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La presente investigación tiene como objetivo el análisis del actual Servicio

Público de Empleo, partiendo de la situación definida a partir de narraciones

verbales de demandantes de una Oficina de Empleo de la ciudad de Murcia; junto al balance de la problemática, se ofrece una serie de alternativas y propuestas que pueden mejorar su calidad y eficacia. De este modo se pretende contribuir a mejora de los servicios de intermediación en el mercado laboral que proponen las Directrices de la Unión Europea, la Ley 56/2003 de Empleo, y el Plan de Acción para el Empleo del Reino de España para este año 2004.

Metodología

Se parte de la reflexión de varios años de experiencia como profesional de los

servicios de empleo de la autora de este trabajo, que describe los problemas más frecuentes presentados por los demandantes de empleo en sus quejas verbales.

A cada problema se le hace corresponder una solución, y la propuesta de que

todas ellas sean valoradas tanto por los clientes internos como externos de los

Servicios Públicos de Empleo.

Justificación de la investigación

Estamos en una sociedad de servicios con una imparable progresión hacia la

profesionalización. Los clientes demandan calidad, y con ella va implícito un trato individualizado.

La opción de mantenerse en un alto nivel de competitividad obliga a contar con

una organización de sistemas de trabajo eficientes que permitan la adaptación

permanente a las exigencias de la clientela a la que se sirva.

Por otra parte, para mantener la financiación de las políticas de empleo con

fondos procedentes de la Unión Europea, a través de los Servicios Públicos de

Empleo Estatales y Autonómicos se exige la actuación con calidad para conseguir el logro de las expectativas que de cada país se tienen al respecto.

Este reto lo marcan las grandes orientaciones de la Política Económica de

Empleo a través de las Directrices europeas y el último Plan de Acción para el

empleo del Reino de España de este año, presentado en septiembre del año 2003 que en coordinación con el de Inclusión Social, prioriza la atención de cualquier servicio que atienda a colectivos desaventajados en el mercado laboral. La exigencia de conseguir un porcentaje de población activa ocupada, siguiendo los objetivos de la Cumbre Europea de Lisboa del año 2000 para el final de esta década, por los que se pretende llegar a una tasa de actividad en torno al 70%, aunque quedaría conseguida para las mujeres se llega al menos al 60%, ponen de manifiesto la urgencia de atender la problemática y quejas de los demandantes.

Conscientes de este esfuerzo, la Administración pretende optimizar los recursos y conseguir la máxima efectividad, como muestra de ello, la Ley de Empleo 56/2003 prescribe la mejora de los Servicios Públicos de Empleo.

En coherencia con las recomendaciones de la UE, el último Plan Nacional de

Acción para el Empleo en España pretende para el año 2004 incrementar la

plantilla de los trabajadores de estos servicios en unas 3.500 personas, así como mejorar la base de datos informática: Sistema de Información de los Servicios Públicos de Empleo (SISPE).

Según la mencionada Ley de Empleo (56/2003) se entiende por Servicio

Público de Empleo el ejercicio de las funciones necesarias para la gestión de la

intermediación laboral. Entendiendo como intermediación laboral, la que permite proporcionar a los trabajadores un empleo adecuado a sus características y facilitando también a los empleadores, los trabajadores más apropiados a sus requerimientos y necesidades.

Si bien este mismo objetivo lo comparten otras entidades que mediante

convenios prestan este apoyo, manteniendo los principios constitucionales de

igualdad, no discriminación y transparencia en el funcionamiento de los mismos; en este trabajo nos vamos a centrar exclusivamente en la intermediación de los Servicios Públicos de Empleo, y particularmente en las áreas que llevan a cabo el desarrollo de las políticas activas de empleo, en concreto las que mantienen el contacto directo con desempleados.

I) Delimitación de las necesidades del colectivo

No vamos a definir las características de los usuarios que acuden a este

servicio, ya existen estudios que hacen un análisis pormenorizados de sus perfiles (Blanch, 1990; Watt, 1997; Hernández Fernández y Ruiz del Cerro, 2002); nos limitaremos a describir la dinámica de trabajo que se realiza actualmente, y partiendo de las quejas que presentan los demandantes, llegaremos a las opciones y alternativas para solucionar su problemática.

Veamos, en primer lugar, para qué acude un demandante de empleo al servicio:

a) Gestionar solicitud de prestación o subsidio.

b) Presentar la tarjeta de paro ante un empresario que tiene ya listo su

contrato.

c) Buscar empleo.

d) Poder acceder a un curso de formación ocupacional.

e) Mejorar un empleo que ya se tiene.

f) Conseguir que el tiempo de inscripción les favorezca personalmente para conseguir a través de ésta, otras ventajas: acceso a rentas subsidiarias, trabajos de la administración, solicitud de becas, etc.

