que se realiza dentro de la
entidad. Por ello, se apuesta por una coordinacion desde Servicios Centrales que tenga
conexion con nodos comunicativos en cada Subdireccion, Servicio Territorial, CSE y CSF.
Esta se apoyara en una nueva imagen de marca que exprese los nuevos valores ligados
al Servef y recogidos, en gran parte, durante el proceso.

Es necesaria asi una estrategia de comunicacién corporativa innovadora capaz de
trascender la comunicacion unidireccional para empezar a establecer un sistema
comunicativo pluridireccional capaz de involucrar a los distintos agentes del ecosistema
Servef para generar asi una cultura organizacional compartida. Hoy en dia y cada vez
mas los medios sociales cuentan con mayor credibilidad que las formas tradicionales de
publicidad. En este sentido es clave ser capaces de generar un entorno participativo y de
confianza donde todo el personal se siente comprometido e identificado con los valores y
misiébn de la marca y sean capaces de liderar la comunicacion. ElI personal como
“embajador”.

Una identidad compartida es el principio de cambio para sentir propia la marca a la que se
representa. Se estaria hablando de personas que trabajan en el Servef y que pueden
comunicar de una manera clara y directa los servicios de la entidad a través, por ejemplo,
de videos tutoriales o visitas guiadas a centros de formacion.

Por dltimo, se incide en la comunicacién y visibilizacién de buenas practicas. Valorar las
experiencias experimentales positivas dentro de la entidad, abrirlas a debate en
encuentros fisicos y/o digitales, para mejorarlas e intentar implementarlas en otros ambitos
o territorios. En definitiva, poner en valor las buenas practicas y a las personas proactivas e
implicadas en la mejora de Servef.®

Canales y formatos comunicativos

5 Ejemplos:

BHERRIA. Agora para la nueva ciudadania. bherria.eus/es . Espacio para el encuentro fisico y online donde
compartir conocimientos, experiencias y debates, tomando como base proyectos de participacion e innovacion
social que ya estan en funcionamiento en la Administracion. Tiene como objetivo impulsar la construccién de un
lugar de encuentro para la reflexion y el aprendizaje desde experiencias actuales de participacion ciudadana y
accion social, asi como explorar nuevos cauces y proyectos que refuercen los valores ligados a la participacion y
el voluntariado, desde la Administracion Publica en Euskadi.

CLUB DE INNOVACION. Interaccién entre administraciones www.clubdeinnovacion.es Plataforma para la
visibilizacion de buenas practicas www.clubdeinnovacion.es/categoria/buenas-practicas
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Los publicos a los que se dirige el Servef son mdltiples y utilizan diferentes canales
comunicativos. Diversificar la comunicaciéon de la marca, mas alld de los servicios y
centrandose en los valores, es un aspecto que se puede trabajar desde ambitos con los
gue se considera que deben surgir sinergias como el del urban marketing, la construccién y
accion colectiva en espacio publico, las redes sociales o los eventos de networking.

Ademas, se apuesta en los campos tradicionales de comunicacién, como son la impresa,
el trabajo de nuevos formatos informativos que simplifiquen y estructuren la informacion y
permitir un acercamiento en la transmisién de la misma; o la pagina web, desde donde se
debe trabajar para garantizar un acceso sencillo, directo y claro hacia cualquier servicio o
informacion.

El Servef mas alla del desempleo

Para todas las mejoras propuestas dentro de este apartado de comunicaciéon hay un inicio
fundamental. Comunicar para dejar de asociar los datos de personas paradas al Servef.

Se trata pues de posicionar Servef como una entidad desde la que trabajar e innovar en
el @&mbito de la economia y empleo. Un espacio que se preocupa de manera integral por
ambitos que van mas alla de sus servicios asignados: emprendeduria start-up, organizacion
colaborativa de equipos, nuevas férmulas politicas para afrontar’la era del fin del trabajo”,
etc.

6.3. Espacios de oportunidad Servef

Una red de espacios para conectar con el territorio

El Servef cuenta con una potente infraestructura a nivel de instalaciones. La red de centros
distribuidos por todo el territorio configura una enorme oportunidad para conectar de
diversas formas con la ciudad si se ponen al servicio de otras actividades. Sin olvidar el
esfuerzo que se requiere en gestion, entendemos que los espacios de Servef presentan un
enorme potencial como una infraestructura de activacién productiva de las ciudades.
Nos referimos a la posibilidad de utilizar los centros con sus servicios de orientaciéon y
formacion como espacios que se abren a dindmicas de experimentacion y produccion
colectiva entorno a proyectos concretos, como pueden ser la fabricacion digital, los espacios
de co-working o los modelos de laboratorios ciudadanos y living lab® con alianzas
estratégicas con otras administraciones locales, pequefias empresas y universidades.

