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1. RESUMEN

1.1. Objetivo y alcance del Modelo de Referencia

El presente Modelo de Referencia ofrece un marco practico para disefar,
organizar e implementar un ecosistema integrado de ventanilla Unica que facilite
la integracion sociolaboral de los refugiados procedentes de Ucrania.

Se ha elaborado en el marco de EU4UA: jUn servicio integral de ventanilla unica
para refugiados! (n° de Proyecto ESF-SI-2024-UA-01-0036), un proyecto de 18
meses de duracion, financiado por la Unién Europea en el marco de la iniciativa
«ESF+ Social Innovation+» y llevado a cabo en Polonia y Rumania. El documento
recoge los resultados de la investigacion, las aportaciones de los expertos y las
conclusiones de las pruebas piloto dentro de un modelo operativo practico dirigido
a los proveedores de servicios, las instituciones publicas, las organizaciones de la
sociedad civil y los responsables politicos.

El modelo integra la entrada, la evaluacion proporcional, el establecimiento de
prioridades y la planificacion del apoyo, la activacion o la derivacion de servicios,
la coordinacion de casos, el seguimiento y la revision de resultados dentro de una
misma trayectoria coherente del beneficiario. Aborda tanto la prestacion de
servicios a nivel del beneficiario como las condiciones organizativas necesarias
para mantener la coordinacion y la continuidad entre los distintos proveedores.

Més que prescriptivo, el Modelo de Referencia esta concebido como un modelo
transferible y adaptable. Aunque se desarroll¢ principalmente en respuesta a las
necesidades de integracion de los refugiados procedentes de Ucrania, su
estructura de coordinacion puede servir también como referencia Util para otros
grupos con necesidades de apoyo complejas o interconectadas, siempre que los
servicios, las responsabilidades y las salvaguardias se adapten al grupo
destinatario y al contexto correspondientes.

En general, el Modelo de Referencia busca impulsar la transicion desde una
provision de servicios fragmentada hacia trayectorias coherentes, accesibles y
sostenibles que vinculen la estabilizacion inmediata con la inclusion social y
economica a mas largo plazo.
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1.2. Grupo destinatario y uso previsto

El Modelo de Referencia esta dirigido a varias categorias de usuarios que
participan en el disefio, la coordinacion, la puesta en marcha o la supervision de
los sistemas de apoyo a los refugiados.

1. Personal de primera linea 'y
profesionales especializados

 Este colectivo incluye a gestores de casos,
trabajadores sociales, orientadores laborales,
psicologos y otros profesionales del ambito
psicosocial, asesores juridicos y administrativos,
profesionales de la educacion y la formacion,
mediadores interculturales, intérpretes y otros
especialistas que trabajan directamente con
refugiados.

& Para estos usuarios, el Modelo de Referencia

2. Proveedores de servicios y
organizaciones responsables de su
implementacion

— Este grupo incluye a ONG, organizaciones de
servicios sociales, servicios publicos de empleo,
ayuntamientos, proveedores de educacion y
formacion, servicios de salud y apoyo psicosocial,
organizaciones de la economia social y otras
organizaciones que apoyan las trayectorias de
integracion.

& Para estos usuarios, el Modelo de Referencia

ofrece orientaciones practicas sobre: ofrece orientaciones practicas sobre:

®  acogida y orientacion inicial, ®  |aentrada al sistema v la orientacion

®  evaluacién proporcional, inicial;

®  establecimiento de prioridades y ®*  |a evaluacién proporcional;
planificacion del apoyo, ®* el establecimiento de prioridades y la

®  coordinacién de casos, planificacion del apoyo;

®  activacion de servicios y derivacion, ®*  |a coordinacion de casos;

®  seguimiento y revision de resultados, ®  |a activacion de servicios y la derivacion;

® accesibilidad, salvaguardias y ®* el seguimiento y la revision de resultados;
continuidad de la informacion. ® |3 accesibilidad, las medidas de

proteccion y la continuidad de la
© El Capitulo 4 y el Conjunto de herramientas informacion.
resultan especialmente relevantes para este grupo
© Los capitulos 4 a 7 resultan especialmente

relevantes para la implementacion organizativa.

3. Autoridades publicas, coordinadores de
sistemas y responsables politicos

4. Socios colaboradores que contribuyen
al ecosistema de apoyo mas amplio

— Empresas, organizaciones empresariales,
empresas sociales, organizaciones dirigidas por

— Las autoridades locales, regionales y
nacionales pueden utilizar el presente modelo
como referencia para disefiar o fortalecer sistemas
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integrados de apoyo a los refugiados, mecanismos
de coordinacion institucional y marcos normativos.

& Para estos usuarios, el Modelo proporciona
orientacion sobre:

®  mecanismo de gobernanzay
coordinacion,

® integracién de proveedores publicos y no
publicos,

® institucionalizacion de las funciones de

coordinacion y gestion de casos,

implementacion y ampliacion,

sostenibilidad,

mecanismos de financiacion,

posible adopcion a nivel nacional o

regional.

® o o o

© Los capitulos 5-9 resultan especialmente
relevantes para este proposito.
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refugiados, actores comunitarios, redes
profesionales y otras partes interesadas.

& Para estos usuarios, el Modelo de Referencia
puede servir de apoyo para:

®  comprender su papel dentro del
ecosistema de apoyo mas amplio;

®*  identificar como sus servicios, recursos,
conocimientos especializados o vinculos
comunitarios pueden contribuir a la
trayectoria del beneficiario;

®  vincular su contribucién con los
mecanismos de activacion de servicios,
derivacion y seguimiento;

®  participar en acuerdos de colaboracion y
coordinacion;

®  aportar perspectivas sobre el mercado
laboral, conocimientos de las
comunidades y opiniones de los
beneficiarios;

®  fortalecer los vinculos entre los servicios
formales, los empleadores, los agentes de
la economia social y las redes de
refugiados o de la comunidad

© Los capitulos 4 y 5 resultan especialmente
relevantes para comprender la trayectoria de
prestacion de servicios y como los diferentes
actores se relacionan dentro del ecosistema.

Aunque el Modelo de Referencia no est4 concebido como una guia de autoayuda
para los refugiados, los beneficiarios y las comunidades de refugiados siguen
ocupando un lugar central. Sus preferencias, experiencia y opiniones deben
servir de base para la evaluacion, la planificacion del apoyo, la mejora de los
servicios y, cuando sea posible, los procesos de codisefio y de gobernanza.

Al dirigirse tanto a usuarios operativos como estratégicos, el Modelo de
Referencia aspira a cerrar la brecha entre el disefio de politicas, la coordinacion
organizativa y la practica sobre el terreno.
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1.3. ,Como utilizar el Modelo de Referencia?

El presente Modelo de Referencia esta concebido como una guia practica y
modular, y no un documento que todos los usuarios deban aplicar de la misma
manera o leer de principio a fin.

Los diferentes apartados resultan pertinentes segun el perfil y el objetivo del
usuario. El gréafico 1 ofrece una guia sobre sus principales elementos basada en
los distintos perfiles.

—

¢PARA QUE o

UTILIZO EL MODELO | o,
DE REFERENCIA? hacer

Gréfico 1. ;,Coémo usar el Modelo de Referencia? Guia basada en los distintos perfiles.

El Modelo de Referencia se puede utilizar de distintas maneras:

@ como un marco integral para crear un ecosistema integrado de ventanilla
unica,

@ como una referencia diagnéstica para revisar un sistema de servicios ya
existente e identificar brechas en materia de coordinacién o capacidad,

@ como una guia de implementacion para introducir o reforzar funciones
seleccionadas,

@ como una referencia en materia de politicas y disefio de sistemas para
incorporar el enfoque de apoyo integral en las estructuras existentes,

@ como recurso modular, en el que determinadas herramientas o componentes
pueden adaptarse a las practicas organizativas existentes.

Social
Innovation ® 10 Co-funded by
Initiative the European Union



EU4UA: A Comprehensive One-Stop
Service for Refugees! ' EU4UA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

ADAPTAR, NO REPLICAR

Los usuarios no deben reproducir el Modelo de Referencia de forma
mecanica.

Deben mantenerse los servicios, procedimientos y estructuras
institucionales existentes alli donde ya desemperfien eficazmente las
funciones previstas.

Enfoque recomendado

NN

=4
01 N 02 N 03 N 04 N 05 N
Comprender el Evaluar el Mantener lo que Adaptar lo que Implementar
nucleo funcional contexto local. ya funciona. sea necesario. y revisar.
comun.

Por lo tanto, el Modelo de Referencia debe proporcionar una estructura suficiente
para garantizar la coherencia y la rendicién de cuentas, manteniendo al mismo
tiempo un enfoque proporcional, adaptable y practico en los contextos reales de
prestacion de servicios.

41 4. Términos clave utilizados en este Modelo de Referencia

Los términos que figuran a continuacion se utilizan en todo el Modelo de
Referencia con los significados que aqui se sefialan. Su objetivo consiste en
proporcionar un lenguaje operacional comun para el modelo, teniendo en cuenta
que los mismos términos pueden tener significados juridicos, institucionales o
profesionales distintos segun el pais.

Estas definiciones no sustituyen a las establecidas por la legislacién nacional ni
por la normativa profesional. Cuando sea de aplicacion un término definido en la
ley, prevaleceran las normas nacionales. El glosario aclara como se utilizan los
términos dentro de la estructura funcional de este Modelo de Referencia.
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Significado en el Modelo de Referencia

Una estructura de servicios integrada que conecta a multiples organizaciones,
profesionales y ambitos de servicios en una unica trayectoria coordinada del
beneficiario. Su objetivo principal es garantizar la continuidad desde la entrada y la
evaluacion hasta el acceso a los servicios, la coordinacion, el seguimiento y los
resultados.

Una funcion formalmente designada a través de la cual el beneficiario accede a la
trayectoria de apoyo coordinado. Inicia la apertura del caso, garantiza la orientacion
inicial y la evaluacion, y establece claramente quién es el responsable de la siguiente
fase del apoyo.

Una via a través de la cual los beneficiarios pueden obtener informacion, ponerse en
contacto con el sistema de apoyo o acceder a la funcion de entrada designada. Los
canales de acceso pueden incluir establecimientos fisicos, servicios telefonicos,
plataformas digitales, actividades de divulgacion o puntos de contacto comunitarios.

La secuencia coordinada mediante la cual se organiza el apoyo en torno al
beneficiario: entrada — control preliminar y evaluacion — establecimiento de
prioridades — planificacion del apoyo — activacioén o derivacion del servicio —
coordinacion y seguimiento — revision de los resultados — transicion o cierre.

Un proceso inicial rapido para identificar situaciones que requieren una actuacion
inmediata antes de que continue la trayectoria de apoyo mas amplia. Ayuda a
determinar el grado de urgencia y a activar la respuesta competente mas adecuada.

Un proceso estructurado para comprender las necesidades, los riesgos, las
fortalezas, los recursos, las prioridades y la situacion actual de apoyo del beneficiario,
con el fin de determinar las medidas, los servicios y el nivel de coordinacion
adecuados.

Un modelo de evaluacion en el que la profundidad y el nivel de detalle de la
informacion recopilada se ajustan a la situacion del beneficiario. Una evaluacion
minima comun se complementa con un analisis mas detallado o especializado cuando
resulta necesario.

Un enfoque que tiene en cuenta las capacidades, las competencias, la experiencia,
los recursos, las redes sociales y la capacidad de actuar de forma independiente del
beneficiario, junto con las necesidades y vulnerabilidades identificadas.

El proceso mediante el cual se determina qué necesidades identificadas requieren
una intervencion inmediata, a corto plazo o a largo plazo, teniendo en cuenta el
riesgo, la urgencia, la interdependencia de las necesidades, la viabilidad, las
preferencias del beneficiario y los recursos disponibles.

Un plan de apoyo dinamico que traduce las prioridades identificadas en objetivos
acordados, medidas concretas, partes responsables, servicios pertinentes, plazos
previstos y mecanismos de revision.

Un proceso estructurado para garantizar la continuidad y la coherencia a lo largo de
toda la trayectoria de apoyo al beneficiario. Este proceso incluye la evaluacion, la
planificacion, la coordinacion de servicios, la derivacion, el seguimiento, la revision y
la adaptacion continua.

La coordinacion practica de las acciones, los prestadores de servicios y la
informacion vinculados a la trayectoria de cada beneficiario. Su intensidad se adapta
a la complejidad de las necesidades, al riesgo, a la vulnerabilidad y al nivel de
autonomia del beneficiario.

El profesional responsable de mantener una vision global de la trayectoria del
beneficiario, coordinar las acciones acordadas y a los proveedores de servicios,
realizar el seguimiento del progreso y garantizar que el apoyo mantenga la coherencia
a lo largo del proceso.
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Significado en el Modelo de Referencia

Un éarea definida de apoyo especializado dentro del ecosistema de ventanilla Unica
que se activa en funcién de las necesidades identificadas del beneficiario. Los
maodulos incluyen areas tales como el apoyo juridico, la vivienda, la atencion sanitaria,
la asistencia psicosocial, la educacion, el cuidado de menores, el empleo y el fomento
del emprendimiento.

Mdédulo de
Servicios

El proceso de poner en contacto al beneficiario con un servicio pertinente prestado
por un proveedor participante dentro del ecosistema integrado de apoyo,
manteniendo al mismo tiempo la continuidad dentro de la misma trayectoria del caso.

Activacion del
Servicio

Un proceso estructurado mediante el cual se conecta al beneficiario con otro servicio
Derivacién o profesional, adaptando el nivel de asistencia, la transferencia de informacion y el
seguimiento a las necesidades del beneficiario y a la complejidad del caso.

Derivacion a un servicio, especialista o autoridad competente ajenos al ecosistema
integrado de apoyo cuando los conocimientos especializados, el servicio, la
capacidad o la competencia legal necesarios se encuentran fuera de dicho
ecosistema.

Derivacion externa

Servicio de Prestacion de informacion clara que permite al beneficiario con suficiente autonomia

orientacion contactar y acceder a un servicio adecuado de manera independiente.

Una derivacion en la que el beneficiario recibe apoyo practico a la hora de acceder al
servicio correspondiente como, por ejemplo, la concertacion de citas, ayuda con la
documentacion, asistencia en la comunicacion, interpretacion o ayuda con los
tramites de acceso.

Derivacion asistida

Una derivacion que implica una coordinacion directa entre profesionales u
organizaciones, la transferencia adecuada de la informacion pertinente, la
clarificacion de responsabilidades y el seguimiento del resultado de la derivacion.

El proceso de verificar lo ocurrido tras una actuacion acordada, la activacion o
-y derivacion de un servicio, para comprobar el acceso efectivo al servicio, la

Seguimiento . 9 . o : )

satisfaccion de la necesidad, la aparicion de nuevas barreras o la pertinencia de

actuaciones adicionales.

Una actividad o intervencion realizada vinculada a un servicio, por ejemplo, una
Producto evaluacion llevada a cabo, una derivacion efectuada, una cita atendida, una

formacion concluida o un plan de apoyo preparado.

Un cambio significativo en la situacion del beneficiario, fruto del apoyo prestado,
Resultado como, por ejemplo, mayor estabilidad, acceso a un servicio, disminucion de una
barrera, mayor autonomia, permanencia en el empleo o satisfaccion de una

necesidad identificada.

Derivacion
coordinada

La finalizacion formal de la responsabilidad de la gestion coordinada de un caso
cuando los objetivos acordados se han alcanzado suficientemente, cuando ya no se
requiere una coordinacion continua, cuando el apoyo se ha trasladado
adecuadamente o cuando el beneficiario decide poner fin a su participacion.

Cierre del caso

La reactivacion del apoyo coordinado cuando surgen nuevas necesidades
significativas, cuando cambian las circunstancias, cuando se puede actuar sobre una
necesidad antes no satisfecha o cuando resulta necesario reanudar la coordinacion.

Reapertura del
caso

El mecanismo consistente en mantener las condiciones organizativas que permiten al
ecosistema de apoyo integrado operar de manera coherente entre las organizaciones
participantes. Incluye coordinacion entre los colaboradores, mapeo de servicios,
mecanismos de derivacion, informacion operativa, procedimientos de revision y
respuesta a las brechas recurrentes del sistema.

Coordinacién del
ecosistema

Social
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Significado en el Modelo de Referencia

Organizacion o cargo con la responsabilidad claramente definida de preservar la
NOEI CIlelgelel=te] estructura general de coordinacion y de garantizar el funcionamiento de la trayectoria
operativa mas alla de los limites institucionales.

Proveedor Organizacion que desempefia formalmente una o varias funciones o presta médulos
participante de servicios dentro del ecosistema coordinado, con arreglo a las condiciones
principal operativas y de coordinacion acordadas.

Organizacion o parte interesada que aporta recursos complementarios, actividades
de divulgacion, informacion, contacto con la comunidad o apoyo puntual al
ecosistema.

Proveedor de Organizacion fuera del ecosistema que ofrece un servicio, conocimientos
o S\EIC NI ]  especializados o una funcion legal necesarios en la trayectoria del beneficiario.
La identificacion y el mantenimiento sistematicos de la informacién sobre los servicios

disponibles, los proveedores, las condiciones de acceso, los canales de acceso, los
contactos operativos, las medidas de accesibilidad y la capacidad actual.

Actores asociados
0 de apoyo

Mapeo de
servicios

Conjunto de funciones esenciales que definen el modelo de ventanilla Unica en
(\[VTelTeR (Vg leiolu 1M dliferentes contextos: entrada coordinada, evaluacion proporcional, planificacion del
comun apoyo, acceso a servicios, coordinacion de casos, derivacion, seguimiento, revision
de resultados, coordinacién del ecosistema y continuidad de la informacion.

El conjunto minimo de funciones y capacidades que deben estar suficientemente
operativas para que el ecosistema pueda garantizar al beneficiario una trayectoria
continua y coherente.

Nucleo operativo
minimo

El proceso de adaptar las funciones del Modelo de Referencia a las condiciones
juridicas, institucionales, organizativas y de prestacion de servicios al nivel nacional,
regional o local, preservando al mismo tiempo el nicleo funcional.

Adaptacion
contextual

El principio por el cual los diferentes mecanismos institucionales pueden aplicar el
Modelo de Referencia de manera eficaz siempre que cumplan las funciones
esenciales y mantengan la légica de coordinacion.