La problemática que presenta el usuario al acudir a este servicio viene generada por la falta de personal o de racionalización del trabajo. Habitualmente manifiesta sus quejas verbalmente, éstas están relacionadas con el sentimiento de pérdida de tiempo junto a la decepción tras comprobar que la tramitación les lleva más tiempo de lo que tenían previsto al no disponer de los documentos necesarios para realizar sus gestiones de empleo o desempleo.

Como consecuencia cualquier día, a cualquier hora, los trabajadores del servicio escuchan una y otra vez, por parte de los usuarios, narraciones, que transmiten estas quejas de forma verbal, como estas:

a) “No hay derecho, estoy aquí desde hace dos horas”.

b) “Vine ayer y me faltaba un papel, hoy no sé si me faltará otro”.

c) “Tengo que esperar en cuatro turnos, uno para pedir información, otro para hacerme la tarjeta, otro para presentar los papeles de la prestación, y esto es desesperante; incluso otro más para pedir copia de un contrato que me faltaba”.

d) “Por aquí no hay donde aparcar, ni fotocopiadora, me temo que me van a multar...”

Con el fin de centrarnos en esta problemática de los demandantes y no derivar a otra, la que sufren los trabajadores, y con los que habría que plantear otro

problema, que estaría más relacionado con el Burnout provocado por el estrés de estas áreas; tampoco entraremos a describir otro tipo de comentarios más

estridentes que hacen alusión a la crispación que produce esta organización del trabajo: la queja verbal y acusadora de algunos desempleados que se manifiestan activamente cuando algún técnico de los que le atiende necesita levantarse para hacer alguna consulta, ir al aseo, o resolver algún tipo de duda por teléfono. Esta situación podría relacionarse con la fuga permanente de técnicos, que atienden esta área y que solicitan el traslado a otras secciones en las que no haya atención al público de forma masiva. No obstante se hace constar este hecho con el fin de valorar las consecuencias que esta situación provoca en el servicio, como veremos más adelante.

II) Clarificación de la problemática que se pretende resolver

Valorando las narraciones de los usuarios creemos que se trata de un problema de distribución de personal, organización del trabajo y utilización de recursos humanos. Ante la dificultad de cuantificar estas quejas verbales, partimos de un análisis cualitativo de opiniones, para llegar a las consecuencias que generan, y con ello a la conclusión global de que se trata de una espiral de ineficacia.

Esta espiral tendría estos componentes.

Hay usuarios que acuden al Servicio Público de Empleo y que desconocen la documentación que se exige para la tramitación de sus gestiones.

a) No saben el tiempo que les va a llevar su realización. Parecen

desconcertados cuando descubren la realidad, ya que dependiendo del tipo de solicitud, puede llevarle varias horas, e incluso varios días.

b) El desencanto del tiempo de espera lo manifiestan en quejas verbales que provocan altos niveles de estrés en los técnicos.

c) El trabajo de los técnicos se ralentiza debido a que los que están más

“quemados” cambian a otras áreas y esta otra queda atendida por técnicos con menos experiencia.

III) Las propuestas de mejora relacionadas con la mejora de la organización

En este primer diseño de propuestas se tiene en cuenta exclusivamente la

distribución de personal y algunos aspectos fundamentales que mejorarían la

infraestructura del servicio. Los puntos de interés estarían en torno a los

siguientes apartados: preparación del usuario para que acuda al servicio

informado, con cita previa, y en un solo turno de espera, “ventanilla única”,

para que pueda realizar todas las gestiones que necesite relacionadas con el

empleo y/o desempleo; así como apoyo a la situación de estrés del técnico que

atiende estas áreas, que podría ser el tema de otro estudio. Para ello sería

necesario:

1) Mantener un servicio de información telefónica especializado en el que:

a) El usuario acuda para conocer los documentos, procesos y tiempos

que necesitará para realizar sus gestiones.

b) Se resuelva cualquier duda que pueda tener relacionada con su

petición o problemática, y sólo acuda a la oficina cuando sea

imprescindible.

c) Solicite cita en la que se le garantice una atención personalizada y

delimitada en el tiempo (independientemente de que pudiera

realizarse esa petición de turno, también en la Oficina).

2) Elaborar una WEB para ofrecer todo tipo de asesoramiento a aquellas personas que deseen realizar de este modo la preparación de documentos,

consultar preguntas más frecuentes, conseguir información sobre mercado

laboral, formación, concertar citas, etc.