6.4. Transformacion organizativa

Co-disefo de la entidad

6 +uUn Living Lab es un banco de pruebas reales y un entorno de experimentacion donde los usuarios y los
productores pueden co-crear innovaciones. Los Living Labs se caracterizan por la Comisiéon Europea como las
Alianzas Publico-Privado-Personas (PPPP) para la innovacion abierta impulsada por los usuarios. Los Living-
Lab se basan en cuatro actividades principales:
- Co-creacion: co-disefio de los usuarios y de los productores
- Exploracion: el descubrimiento de los usos emergentes, los comportamientos y las oportunidades del
mercado
- Experimentacion: la implementacion de escenarios “en vivo” dentro de las comunidades de usuarios
- Evaluacion: evaluacion de conceptos, productos y servicios de acuerdo a criterios socio-ergonémico,
socio-cognitivo y socio-econémicos.
(Definicion de Parc Cientific de la Universitat de Valencia)
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Como nos cuenta Amalio Rey, experto en procesos de Inteligencia Colectiva y Design
Thinking aplicado a la transformacion de organizaciones, la innovacion publica no puede ser
igual que la privada. Ni por medios, ni por fines.

“Por ejemplo, la idea tan socorrida de considerar a la ciudadania como clientes contribuy6
en su momento a introducir mejoras en la calidad de la provisién de servicios publicos pero
ahora es un modelo insuficiente y agotado porque coloca a lo/as ciudadano/as en una
postura pasiva, los convierte en personas ajenas al disefio y produccién del servicio, como
si su unico papel fuera elegir, pagar y reclamar si no quedan satisfechas. Como leia en
algun sitio, su relacién con la Administracién no puede ser rebajada a la que podria existir
entre un restaurante y sus clientes. Los retos actuales del sector publico exigen una mayor
participaciéon ciudadana en el co-disefio de las politicas y los servicios que recibe; ademas
de que se respeten y privilegien principios basicos de la gestién publica como la equidad, la
igualdad de oportunidades, la solidaridad y la co-responsabilidad civica de la ciudadania.”

Para avanzar en una transformacién en linea con todo lo que ya se ha planteado mas arriba
se abren algunos enfoques que considerados estratégicos para habilitar cambios
importantes en el funcionamiento del Servef.

Espacios de construccion colectiva fuera de las logicas representativas

Las jerarquias y los protocolos de trabajo de las grandes organizaciones nos han
acostumbrado a manejar las relaciones y los procesos colectivos en base a una logica
estrechamente relacionada con la participacibn de representantes de determinadas
facciones, areas, departamentos, etc.

Frente a este modelo proponemos, como utilidad mas proactiva y creativa, activar
espacios de trabajo que funcionan en base a las voluntades emergentes, es decir,
aglutinando a aquellas personas que de forma espontanea quieren participar de procesos
gue salen de las obligaciones cotidianas y que son percibidos como Utiles para la mejora
general de la organizacion.

Para que estas practicas funcionen hay que seguir ciertos protocolos. El grupo tiene que
ser abierto e inclusivo. Es decir, que se configura por la participacion de cualquier persona 'y
tiene que permitir a nuevas personas implicarse; ain cuando el grupo ya ha empezado a
trabajar. Es, ademas, esencial publicar y dar a conocer los resultados de los trabajos para
garantizar la maxima transparencia. Para ello se sugiere aprovechar los medios digitales. La
comunicacion continua debe permitir a los que no estan participando activamente tener
conocimiento de lo que se esta trabajando y como esta avanzando, de manera que en
cualquier momento pueda incorporarse contando con toda la informacién previamente
producida.

De la misma forma es util habilitar diferentes formatos y espacios de colaboracion de
manera que diferentes perfiles de personas, con diferentes necesidades y estilos de vida
diversos, puedan implicarse en el proceso en general. Aqui también la complementariedad
con la dimension digital puede aportar mucho.

Siguiendo estas lineas generales conseguimos que las personas se sientan realmente
implicadas y comprometidas, puesto que se activan por una voluntad propia y no para

L]

“proteger”, “defender” o “representar” a un grupo concreto.
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Modelos de gobernanza distribuida

El tamafio, la configuracion interna y la presencia en un amplio territorio hacen al mismo
tiempo que el Servef sea un gigante de dificil gestibn pero también con una gran
oportunidad para alcanzar grandes resultados. Para poder aprovechar las ventajas de su
tamafio y de su presencia en el territorio se sugiere promover algunas experiencias de
gobernanza distribuida que puedan acompafiar o complementar la gobernanza centralizada
ya existente.