Equivalencia
funcional

El grado en que los beneficiarios pueden comprender, acceder, utilizar y obtener
Accesibilidad beneficios de los servicios en la practica. Abarca las siguientes dimensiones del
acceso: linguistica, fisica, digital, informacional, procedimental y practica.

Ajuste préactico en la comunicacion, los procedimientos, los entornos o la prestacion
INTEICY vl SIll de servicios que garantiza la participacion equitativa a la persona beneficiaria en la
trayectoria comun de apoyo.

El principio de adaptar el acceso y el apoyo a las necesidades y barreras
Equidad diferenciadas para que los beneficiarios dispongan de condiciones justas que les
permitan beneficiarse de la trayectoria de servicios.

Conjunto de procedimientos y responsabilidades destinados a identificar, responder
y remitir a instancias superiores los riesgos relacionados con la seguridad, la
proteccion, el abuso, la violencia, la explotacion, la trata de personas o la proteccion
de la infancia.

Salvaguardia

Enfoque de la prestacion de servicios que reconoce como el conflicto, el
HEl= RN SIl desplazamiento, la pérdida y la incertidumbre prolongada pueden afectar al bienestar
al trauma y a la relacion con los servicios; y que promueve la seguridad, la previsibilidad, la
dignidad, la confianza y el empoderamiento.

Apoyo profesional que facilita la comunicacion, la comprension mutua y la interaccion
entre los beneficiarios y las instituciones en contextos marcados por diferencias
linguisticas, culturales e institucionales.

Mediacion
intercultural

Social
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La involucracion significativa de los beneficiarios en las decisiones relativas al apoyo
que reciben y, cuando proceda, en el disefio, la revision, la evaluacion y la mejora de
los servicios.

Proceso estructurado mediante el cual se reciben y revisan las opiniones y las quejas
de los beneficiarios, se traducen en acciones cuando procede, y se utilizan para
mejorar la prestacion de servicios y el funcionamiento del ecosistema.

Capacidad para que la informacion relevante de cada caso acompafie la trayectoria
del beneficiario entre organizaciones y profesionales autorizados, de modo que el
apoyo pueda basarse en el conocimiento existente y evitar repeticiones innecesarias.

Conjunto de responsabilidades, normas y medidas de protecciéon que rigen la forma
en que se recopila, se accede, se utiliza, se comparte, se almacena, se conserva y
se protege la informacion personal en todo el ecosistema.

Capacidad del ecosistema para mantener un apoyo adecuado y una responsabilidad
coherente durante las transiciones entre proveedores, los cambios en las
circunstancias y las distintas etapas de la trayectoria del beneficiario.

Incorporacion de las funciones esenciales del ecosistema en mandatos de las
instituciones, responsabilidades, procedimientos o marcos normativos estables, de
modo que puedan mantenerse después de la finalizacion del proyecto.

Capacidad del ecosistema de ventanilla Unica para mantener en el tiempo sus
funciones esenciales mediante una titularidad estable, una disponibilidad suficiente
del personal, colaboraciones solidas, informacion operativa confiable y una base de
financiacion adecuada.

Capacidad de la estructura funcional del Modelo de Referencia para aplicarse en
otros contextos institucionales, territoriales o a distintos grupos destinatarios
mediante una adaptacion contextual deliberada.

Organizacion del apoyo basada en componentes de servicio configurables que
pueden activarse y combinarse segun las necesidades reales del beneficiario y la
estructura de servicios disponible en el ambito local.

1.5. Metodologia de desarrollo y validacion

El Modelo de Referencia EU4UA se elaboro a través de un proceso iterativo y
basado en datos empiricos, que combind investigacion, validacion por parte de
expertos, pruebas practicas y revision por parte de los socios colaboradores, en
Rumania y Polonia.
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Grafico 2. Elaboracion y proceso de validacion del Modelo EU4UA.

Este proceso iterativo permitid que los resultados de la investigacion, las
opiniones de los expertos y los datos obtenidos en las pruebas practicas sirvieran
de base para las sucesivas revisiones del modelo. De este modo, se garantizd
que el Modelo de Referencia definitivo se basara en la investigacion, contara con
la validacion profesional y se hubiera probado en la practica en dos contextos
nacionales.
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2. INTRODUCCION

2.1. Contexto y formulacién del problema

El desplazamiento a gran escala provocado por la guerra en Ucrania ha planteado
importantes retos a los sistemas de integracion en toda Europa. En respuesta a
esta situacion, la Union Europea activo la Directiva sobre proteccion temporal
para las personas desplazadas de Ucrania, lo que les permite acceder
rapidamente a la proteccion temporal y a los derechos asociados sin necesidad
de obtener el estatuto de refugiado (Consejo de la Union Europea, 2001, 2022).
Posteriormente, la proteccion temporal se ha prorrogado hasta el 4 de marzo de
2028 (Consejo de la Union Europea, 2026).

Si bien la proteccion temporal facilita el acceso a la seguridad y a los servicios
esenciales, la inclusion a largo plazo depende de la capacidad de los sistemas
nacionales y locales para proporcionar un apoyo que sea accesible, coordinado
y adaptado a las necesidades cambiantes. En la practica, los refugiados pueden
encontrarse con obstaculos relacionados con el idioma, la vivienda, la asistencia
sanitaria, el reconocimiento de sus cualificaciones, el empleo, el cuidado de
menores y la gestion de los tramites administrativos.

Estas dificultades suelen verse agravadas por la forma en que se organizan los
servicios. El apoyo puede estar distribuido entre multiples instituciones publicas,
organizaciones de la sociedad civil y proveedores especializados, y se espera que
los beneficiarios identifiquen el servicio adecuado y se desplacen entre las
distintas organizaciones por su cuenta. Cuando la coordinacién es limitada, esto
puede conducir a la repeticion de tramites, a la informaciéon incoherente, a
retrasos en el acceso y a la falta de continuidad en el apoyo.

Cada vez mas, las politicas y la investigacion europeas reconocen la integracion
como un proceso multidimensional en el que interactdan el empleo, la educacion,
el aprendizaje del idioma, la vivienda, la salud, las circunstancias familiares y la
participacion social. El empleo es una dimension importante de la inclusion a largo
plazo y de la independencia econémica, pero la capacidad para acceder a un
empleo y mantenerlo se ve, a su vez, fuertemente influida por factores como el
dominio de la lengua, el cuidado de menores, la estabilidad de la situacion de
vivienda, la salud y el reconocimiento de las cualificaciones previas (Comision
Europea, 2020; Comision Europea, 2025; OCDE y Comision Europea, 2023).

Estas circunstancias ponen de manifiesto la necesidad de contar con sistemas
de apoyo integrados y orientados al usuario que conecten los servicios existentes
en trayectorias mas claras y coherentes, reduzcan las barreras innecesarias de
orientacion dentro del sistema y faciliten la transicion desde la estabilizacion
inmediata hacia la inclusion socioeconémica a largo plazo.

Social
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2.2. Retos principales de la integracion

Los refugiados procedentes de Ucrania traen consigo experiencias,
competencias, situaciones familiares y recursos personales muy diversos.
Muchos cuentan con una solida formacion académica y experiencia profesional,
sin embargo, sus procesos de integracion pueden verse limitados por una
combinacion de circunstancias individuales y barreras estructurales existentes en
los sistemas de los paises de acogida.

La integracion es multidimensional. El acceso a la regularizacion de la situacion
juridica, la vivienda, la salud, la educacion, el aprendizaje del idioma, el cuidado
de menores, el empleo y la participacion social pueden influir en la capacidad de
una persona para alcanzar la estabilidad y la independencia. Estas dimensiones
estan interrelacionadas y no siguen un orden estrictamente secuencial.

Por ejemplo, la precariedad en materia de vivienda puede limitar la participacion
en el mercado laboral o en la educacion; la falta de servicios de cuidado de
menores puede restringir el acceso a cursos del idioma o al trabajo; las barreras
linguisticas pueden afectar a la atencion sanitaria, a los tramites administrativos y
a la participacion en el mercado laboral; y los problemas de reconocimiento de
las cualificaciones pueden dar lugar a un descenso en la categoria profesional a
pesar de contar con una experiencia previa considerable (Comision Europea,
2020; Comision Europea, 2025; OCDE y Comision Europea, 2023).

Entre los principales retos de integracion a los que se enfrentan habitualmente los
refugiados de Ucrania se encuentran las barreras linguisticas y de comunicacion,
las dificultades para acceder a una vivienda estable y asequible, los obstaculos
para acceder a la asistencia sanitaria y la continuidad de la misma, las dificultades
para manejarse en los sistemas juridicos y administrativos, las dificultades
relacionadas con el reconocimiento y el uso efectivo de las cualificaciones y la
experiencia profesional previas, el acceso limitado a oportunidades de empleo
acordes con las competencias y las circunstancias individuales, la insuficiencia
de opciones de cuidado de menores y de apoyo a las familias, el malestar psicolégico
y la incertidumbre relacionados con el desplazamiento, y la fragmentacion de la
informacion y de las vias de acceso a los servicios.
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Gréfico 3. Principales dimensiones de los retos de integracion de los refugiados

Determinados colectivos pueden enfrentarse a obstaculos adicionales o
acumulativos. Algunos ejemplos son familias monoparentales, personas con
discapacidad o con enfermedades cronicas, personas mayores, victimas de
violencia, personas con conocimientos digitales o linguisticos limitados vy
personas con redes de apoyo limitadas.

Al mismo tiempo, la vulnerabilidad no debe considerarse la caracteristica
definitoria de los refugiados. Muchos beneficiarios cuentan con importantes
fortalezas, competencias profesionales, resiliencia y recursos de apoyo
informales que pueden contribuir a su trayectoria de integracion.

Estos retos ponen de manifiesto la necesidad de adoptar enfoques coordinados,
centrados en la persona y proporcionales, capaces de responder a las distintas
dimensiones de la integracion sin partir del supuesto de que todos los
beneficiarios necesitan los mismos servicios o el mismo nivel de apoyo.

2.3. Principios rectores del apoyo integrado

El Modelo de Referencia se basa en un conjunto de principios rectores que sirven
de base tanto para el disefio como para la prestacion practica del apoyo
integrado. Estos principios proporcionan una base comun, al tiempo que permiten
que las medidas de aplicacion reflejen los contextos nacionales y locales.

Social
Innovation ®
Initiative

19 Co-funded by
the European Union



EU4UA: A Comprehensive One-Stop
Service for Refugees! ' EU4UA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

Enfoque personalizado basado en las fortalezas. El apoyo debe reflejar las
necesidades, prioridades, capacidades, habilidades y recursos disponibles del
beneficiario. Los beneficiarios deben participar de forma activa en las decisiones
que afecten a su trayectoria de apoyo, mientras que la intensidad de dicho apoyo
debe mantenerse siempre proporcional a sus circunstancias y a su capacidad
para actuar de forma independiente.

Accesibilidad. Los servicios deben reducir al minimo las barreras relacionadas
con el idioma, la discapacidad, la complejidad administrativa, el acceso fisico, las
competencias digitales, la movilidad y las responsabilidades de cuidado. Siempre
que sea necesario, debe garantizarse la disponibilidad de informacion clara,
comunicacion multilingUe, servicios de interpretacion, mediacion intercultural y
acceso asistido.

Rx
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Grafico 4. Principios rectores del apoyo integrado

Gestion de casos y continuidad del apoyo. La gestion de casos es un mecanismo
esencial para garantizar la continuidad a lo largo de toda la trayectoria que sigue
el beneficiario, ya que vincula la evaluacion, la planificacion del apoyo, la
activacion o derivacion de los servicios, el seguimiento y la revision de los
resultados. Su intensidad debe ser proporcional a las necesidades del
beneficiario, a los riesgos, a su nivel de autonomia y al numero de servicios o de
proveedores implicados.

Coordinacion y redes de colaboracién. Una integracion eficaz requiere
cooperacion entre instituciones, sectores y proveedores de servicios. Funciones
bien definidas, mecanismos funcionales de derivacion, intercambio adecuado de
informacion y comunicacion periddica deberian hacer posible que las diferentes
organizaciones contribuyan a crear una trayectoria coordinada.

Derechos, equidad y ausencia de discriminacion. Se debe considerar a los
beneficiarios como titulares de derechos vy tratarlos con dignidad, justicia y
respeto. El disefio y la prestacion de los servicios deben tener en cuenta las
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diferentes barreras y garantizar un acceso equitativo, una participacion informada
y unas medidas de proteccion adecuadas.

Cohesiodn social y acceso equitativo. El apoyo integrado a los refugiados debe
desarrollarse de manera que refuerce, en lugar de socavar, la cohesion social.
Cuando los servicios, las prestaciones o los mecanismos de apoyo especificos
difieran de los que estan a disposicion de otros residentes vulnerables, las
instituciones deben comunicar claramente el fundamento juridico, la finalidad y
los criterios de elegibilidad de dichas medidas. La implementacion también debe
procurar, cuando proceda, reforzar los recursos comunitarios compartidos y
evitar la competencia innecesaria, las estructuras paralelas o la percepcion de un
trato no equitativo entre los refugiados y los grupos de la comunidad de acogida
que se enfrentan a obstaculos comparables (Comision Europea, 2020).

Practica sensible al trauma. La prestacion de servicios debe tener en cuenta que
el desplazamiento, el conflicto, la pérdida y la incertidumbre pueden afectar al
bienestar y al compromiso con las instituciones. El apoyo debe fomentar la
seguridad, la previsibilidad, la confianza, la dignidad y el empoderamiento, sin dar
por sentado que todos los refugiados hayan sufrido un trauma o necesiten
intervencion psicologica.

Comunicacion intercultural y mediacion. Las diferencias linguisticas y culturales
no deben convertirse en obstaculos para el acceso a los derechos y los servicios.
Por lo tanto, es posible que se necesiten intérpretes, mediadores interculturales,
métodos de comunicacion adaptados y practicas que tengan en cuenta las
diferencias culturales en las distintas etapas del proceso.

Estos principios constituyen la base del modelo de servicios, los mecanismos de
gobernanza y las orientaciones de aplicacion que se presentan en los capitulos
siguientes.

2.4. Transferibilidad y disefio modular

Los sistemas de integracion varian considerablemente entre paises, regiones y
municipios. Por este motivo, el Modelo de Referencia se ha concebido como un
marco transferible y modular, y no un modelo institucional fijo.

La transferibilidad consiste en mantener el nicleo funcional comun, al tiempo que
se permite que la forma en que se organizan esas funciones refleje las realidades
nacionales y locales.

Entre las funciones basicas se encuentran la entrada coordinada, la evaluacion
proporcional de las necesidades, la planificacion del apoyo, la gestion de casos
con una intensidad adaptada a las necesidades y a la autonomia del beneficiario,
el acceso a los médulos de servicios pertinentes, los mecanismos de derivacion
y seguimiento funcionales, la coordinacion del ecosistema y la continuidad de la
informacion adecuada.
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La organizacion de estas funciones puede variar en funcion de:

las responsabilidades legales y la legislacion nacional,

las estructuras de servicios publicos y de la sociedad civil existentes,
la disponibilidad y la capacidad de los servicios locales,

la organizacion territorial,

la mano de obra disponible y los conocimientos especializados,

los acuerdos de colaboracion,

los sistemas de informacion y las infraestructuras,

las condiciones de financiacion.

Por consiguiente, dependiendo del contexto, estas funciones pueden recaer en
instituciones publicas, ONG u organizaciones especializadas, o bien pueden
compartirse a través de mecanismos de gobernanza en los que participen
multiples partes interesadas. El objetivo radica en la equivalencia funcional y no
en la uniformidad institucional.

Asimismo, la estructura modular permite adaptar las combinaciones de servicios
y el nivel de apoyo a las necesidades reales de los beneficiarios. No todas las
personas necesitan todos los modulos, y no todos los contextos requieren la
misma configuracion de proveedores.

DE AHI QUE LA TRANSFERIBILIDAD DEBA ENTENDERSE COMO:

Nucleo funcional comun — adaptacién al contexto — aplicacion adaptada
al ambito local

y no una réplica directa de un modelo de organizacion.

Este enfoque permite que el Modelo de Referencia garantice la coherencia en su
l6gica de servicio subyacente, al tiempo que se mantiene adaptable a los distintos
contextos institucionales vy territoriales.
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3. EVALUACION DE NECESIDADES

3.1. Fuentes y alcance de la evaluacion de necesidades en las que
se basa el Modelo de Referencia

La evaluacion de necesidades presentada en el Modelo de Referencia se basa
en la investigacion llevada a cabo en el marco del Paquete de Trabajo 2 (PT2) del
proyecto EU4UA, realizado en Rumania y Polonia entre abril y octubre de 2025.
Su objetivo era identificar tanto las necesidades de los refugiados procedentes
de Ucrania como las condiciones estructurales que influyen en la posibilidad de
acceder, coordinar y mantener un apoyo adecuado.

Las pruebas provienen de tres fuentes empiricas complementarias:

238 21 4

Personas refugiadas Entrevistas Grupos focales con

de Ucrania encuestadas semiestructuradas con personas refugiadas
proveedores de servicios de Ucrania

171 en Rumania y 67 en incluyendo representantes en Rumania y Polonia,
Polonia — analizando el uso de instituciones publicas, explorando experiencias

de los servicios, la ONG y organizaciones reales de acceso a los

accesibilidad, las barreras que trabajan en diferentes servicios, necesidades
y la integracion en el ambitos del apoyo pendientes, la integracion

mercado laboral a la integracion en el mercado laboral

y la participacién social

Conjuntamente, estas fuentes ofrecen una perspectiva basada en métodos
mixtos que combina los patrones de uso de los servicios con la experiencia
institucional y las experiencias vividas por los beneficiarios. La convergencia de
los resultados en los tres componentes resulta especialmente relevante para el
Modelo de Referencia, ya que se han identificado retos similares desde la
perspectiva tanto de los beneficiarios como de los proveedores de servicios.

La encuesta utilizd un muestreo no probabilistico por bola de nieve e incluy6 a
personas que habian tenido experiencia en el acceso a los servicios de
integracion. Por lo tanto, sus resultados deben interpretarse como evidencia de
patrones observados entre los usuarios de los servicios, y no como datos
estadisticamente representativos de toda la poblacion de refugiados ucranianos.
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La investigacion se llevo a cabo en una fase en la que la respuesta de emergencia
inicial estaba dando paso, cada vez mas, a la estabilizacion y a la integracion a
largo plazo. Por consiguiente, los resultados reflejan tanto las necesidades
inmediatas que persisten como una creciente demanda de medidas a largo plazo
vinculada a la estabilidad en el ambito de la vivienda, el idioma, el empleo, la
educacion, el bienestar psicosocial y la participacion social.