3) Organizar el servicio de modo que exista una ventanilla única, en la que técnicos generalistas, aprovechando la terminología de Watt (1997) sobre

asesoramiento en servicios de empleo, estén preparados para facilitar todas

las gestiones que pueda necesitar cualquier usuario: inscripción,

presentación a ofertas de empleo, solicitud de ayudas, etc.

4) Disponer de técnicos especialistas, también sirviéndonos de términos que utiliza Watt, que:

a) Resuelvan los procesos que se inicien en la ventanilla única, como:

prestaciones, subsidios, recuperación de antigüedad, etc.

b) Atiendan de modo preventivo o asistencial, individual o en grupo a

los casos que requieran un tratamiento más puntual de cara a la

búsqueda de empleo, lo que podría estar relacionado con:

b,1) Asesoramiento para la creación de empresas.

b,2) Información sobre tipos de contratación.

b,3) Orientación laboral.

Con el fin de disponer de una información globalizada, que favorezca la

credibilidad en el servicio, así como la profesionalización de los técnicos, cada

uno de estos especialistas desarrollaría su trabajo manteniendo contactos con otras entidades y expertos con el fin de aglutinar:

a) Los contenidos más relevantes para el desarrollo de las políticas

activas de empleo, como: mercado de trabajo, protección social,

formación, orientación, etc.

b) Toda la información que favorezca a los grupos de más vulnerables,

que según la Ley 56/ 2003 son: jóvenes, mujeres, desempleados de

larga duración mayores de 45 años, discapacitados e inmigrantes.

5) Crear un servicio de seguimiento y control de la calidad en el que se solicite

información y valoración permanente a los clientes internos (técnicos) y

externos (usuarios), analizando la eficacia del servicio, con el fin de que las

propuestas de mejora facilitaran los procesos de cambio.

6) Las distintas áreas intervinientes deberían estar en un mismo edificio, igual

que se lleva a cabo en Dinamarca, en donde se llaman Casas de   Asesoramiento, allí habría zonas de atención directa, salas de formación y

reunión, biblioteca, archivos, junto con otras de descanso; e inclusive se

tuviera muy en cuenta la facilidad de acceso mediante servicios públicos de

transporte y aparcamientos para usuarios y trabajadores, porque viene

siendo una de las quejas más frecuentes.

En particular, en la ciudad de Murcia, en la que existen tres oficinas de empleo

tendrían que agruparse en una, de este modo se podría aunar la infraestructura

mencionada en el párrafo anterior, y los contactos entre gestores permitiría

mantener una única línea de actuación en distintas problemáticas que pudieran

surgir al desarrollar cualquier estrategia o norma de actuación, para que así se

resolvieran los problemas del mismo modo.

IV) Valoración del modelo desde el punto de vista de las partes implicadas

Teniendo en cuenta las palabras de Reich (1993) en las que asegura que el

intercambio frecuente e informal de opiniones contribuye a asegurar el mejor uso de conocimientos y descubrimientos; después de presentar las alternativas, fruto de la reflexión de la autora de este estudio, será necesario someterlas al debate y discusión de las personas implicadas en el proceso (anexo 1) que deseen participar; para ello se proponen los siguientes pasos:

1) Solicitar la participación de trabajadores de las oficinas de empleo que

atienden las áreas destinadas a recibir a los demandantes de empleo. Como

se trata de un trabajo voluntario, no puede fijarse el número de personas

que tendrían que formar parte de la muestra. Se podría llevar a cabo de dos
modos: mediante un cuestionario, en el que se presentara el modelo

descrito y se solicitara su valoración, y un apartado relacionado con

observaciones para que comentaran sus propuestas; o bien, en grupos de

discusión, de unas 6-7 personas, en los que se presentara dicho contenido y

se sometiera a debate y valoración.

2) Sirviéndonos del mismo cuestionario, se debería solicitar la opinión de los

demandantes que acudan al servicio de empleo, de forma voluntaria y

atendiéndoles por parte de técnicos que les ayudaran a agilizar su

cumplimentación, les sirvieran de intérprete de determinadas cuestiones y

resolvieran cualquier duda al respecto. Se le preguntaría igualmente por

sus observaciones para que quedaran reflejadas al completo.

El tratamiento de los datos se realizaría siguiendo los criterios de

sistematización de la investigación de tipo cualitativo (Ruiz del Cerro, 2000,

2003). Podría resultar útil la organización de las narraciones, procedentes de cada uno de estos dos colectivos, en unidades conversacionales, que a su vez se agruparían en bloques temáticos, de los que se partiría para crear mapas

conceptuales, en los que se destacaran los puntos de interés y sus valoraciones.

Estas conclusiones se presentarían a los órganos ejecutivos competentes para que procedieran a su tratamiento e implementación.