Este principio, esta gobernanza, tiene que ver con la misma légica de los grupos de
trabajo sin representatividad. Consiste en favorecer la activaciéon de grupos de forma
adhocratica, es decir, espontanea; pero con capacidad de proponer cambios y soluciones
gue afecten a toda la estructura.

Para ello hay que estructurar una serie de protocolos que habilitan a cualquier persona
interna al Servef para activar un nuevo grupo de trabajo que pueda profundizar en la
busqueda de nuevas soluciones de trabajo interno.

La creacién espontanea de estos grupos deberia seguir un protocolo sencillo y
transparente y tendria siempre en cuenta que sus propuestas tienen que llegar a los
directivos responsables directos. Por otro lado, siempre tendrian que averiguar si ya existe
un grupo que esta trabajando en ese mismo temay, en caso afirmativo, el protocolo deberia
permitir a los interesados a confluir directamente en el grupo ya existente.

Hablamos, por lo tanto, de activar un protocolo que pueda considerarse sistémico. Es
decir, que no esté relacionado exclusivamente a un momento de transformacion de la
estructura, sino que esté siempre activado. Saliendo de la I6gica de la excepcion es cuando
mejor puede funcionar, porque se entiende ya como una practica instaurada. De esta forma
evitamos que esta propuesta se interprete como una simple accién de comunicacién,
promocion o propaganda interna para promover un nuevo equipo directivo.

Este modelo que tiene que ver con un enfoque mas adhocratico puede en realidad también
ayudar a definir prioridades que acaban teniendo ademas una mayor capacidad para captar
la atencién del personal interno y, por ende, conseguir una mayor implicacién con una
mayor probabilidad de éxito.

Hibridacion fisico-digital

La relacion entre la dimensidn fisica y la dimension digital, se sigue promoviendo desde una
perspectiva bastante naif. A menudo seguimos actuando como si se tratara de dos
dimensiones que no tienen capacidad de influenciarse mutuamente. Mas concretamente
existe constantemente el peligro de entender lo digital como una réplica de lo fisico.

Proponemos una reflexion muy amplia que permita entender como todo el Servef se puede

repensar desde una perspectiva integral donde lo digital y lo fisico estan
constantemente conectado y se influencian de forma continuada. Entendemos que
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ésta puede ser la clave para promover una integracion mas fuerte de todos los
protagonistas internos y externos del ecosistema Servef.

La hibridacion fisico-digital puede abrir muchas puertas para dejar de entender la entidad
como la agencia del paro, activando nuevos procesos que conectan con diferentes
comunidades de préctica y foros de innovacion, con capacidad de activacion de muchos
proyectos experimentales con acciones concretas en el territorio, desde la colaboracién con
otras administraciones publicas, el sector privado, la ciudadania y las universidades.

Inprendimiento Mutuo

El inprendimiento (in-prendimiento) es una metafora que podemos utilizar para referirnos a
aquellas personas con actitud emprendedora que actidan dentro de una organizacion.
Son personas que tienen capacidad y voluntad para mejorar desde dentro la organizacion
en la que trabajan y no necesariamente lo hacen desde una posicion de poder.

Esta que entendemos ya como una buena practica necesita, a nuestra forma de ver, el
atributo de “mutuo”. Es decir, que tendriamos que ser capaces de crear los espacios para
gue diferentes inprendedores puedan colaborar y ayudarse para que las propuestas de
innovacion se alimenten entre ellas y puedan generar mejoras mucho mas organicas y
escalables. Esta promocion del inprendimiento mutuo tiene que ver también con la
capacidad de una organizacion de visibilizar los talentos presentes ofreciéndoles el espacio
para expandir su capacidad.

Normalmente las personas con mas talento pueden encontrar en una organizacion tan
grande como el Servef obstaculos. A menudo, destacar o ser una persona proactiva puede
llegar a molestar. Es comudn la situacion en la que una persona detecta un problema e
intenta cambiarlo, pero sus propios compafieros generan un rechazo directo a ese cambio y
pueden acabar generando un rechazo hacia esa persona. Por esta razon puede ser Util
habilitar otros espacios donde estos talento pueden tener mas capacidad de inprendimiento
y donde, ademas, puedan conectar con otras personas con el mismo espiritu, generando
sinergias y proyectos positivos para todos.