3.2. Necesidades clave

El estudio del proyecto EU4UA identificd dos dimensiones interrelacionadas que
influyen en los resultados de la integracion: las necesidades y los recursos de los
beneficiarios, y las condiciones de los proveedores de servicios y del sistema que
afectan a la capacidad de respuesta.

Por consiguiente, el éxito de la integracion no depende unicamente de la situacion
individual del beneficiario, sino también de que los servicios sean accesibles,
dispongan de recursos suficientes y estén bien coordinados.

En los apartados siguientes se analizan estas dos dimensiones.
3.2.1. Necesidades y recursos de los refugiados

El estudio revela un cambio desde la proteccion y la estabilizacion inmediatas
hacia la integracion a largo plazo; no obstante, no se trata de una progresion lineal
simple. Las necesidades inmediatas y las de largo plazo suelen coexistir e influirse
mutuamente.

Apoyo legal y administrativo. Comprender cuestiones como la residencia, la
documentacion, los subsidios y los tramites administrativos sigue siendo
fundamental para ejercer los derechos y acceder a varios servicios. Los
refugiados han sefalado dificultades para gestionar los procedimientos y obtener
informacion coherente, lo que pone de manifiesto la necesidad no solo de
asistencia juridica, sino también de una orientacion administrativa clara.

Vivienda y estabilidad material. La vivienda se reveld6 como una de las
preocupaciones estructurales mas recurrentes. Las dificultades abarcan la
asequibilidad, la inseguridad, la escasa disponibilidad de alojamientos adecuados
y la compleja transicion tras la finalizacion de las medidas de apoyo temporal. Los
datos de la encuesta muestran que el 50,8 % de los participantes habia recurrido
o intentado acceder a ayudas en materia de vivienda, mientras que el 32,8 %
consideraba dificil acceder a una vivienda.

Asistencia sanitaria. La asistencia sanitaria es, al mismo tiempo, muy utilizada v,
a menudo, dificil de acceder. EI 69,7 % de los encuestados afirmé haber utilizado
o intentado acceder a servicios de asistencia sanitaria, mientras que el 37 %
sefiald que la asistencia sanitaria era uno de los servicios a los que resultaba mas
dificil acceder. Entre las barreras se encuentran los tramites administrativos, la
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falta de informacion, las dificultades linguisticas y la capacidad del sistema. Esto
demuestra que el derecho formalmente adquirido o la existencia de un servicio
no garantizan necesariamente un acceso efectivo.

Idioma, comunicacién y acceso a informacion fiable. Las barreras linguisticas
aparecen en practicamente todos los ambitos de los servicios y fueron la dificultad
mencionada con mayor frecuencia, sefialada por el 69,7 % de las personas
consultadas. La falta de informacion también constituye un obstaculo importante,
segun el 43,7 %. De este modo, la traduccion, la mediacion intercultural y la
informacion multilingue fiable son condiciones necesarias para el acceso, y no
deben considerarse meros apoyos secundarios.

Empleo, competencias y reconocimiento de cualificaciones. Muchos de los
encuestados cuentan con una amplia formacion académica y experiencia
profesional, pero sigue siendo dificil acceder al empleo acorde con esas
competencias. La encuesta revela que el 79,4 % de los encuestados tenia
formacion universitaria. Al mismo tiempo, entre quienes sefialaron obstaculos
para el acceso al empleo, el 65,5 % mencionod el dominio insuficiente del idioma
del pais de acogida, el 38,7 % el no reconocimiento de las titulaciones y el 31,5
% la falta de servicios de cuidado de menores. Por lo tanto, los resultados apuntan
a la necesidad de establecer trayectorias que articulen el reconocimiento de las
cualificaciones, el desarrollo de competencias, la insercion y el apoyo adecuado
en el ambito laboral, en lugar de limitarse unicamente a la insercion laboral.

Educacion, servicios de cuidado de menores y apoyo a las familias. La educacion
sigue siendo una preocupacion central para las familias, mientras que la falta de
servicios de cuidado de menores puede limitar la participacion de los padres en
la formacion linguistica, la formacion profesional y el empleo. El estudio también
destaca la importancia de la continuidad educativa, la inclusion en el entorno
escolar de acogida y el apoyo a los nifios que enfrentan dificultades relacionadas
con la migracion, el idioma o los aspectos psicosociales.

Salud mental y bienestar psicosocial. El desplazamiento, la incertidumbre, la
precariedad en vivienda y empleo, la separacion familiar y el aislamiento social
pueden contribuir al malestar psicolégico. Al mismo tiempo, los servicios
psicosociales y de salud mental siguen siendo relativamente poco utilizados. La
investigacion subraya la importancia de contar con un apoyo accesible y
culturalmente sensible, integrado en trayectorias de atencion mas amplias y no
aislado de otras dimensiones de la integracion.

Participacién social, sentido de pertenencia y no discriminacién. La integracion
es mucho mas que el acceso a los servicios formales y al empleo. Los
participantes en los grupos focales también describieron el aislamiento social, las
experiencias de discriminacion y las preocupaciones sobre la integracion a largo
plazo. La comunidad ucraniana y las redes informales suelen proporcionar
informacion, confianza y apoyo emocional cuando resulta dificil orientarse en los
mecanismos institucionales. Estos resultados ponen de relieve la importancia de
los contactos con los miembros de la comunidad, la prestacion respetuosa de los
servicios y la participacion activa en los procesos de integracion.
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Fortalezas y recursos existentes. La investigacion también advierte sobre la
tendencia a ver a los refugiados principalmente desde la perspectiva de la
vulnerabilidad. Muchos participantes demuestran un alto nivel de formacion,
experiencia profesional, motivacion, resiliencia y capacidad para actuar de forma
independiente. Las redes informales familiares y comunitarias también
constituyen fuentes importantes de apoyo practico y emocional. Por lo tanto, el
Modelo de Referencia deberia evaluar no solo lo que falta, sino también lo que el
beneficiario ya puede aportar. Esto respalda un enfoque basado en las fortalezas
y proporcional, en lugar de asumir que todas las personas requieren la misma
intensidad de intervencion.

3.2.2. Necesidades de los proveedores de servicios y condiciones
del sistema

Las entrevistas realizadas a los proveedores de servicios ponen de manifiesto que
muchas de las dificultades que experimentan los beneficiarios estan relacionadas
con las condiciones en las que operan las propias organizaciones.

Coordinacion e integracion de sistemas. Los proveedores de servicios sefialaron
una colaboracién amplia entre instituciones publicas, ONG y otros actores, pero
la cooperacion sigue siendo fragmentada o depende de las relaciones informales.
Por lo tanto, no se trata Unicamente de sumar mas organizaciones, sino de contar
con una infraestructura de coordinacion mas clara que conecte los servicios
existentes.

Delimitacién de roles, mandatos y rendicion de cuentas. La falta de claridad sobre
las responsabilidades institucionales puede generar solapamientos, lagunas y
cadenas de derivacion excesivamente largas. Los proveedores de servicios
necesitan acuerdos mejor definidos que establezcan quién coordina
determinadas intervenciones, quién las ejecuta y como se asignan las
responsabilidades cuando participan varias organizaciones.

Capacidad sostenible para la coordinacién y la gestiébn de casos. Muchas
organizaciones, especialmente las ONG, dependen de una financiacion limitada
en el tiempo. Es posible que las funciones de coordinacion, mediacion y gestion
de casos no reciban el reconocimiento ni la financiacion necesarios, lo que
compromete la continuidad incluso cuando los servicios individuales siguen
disponibles.

Capacidad y competencias del personal. Los proveedores de servicios sefialaron
la escasez de personal, sobre todo de profesionales especializados, asi como la
necesidad de contar con capacidad multilingte, mediacion intercultural, practicas
sensibles al trauma, conocimientos juridicos y administrativos y habilidades de
coordinacion. La capacidad limitada y la elevada carga de trabajo pueden
comprometer directamente la continuidad y la calidad.
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Continuidad de la informacién y orientacién en los servicios. Los proveedores
sefialaron dificultades para compartir informacion relevante, realizar el
seguimiento de las derivaciones y mantenerse al dia sobre los servicios
disponibles. Por lo tanto, es necesario mejorar la continuidad de la informacion y
la orientacion en los servicios, sin olvidar las limitaciones legales, organizativas y
de proteccion de datos.

Adaptacién de la respuesta a necesidades y capacidades cambiantes del
sistema. La transicion de la respuesta de emergencia a la integracion a largo
plazo puso de manifiesto carencias en materia de vivienda, cuidado de menores,
apoyo a la salud mental, reconocimiento de cualificaciones y vias de acceso a un
empleo sostenible. Por lo tanto, los proveedores de servicios necesitan
mecanismos para identificar la evolucion de la demanda, la capacidad actual de
los servicios y las necesidades recurrentes no cubiertas, en lugar de basarse en
catalogos de servicios estaticos.

Estos resultados indican que el reto de la integracion no se limita a la ausencia de
servicios individuales. También pone de relieve desafios de gobernanza,
capacidad y coordinacion.

3.3. Patrones de utilizacion de los servicios

Los patrones de utilizacion de los servicios permiten identificar tanto los ambitos
en los que los refugiados buscan apoyo con mayor frecuencia como el grado de
accesibilidad real a los servicios existentes.

Las personas encuestadas informaron con mayor frecuencia que utilizaban o
intentaban acceder a:

69.7% 64.3% 59.2% 50.8%
Uso de atencién Uso de cursos de Uso de asistencia Uso de apoyo
sanitaria idioma social/financiera ala vivienda

50.8% 17.6% 9.2%
Uso de educacién Uso de apoyo Uso de formacién Uso de cuidado infantil
para nifos al empleo profesional / competencias

Grafico 5. Patrones de utilizacion de los servicios.
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Un menor uso de los servicios no debe interpretarse automaticamente como una
menor necesidad. Los resultados cualitativos muestran que la disponibilidad
limitada, la falta de informacion, los criterios de elegibilidad, las restricciones
horarias y otras barreras de acceso pueden reducir el uso de los servicios que
siguen siendo esenciales para los beneficiarios.

Por el contrario, un uso elevado no implica necesariamente que el acceso sea
sencillo. La asistencia sanitaria fue el servicio mas utilizado, pero también el que
con mayor frecuencia se considero¢ de dificil acceso, seguido de la vivienda y del
apoyo al empleo.

Esto pone de manifiesto una diferencia clave para el Modelo de Referencia:

la disponibilidad y la utilizacion de los servicios no equivalen necesariamente a
una accesibilidad efectiva.

La fragmentacion también se hizo patente en la forma en que los beneficiarios se
orientaban dentro del sistema de ayudas. El 76,1 % sefiald que sus necesidades
se atendian en varios lugares, en vez de concentrarse principalmente en un solo
lugar. Solo el 11,3% tuvo que ponerse en contacto con una organizacion,
mientras que el 54,6 % recurrié a dos o tres y el 25,6 % a cuatro o mas.

Al'mismo tiempo, el 80,7 % considero que la posibilidad de acceder a los servicios
en un mismo lugar resultaba muy util. Este dato no debe interpretarse como que
todos los servicios deban compartir la misma localizacion fisica; mas bien, refleja
una marcada preferencia por modalidades de acceso mas sencillas, integradas y
coordinadas.

En general, el uso de los servicios refleja una transicion desde la asistencia
inmediata hacia la integracion a largo plazo, al tiempo que pone de manifiesto una
brecha persistente entre la existencia de las ayudas y la capacidad de los
beneficiarios para acceder a ellas a través de una trayectoria coherente.

3.4. Barreras y brechas del sistema

Las investigaciones indican de forma sistematica que muchas de las barreras
para la integracion no solo se deben a circunstancias individuales, sino también
a la manera en que estan organizados los sistemas de apoyo.

Fragmentacion y repeticion del mismo proceso

La necesidad de ponerse en contacto con varias organizaciones para satisfacer
necesidades interrelacionadas hace que la responsabilidad de la coordinacion
recaiga en gran medida sobre la persona beneficiaria. Esto puede dar lugar a la
repeticion de tramites, a la necesidad de explicar reiteradamente la situacion
personal y a la falta de continuidad entre las intervenciones.
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El informe de investigacion describe esta carga administrativa y emocional
acumulada como fatiga institucional.

Barreras de informacion y linguisticas

Elidioma fue la dificultad mas sefialada para acceder a los servicios, mientras que
la falta de informacion constituyd otro obstaculo importante. Las personas
consultadas recurrian en gran medida a las redes sociales, la familia, los amigos
y las redes comunitarias para localizar los servicios, lo cual indica que los canales
de informacion oficiales no siempre ofrecen una orientacion lo suficientemente
clara, actualizada o accesible.

Por lo tanto, la informacién constituye en si misma una condicion de acceso.
Complejidad administrativa

Los tramites complejos, los requisitos de acceso poco claros y 10s largos tiempos
de espera generan elevados costes practicos de tramitacion. En la encuesta, el
34,5 % de las personas consultadas sefiald que los tramites complicados y los
largos tiempos de espera constituian dificultades importantes. Estas barreras
pueden afectar de manera desproporcionada a quienes tienen un dominio
limitado del idioma o escasa autonomia digital, cargan con responsabilidades de
cuidados de terceros, sufren alguna discapacidad o no estan familiarizados con
los sistemas del pais de acogida.

Discontinuidad entre la evaluacion, la derivacion y el acceso a los servicios

Identificar una necesidad no garantiza que vaya a concretarse una intervencion
adecuada. Los mecanismos de derivacion deficientes, la capacidad insuficiente
de los proveedores de servicios y la falta de seguimiento pueden interrumpir la
trayectoria de apoyo después de la evaluacion.

Esta cuestion se puso de manifiesto posteriormente durante la fase de validacion
realizada por parte de expertos y la fase piloto, en las que se destact la
importancia de mantener una relacion clara entre:

evaluacién — establecimiento de prioridades — actuacion — activacién del
servicio/derivacion — seguimiento — resultado

asi como de evitar situaciones en las que la evaluacion se convierta en un mero
tramite administrativo sin una trayectoria de servicios realista.

Desigualdades en la prestacion de servicios y en la capacidad del personal

Algunas necesidades siguen siendo dificiles de abordar porque los servicios
adecuados o los profesionales especializados son escasos, estan distribuidos de
forma desigual desde el punto de vista geografico o cuentan con financiacion
unicamente temporal. La vivienda, el cuidado de menores, el apoyo psicosocial y
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las posibilidades de acceso a un empleo sostenible figuraban entre las carencias
recurrentes identificadas a lo largo de la investigacion.

Gobernanza y brechas interinstitucionales

Los proveedores senalaron que las redes de colaboracion estan activas, pero no
siempre suficientemente estructuradas. Entre los problemas se encuentran la
falta de claridad en los mandatos institucionales, la dependencia de una
coordinacion informal, el escaso reconocimiento del trabajo realizado entre
organizaciones y las dificultades para mantener la continuidad de la informacion.

Por lo tanto, el problema no es simplemente la ausencia de servicios, sino la falta
de una infraestructura de coordinacion fiable que articule los servicios.

Riesgo de reproducir la burocracia mediante mecanismos de integracion

La investigacion también puso de manifiesto una importante tension en el disefio
del modelo: un sistema de ventanilla Unica deberia reducir la fragmentacion sin
generar una nueva capa burocratica. Los prestadores sefalaron que un unico
centro fisico de grandes dimensiones podria no adaptarse a todos los contextos
y que una trayectoria de apoyo uniforme podria resultar inadecuada para los
beneficiarios que tienen necesidades, recursos y niveles de autonomia diferentes.

Esta preocupacion quedd posteriormente confirmada por la evaluacion de los
expertos, en la que se recomendd mantener la evaluacion exhaustiva de las
necesidades y aplicar el modelo de una forma mas modular, proporcional y
adaptable.

3.5. Implicaciones para el disefio del Modelo de Referencia

La investigacion ofrece una solida justificacion para el ecosistema de ventanilla unica
desarrollado en los capitulos siguientes.

La idea central es que el reto de la integracion no puede abordarse simplemente
afadiendo mas servicios independientes. Lo que realmente se necesita es conectar
los servicios existentes y los nuevos, a través de una estructura que reduzca la carga
que supone orientarse entre los distintos servicios, defina claramente las
responsabilidades y adapte el apoyo a la situacion real del beneficiario.

Los principales resultados de la investigacion se traducen en los siguientes
requisitos de disefio:

Rl el It gl / b Requisitos de diserio del Modelo de Referencia

en el sistema
Los refugiados suelen necesitar apoyo Evaluacion integral y proporcional de las necesidades, junto
en varios ambitos interconectados con un paguete de servicios modular

Los beneficiarios suelen recurrir a varias  Funcién de entrada al sistema designada y una trayectoria
organizaciones de forma independiente coordinada para los beneficiarios

Social
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Resultados de la investigacion / brechas
en el sistema

Las barreras linguisticas y de
informacion condicionan el acceso a los
servicios en todos sus ambitos

Un uso intensivo de los servicios puede
coexistir con un acceso dificil

Los procedimientos repetidos generan
una carga administrativa y emocional

La derivacion no siempre se traduce en
acceso a los servicios.

Los beneficiarios presentan
necesidades, recursos y niveles de
autonomia diferentes.