IV) Conclusiones

Después de valorar la problemática que manifiestan verbalmente los usuarios

de los servicios de empleo, relacionada con el desconocimiento de trámites que le exige el servicio, así como el descontento generalizado por el tiempo de espera, se propone un sistema de gestión agrupando las oficinas de la ciudad, y a través de líneas de atención telefónica y web conseguir resolver las dudas más frecuentes, y permitir la concertación de citas con el fin de ofrecer un trato personalizado sirviéndose de técnicos generalistas que atiendan a los usuarios en ventanillas únicas, y técnicos especialistas que profundicen en contenidos más concretos. Del mismo modo se solicita la agrupación en un solo edificio de todos los modos de gestión existentes y dispersos para conseguir el desarrollo de un trabajo unánime y global.

Las consideraciones y propuestas de mejora quedan pendientes de la valoración por parte de trabajadores y usuarios, con cuyas respuestas se definirían las conclusiones sobre las que se intentaría iniciar un proceso de mejora, que estamos obligados a que sea permanente.

De este modo la gestión de los Servicios Públicos de Empleo daría un paso

hacia delante en relación con la mejora de la intermediación, tal y como pretende la Ley 56/2003 y el Plan de Acción para el Empleo del Reino de España, fruto de la asunción de Directrices de la UE y las pretensiones de las Cumbres Europeas sobre Empleo.

Por otra parte, esta exposición de la problemática y alternativas que han sido

inspiradas partiendo de los Servicios Públicos de Empleo de la Región de Murcia, podrá hacerse extensiva al resto de comunidades que consideren que se encuentran en situaciones similares.
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Anexo 1: Ejemplo de cuestionario para usuarios de Servicios Públicos de Empleo

Deseamos mejorar el Servicio Público de Empleo, pero para ello necesitamos

su ayuda, tenemos una serie de propuestas que nos gustaría que valorara. Si es tan amable sólo tiene que responder sí o no en cada una de las preguntas que vienen a continuación, y si desea hacer alguna anotación puede realizarlo en los apartados para observaciones.

1) Considero que mejoraría el servicio si existiera una línea de atención

telefónica especializada en la que cada usuario pudiera:

a) Solicitar información sobre documentos, procesos y tiempos que

necesitaría para realizar sus gestiones en la Oficina de Empleo.

b) Me resolvieran cualquier duda relacionada con mi problemática, para

que sólo acudiera a la oficina cuando fuera imprescindible.

c) Solicitara citas en la que se me garantice en la Oficina de Empleo una

atención personalizada y delimitada en el tiempo.

Sí ◘

No◘

Observaciones:

2) Facilitaría mis gestiones relacionadas con el Servicio de Empleo y

Formación la existencia de una WEB en la que contara con información sobre

documentos que necesito para inscribirme, solicitar desempleo, consultar

preguntas más frecuentes, conseguir información sobre mercado laboral,

formación, pudiera concertar citas, etc.

Sí ◘

No◘

Observaciones:

3) Me gustaría contar con una ventanilla única en la que se pudiera resolver

todas gestiones que empleo y formación, como inscripción, presentación a

ofertas de empleo, solicitud de ayudas, etc.

Sí ◘

No◘

Observaciones:

4) Me gustaría que el Servicio Público de Empleo y Formación tuviera

técnicos especialistas con los que:

a) Pudiera asesorarme, si lo necesitara, sobre la tramitación y ayudas para la

creación de empresas.

b) Me informaran sobre ventajas y características del tipo de contratación

existente.

c) Encontrara ayuda para interpretar el mercado laboral (orientación).

Sí ◘

No◘

Observaciones:

5) Deberían estar centralizados todos los departamentos y áreas de empleo y formación, en un único edificio con zonas de atención directa, salas de formación y reunión, biblioteca, archivos, lugares de descanso; en un

emplazamiento de la ciudad donde hubiera fácil acceso mediante servicios

públicos de transporte y aparcamiento.

Sí ◘

No◘

Observaciones:

6) Tendría que existir un servicio de seguimiento y control de la calidad en el

que se contara con la valoración permanente de los usuarios de estos servicios

con el fin de que las propuestas de mejora facilitaran los procesos de cambio.

Sí ◘

No◘

Observaciones:

Nota. El mismo cuestionario podría servir de base para el análisis que se

solicitaría de los técnicos que atienden el servicio, no obstante, habría

especificaciones que no existen en este, y que se apuntan en este trabajo,

relacionadas con la definición del perfil diversificado entre técnicos

generalistas y especialistas, delimitación de colectivos prioritarios, fuentes de

información y conexión; inclusión de tareas que están realizando entidades

colaboradora como la recepción de solicitudes para inscripción en cursos, etc.