Este tipo de espacios es interesante que se entienda ademas como un entorno de
desarrollo de competencias donde favorecer el desarrollo de aquellas habilidades y
competencias en que destaquen estos inprendidores y que son necesarias para facilitar el
desarrollo personal y de la entidad. Para esto necesitamos una estrategia que fije las
prioridades y retos a responder.

Hacia un Servef feminista

Como ya se ha comentado anteriormente es clave trabajar en la configuracién de espacios
relacionales. Cuando entendemos como objetivo de una organizacion alcanzar eficiencia en
sus servicios es facil acabar generando estructuras demasiado enfocadas en la
productividad que desatienden los cuidados al personal. El Servef, sin embargo, lleva
implicito en su actual funcionamiento una politica conciliadora a nivel personal-laboral, pero
si se quiere innovar en la organizacion, necesita traspasar esas politicas de cuidado de
manera transversal a la entidad.

El sentimiento de pertenencia, el trabajo en equipo y la importancia de lo “reproductivo”

entendido como la atencioén a los cuidados y la empatia como valor de una organizacion, sin
excluir lo productivo, es donde parece clave aportar un enfoque feminista que defiende, en
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su aplicacién a grandes organizaciones, entre otros aspectos, la necesidad de trabajar en
dinamicas que permitan una mayor inclusividad en la toma de decisiones y un apoyo
constante al cuidado de los valores relacionales, transversales a cualquier género.

Para los procesos de inteligencia colectiva que se quieren activar en el #NouServef se
encuentra la evidente presencia del que llaman “factor C”. “Este no esta fuertemente
correlacionado con la inteligencia individual promedio 0 maxima de los miembros del grupo,
pero esta correlacionado con la sensibilidad social promedio de los miembros del grupo, la
igualdad en la distribucién de turnos conversacionales y la proporcion de mujeres en el
grupo.”” Es decir, que en equipos donde cada vez se valora mas la comunicacioén, la
empatia y la gestiéon de equipos, se requiere que éstos tengan un alto nivel de
"sensibilidad social", pues son aquellos que trabajan de forma mas inteligente
colectivamente. Una "sensibilidad social que tiene que ver con cuan bien los miembros del
grupo perciben las emociones del otro", y estd demostrado que los equipos con mujeres
tienen mas desarrollada esa sensibilidad® ; entendiendo ésta como heredada, no innata.

Con todos estos factores presentes, se considera al Servef, una entidad donde casi el 70%
de la plantilla son mujeres y muchas de ellas ocupan puestos de responsabilidad, como el
entorno idéneo desde el que experimentar nuevas formas organizativas que innovan desde
una perspectiva, también, feminista.

La tecnologia como catalizador

A lo largo tanto de este proceso como de este documento hemos hecho referencia en
distintas ocasiones al papel de la tecnologia en la relacién del Servef con la ciudadania y su
plantilla. La tecnologia tiene una enorme capacidad transformadora pero si no se utiliza bien
puede tener resultados opuestos a lo esperado. En este caso, volviendo a “lo humano”,
creemos que la tecnologia puede ser una herramienta muy potente para volver a lo
relacional.

Entender las tecnologias como un medio para conectar y acelerar estas dinamicas
distribuidas y de inteligencia colectiva. Herramientas tan sencillas como la videoconferencia
pueden facilitar, por ejemplo, un contacto mas humano y bidireccional desde Direccién con
otras areas.

El uso de tecnologias de la nube y distintas herramientas de trabajo sincronizado puede,
por ejemplo, favorecer la edicién de archivos y el trabajo simultdneo, haciendo posible la
apertura de procesos a otras personas de manera diferida y dilatada en el tiempo.

En definitiva, las tecnologias de la comunicacion bien utilizadas pueden permitirnos
construir una infraestructura donde el sistema de gestién y seleccién es abierto, parecido al
gue se utiliza en el ambito del desarrollo del software libre. En lugar de tener un organismo
que “transforma” desde arriba incluye en su estructura de gobierno procesos y dinamicas
gue nacen desde abajo y otorga libertad a otras personas para actuar en red y en procesos
de creacién colectiva; potencia y apoya las actividades, proyectos e iniciativas que
considera mas positivas y utiles para la entidad y otorga un mayor protagonismo a
empleados y ciudadania, dandoles la posibilidad de empoderarse e iniciar
transformaciones de forma directa. Todo esto no puede funcionar sin un marco lo

7 Evidence for a Collective Intelligence Factor in the Performance of Human Groups. Anita Williams Woolley,
Christopher F. Chabris, Alex Pentland, Nada Hashmi, Thomas W. Malone. Science, September 30, 2010.