Las capacidades y los recursos
existentes no siempre se aprovechan
plenamente

El cuidado de menores, la vivienda y las
necesidades psicosociales pueden
afectar la participacion en el mercado
laboral

Los proveedores trabajan en redes
activas, pero fragmentadas

La disponibilidad de los servicios y la

capacidad organizativa varian con el

tiempo

La coordinacion y la disponibilidad de
personal especializado pueden

depender de la financiacién a corto
plazo

Los grupos vulnerables se enfrentan a
obstaculos especificos

Los refugiados y las redes comunitarias
aportan conocimientos y apoyo muy
valiosos

Un Unico centro fisico puede no ser
adecuado para todos los contextos

Requisitos de diserio del Modelo de Referencia

Comunicacion multilingte, interpretacion, mediacion y
acceso asistido

Enfoque en la accesibilidad efectiva y la activacion del
servicio, y no solo en la disponibilidad formal

Recopilar la informacion una sola vez, reutilizarla cuando
sea pertinente y evitar reevaluaciones innecesarias

Derivacion activa, responsabilidad claramente definida,
seguimiento y revision de los resultados

Intensidad proporcional en la gestion de casos y la
profundidad de la evaluacion en funcion de las necesidades

Evaluacion basada en los puntos fuertes y trayectorias
orientadas al reconocimiento de las cualificaciones y al
acceso a un empleo adecuado

Un modelo de integracion integral en lugar de una
activacion laboral planteada de forma aislada

Mecanismos explicitos de gobernanza, de colaboracion y de
coordinacion del ecosistema

Mecanismos dindmicos de mapeo de servicios, seguimiento
y adaptacion

Preparacion para la ejecucion, sostenibilidad y mecanismos
de financiacién del nucleo operativo

La equidad, la accesibilidad, la salvaguardia y los ajustes
razonables integrados en toda la trayectoria

Participacion de los beneficiarios, ciclos de
retroalimentacion y participacion de los actores
comunitarios y de los refugiados

Una logica de entrada coordinada con canales de acceso
flexibles: fisicos, digitales, telefénicos y asistidos

Posteriormente, estos requisitos se validaron de manera general mediante la
revision por parte de expertos y la realizacion de proyectos piloto. Los expertos
respaldaron la importancia del diagnostico integral, el apoyo centrado en los
beneficiarios, la gestién de casos y la coordinacién a través de una ventanilla

Unica.

Por lo tanto, el modelo de servicios presentado en el Capitulo 4 se basa
directamente en los datos empiricos identificados en la investigacion: combina
una trayectoria comun y coordinada con modulos de servicio configurables, una
intensidad de apoyo diferenciada, un seguimiento claro y un énfasis en traducir
las necesidades identificadas en un acceso efectivo a los servicios y en resultados

concretos.
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4. MODELO DE SERVICIOS: ECOSISTEMA DE
VENTANILLA UNICA

4.1 Fundamento: de unos servicios fragmentados a un modelo
de apoyo integrado

En muchos contextos, los servicios de apoyo a los refugiados se prestan por
multiples instituciones y organizaciones que operan en paralelo. Si bien cada uno
de estos actores ofrece un apoyo valioso, la escasa coordinacion puede dificultar
la orientacion dentro del sistema y dar lugar a la repeticion de tramites, retrasos
y falta de continuidad en el apoyo.

Ante esta situacion, el Modelo de Referencia propone pasar de una prestacion de
servicios fragmentada a trayectorias de apoyo coordinadas. Los servicios no se
organizan como intervenciones aisladas, sino como componentes
interconectados de un proceso de apoyo estructurado. Por consiguiente, el
Modelo de Referencia introduce un ecosistema de ventanilla Unica como marco
operativo para el apoyo integrado.

El modelo auna diferentes ambitos de servicios dentro de un marco de
coordinacion comun. Los servicios pueden ser prestados por instituciones
publicas, organizaciones de la sociedad civil, proveedores privados u otros
actores especializados, pero estan conectados funcionalmente a través de una
trayectoria comun para los beneficiarios.

Una caracteristica clave del modelo es un acceso claro y coordinado al sistema
de apoyo, a través del cual se puede evaluar a los beneficiarios, orientarlos y
ponerlos en contacto con los servicios que mejor se adapten a sus necesidades.
Esto reduce la carga que supone para los beneficiarios tener que identificar y
gestionar por su cuenta multiples instituciones, y contribuye a mantener la
continuidad entre las diferentes formas de apoyo.

El enfoque de ventanilla Unica no exige que todos los servicios se presten
fisicamente en un mismo lugar ni que los preste una unica organizacion. Mas bien,
crea un ecosistema coordinado en el que los proveedores participantes
contribuyen segun sus respectivos mandatos y conocimientos especializados,
mientras que los beneficiarios reciben apoyo como parte de una trayectoria
integrada.

En los apartados siguientes se describe el paquete basico de servicios, la forma
en que los beneficiarios acceden al sistema y recorren sus distintas etapas, las
funciones y competencias profesionales necesarias para gestionar el modelo, asf
como las medidas de accesibilidad y de apoyo hibrido que permiten a los
beneficiarios utilizarlo en la practica.
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4.2. Paquete de servicios basicos y nacleo operativo minimo

El ecosistema de ventanilla unica deberia garantizar el acceso a un conjunto de
servicios basicos que cubra las principales areas necesarias para la
estabilizacion, la participacion social y la integracion socioecondmica a mas largo
plazo.

El paquete de servicios basicos y el nlcleo operativo minimo representan dos
dimensiones complementarias del modelo: el primero define a qué areas de
apoyo se debe tener acceso, mientras que el segundo define las funciones
esenciales necesarias para organizar dicho apoyo en una trayectoria coherente
y continua para los beneficiarios.

El paquete basico se estructura en torno a tres areas funcionales
interconectadas.

Estabilizacién y orientacién basica

Esta area abarca las condiciones necesarias para la seguridad, la estabilidad
basica y el acceso a los servicios esenciales. Incluye apoyo relacionado con la
situacion juridica y la documentacion, la atencion sanitaria, la vivienda vy las
necesidades basicas, asi como informacion fiable y orientacion acerca de los
servicios y las instituciones pertinentes.

Integracion y participacion social

Esta area comprende la participacion en la vida cotidiana, educativa vy
comunitaria. Incluye el aprendizaje del idioma y la orientacion sociocultural, la
continuidad educativa de nifios y jovenes, el cuidado de menores y el apoyo
familiar, asi como la salud mental y el apoyo psicosocial.

Integracion econdémica y autonomia

Esta area abarca la participacion en el mercado laboral y la autonomia
econdémica. Incluye la orientacion laboral, el reconocimiento de cualificaciones y
competencias, la formacion profesional y el perfeccionamiento de competencias
cuando sea necesario, la insercion laboral y la colaboracion con las empresas, el
asesoramiento laboral y el apoyo en el empleo, asi como el fomento del espiritu
emprendedor y del autoempleo.

Estas areas no deben entenderse como una secuencia fija. Representan
dimensiones interrelacionadas del proceso de integracion, y es posible que los
beneficiarios necesiten apoyo en diferentes areas al mismo tiempo.

En la préctica, el paquete basico se implementa a través de los médulos de
servicio configurables descritos en el apartado 4.7. Se pueden activar uno o
varios modulos en funcion de las necesidades identificadas, mientras que los
proveedores concretos y Ios mecanismos de prestacion dependeran del contexto
nacional y local.
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En cambio, el nucleo operativo minimo establece las funciones esenciales
necesarias para articular estos servicios dentro de un ecosistema de ventanilla
unica plenamente operativo. Estas funciones condicionan la implementacion. Su
objetivo es garantizar una trayectoria coherente y continua para los beneficiarios,
y no una simple red, catalogo o conjunto de servicios independientes.

Por lo tanto, la implementacion del Modelo de Referencia siempre deberia incluir
los siguientes elementos del nucleo operativo minimo:

@ el acceso designado y funcion de entrada unica,

el triaje y respuesta inmediata,

el cribado proporcional y evaluacion de necesidades,

el establecimiento de prioridades y planificacion del apoyo,

la responsabilidad claramente definida en la gestion de casos y en la
coordinacion,

la activacion de servicios y derivacion,

el seguimiento y revision de resultados,

la continuidad de la informacion,

la coordinacion del ecosistema.

Las funciones propias del nivel de los beneficiarios se describen detalladamente
en el apartado 4.3, mientras que las condiciones organizativas que permiten su
funcionamiento se analizan con mayor profundidad en los apartados 4.4 a 4.6 y en
el Capitulo 5.

4.3. Modelo de acceso: 4como avanzan los beneficiarios por el
sistema?

El modelo de ventanilla Unica esta organizado en torno a una trayectoria comun
de gestion de casos que une la entrada, la evaluacion, la planificacion del apoyo,
la prestacion de servicios y el seguimiento.

La trayectoria basica consiste en:

entrada Unica — triaje y evaluacion de necesidades — gestion de casos —
establecimiento de prioridades y planificacién del apoyo — activacion del servicio
y/o derivacion externa — seguimiento — revision de resultados — traslado o
cierre

Esta trayectoria proporciona una estructura comun, pero no debe convertirse en
una secuencia administrativa rigida. El nivel de profundidad de la evaluacion, el
numero de modulos de servicio activados y la intensidad del apoyo en la gestion
de casos deben ser proporcionales a la situacion del beneficiario, a sus riesgos,
a sus necesidades y a su capacidad para actuar de forma autbnoma.
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4.3.1. Entrada unica y apertura del caso

La trayectoria del beneficiario comienza con la funcién de entrada Unica
designada. Se trata del momento en el que se incorpora formalmente a una
persona al mecanismo de ventanilla Unica para que pueda comenzar una
trayectoria de apoyo coordinada.

El objetivo de la entrada unica es marcar claramente el momento de inicio del
proceso tanto para el beneficiario como para las organizaciones implicadas. La
organizacion responsable de la entrada Unica debe estar claramente definida
dentro del sistema local de ventanilla Unica. No tiene por qué prestar todos los
servicios posteriores. Su funcion en esta fase consiste en garantizar que los casos
se abran de manera uniforme y que el beneficiario sepa qué pasos se seguiran a
continuacion.

En el momento de entrada, el profesional responsable debe:

@ dar la bienvenida al beneficiario y explicarle, en un lenguaje y un formato
comprensibles, como funciona el mecanismo de ventanilla Unica;

@ determinar si es necesario recurrir a servicios de interpretacion, mediacion
intercultural o alguna forma de apoyo en la comunicacion;

@ explicar qué informacion va a recopilarse, por qué es necesario hacerlo, como
se utilizara y quiénes podran acceder a esa informacion;

@ proporcionar informacion sobre la confidencialidad, los derechos en materia

de proteccion de datos, la participacion voluntaria y los mecanismos de

reclamacion o de envio de comentarios disponibles;

recopilar unicamente la informacion minima necesaria para identificar a la

persona, mantener el contacto e iniciar el proceso de apoyo;

asignar un identificador unico del caso o verificar el identificador ya existente;

determinar si existe una situacion urgente que requiera actuacion inmediata;

iniciar el nivel adecuado de evaluacion;

clarificar quién sera el responsable de coordinar la siguiente fase del caso.

El beneficiario deberia comprender desde el principio que la planificacion del
apoyo se realiza de forma colaborativa y que recibir un servicio no implica
automaticamente tener que facilitar toda la informacion personal a todos los
proveedores.

Consentimiento, proteccién de datos y documentacién de casos

Los datos deben recopilarse conforme a los principios de limitacién de la finalidad,
reduccién al maximo de los datos, confidencialidad y acceso restringido. La
organizacion debe identificar la base juridica adecuada, con arreglo al RGPD,
para el tratamiento que lleve a cabo y aplicar garantias adicionales cuando se
traten datos de categorias especiales, como la informacion sanitaria (Parlamento
Europeo y Consejo de la Unién Europea, 2016).
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El beneficiario debe recibir esta informacion en un formato que pueda
comprender. Debe obtenerse su consentimiento siempre que lo exija la normativa
aplicable, en particular antes de compartir informacion personal pertinente con
otro proveedor cuando no exista otra base juridica aplicable. El consentimiento
para recibir apoyo, el consentimiento para el tratamiento de datos y el
consentimiento  para compartir informaciéon no deben considerarse
automaticamente equivalentes (Parlamento Europeo y Consejo de la Union
Europea, 2016).

Cuando la organizacion responsable de la implementacion utilice un acuerdo de
prestacion de servicios, un acuerdo de gestion de casos u otro contrato similar,
este podra presentarse en esta fase o después de que se haya acordado el plan
de apoyo. Dicho documento podra aclarar el alcance del apoyo, las
responsabilidades del proveedor y del beneficiario, los canales de comunicacion,
la confidencialidad y los procedimientos de baja y de reclamacion. El Modelo de
Referencia no establece un formato contractual obligatorio, ya que este
dependera de la legislacion nacional y de las practicas de cada organizacion.

El apoyo urgente o esencial no debe retrasarse por el mero hecho de que aun no
se haya completado la documentacion administrativa correspondiente, salvo que
un requisito legal impida proceder de otro modo.

Las herramientas del control preliminar y de la evaluacion inicial incluidas en el
anexo A pueden servir de apoyo a la apertura del caso y a la primera evaluacion.
Su aplicacion debe ser proporcional y no debe implicar la recopilacion duplicada
de la misma informacion.

4.3.2. Triaje y respuesta inmediata

La primera decision operativa consiste en determinar si el beneficiario puede
seguir adelante con el proceso de evaluacion estandar o si se encuentra en una
situacion de urgencia que requiera una actuacion inmediata.

Por consiguiente, el triaje no es una evaluacion exhaustiva. Su objetivo es
responder a la siguiente pregunta:

¢Hay algun asunto que deba abordarse ahora, antes de continuar con la
trayectoria de apoyo mas amplia?

Los posibles problemas urgentes pueden estar relacionados con:

la seguridad o proteccion inmediatas;

la falta de hogar o pérdida inminente de un alojamiento seguro;
la alimentacion u otras necesidades basicas para la subsistencia;
la atencién médica urgente o medicacion;

los motivos graves de preocupacion en materia de salvaguardia;
los menores no acompafados o separados de sus familias;
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@ |os obstaculos legales o relativos a la documentacion inmediatos que afecten
a la seguridad o al acceso a los derechos fundamentales;

@ una crisis psicosocial aguda;

@ las barreras de comunicacion o de accesibilidad que impiden a la persona
acceder de forma segura al apoyo.

En una situacion de urgencia, la secuencia operativa es la siguiente:

identificar el problema inmediato — activar la respuesta adecuada — estabilizar
— Volver a la trayectoria habitual.

No se espera que el profesional del sistema de ventanilla Unica lleve a cabo
intervenciones de urgencia especializadas que excedan su ambito de
competencia. Su responsabilidad consiste en identificar el problema, evitar
retrasos innecesarios y facilitar el acceso al servicio competente.

Este matiz cobra especial importancia en el ambito sanitario, de la salud mental,
juridico y de la proteccion de menores. EI mecanismo coordina el acceso; las
decisiones especializadas las toman los profesionales debidamente cualificados.

Cuando surja un posible problema de proteccion —como violencia, explotacion,
trata de personas o riesgo para la proteccion del menor—, puede ser necesario
interrumpir la entrevista habitual. Debera activarse un procedimiento confidencial
de proteccion correspondiente, y la informacion sensible solo se registrara y
compartira de acuerdo con el protocolo pertinente de proteccion y gestion de
datos. Las herramientas del anexo A distinguen explicitamente la informacion
relacionada con la proteccion del registro general del caso.

4.3.3. Evaluacion de necesidades

Cuando no exista una crisis inmediata —o cuando la situacién se haya
estabilizado suficientemente—, el beneficiario pasa a someterse a una evaluacion
mas amplia.

El objetivo no es simplemente rellenar un formulario, sino adquirir una
comprension suficientemente amplia de la situacion del beneficiario para
determinar qué tipo de apoyo necesita, qué medidas deben adoptarse en primer
lugar y qué grado de coordinacion se requiere.

La evaluacion debe tener en cuenta tanto las necesidades como los recursos
disponibles. En funcién de las circunstancias del beneficiario, las areas relevantes
pueden incluir:

@ situacion juridica y administrativa;

@ vivienda y estabilidad material,

@ salud, discapacidad y continuidad de la atencién;

@ salud mental y bienestar psicosocial;
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@ composicion familiar y responsabilidades de cuidados, incluido el cuidado de
menores;

@ educacion;

@ idiomay comunicacion;

@ acceso a los servicios publicos;

@ situacion laboral, cualificaciones, experiencia profesional y competencias
transferibles;

°

redes sociales y fuentes de apoyo existentes;
@ planes de futuro, cuando sean relevantes para la planificacion a largo plazo.

Cuando la discapacidad sea significativa, la evaluacion debe ir mas alla de las
categorias diagnosticas o administrativas y tener en cuenta su impacto funcional
en la vida cotidiana, el acceso a los servicios, la educacion y el empleo, asi como
las medidas de accesibilidad o los ajustes razonables que resulten necesarios.

La percepcion que tiene el beneficiario de su propia situacion constituye una parte
esencial de la evaluacion. Los profesionales deben averiguar cuales son las
prioridades de la persona, qué le gustaria cambiar y qué resultados espera
alcanzar. Al mismo tiempo, el criterio profesional sigue siendo determinante, ya
que la evaluacion puede identificar riesgos, obstaculos o necesidades
interrelacionadas que el beneficiario no haya reconocido, no haya comunicado
inicialmente o no considere prioritarias en el momento actual.

De ahi que la evaluacion deba determinar:

1. ¢;Cuales son, segun el beneficiario, sus principales necesidades y
prioridades?

2. ¢Existen necesidades o riesgos adicionales que requieran atencion
profesional?

3. ¢Qué fortalezas, recursos o vinculos actuales con los servicios pueden
favorecer la trayectoria?

4. ;Qué aspectos requieren una intervencion inmediata, a corto plazo o a
largo plazo?

5. ¢Qué mobdulos de servicios deben activarse?

6. ¢Es necesaria una evaluacién especializada o mas detallada?

7. ¢Qué grado de coordinacion del caso se requiere?

La evaluacion debe ser suficientemente amplia para detectar las necesidades v,
al mismo tiempo, suficientemente proporcional para mantener su utilidad. Por
ello, debe basarse en un enfoque que combine un minimo comun y un nivel de
profundidad que depende de las necesidades identificadas.

La evaluacion basica debe proporcionar una vision general de los ambitos
relevantes. Solo se debe realizar un analisis mas detallado cuando haya motivos
para ello. No todos los beneficiarios necesitan todas las partes de la evaluacion,
todas las evaluaciones especializadas ni todos los formularios del anexo A.
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La informacion recopilada anteriormente debe estar disponible y poder ser
reutilizada por los profesionales autorizados. No se debe pedir al beneficiario que
repita los datos basicos sobre su persona, su familia, su vivienda, su situacion
laboral o sus datos de contacto simplemente porque ahora otro profesional se
haya incorporado al caso.

Este enfoque constituye una respuesta directa a los testimonios de distintos
paises sobre la fatiga burocratica y la necesidad de volver a contar una y otra vez
las historias personales.

Las herramientas de «Evaluacion inicial» y «Evaluacion detallada de las necesidades»
incluidas en el anexo A pueden servir de apoyo en esta fase. Esta ultima deberia
utilizarse cuando proceda, es decir, cuando se justifique una evaluacion mas
exhaustiva del hogar o de otros ambitos.

4.3.4. Establecimiento de prioridades y planificacion del apoyo

La evaluacion debe conducir directamente a la toma de decisiones.

Una vez identificadas las necesidades, los riesgos, los puntos fuertes y las
preferencias de los beneficiarios, el profesional y el beneficiario deben decidir qué
debe abordarse en primer lugar, qué puede desarrollarse en paralelo y qué puede
tratarse en una fase posterior.

A la hora de establecer prioridades, hay que tener en cuenta:

el riesgo inmediato y el dano potencial;

las consecuencias de retrasar la intervencion;

la vulnerabilidad;

la interdependencia entre las necesidades;

la viabilidad en la practica;

las preferencias y la disponibilidad de los beneficiarios;

los puntos fuertes y los recursos existentes;

la capacidad del beneficiario para actuar de forma independiente.

No es necesario aplicar una puntuacion numérica rigida. El criterio profesional
debe mantenerse como elemento central.

Por ejemplo, el empleo puede ser un objetivo importante a largo plazo, pero
puede que sea necesario abordar primero la inestabilidad en materia de vivienda
o la falta de servicios de cuidado de menores. Por el contrario, un beneficiario con
una vivienda estable, una situacion legal regular y un alto grado de autonomia
puede pasar directamente al reconocimiento de sus cualificaciones, a la
formacion linguistica o al apoyo al empleo.
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Cuando sea necesario coordinar varias actuaciones o proveedores, debera
elaborarse un Plan de Accién Personalizado (PAP) individual junto con el
beneficiario.

El PAP no deberia repetir los elementos ya evaluados. Deberia traducir la
evaluacion en medidas concretas al establecer:

las prioridades y los objetivos acordados;
las medidas concretas;

el responsable de cada medida,;

el servicio o proveedor implicado;

el plazo previsto;

los obstaculos previsibles;

la forma de evaluar el progreso;

la fecha de revision del plan.

Una logica practica de planificacion seria la siguiente:

necesidad — objetivo — medida — responsabilidad — servicio — plazo —
revision — resultado

En la medida de lo posible, el beneficiario debe comprender y aceptar el plan. Los
objetivos deben ser realistas, comprensibles y estar vinculados a las propias
prioridades de la persona, en lugar de ser impuestos Unicamente por los
profesionales.

El PAP del Anexo A también recoge de forma deliberada los puntos fuertes y los
recursos existentes, las preferencias de los beneficiarios, los riesgos y las
barreras, los planes de futuro y los mecanismos de seguimiento, lo que contribuye
a un enfoque basado en los puntos fuertes, en lugar de uno centrado
exclusivamente en las carencias.

Cuando el proveedor o el sistema nacional exijan un acuerdo formal de prestacion
de servicios o de gestion del caso, este puede alinearse con el PAP, de modo que
el beneficiario reciba una explicacion coherente de los objetivos, las
responsabilidades, los mecanismos de comunicacion y los derechos, en lugar de
varios documentos que se solapan.

4.3.5. Activacion y derivacion del servicio

Una vez acordada una medida, se debe activar el servicio correspondiente.

Esta es la caracteristica fundamental del modelo de ventanilla Unica: no se puede
remitir al beneficiario de nuevo al sistema fragmentado de servicios para que
busque por su cuenta al siguiente proveedor.

Social
Innovation ® 40 Co-funded by
Initiative the European Union



EU4UA: A Comprehensive One-Stop
Service for Refugees! ' EU4UA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

Dentro del ecosistema de ventanilla Unica, la activacion de un servicio suele
consistir en poner en contacto al beneficiario con el proveedor participante
responsable del servicio en cuestion. Dicho proveedor puede formar parte de otra
institucion publica, ONG u organizacion, pero el beneficiario sigue dentro de la
misma trayectoria coordinada asociada a su caso.

El profesional que reciba al beneficiario deberia, cuando sea pertinente y lo
permita la ley, tener acceso a la informacion relevante ya recopilada, de modo
que su intervencion pueda partir de la evaluacion existente, en lugar de realizar
una nueva toma de contacto.

Solo debe transmitirse la informacion necesaria para el servicio destinatario.
Activacion de servicios internos frente a derivacion externa
Es necesario distinguir entre:

@ Activacién del ecosistema/interna: el servicio esta disponible dentro del
mecanismo coordinado de ventanilla unica, prestado por un proveedor
participante.

@ Derivacion externa: El servicio, los conocimientos especializados o los medios
necesarios no estan disponibles dentro del ecosistema de ventanilla unica v,
por tanto, para obtener el apoyo es necesario recurrir a los servicios fuera de
dicho ecosistema.

El nivel de apoyo necesario puede variar en funcion de la autonomia del
beneficiario. Puede consistir en:

@ proporcionar informacion clara y explicar qué pasos se seguiran a
continuacion;

@ concertar o confirmar una cita;

@ facilitar el contacto directo con el proveedor;

@ proporcionar apoyo en materia de criterios de elegibilidad y requisitos
administrativos;

@ transmitir la informacion acordada;

@ ayudar a preparar la documentacion;

@ acompafar o proporcionar servicios de interpretacion cuando sea necesario.

El nivel de apoyo en la derivacion puede ir desde el servicio de orientacion
prestado a un beneficiario autbnomo, pasando por la derivacion estandar o
asistida, hasta la derivacion coordinada, que incluye la comunicacion directa
entre los proveedores y el seguimiento en los casos mas complejos.

Una derivacion no se considera completa por el mero hecho de que se hayan
facilitado los datos de contacto.
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Cuando se realice una transferencia formal entre organizaciones, el beneficiario
debe saber:

¢ Qué organizacion recibira la informacion?
¢ Qué servicios prestara?

¢ Qué informacion se compartira?

¢ Por qué es necesaria esta informacion?

¢ Es necesario un consentimiento adicional?

El formulario de derivacion que se incluye en el anexo A refleja esta l6gica al
indicar la organizacion destinataria, el servicio, el consentimiento para compartir
la informacion, el método de derivacion, la aceptacion o confirmacion vy el
seguimiento.

Si el beneficiario no acepta compartir informacion de caracter opcional, los
profesionales deben explicarle las posibles consecuencias practicas e indicar,
cuando sea posible, una forma alternativa para que pueda acceder al servicio sin
que se revele informacion de forma innecesaria.

4.3.6. Coordinacion de casos durante la prestacion de servicios

Una vez que uno o varios servicios/ médulos estan activos, la gestion de casos
se vuelve particularmente importante.

El gestor de casos no sustituye a los profesionales que prestan servicios juridicos,
médicos, psicosociales, laborales, educativos u otros servicios especializados.
Por el contrario, la gestion de casos garantiza que dichas actuaciones formen
parte de una trayectoria coherente.

La funcion de gestion de casos debe proporcionar una vision general de:

qué actuaciones estan en curso;

qué proveedor se encarga de cada actuacion;
qué informacion se ha compartido;

qué citas o intervenciones estan pendientes;

qué obstaculos han surgido;

si las distintas intervenciones afectan unas a otras;
si han cambiado las prioridades.

Cuando varios profesionales trabajan con el mismo beneficiario, debe evitarse
cualquier tipo de duplicacion. Es posible que un especialista necesite informacion
adicional especifica de su ambito, pero no debe repetir de forma rutinaria toda la
evaluacion inicial.
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Del mismo modo, los profesionales no deben dar por sentado que, una vez
finalizada su propia intervencion, se han satisfecho todas las necesidades del
beneficiario. Los resultados pertinentes deben incluirse en la trayectoria
coordinada del caso.

La coordinacion de casos puede resultar relativamente sencilla para los
beneficiarios capaces de acceder a los servicios de forma autbnoma. Para otros
—especialmente las personas con varias necesidades interrelacionadas,
vulnerabilidades importantes, escasa autonomia linguistica o digital,
discapacidad o circunstancias inestables—, puede exigir mas contacto y un
seguimiento mas activo.

Este enfoque proporcional coincide con el criterio de los expertos polacos y
rumanos, quienes sostienen que las ayudas deben adaptarse a las necesidades
reales, a la autonomia y a las condiciones locales, en lugar de aplicar la misma
intensidad a todos los beneficiarios.

4.3.7. Seguimiento y evaluacion del progreso

En el seguimiento se responde a una pregunta diferente a la de la derivacion:
¢ Qué sucedio tras iniciar la actuacion?

La funcion responsable de la gestion de casos debe hacer un seguimiento del
progreso en la medida en que la situacion lo requiera.

Para cada actuacion pertinente, el seguimiento debera establecer las siguientes
cuestiones:

¢ El beneficiario ha podido acceder al servicio?

¢ Se ha prestado realmente el servicio?

¢La intervencion ha respondido a la necesidad identificada?
¢Se ha logrado el progreso esperado?

¢Ha surgido algun nuevo obstaculo?

¢Ha cambiado el grado de urgencia?

¢Han surgido nuevas necesidades?

¢Es necesario ajustar el plan de apoyo?

Por consiguiente, el seguimiento debera centrarse en los resultados y no en el
mero cumplimiento de los tramites administrativos.

Una derivacion marcada como «enviada» no significa necesariamente que se
haya completado con éxito. Un curso de formacion laboral finalizado, sin que haya
mejorado el acceso al mercado laboral, puede requerir otra actuacion. Una cita
médica a la que se haya acudido puede dejar sin resolver un problema de
continuidad asistencial. Una derivacion a servicios de vivienda puede fracasar
porque el servicio no tiene capacidad.

Social
Innovation ® 43 Co-funded by
Initiative the European Union



EU4UA: A Comprehensive One-Stop
Service for Refugees! ' EU4UA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

Cuando una medida no dé resultado, el gestor del caso debera identificar el
motivo y, siempre que sea posible:

eliminar la barrera;

activar un servicio alternativo;

revisar la actuacion;

modificar el plazo establecido;

volver a evaluar el grado de prioridad.

Los fallos recurrentes no deben quedar ocultos en los expedientes individuales.
Deben notificarse a través del mapeo de servicios y de los procesos de
gobernanza, puesto que la repeticion de estos problemas puede revelar brechas
estructurales en el ecosistema.

El PAP del anexo A incluye campos practicos para registrar la frecuencia del
seguimiento, tomar nota del progreso y revisar el plan, por lo que puede funcionar
como el principal registro dinamico durante esta fase.

4.3.8. Revision de resultados, transicion y cierre

El proceso debe distinguir entre:

> conclusién de una actividad,
» conclusién de una intervencidn de servicio concreta, y
> cierre del caso coordinado en su conjunto.

No son lo mismo.

Un modulo de servicios puede cerrarse cuando se haya completado la
intervencion prevista y se conozcan sus resultados. Otros modulos pueden
mantenerse activos.

Asimismo, el beneficiario puede pasar de una fase de apoyo a otra —por ejemplo,
de la estabilizacion de emergencia a la integracion linguistica y laboral— sin que
se cierre el caso en su conjunto.

Durante la revision, el profesional responsable debe tener en cuenta las
siguientes cuestiones:

¢Se ha alcanzado el objetivo acordado?

¢ Se ha satisfecho, reducido o modificado la necesidad identificada?
¢Es necesario activar otro servicio?

¢Puede el beneficiario continuar las actuaciones por su cuenta?

¢ Es adecuado todavia el nivel de intervencion en la gestion del caso?

¢ Existen necesidades sin resolver para las que no haya ningun servicio
disponible?
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Un caso coordinado podra cerrarse cuando:

@ se hayan alcanzado suficientemente los objetivos acordados;

@ no se requiera mas coordinacion activa;

@ el beneficiario pueda continuar de forma independiente recibiendo los
servicios habituales;

@ ¢l apoyo se haya transferido a otro mecanismo a largo plazo adecuado;

@ el beneficiario decida dejar de participar.

El cierre debe ser abordado con el beneficiario y quedar registrado. La persona

debe comprender:

@ |os resultados obtenidos;

@ |as cuestiones que siguen sin resolverse;

@ |as responsabilidades o los proximos pasos a seguir;

@ ;donde buscar apoyo en el futuro?;

@ ;como volver a ponerse en contacto con el mecanismo de apoyo si cambian
las circunstancias?

Una necesidad no atendida no debe registrarse como un resultado satisfactorio
simplemente por falta de un servicio adecuado.

Cuando proceda, los beneficiarios también deberian tener la oportunidad de
evaluar la accesibilidad, la utilidad, el respeto en la atencion y los efectos
practicos del apoyo recibido. El Formulario de valoracion del beneficiario que
figura en el anexo A incluye estos aspectos, asi como diversas barreras, entre
ellas el idioma, el transporte, el cuidado de menores, la falta de informacion y los
motivos de preocupacion respecto a la seguridad.

Una evaluacion sistematica debe servir para mejorar los servicios a nivel del
ecosistema, y no para quedar registrada Unicamente en los expedientes
individuales.

Un caso cerrado podra reabrirse cuando surjan nuevas necesidades
significativas, cambien las circunstancias del beneficiario, una necesidad
anteriormente sin resolver pueda ser atendida o se requiera una nueva
coordinacion. La reapertura debe ser proporcional y debe basarse en el
expediente existente en lugar de exigir un nuevo proceso de admision, a menos
que resulte necesario.

4.3.9. Continuidad de la informacion y uso del conjunto de
herramientas del anexo A

La trayectoria operativa descrita anteriormente encuentra respaldo en las
herramientas practicas incluidas en el «Conjunto de herramientas» —Anexo A.

El Conjunto de herramientas no debe confundirse con la trayectoria propiamente
dicha, y sus formularios no deben interpretarse como etapas obligatorias y
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sucesivas de la misma. Las herramientas sirven de apoyo a diferentes perfiles
profesionales dentro de la trayectoria y deben seleccionarse segun la situacion
del beneficiario.

Su uso debe regirse por cinco principios:

Proporcionalidad. Utilizar unicamente el nivel de evaluacion, documentacion y
seguimiento que requiera la situacion.

Recopilacion unica y reutilizacion pertinente. No se debe solicitar la informacion
basica de forma repetida simplemente porque el mismo campo aparezca en
diferentes formularios. La informacion relevante debe fluir a lo largo del proceso
de gestion del caso, sujeta a los controles de acceso y a los requisitos de
proteccion de datos.

Intercambio de la informacioén estrictamente necesaria. Los diferentes
profesionales deben recibir exclusivamente la informacion requerida para su
actuacion, en lugar de disponer de un acceso ilimitado a todo el expediente del
caso.

Modularidad. La evaluacion detallada, las herramientas especializadas, la
documentacion formal de derivacion y un seguimiento mas intenso deben
activarse solo cuando tengan un proposito claro, en lugar de aplicarse
automaticamente a todos los beneficiarios.

Criterio profesional y participacion del beneficiario. Los formularios deben
sistematizar las buenas practicas, pero no deben sustituir al criterio del
profesional ni a la participacion del beneficiario en la toma de decisiones.

De ahi que las herramientas se puedan utilizar de la siguiente manera:

@ Formulario de control preliminar sirve de apoyo a la hora de realizar una
valoracion rapida en el primer contacto, cuando sea necesario;

@ Formulario de evaluacion inicial sirve de apoyo para la evaluacion inicial de
necesidades y vulnerabilidades;

@ Evaluacion detallada de necesidades sirve de apoyo para realizar un analisis
mas profundo cuando esté justificado;

@ Plan de Accion Personalizado (PAP) transforma las prioridades en
actuaciones coordinadas y constituye la base para las revisiones del progreso;

@ Formulario de derivacion sirve de apoyo para formalizar el traspaso del caso,
obtener el consentimiento para compartir informacion, confirmar la derivacion
y realizar el seguimiento, en caso de que sea necesario documentar dichos
pasos;

@ Formulario de valoracién del beneficiario sirve de apoyo para verificar la
experiencia de los beneficiarios, la accesibilidad y la mejora de las
prestaciones.
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La combinacion exacta de las herramientas sera diferente en cada caso.

Lo que debe permanecer constante es la I6gica de la trayectoria de ventanilla
Unica.

4.4, Recursos humanos y marco de competencias

El buen funcionamiento del modelo de ventanilla Unica depende de los
profesionales que prestan, coordinan y conectan los servicios a lo largo de toda
la trayectoria del beneficiario. Dado que el modelo auna diferentes ambitos de
apoyo —entre ellos, la asistencia juridica y administrativa, la vivienda, la
asistencia sanitaria, la educacion, el aprendizaje del idioma, el empleo y el apoyo
psicosocial—, el personal debe contar tanto con conocimientos especializados
adecuados a su funcion como con la capacidad de trabajar en un sistema
coordinado de multiples proveedores.

El Modelo de Referencia no establece una estructura de personal fija ni exige la
creacion de puestos totalmente nuevos. Méas bien, identifica un conjunto de
funciones operativas y areas de competencia minimas que deben estar cubiertas
dentro de la organizacion, o de la red de colaboradores, encargada de la
gjecucion. Segun el contexto local, varias funciones pueden ser desempefadas
por un mismo profesional, mientras que las funciones especializadas pueden ser
prestadas a traves de organizaciones colaboradoras o servicios externos.

Lo fundamental es que las responsabilidades estén claramente asignadas, que el
personal comprenda los limites de sus funciones y que los beneficiarios puedan
recorrer la trayectoria sin que se produzcan fallos en la coordinacion.

A\ Funciones operativas principales
Funcién de entrada Unica, admision y evaluacién inicial

Los profesionales asignados a la funcion de entrada Unica designada se encargan
de recibir formalmente al beneficiario en la trayectoria coordinada, ofrecer una
orientacion inicial, identificar las necesidades urgentes e iniciar o coordinar la
evaluacion inicial. Asimismo, deben asegurarse de que quede clara la
responsabilidad de la siguiente fase del caso.

Otros proveedores participantes también pueden ser el primer punto de contacto
del beneficiario. A menos que tengan asignado formalmente la funcion de
admision dentro del mecanismo de ventanilla Unica, deberan facilitarle la
informacion oportuna y remitir al beneficiario a la funcion de entrada designada,
en lugar de duplicar el proceso de admision y evaluacion inicial.