8 Collective intelligence: Number of women in group linked to effectiveness in solving difficult problems. MIT.
October 2, 2010.
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suficientemente abierto dentro del que estas tecnologias puedan funcionar de forma abierta
e inclusiva.

6.5. Plan estratégico #NouServef
Continuidad de los nuevos espacios de construccion colectiva

Todo lo arriba mencionado requiere ser incorporado a una estrategia planificada que fije
prioridades y retos en los ambitos trabajados en el proceso #NouServef para
responder de una manera mas pormenorizada. A pesar de que lo anteriormente expuesto
puede contar con una fuerte componente de autogestion, debe contar, sobretodo en fases
iniciales, con un trabajo de gestion, aceleracion y mantenimiento hasta que ciertas
dindmicas se consoliden. Es preciso, por tanto, redactar una estrategia y contar con el
equipo y presupuesto necesario.

Por otra parte parece clave apuntar lo facil que es en este tipo de organizaciones caer en el
error de esperar a contar con la situacion y condiciones idoneas (presupuesto, equipo,
tiempos,etc.) para iniciar cambios. Esta actitud puede dilatar los tiempos, generar
desconfianzas y reticencias en personas ya activas y, finalmente, obstaculizar e incluso
paralizar procesos de transformacion como #NouServef.

En su lugar, parece mas interesante comenzar a detectar nichos de actuacion,
dindmicas emergentes y personas ya activas que empoderar para empezar a activar
iniciativas concretas, pequefias conquistas, que vayan generando confianza colectiva y
sumando mas personas al proceso. De nuevo, el éxito no se mide en nimeros, sino en la
capacidad de activar espacios de construccion colectiva con resultados concretos.

6.6. Tabla resumen

L 1 Puesta en valor del factor humano del Servef
Centrarse en las personas como punto de partida

Relacion entre el - Activar espacios relacionales informales internos

personal interno - Promover actividades internas autopromovidas, autogestionadas y
autofinanciadas.
- Trabajar un “kit de bienvenida” para personal interno.

Relacion con la - Establecer espacios de atencion a la ciudadania mas personales.
ciudadania - Abrir espacios de relacion informal con ciudadania.

Servef, empresas y - Activar espacios innovadores de formacion y apoyo.

ciudadania - Abrir espacios de co-aprendizaje empresa-Servef-Ciudadania.

L2 Comunicacion corporativa
Una comunicacion hecha por y para todo el ecosistema de la entidad

Construccion - Disponer de una red de comunicacion territorializada.
colaborativa de la marca. - Trabajar una nueva imagen de marca ligada a nuevos valores.

- Comunicar de manera pluridireccional.

- Poner en valor al personal interno como elemento comunicador.
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- Comunicar experiencias experimentales positivas.
Canales y formatos - Explorar nuevos canales desde los que transmitir nuevos valores.

comunicativos - Estructurar y simplificar la informacion para la comunicacién impresa.
- Evolucionar la pagina web hacia un portal mas intuitivo y cercano.

El Servef mas alla del - Trabajar e innovar en los campos del empleo y la economia.
desempleo

L3 Espacios de oportunidad Servef
Unared de espacios para conectar con el territorio

- Fomentar el uso de los Centros Servef como infraestructura para la
activacion productiva del territorio.

L4 Transformacion organizativa
Co-diserfio de la entidad

Espacios de construccion - Activar espacios de trabajo en base a las voluntades emergentes.

colectiva fuera de las - Establecer protocolos que aseguren el trabajo abierto y transparente
I6gicas representativas de los nuevos grupos de trabajo.

Modelos de gobernanza - Promover experiencias de gobernanza distribuida que acompafien a la
distribuida existente.

Hibridacién fisico-digital - Establecer mecanismos de trabajo que aprovechen el potencial de

ambas dimensiones.
Inprendimiento mutuo - Crear espacios para fomentar el emprendimiento interno en la entidad.

Hacia un Servef feminista - Trabajar las politicas de cuidados de manera transversal.

La tecnologia como - Fomentar el uso de herramientas digitales para conectar y acelerar
catalizador dindmicas distribuidas.
- Favorecer la creacion colectiva y la accion directa a partir del uso de la
tecnologia.

L5 Plan estratégico #NouServef
Continuidad de los nuevos espacios de construccion colectiva

- Establecer prioridades y retos del proceso iniciado en planes
estratégicos.
- Comenzar detectando dindmicas emergentes y personas ya activas.
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