El personal de primera linea debe saber reconocer las situaciones que requieren
una actuacion urgente y conocer los procedimientos de remision a instancias
superiores y de derivacion pertinentes, tanto internos como externos. No se
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espera que realicen evaluaciones especializadas que excedan sus competencias
profesionales.

Gestion de casos y asesoramiento en materia de integracion

Los gestores de casos o los asesores de integracion desempefian un papel clave
a la hora de garantizar la continuidad en toda la trayectoria del beneficiario.

En funcion de la estructura organizativa local, sus funciones pueden incluir:

@ asumir o continuar con la responsabilidad del caso tras la entrada y la
evaluacion;

@ apoyar el establecimiento de prioridades entre las necesidades identificadas;

@ claborar o coordinar el Plan de Accidon Personalizado;

@ poner en contacto a los beneficiarios con los servicios directos o con las
opciones de derivacion adecuadas;

@ coordinar las derivaciones entre distintas organizaciones;

@ supervisar el progreso y realizar el seguimiento de las actuaciones
acordadas;

@ evaluar si las intervenciones han producido los resultados previstos;

@ ajustar la trayectoria de apoyo cuando cambien las circunstancias;

@ acompaniar la transferencia o el cierre del caso.

La gestion de casos debe mantenerse proporcional a la situacion del beneficiario.
Por consiguiente, la intensidad de la coordinacion y el seguimiento puede variar
en funcion de la complejidad de las necesidades, el nivel de riesgo vy
vulnerabilidad, y la capacidad del beneficiario para acceder a los servicios de
forma auténoma.

Funciones de servicio especializado

Algunas necesidades identificadas requieren conocimientos especializados que
el gestor de casos no puede, ni debe, proporcionar por su cuenta. Las funciones
especializadas pueden incluir, en funcion del ecosistema de servicios:

asesoramiento juridico y administrativo;

asistencia sanitaria y apoyo médico especializado;

servicios de salud mental y psicosociales;

apoyo al empleo, al desarrollo de competencias y a la integracion en el
mercado laboral,

apoyo a la educacion y al cuidado de menores;

vivienda o asistencia social especializada;

servicios de proteccion y salvaguardia.

Las evaluaciones e intervenciones especializadas deben ser realizadas por
profesionales debidamente cualificados cuando sea necesario.
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La funcion de gestion de casos tiene como objetivo garantizar la continuidad a lo
largo de toda la trayectoria, mientras que los profesionales especializados
asumen la responsabilidad de las decisiones e intervenciones dentro de sus
respectivas areas de competencia.

Apoyo en materia de empleo y mercado laboral

Los asesores laborales pueden ayudar a los beneficiarios a evaluar su experiencia
profesional y sus competencias transferibles, identificar los obstaculos para el
acceso al empleo, explorar oportunidades realistas en el mercado laboral,
acceder a procedimientos de formacion o de reconocimiento de cualificaciones,
prepararse para la busqueda de empleo y ponerse en contacto con los
empleadores.

Cuando el apoyo al empleo implique varias etapas, entre ellas la formacion, el
reconocimiento de cualificaciones, la insercion laboral y el apoyo durante el
empleo; debe mantenerse vinculado al Plan de Accion Personalizado mas amplio
y a la trayectoria de gestion del caso

Mediacién intercultural y apoyo en materia de interpretacion y comunicacion

Los mediadores interculturales e intérpretes facilitan la comunicacion entre los
beneficiarios y los proveedores de servicios, asi como ayudan a reducir las
barreras linguisticas y culturales que, de otro modo, podrian comprometer el
acceso a los servicios.

Sus funciones pueden incluir la interpretacion, la aclaracion de los procedimientos
institucionales, el apoyo en la comunicacion intercultural y el fomento de la
confianza entre los beneficiarios y los proveedores de servicios.

La interpretacion y la mediacion deben servir de apoyo, pero en ningun caso
sustituir las responsabilidades del profesional que presta el servicio.

B. Areas de competencias fundamentales

Los profesionales que trabajan en el ecosistema de ventanilla Unica deben poseer
las competencias adecuadas a su funcion y nivel de responsabilidad. No todos
los profesionales necesitan el mismo nivel de especializacion en todas las areas,
pero las siguientes areas de competencia son especialmente relevantes para la
prestacion de servicios integrada:

Comunicacién y lenguaje accesibles

Los profesionales deben ser capaces de transmitir la informacion con claridad y
de forma que los beneficiarios puedan entenderla. Las organizaciones deben
garantizar el acceso a una comunicacion multilingle mediante personal
multilingUe, intérpretes, mediadores interculturales, materiales traducidos u otras
medidas adecuadas.
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La comunicacion debe tener en cuenta las diferencias en el nivel de dominio del
idioma, el grado de alfabetizacion, las competencias digitales y la familiaridad con
los sistemas administrativos.

Competencia intercultural

Los profesionales deben ser capaces de trabajar de forma respetuosa y eficaz
con personas de diferentes origenes culturales y sociales.

Esto incluye tener conciencia de como las expectativas culturales, los estilos de
comunicacion, las experiencias institucionales previas y el desplazamiento
pueden influir en las interacciones con diferentes servicios. La competencia
intercultural debe favorecer una comunicacion respetuosa sin recurrir a
estereotipos ni prejuicios sobre los beneficiarios individuales.

Practica sensible al trauma

Los profesionales deben comprender que el desplazamiento, los conflictos, las
pérdidas y la incertidumbre prolongada pueden afectar al bienestar emocional de
una persona, asi como a su comunicacion, concentracion, toma de decisiones y
capacidad para acceder a los servicios.

La practica sensible al trauma debe priorizar la seguridad, la previsibilidad, la
dignidad, el respeto y el empoderamiento. El personal debe evitar la repeticion
innecesaria de informacion confidencial y reducir al minimo aquellas practicas
que puedan generar malestar o revictimizacion.

Adoptar la practica sensible al trauma no significa que todos los profesionales
deban realizar una intervencion psicologica. Mas bien, implica que deben ser
capaces de trabajar con sensibilidad y reconocer cuando se requiere un apoyo
psicosocial o de salud mental especializado.

Proteccioén e identificacion de la vulnerabilidad

Los profesionales que intervienen en el primer contacto, la evaluacion y la gestion
del caso deben saber detectar los indicadores de vulnerabilidad significativa, los
motivos de preocupacion en materia de proteccion o las situaciones que
requieran una intervencion urgente.

Cuando se detecte una posible situacion de riesgo en materia de proteccion, el
profesional debe saber:

qué medidas inmediatas hay que tomar;

a qué servicio especializado o autoridad hay que dirigirse;

qué informacion puede compartirse y en qué condiciones;

quién asume la responsabilidad del caso tras la derivacion o la elevaciéon a
instancias superiores.
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Por consiguiente, la identificacion de la vulnerabilidad deberia traducirse en una
respuesta adecuada y no quedarse Unicamente en una caracteristica registrada
en un formulario de evaluacion.

Competencias en materia de gestion y coordinacion de casos

Los profesionales encargados de la coordinacion de casos deben ser capaces de
transformar los resultados de las evaluaciones en actuaciones prioritarias y
garantizar la continuidad entre los distintos servicios.

Esto incluye la capacidad de:

@ distinguir entre las necesidades urgentes, a corto y a largo plazo;

@ elaborar planes de apoyo realistas y centrados en el beneficiario;

@ identificar los servicios adecuados y disponibles;

@ coordinar las derivaciones y los traspasos de casos;

@ sequir de cerca si las derivaciones han dado lugar a un acceso efectivo a los
Servicios;

@ revisar los resultados y adaptar la trayectoria cuando sea necesario;

[ ]

identificar las necesidades no atendidas o lagunas en los servicios;
@ coordinarse con profesionales y organizaciones entre diferentes instituciones.

Préacticas éticas y basadas en los derechos

Los profesionales deben tratar a los beneficiarios como titulares de derechos y
garantizar que el apoyo respete la dignidad, la autonomia, la participacion
informada y la no discriminacion.

Los beneficiarios deben participar, en la medida de lo posible, en las decisiones
que afecten a su trayectoria de apoyo y deben recibir informacion comprensible
sobre las opciones disponibles, las derivaciones y 10s pasos a seguir.

Los principios de confidencialidad, de consentimiento informado y de «no hacer
dafo» deben guiar las interacciones a lo largo de todo el proceso de apoyo.

Confidencialidad y gestion responsable de la informacién

Los profesionales que participan en la evaluacion, la derivacion y la coordinacion
de casos deben comprender los requisitos basicos que rigen la recogida, el
almacenamiento y el intercambio de datos personales.

Estos incluyen:

recoger unicamente la informacién necesaria para el proceso de apoyo;
evitar la repeticion innecesaria de informacién personal o sensible;

obtener el consentimiento cuando sea necesario;

compartir la informacion Unicamente con profesionales u organizaciones
autorizados;
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@ utilizar canales de comunicacion adecuados y seguros;
@ respetar los requisitos aplicables en materia de proteccion de datos.

Esta competencia cobra especial importancia en un ecosistema con multiples
proveedores, en el que puede ser necesario que la informacion fluya con el
beneficiario entre diferentes organizaciones.

Los profesionales también deben comprender que el consentimiento para recibir
apoyo, el consentimiento para el tratamiento de datos personales y el
consentimiento  para compartir informacion con otro proveedor no
necesariamente constituyen el mismo proceso, y deben gestionarse de acuerdo
con la base juridica aplicable y los procedimientos de la organizacion

Limites profesionales y remisién de casos a instancias superiores

Los profesionales deben comprender los limites de su propio papel y de sus
competencias.

Un gestor de casos, por ejemplo, puede detectar un problema de caracter
juridico, médico, psicoldgico o relacionado con la proteccion de menores, pero
no debe realizar diagndsticos ni intervenciones especializadas a menos que esté
debidamente cualificado para hacerlo.

Por consiguiente, el personal debe ser capaz de reconocer cuando:

se necesita una evaluacion especializada;

hay que traspasar un caso a un nivel superior;

se requiere el asesoramiento de otros profesionales;

otra organizacion o autoridad competente debe asumir la responsabilidad de
una intervencion concreta.

Los limites profesionales claros protegen tanto a los beneficiarios como a los
profesionales y favorecen el uso adecuado de los servicios especializados.

C. Desarrollo de capacidades, supervision y apoyo interdisciplinar

Las competencias necesarias para la prestacion integral de servicios deben
fomentarse mediante el desarrollo profesional continuo, en lugar de asumir que
ya estan plenamente desarrolladas desde el principio.

Por consiguiente, las organizaciones que apliquen el Modelo de Referencia
deberian plantearse una combinacién de:

@ orientacion inicial sobre el modelo de ventanilla Unica y la trayectoria del
beneficiario;

@ formacion practica en materia de evaluacion, gestion de casos y coordinacion
de derivaciones;
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@ formacion sobre las practicas interculturales y sensibles al trauma;

@ formacion en materia de proteccion de personas vulnerables y proteccion de
datos.

@ formacion especializada especifica para cada funcion;

@ cursos encaminados a la actualizacion de conocimientos a medida que
cambien los procedimientos o los sistemas de servicios;

@ aprendizaje mutuo e intercambio entre organizaciones.

La formacion debe adaptarse a las funciones de cada profesional. El personal de
primera linea, los gestores de casos, los especialistas y los coordinadores no
necesitan las mismas competencias ni el mismo nivel de formacion.

Siempre que sea posible, las organizaciones también deberian facilitar el acceso
a la supervisidn profesional, las consultas interdisciplinarias o la revisién
estructurada de casos, especialmente ante situaciones complejas o de alto
riesgo, o bien cuando estén involucrados varios servicios.

La revision de casos y la supervision sirven de apoyo al criterio profesional, evitan
la expansion inadecuada de las funciones individuales, mejoran la coherencia
entre el personal y ofrecen un mecanismo para abordar casos dificiles que un
profesional no podria resolver por si solo.

D. Estandares minimos a nivel organizativo

Independientemente de la estructura de personal concreta, una organizacion o
entidad colaboradora que aplique el Modelo de Referencia debe poder demostrar
que:

@ |aresponsabilidad de la funcion de entrada Unica, admision y evaluacion inicial
esta claramente asignada;

@ |a responsabilidad de la coordinacion de casos esta claramente definida;

@ |as situaciones urgentes se pueden remitir a instancias superiores de forma
adecuada;

@ se puede acceder a especialistas siempre que sea necesario;

@ |as responsabilidades de derivacion y seguimiento estan claras;

@ el personal comprende los requisitos de confidencialidad y de intercambio de
informacion;

@ |os profesionales trabajan dentro de los limites de su competencia;

@ existen oportunidades disponibles de consulta, aprendizaje o supervision
previstas para situaciones complejas.

El objetivo de este sistema no es imponer un modelo uniforme de organizacion
del personal en todos los paises u organizaciones, sino garantizar que las
funciones y competencias necesarias para gestionar la trayectoria del
beneficiario estén presentes y claramente definidas.

Social
Innovation ®
Initiative

53 Co-funded by

the European Union




EU4UA: A Comprehensive One-Stop 7
Service for Refugees! ’ 'EU4AUA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

@ Necesidades individuales
Evalle las necesidades, los puntos fuertes, las prioridades y el contexto de cada
persona. Evite los prejuicios y adapte el apoyo a su situacion particular.

@ Habilidad para desenvolverse en el sistema y coordinacién de casos
Ayude a los beneficiarios a comprender los procedimientos, los servicios y los
pasos a seguir. Coordine las derivaciones y garantice la continuidad entre los
distintos proveedores.

@ Practica empatica y sensible al trauma
Aborde con sensibilidad las experiencias de desplazamiento, trauma y estrés.
Evite la repeticion innecesaria de informacion confidencial y aprenda a reconocer
cuando se necesita apoyo especializado.

@ Fomento de la autonomia y los derechos
Fomente la participacion informada, la autonomia y la toma de decisiones. Trate
a los beneficiarios como titulares de derechos vy faciliteles informacion clara y
accesible.

@ Cooperacion interdisciplinar e intersectorial
Colabore con otros servicios e instituciones, respete los limites profesionales y
derive a especialistas debidamente cualificados cuando sea necesario.

4.5. Dimension de equidad y accesibilidad

La equidad y la accesibilidad son principios transversales del modelo de ventanilla
Unica y deben aplicarse a lo largo de toda la trayectoria del beneficiario descrita
en el apartado 4.3.

Los refugiados pueden enfrentarse a barreras multiples e interconectadas, tales
como el idioma, la discapacidad, la edad, la brecha digital, las responsabilidades
de cuidado, la complejidad administrativa o las secuelas del trauma, entre otras
formas de vulnerabilidad. Estas barreras afectan no solo a la disponibilidad de un
servicio, sino también a la capacidad del beneficiario para acceder al mismo,
comprenderlo, utilizarlo y aprovecharlo plenamente.

Por este motivo, la accesibilidad no debe considerarse un servicio independiente.
Debe influir en la forma en que se organizan la entrada, la evaluacion, la
comunicacion, la activacion o derivacion, el seguimiento y la prestacion de
servicios en todos los modulos.

4.5.1. Accesibilidad en toda la trayectoria del beneficiario

En cada etapa de la trayectoria de apoyo, las organizaciones deben valorar si €l
beneficiario puede acceder al proceso y participar en él de forma significativa.
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La accesibilidad puede requerir atencion a los siguientes aspectos:

idioma y comunicacion,

accesibilidad fisica,

accesibilidad digital,

complejidad administrativa y burocratica,

alfabetizacion y competencias digitales,

limitaciones de movilidad,

responsabilidades de cuidado,

necesidades relacionadas con discapacidades,

barreras emocionales o psicosociales que afecten la participacion.

La informacion debe facilitarse en un lenguaje claro y sencillo y, siempre que sea
posible, en las lenguas mayoritarias de la poblacion beneficiaria.

Cuando existan barreras de comunicacion, las organizaciones deben facilitar el
acceso a servicios de interpretacion, mediacion intercultural, materiales
traducidos u otras formas de apoyo a la comunicacion.

Los espacios fisicos en los que se prestan las prestaciones deben ser accesibles
y seguros, mientras que los servicios digitales deben disefiarse de modo que no
supongan barreras adicionales para las personas con competencias digitales
limitadas o con acceso a Internet restringido.

4.5.2. Ajustes razonables y necesidades de acceso diferenciadas

Una misma trayectoria puede requerir diferentes formas de apoyo practico en
funcion del beneficiario.

Segun la situacion de cada persona, 10s ajustes razonables pueden incluir:

tiempo adicional para las citas o las evaluaciones;

explicaciones simplificadas y detalladas paso a paso;

servicios de interpretacion o mediacion intercultural;

ayuda para cumplimentar formularios o realizar tramites digitales;
centros de atencion accesibles;

formatos de cita flexibles;

apoyo remoto o telefénico;

adaptaciones para personas con discapacidad;

apoyo ante dificultades relacionadas con el cuidado de menores o personas
dependientes;

@ participacion de profesionales especializados cuando sea necesario.

El objetivo de estas adaptaciones no es crear una trayectoria separada para
determinados grupos, sino garantizar un acceso equitativo a la trayectoria comun
de apoyo.
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Debe prestarse especial atencion a los beneficiarios que puedan enfrentarse a
barreras multiples 0 acumulativas, tales como familias monoparentales, personas
con discapacidad, personas mayores, victimas de violencia, personas con un
malestar psicosocial significativo, baja alfabetizacion o competencias digitales
limitadas.

4.5.3. Participacion, autonomia y no discriminacion

La accesibilidad también exige que los beneficiarios puedan participar de forma
significativa en las decisiones que afecten a su trayectoria de apoyo.

Por este motivo, los profesionales deben asegurarse de que los beneficiarios:

@ reciban informacion clara sobre las opciones disponibles;

participen en la definicién de prioridades y en la fijacion de los objetivos del
apoyo;

comprendan las derivaciones y los pasos a seguir;

puedan expresar sus preferencias y preocupaciones;

sean tratados con dignidad y sin discriminacion;

puedan expresar su evaluacion del apoyo recibido.

La participacion debe ser proporcional a las circunstancias del beneficiario y debe
favorecer su autonomia, en lugar de convertirse en una carga administrativa
adicional.

Las evaluaciones pueden recogerse en sesiones de asesoramiento, mediante
formularios breves, encuestas, consultas o grupos focales. Cuando se
identifiquen barreras de accesibilidad recurrentes, esta informacion debe servir
de base para la mejora continua de los servicios y la revision del ecosistema.

4.5.4. Vferificacion practica de la accesibilidad

Como minimo, los profesionales deben plantearse las siguientes preguntas en las
etapas clave de la trayectoria:

@  El beneficiario comprende la informacion facilitada®?

¢ El beneficiario tiene acceso fisico y practico al servicio propuesto?

¢.Se requieren servicios de interpretacion, mediacion o apoyo a la
comunicacion?

¢ Es necesario adaptar el procedimiento?

¢ Existen barreras digitales que afecten al acceso?

¢Existen responsabilidades de cuidado, discapacidades, problemas de
movilidad u otras circunstancias personales que dificulten la participacion?

¢ Se necesita apoyo adicional para garantizar una participacion informada y
significativa?
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Por lo tanto, la accesibilidad debe revisarse a lo largo de todo el proceso, en lugar
de evaluarse Unicamente en el primer contacto.

4.6. Acceso hibrido, comunicacion y apoyo digital

El ecosistema de ventanilla Unica puede combinar canales de acceso fisicos,
digitales, telefonicos y asistidos para facilitar la busqueda, el acceso y el uso de
los servicios. A través de estos canales se brinda informacion, orientacion,
comunicacion, gestion de citas y el seguimiento, pero contindan siendo distintos
de la funcién de entrada unica designada que se describe en el apartado 4.3

Independientemente del canal utilizado inicialmente, los beneficiarios deben ser
vinculados a la funcion de entrada Unica designada y, una vez incorporados
formalmente, a la trayectoria comun del beneficiario. Los canales de acceso no
deben crear procesos paralelos de admision, evaluacion o gestion de casos.

La combinacion de canales debe reflejar las necesidades de los beneficiarios, la
infraestructura local, la disponibilidad de los servicios y los requisitos de
accesibilidad. Las soluciones digitales deben ampliar el acceso y garantizar la
continuidad del apoyo, sin convertirse en un requisito previo para recibir apoyo.

4.6.1. Canales de acceso complementarios y asistidos

El ecosistema puede integrar:

@ puntos de acceso fisicos, como instituciones publicas, ayuntamientos, ONG,
centros comunitarios, servicios de empleo o0 centros de integracion
especializados;

@ acceso digital, que facilite la informacion, orientacion, gestion de citas,
busqueda de servicios y acceso a los recursos;

@ asistencia telefénica, especialmente para la informacion, las citas, el
seguimiento y el contacto continuo;

@ acceso asistido, incluido el apoyo proporcionado por organizaciones
colaboradoras, actores comunitarios o servicios presenciales, cuando los
beneficiarios se enfrenten a barreras linguisticas, de movilidad, digitales, de
confianza o derivadas de una discapacidad.

Cuando sea necesario, el acceso asistido puede incluir ayuda para utilizar las
plataformas en linea o los formularios digitales, la divulgacion de informacion a
través de organizaciones de confianza u otras alternativas de baja tecnologia.

Todos los canales de acceso deben seguir estando vinculados a la misma
trayectoria del beneficiario.
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4.6.2. Informacion y orientacion digital

Un portal digital puede ayudar a los beneficiarios a identificar los servicios disponibles
y a ponerse en contacto con la funcion de entrada Unica designada. Segun la
capacidad local, puede proporcionar informacion sobre:

los servicios disponibles, los requisitos de acceso y las condiciones de acceso;
los datos de contacto, la ubicacion de los servicios y la gestion de citas;

los tramites administrativos y las orientaciones practicas;

el empleo, la educacion, la asistencia sanitaria, la vivienda y el apoyo juridico;
las instituciones, los programas, la formacioén y los eventos pertinentes.

Cuando sea técnica y legalmente viable, las herramientas digitales también pueden
facilitar el seguimiento de las derivaciones, el intercambio de informacion seguro vy el
seguimiento de las citas.

Las herramientas digitales deben complementar, pero no sustituir, la evaluacion
profesional, la gestion de casos o la toma de decisiones por parte de especialistas.
La informacion digital debe ser clara, concisa, accesible desde dispositivos moviles,
estar disponible en los idiomas relevantes y organizarse en funcion de las
necesidades de los beneficiarios.

4.6.3. Orientacion opcional/orientada al futuro y respaldada por la
inteligencia artificial

Las herramientas basadas en la IA pueden utilizarse como un componente
opcional de la informacion y la navegacion digitales. Su funcion debe limitarse
principalmente a la informacion general, la orientacion y la navegacion; por
ejemplo, ayudando a los usuarios a localizar informacién relevante, identificar
categorias de servicios 0 encontrar puntos de contacto adecuados.

Las herramientas basadas en la |IA no deben servir para realizar la admision
formal, llevar a cabo evaluaciones profesionales, determinar la elegibilidad,
priorizar necesidades, tomar decisiones juridicas, médicas o psicosociales, ni
sustituir la gestion de casos humana o el criterio profesional.

Los usuarios deben poder pasar en todo momento de la orientacion automatizada
a la asistencia humana. Cualquier servicio basado en la |A debe indicar
claramente que las respuestas son automatizadas y debe estar sujeto a revisiones
periédicas, actualizaciones y las garantias adecuadas.
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4.6.4. Gestion de la informacion sobre contenidos y servicios
digitales

La informacién digital solo resulta util si mantiene su precision y actualidad. Por lo
tanto, los proveedores participantes deben mantener actualizada la informacion
sobre sus propios servicios, incluidas las condiciones de elegibilidad, los
requisitos de acceso, los puntos de contacto, la disponibilidad de los servicios y
los procedimientos de derivacion.

A nivel del ecosistema, la funcion de coordinacion designada o el titular del
proceso debe supervisar la coherencia y la fiabilidad de la informacion sobre los
servicios y las derivaciones. Esto debe incluir revisiones periddicas, correccion de
la informacién desactualizada, verificacion de los contactos y procedimientos
clave, y medidas claras para notificar los cambios en los requisitos de acceso, la
disponibilidad o la capacidad.

Cuando la informacion sobre los servicios se utilice para la derivacion, los
cambios deben reflejarse lo antes posible para reducir las derivaciones fallidas y
la carga innecesaria para los beneficiarios y los profesionales.

La gestion de la informacion digital debe seguir ajustandose a los requisitos
aplicables en materia de proteccion de datos, confidencialidad y accesibilidad

4.7. Mddulos de servicios

Los moédulos de servicios presentados en este apartado representan las
principales areas especializadas de apoyo disponibles dentro del ecosistema de
ventanilla unica y se activan de acuerdo con la trayectoria del beneficiario descrita
en el apartado 4.3.

Los mddulos no deben entenderse como vias de servicio independientes o
paralelas, ni como una secuencia fija por la que deba pasar todo beneficiario. Se
pueden activar uno o varios modulos en funcién de las necesidades identificadas
mediante un control preliminar y una evaluacion, y varios médulos pueden operar
simultaneamente cuando las necesidades estén interconectadas.

Aunque los servicios puedan ser prestados por diferentes instituciones publicas,
organizaciones no gubernamentales, proveedores privados u otros actores
participantes, forman parte del mismo mecanismo de apoyo coordinado. Por lo
tanto, la activacion de un modulo suele implicar la conexiéon del beneficiario con
el proveedor adecuado dentro del ecosistema de ventanilla Unica, al tiempo que
se mantiene la continuidad de la trayectoria global de gestion del caso.
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En situaciones de emergencia o de crisis aguda, puede ser necesario activar
modulos relacionados con la seguridad inmediata, la proteccion, la asistencia
sanitaria, el alojamiento o las necesidades béasicas antes de llevar a cabo una
evaluacion mas amplia y una planificacion a mas largo plazo. Una vez que el
beneficiario se encuentra estable, o se ha estabilizado, pueden activarse médulos
adicionales segun las prioridades identificadas en la evaluacion y reflejadas en la
trayectoria de apoyo individual o en el Plan de Accion Personalizado.

En todos los modulos, la funcién de gestién de casos garantiza la continuidad de
la trayectoria del beneficiario. El gestor de casos no presta necesariamente el
servicio especializado, pero se asegura de que las necesidades identificadas
estén vinculadas al moédulo adecuado, supervisa el progreso y, cuando
intervienen varios servicios, coordina la contribucion de los proveedores y
profesionales pertinentes.

Cada proveedor participante debe contar con el personal y las competencias
profesionales necesarias para prestar el servicio del que es responsable, de
acuerdo con el marco de competencias descrito en el apartado 4.4. Cuando un
beneficiario requiera conocimientos altamente especializados o una intervencion
que no esté disponible dentro del ecosistema de ventanilla Unica, se podra
organizar una derivacion externa o la intervencion de un especialista.

La informacion pertinente ya recopilada durante el control preliminar, la
evaluacion y la planificacion del caso deberia estar a disposicion de los
profesionales que participan en la prestacion de los médulos activados, siempre
que el beneficiario dé su consentimiento y se cumplan los requisitos aplicables en
materia de proteccion de datos. Los proveedores deberian basarse en la
informacion existente sobre el caso, en lugar de repetir evaluaciones
innecesariamente. A su vez, los resultados pertinentes, los cambios en las
circunstancias y las nuevas necesidades identificadas en el marco de un médulo
deberian incorporarse a la trayectoria global de apoyo y al Plan de Accién
Personalizado.

Cada mddulo se presenta en forma de una practica ficha operativa que recoge:

cuando debe activarse el mddulo,

su finalidad,

las principales decisiones que deben tomarse,

las principales actuaciones que deben llevarse a cabo,

¢cémo se aplica el modulo y cuédndo puede ser necesaria la intervencion de
especialistas externos?,

consideraciones clave para su aplicacion,

posibles herramientas y recursos,

el resultado esperado y el siguiente paso.
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Todos los moédulos se rigen por los principios comunes de gestion de casos,
activacién y derivacion coordinada de servicios, seguimiento, revisién de
resultados y cierre descritos en el apartado 4.3. Por consiguiente, estos
procedimientos transversales no se repiten en cada modulo.

Los modulos también deben interpretarse en conjunto con el marco de recursos
humanos y competencias sefialadas en el apartado 4.4 y los principios de
equidad, accesibilidad y acceso hibrido descritos en los apartados 4.5y 4.6.

La estructura modular permite una implementacion flexible y proporcional. El
numero y la combinacion de modulos activados deben reflejar las necesidades
reales del beneficiario, en lugar de un paquete de servicios predefinido.

Los proveedores especificos, las condiciones de elegibilidad, la capacidad de
servicio y las medidas operativas de cada modulo dependeran del contexto
nacional y local. Estos aspectos deben establecerse y mantenerse actualizados
mediante el mapeo de servicios, Ios mecanismos de colaboracion y gobernanza
descritos en los capitulos 5y 6.

4.7.1. Apoyo en materia legal, documental y de residencia

Ambito Instrucciones operativas

Cuando el beneficiario se encuentra en una situacion documental o de
residencia poco clara o incompleta, necesita ayuda con la proteccion temporal,
la residencia o los tramites administrativos, o se enfrenta a obstaculos
relacionados con la documentacion para acceder al empleo, la asistencia
sanitaria, la educacion o los servicios sociales. También si necesita obtener,
renovar o actualizar documentos, o requiere asistencia juridica mas alla de la
orientacion administrativa general.

¢Cuando activar
este médulo?

Resolver o reducir los obstaculos juridicos, administrativos y relacionados con
Objetivo la residencia que afectan al acceso a los derechos, a los servicios y al proceso
de integracion en general.

¢Se trata de una cuestion urgente que afecta a la seguridad, la proteccion, la
residencia legal o el acceso a los servicios esenciales? ;Se puede resolver
Puntos de decisién mediante el apoyo juridico o administrativo disponible en el marco del
clave ecosistema de ventanilla Unica? ¢ El caso requiere conocimientos juridicos mas
especializados de los que ofrece este mecanismo?  Esta cuestion afecta a otras
partes de la trayectoria del beneficiario?

e Aclarar la cuestion juridica o administrativa.

o |dentificar el procedimiento, la autoridad o el servicio pertinente.

o Explicar los derechos, los requisitos y la documentacion necesaria de forma
comprensible.

o Prestar apoyo en la realizacion de los tramites administrativos cuando sea
pertinente.

o Activar el apoyo juridico o administrativo adecuado disponible dentro del
ecosistema de ventanilla Unica.

¢ Cuando no se disponga de conocimientos juridicos altamente especializados
dentro del mecanismo, organizar una intervencion de especialistas externos
0 una derivacion a los mismos.

Actuaciones
principales
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Ambito

Ejecucion del
modulo

Consideraciones
clave para la
implementacion

Herramientas /
recursos posibles

Resultados
esperados /
préximo paso

Ambito

¢Cuéando activar
este médulo?

Objetivo

Puntos de decision
clave
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Instrucciones operativas

o Reflejar las cuestiones pendientes en el Plan de Accion Personalizado
cuando afecten a otras necesidades.

Este modulo debera ser realizado por un proveedor participante responsable
del apoyo juridico y administrativo dentro del ecosistema de ventanilla unica,
utilizando personal que cuente con los conocimientos y las competencias
profesionales pertinentes. Cuando el caso requiera asesoramiento juridico
altamente especializado, representacion, recurso u otra intervencion que no
esté disponible dentro del ecosistema, podra recurrirse a un especialista juridico
externo o a una autoridad competente.

Las cuestiones juridicas o documentales urgentes deben abordarse sin retrasar
el apoyo inmediato. La informacion debe estar actualizada, verificada y
adaptada al contexto nacional. La informacion relevante sobre el caso que ya
se haya recopilado debe estar a disposicion de los profesionales implicados,
siempre que se cuente con el consentimiento necesario y se respeten los
requisitos aplicables en materia de proteccion de datos, a fin de evitar
reevaluaciones innecesarias. Las barreras linguisticas, de alfabetizacion y
digitales pueden requerir servicios de interpretacion, informacion simplificada o
procedimientos asistidos.

Lista de tramites administrativos y documentos, informacion multilingie sobre
derechos y procedimientos, datos de contacto verificados de las autoridades
competentes, informacién actualizada sobre los requisitos de elegibilidad y los
procedimientos, informacion relevante compartida sobre el caso y contactos
para obtener asistencia juridica externa especializada cuando sea necesario.

Se ha aclarado la cuestion juridica o administrativa y se ha activado el
procedimiento o servicio pertinente, el beneficiario comprende los proximos
pasos; se ha iniciado, obtenido, renovado o actualizado la documentacion
necesaria cuando ha resultado procedente, o bien se ha activado el apoyo
juridico especializado cuando ha sido necesario; cualquier obstaculo sin
resolver queda reflejado en la trayectoria de apoyo mas amplia, y la
responsabilidad de la préxima actuacion esta clara.

4.7.2. Mediacion en materia de vivienda y necesidades basicas

Instrucciones operativas

Cuando el beneficiario carece de alojamiento seguro o estable, corre el riesgo
de quedarse sin hogar o de perder su vivienda, necesita pasar de una vivienda
temporal a otra mas sostenible, se enfrenta a obstaculos de acceso al mercado
inmobiliario local o no puede satisfacer necesidades basicas esenciales como
la alimentacion, la ropa o los articulos domésticos imprescindibles.

Reducir la inseguridad inmediata en materia de vivienda y la inestabilidad
relacionada con las necesidades basicas, asi como apoyar al beneficiario para
que avance hacia unas condiciones de vida méas seguras y sostenibles que le
permitan participar en el proceso de integracion mas amplio.

¢ Existe algun riesgo inmediato para la seguridad o de quedarse sin hogar que
requiera una intervencion urgente? ;Hay necesidades basicas que no estén
cubiertas en la actualidad? ;Se necesita una solucion de emergencia antes de
planificar una vivienda a mas largo plazo? ;Qué opciones de vivienda se
encuentran disponibles y son realmente accesibles? ¢ La situacion de la vivienda
afecta a otras prioridades del Plan de Accion Personalizado, como el empleo, la
educacion, la salud o el cuidado de menores?
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Ambito Instrucciones operativas

e Aclarar la situacion actual de vivienda del beneficiario y sus necesidades
basicas inmediatas.

e Abordar los riesgos urgentes relacionados con el alojamiento o las
necesidades basicas sin retrasar la prestacion de un apoyo mas amplio.

o |dentificar las opciones adecuadas de vivienda, alojamiento o apoyo social
disponibles dentro del ecosistema de ventanilla Unica.

o Explicar las condiciones de elegibilidad, los procedimientos, los requisitos de
alquiler y las responsabilidades pertinentes.

o Facilitar el contacto y el acceso a los proveedores de vivienda, los programas
de alojamiento o los servicios de asistencia social.

e Cuando proceda, apoyar la transicion desde un alojamiento de emergencia
o temporal hacia una solucion mas estable.

o Reflejar en el Plan de Accion Personalizado los problemas aun sin resolver
relacionados con la vivienda o las necesidades basicas, cuando estos
afecten a otras areas de apoyo.

Actuaciones
principales

Este modulo debe ser realizado por los proveedores participantes responsables
de la mediacion en materia de vivienda, el apoyo al alojamiento, la asistencia
para cubrir las necesidades basicas o los servicios sociales relacionados dentro

Ejecucion del del ecosistema de ventanilla Unica. Dependiendo de la configuracion local, esto

modulo puede implicar a autoridades publicas, servicios sociales, ONG, proveedores
de vivienda u otras entidades participantes. Cuando no se disponga de una
solucion adecuada dentro del ecosistema, puede ser necesario considerar
opciones externas de vivienda o de apoyo social especializado.

La seguridad inmediata y la estabilizacion deben tener prioridad en los casos de
falta de vivienda, alojamiento inseguro o privaciones graves. Las opciones de
vivienda deben tener en cuenta la composicién familiar, la accesibilidad para

Consideraciones personas con discapacidad, la seguridad, la asequibilidad y la ubicacion. La

clave para la informacion sobre la disponibilidad y los requisitos de acceso debe estar

implementacion actualizada, ya que la oferta de viviendas puede cambiar rapidamente. Las
barreras linguisticas, digitales o administrativas pueden requerir asistencia
adicional. La informacion relevante sobre el caso que ya se haya recopilado
debe aprovecharse para evitar evaluaciones repetidas.

Registro actualizado de opciones de vivienda y alojamiento, informacion sobre
requisitos y tramites, lista de chequeo relativa a las necesidades basicas y de
Herramientas / vivienda, datos de contacto de los servicios de asistencia social y de los
recursos posibles proveedores participantes, informacion sobre tramites y derechos en materia
de alquiler, y recursos locales de alojamiento de emergencia y de apoyo
comunitario.

Se han abordado los riesgos inmediatos relacionados con la vivienda o las
necesidades basicas, 0 bien se ha activado una respuesta adecuada, el
Resultados beneficiario comprende las opciones disponibles y los proximos pasos, y se ha
esperados / facilitado, en la medida de lo posible, el acceso a una vivienda, un alojamiento
préximo paso 0 un servicio de apoyo social adecuados; cualquier inestabilidad en materia de
vivienda que quede sin resolver se refleja en la trayectoria de apoyo mas amplia
con una préxima actuacion claramente definida.

Social
Innovation ®
Initiative
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4.7.3. Orientacion en el sistema sanitario

Ambito Instrucciones operativas

Cuando el beneficiario necesita ayuda para acceder a la asistencia sanitaria,
tiene dudas sobre los requisitos de acceso, la inscripcion o los servicios
¢Cuando activar disponibles, padece una enfermedad crénica que requiere una atencion
este modulo? continua, necesita acceder a servicios de atencion primaria, especializados o
de rehabilitacion, o bien se enfrenta a barreras linguisticas, administrativas,
digitales o de accesibilidad para moverse por el sistema sanitario.

Facilitar sin demoras el acceso adecuado a la asistencia sanitaria, ayudando al
beneficiario a comprender cémo funciona el sistema de salud, a identificar el
servicio pertinente y a superar las barreras practicas que impiden recibir
asistencia.

Objetivo

¢ Existe algun problema inmediato de salud o seguridad que requiera acceso a
la atencién de urgencia? ¢ Se puede atender esta necesidad mediante servicios
de atencion primaria u ordinaria, 0 se requiere atencion sanitaria especializada?
¢;Qué procedimiento de elegibilidad, registro o derivacion se aplica? ;Se
necesitan servicios de interpretacion, medidas de accesibilidad u otras medidas
de apoyo? ;Esta necesidad relacionada con la salud afecta a otras partes de la
trayectoria de apoyo al beneficiario?

Puntos de decision
clave

o Aclarar las necesidades de acceso a la asistencia sanitaria del beneficiario y
cualquier barrera existente.

e Cuando surja un problema inmediato de salud o de seguridad, facilitar el
acceso al servicio de urgencias o de asistencia sanitaria adecuado sin
retrasar la intervencion por la necesidad de completar el proceso de
evaluacion mas amplio.

o |dentificar al proveedor de asistencia sanitaria o al servicio adecuado
disponible dentro del ecosistema de ventanilla Unica.

o Explicar de forma comprensible los procedimientos relevantes en materia de
elegibilidad, inscripcion, citas y derivaciones.

o Prestar apoyo en la inscripcion, la concertacion de citas o la comunicacion
con los profesionales sanitarios cuando sea necesario.

o Facilitar el acceso a la asistencia sanitaria especializada, la rehabilitacion u
otros servicios pertinentes cuando lo indiquen los profesionales sanitarios
competentes.

o Reflejar las necesidades sanitarias persistentes en el Plan de Accion
Personalizado cuando estas afecten a otras areas de apoyo.

Actuaciones
principales

La orientacion en el sistema de salud y el apoyo al acceso deben correr a cargo
de los proveedores participantes responsables de esta funcién dentro del
ecosistema de ventanilla Unica. El mecanismo de ventanilla unica facilita el
Ejecucién del acceso, la coordinacién y la continuidad de la trayectoria del beneficiario; la
modulo evaluacion clinica, el triaje médico, el diagndstico y el tratamiento siguen siendo
responsabilidad de profesionales sanitarios debidamente cualificados. Cuando
el servicio sanitario o la especializacion necesarios no estén disponibles dentro
del ecosistema, se debe facilitar el acceso a un proveedor externo adecuado.

El mecanismo no debe intentar sustituir los servicios de urgencias, diagnosticos
o clinicos. Cuando se detecte un problema inmediato de salud o seguridad, el
acceso a servicios sanitarios competentes debe prevalecer sobre la realizacion
Consideraciones de tramites administrativos o procedimientos de evaluacion no urgentes. Las
clave para la barreras linguisticas y de comunicacion pueden requerir servicios de
implementacién interpretacion o mediacion cultural. Puede ser necesario prestar especial
atencion a las personas con discapacidad, enfermedades croénicas,
necesidades relacionadas con el embarazo, necesidades de rehabilitacion o
que requieran la continuidad de un tratamiento en curso. Solo se debe acceder

Social
Innovation ®
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Ambito Instrucciones operativas

a la informacion sanitaria y compartirla cuando sea necesario para la prestacion
de servicios, conforme a los requisitos de consentimiento, confidencialidad y
protecciéon de datos aplicables. La informacion sobre los requisitos,
procedimientos de acceso y proveedores disponibles debe mantenerse
actualizada.

Catalogo de proveedores y de servicios sanitarios actualizado, informacion
sobre los requisitos de acceso a la asistencia sanitaria y la inscripcion,
Herramientas / materiales multilinglies de orientacion en el sistema de salud, informacion sobre
recursos posibles los procedimientos para gestionar citas y derivaciones, recursos de
interpretacion o mediacion cultural, y datos de contacto de los servicios
sanitarios de atencion primaria, especializada, de rehabilitacion y de urgencias.

El beneficiario comprende como acceder al servicio de salud adecuado v,
cuando ha sido necesario, se le ha conectado con el proveedor

Resultados correspondiente, las urgencias se han derivado a los servicios sanitarios
esperados / competentes, y las necesidades sanitarias persistentes se han integrado en la
préximo paso trayectoria de apoyo mas amplia, cuando ja resultado procedente; se han

identificado claramente las medidas adicionales, el acceso a especialistas o el
seguimiento que sean necesarios.

4.7.4. Salud mental y apoyo psicosocial

Ambito Instrucciones operativas

Cuando el beneficiario muestra signos de malestar emocional, manifiesta estrés,
ansiedad, dificultades vinculadas a un trauma, un bajo estado de animo o problemas
para afrontar las responsabilidades cotidianas, sufre aislamiento social, separacion
familiar o una incertidumbre significativa, o bien necesita apoyo para adaptarse al
desplazamiento y a un nuevo entorno social o cultural.

¢Cuando activar
este modulo?

Apoyar el bienestar emocional, la resiliencia y la estabilidad psicosocial, reducir las
barreras para la participacion en la vida cotidiana y en las actividades de integracion,

Objetivo . . > -
{ y garantizar el acceso sin demora a la atencion especializada en salud mental
cuando sea necesario.
¢El beneficiario sufre un malestar psicosocial que pueda resolverse con apoyo
basico o comunitario? ¢ Es necesaria la evaluacion o la intervencion de un profesional
Puntos de cualificado en salud mental? ;Existen indicios de malestar grave, riesgo de dafio,

trauma vinculado a la violencia u otra situacion que requiera una intervencion
urgente por parte de un especialista o de los servicios de emergencia? ;Existen
barreras lingUisticas, culturales o de accesibilidad que afecten al acceso al apoyo?
¢La situacion psicosocial afecta a otros ambitos de la trayectoria del beneficiario?

decision clave

o Aclarar las necesidades de apoyo psicosocial del beneficiario dentro de los limites
de la funcion profesional correspondiente.

e Proporcionar o activar un apoyo psicosocial basico, asesoramiento, apoyo entre
personas en situaciones similares o actividades grupales dentro del ecosistema
de ventanilla unica.

o Facilitar el acceso a la evaluacion y a la atencion especializada en salud mental
cuando lo indique la naturaleza o la gravedad de la necesidad.

e Proporcionar informacién comprensible sobre el apoyo disponible y, cuando
proceda, recursos para la gestion del estrés y el fomento de la resiliencia.

o Cuando se detecte un malestar grave o un riesgo inmediato para la seguridad,
facilitar el acceso rapido al profesional cualificado adecuado, al servicio de
emergencia o de intervencion en crisis, en lugar de intentar gestionar la situacion
desde una funcion no especializada.

Actuaciones
principales

Social
Innovation ®
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Ambito Instrucciones operativas

e Coordinar la asistencia psicosocial con otros modulos activados cuando las
presiones relacionadas con la vivienda, el empleo, la familia, la salud u otros
factores contribuyan a las dificultades del beneficiario.

o Reflejar las necesidades psicosociales persistentes en el Plan de Accion
Personalizado cuando afecten a la trayectoria de apoyo en su conjunto.

El modulo debe ser realizado por los proveedores participantes en el ecosistema de
ventanilla Unica que cuenten con las competencias adecuadas en materia
psicosocial o de salud mental. En funcion del nivel de apoyo necesario, en la
ejecucion pueden participar psicoélogos, orientadores, trabajadores sociales,
personal psicosocial cualificado, facilitadores de apoyo mutuo entre personas en
situaciones similares u otros profesionales debidamente cualificados. La evaluacion
psicologica, el diagnodstico, la psicoterapia y otras intervenciones clinicas
especializadas solo deben ser realizadas por profesionales facultados para ello. En
caso de que no se disponga de atencion de salud mental altamente especializada o
de urgencia dentro del ecosistema, se debe facilitar el acceso a un servicio externo
adecuado.

Ejecucién del
modulo

El apoyo debe ser confidencial, sensible a las diferencias culturales y atento a
posibles traumas. Las barreras linglisticas pueden requerir servicios de
interpretacion debidamente organizados o apoyo multilingle, mientras que los
mediadores culturales pueden ayudar a mejorar la comprension y la implicacion. Las
herramientas de evaluacion psicoldgica y sus resultados deben utilizarse con cautela
cuando existan dudas sobre su fiabilidad linguistica 0 adecuacion cultural. Puede
ser necesario prestar especial atencion a las personas supervivientes de violencia o
traumas, asi como a otras personas altamente vulnerables. Solo se debe acceder a
la informacioén sobre salud mental y compartirla cuando sea necesario, conforme a
los requisitos de consentimiento, confidencialidad y proteccion de datos aplicables.
Integrar el apoyo psicosocial en el mecanismo mas amplio de ventanilla Unica
también puede reducir el estigma y facilitar el acceso.

Consideraciones
clave para la
implementacién

Sesiones de apoyo psicosocial 0 asesoramiento, informacion psicosocial adaptada
a las caracteristicas culturales y linguisticas, actividades grupales y de apoyo entre
personas en situaciones similares, recursos para la gestion del estrés y el fomento
de la resiliencia, herramientas adecuadas de evaluacion psicosocial utilizadas por
profesionales cualificados, registro actualizado de servicios especializados de salud
mental y de atencion en situaciones de crisis, y recursos en materia de interpretacion
y mediacion cultural.

Herramientas /
recursos posibles

El beneficiario tiene acceso a un nivel de apoyo psicosocial o de salud mental
adecuado a sus necesidades, las preocupaciones inmediatas se han remitido a
especialistas competentes 0 a los servicios de urgencias cuando ha sido necesario,
y las necesidades psicosociales persistentes se han integrado en la trayectoria de
apoyo mas amplia cuando procede; se han identificado claramente el progreso, la
continuidad de la atencion y cualquier apoyo adicional necesario.

Resultados
esperados /
proximo paso

4.7.5. Aprendizaje del idioma y orientacion cultural

Ambito Instrucciones operativas
Cuando el beneficiario tiene un conocimiento limitado del idioma del pais de acogida,
¢Cuando se enfrenta a barreras de comunicacion al interactuar con instituciones, empleadores
activar este o proveedores de servicios, tiene dificultades para comprender las normas sociales o
modulo? institucionales relevantes, o bien necesita apoyo linguistico para participar en la

educacion, la formacion profesional, el empleo o la vida comunitaria.

Fortalecer las habilidades linguisticas practicas y la comprension del contexto social

Objetivo e institucional del pais de acogida, mejorando asi la capacidad del beneficiario para
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Ambito

Puntos de
decision clave

Actuaciones
principales

Ejecucion del
modulo

Consideracione
s clave para la
implementacién

Herramientas /
recursos
posibles

Resultados
esperados /
préximo paso

@ Euaua

Instrucciones operativas

acceder a los servicios, participar en la educacion y el empleo, e integrarse en la vida
cotidiana y comunitaria.

¢ Cual es el nivel actual de idioma del beneficiario y qué competencias linguisticas son
mas relevantes para sus objetivos inmediatos y a largo plazo? ¢ Es suficiente un curso
de idioma general o se necesitan cursos con fines especificos académicos,
profesionales o laborales? ;Qué orientacion cultural o institucional ayudaria al
beneficiario a manejarse de forma mas independiente en la vida cotidiana y a acceder
a los servicios? (El cuidado de menores, los horarios de trabajo, el transporte, el
acceso a las tecnologias digitales o la experiencia educativa previa limitan su
participacion?

o Determinar el nivel linguistico actual del beneficiario, sus necesidades de formacion
y sus prioridades practicas en materia de comunicacion.

¢ |dentificar las oportunidades adecuadas para el aprendizaje del idioma disponibles
dentro del ecosistema de ventanilla Unica.

o Facilitar la inscripcion en cursos o programas de formacion apropiados.

e Proporcionar o activar una orientacion cultural que abarque las instituciones, los
servicios, los tramites cotidianos y las normas sociales relevantes.

o Cuando proceda, conectar el aprendizaje del idioma con los objetivos educativos,
de formacion profesional o laborales del beneficiario.

o Adaptar el formato de aprendizaje o identificar apoyo adicional cuando el cuidado
infantil, los horarios laborales, la movilidad, el acceso digital u otras barreras
afecten a la participacion.

Reflejar los objetivos y el progreso relevantes en materia de aprendizaje del idioma en

el Plan de Accién Personalizado cuando estén ligados a otros objetivos de

integracion.

El' modulo debe ser realizado por los proveedores participantes en el ecosistema de
ventanilla Unica que cuenten con la capacidad adecuada en materia de ensefanza
de idiomas, educacion u orientacion cultural. En funcion de la configuracion local, esto
puede incluir academias de idiomas, centros educativos para adultos, organizaciones
de formacion profesional, ONG, entidades comunitarias u otras instituciones
participantes. En caso de que no se disponga de una modalidad especifica de
formacion linguistica dentro del ecosistema, se pueden buscar alternativas externas
que resulten adecuadas.

En la medida de lo posible, el apoyo linguistico debe ir unido a las necesidades
practicas y los objetivos de integracion del beneficiario, en lugar de considerarse una
actividad aislada. Las oportunidades de aprendizaje deben tener en cuenta los
diferentes niveles de partida, el grado de alfabetizacion y el historial educativo. Puede
ser necesario contar con horarios flexibles, formatos accesibles, medidas
compatibles con el cuidado de menores, asi como con apoyo para la participacion
digital. La orientacion cultural debe proporcionar informacion practica sin caer en
estereotipos ni presentar la adaptacion cultural como una asimilacion unidireccional.
La informacion relevante obtenida en evaluaciones anteriores debe aprovecharse en
lugar de recopilarse de nuevo.

Herramientas de evaluacion o de nivelacion linguistica utilizadas por proveedores
cualificados, indice de cursos de idiomas y proveedores de formacioén, informacion
multilingUe sobre los programas disponibles, materiales informativos sobre la cultura
y las instituciones, recursos de aprendizaje en linea o semipresenciales, cuando estén
disponibles; recursos de aprendizaje del idioma aplicados a profesiones especificas o
a la formacion profesional, segun corresponda.

El beneficiario tiene acceso a una opcién de aprendizaje del idioma y/o de orientacion
cultural adecuadas a sus necesidades y objetivos; se han eliminado, en la medida de
lo posible, las barreras de participacion mas relevantes, y el progreso en el
aprendizaje del idioma favorece una mayor independencia a la hora de acceder a los
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Ambito Instrucciones operativas

servicios y participar en la educacion, el empleo o la vida comunitaria. Cuando sea
necesario, se ofrece un apoyo linguistico adicional 0 mas especializado.

4.7.6. Continuidad de la educacion (nifios/jovenes)

Social
Innovation ®
Initiative

Ambito

¢Cuando activar
este médulo?

Objetivo

Puntos de
decision clave

Actuaciones
principales

Ejecucion del
modulo

Consideraciones
clave para la
implementacion

Herramientas /
recursos posibles

Resultados
esperados /
préximo paso

Instrucciones operativas

Cuando un nifio o un joven no esta matriculado en un centro educativo, ha sufrido
interrupciones en su escolarizacion, tiene dudas sobre la asignacion de su plaza, la
equivalencia de cursos o el reconocimiento de estudios anteriores, o se enfrenta a
barreras linguisticas, de aprendizaje o de otro tipo que le impiden participar.

Apoyar la continuidad de la educacion facilitando el acceso a una escolarizacion
adecuada y ayudando a las familias a entender el sistema educativo del pais de
acogida y a orientarse en él.

¢El nifio o el joven estd matriculado actualmente? ;Qué nivel educativo es el
adecuado? ;Se cuenta con los estudios o expedientes previos y estan reconocidos?
¢Hay barreras linguisticas, de aprendizaje, de accesibilidad o psicosociales que
afecten a su participacion?

o Aclarar la situacion educativa actual y cualquier interrupcion en la escolarizacion.

e Proporcionar informacion sobre la matriculacion, la asignacion de plazas y las
vias educativas disponibles.

o Facilitar la matriculacion y la comunicacion con los centros o las autoridades
educativas cuando sea necesario.

o Cuando proceda, facilitar la colaboracién con el centro educativo que acoge al
alumno para identificar medidas practicas que favorezcan la inclusion, el apoyo
linguistico y la continuidad educativa.

e Activar el apoyo linguistico, las clases particulares u otra asistencia educativa
cuando sea adecuado.

o Vincular las necesidades educativas con otros modulos pertinentes cuando sea
necesario.

Realizado por las instituciones educativas o de apoyo social participantes en el
ecosistema de ventanilla Unica, en colaboracion con los centros y las autoridades
educativas competentes. La asignacion formal de plaza, las decisiones en materia
de reconocimiento y la evaluacion educativa especializada siguen siendo
responsabilidad de las autoridades competentes o de los profesionales cualificados.

Se debe prestar especial atencion a la escolarizacion interrumpida, las barreras
linguisticas, la discapacidad, la escasa experiencia educativa previa y las
dificultades psicosociales relacionadas con el desplazamiento. La informacién debe
ser accesible tanto para los padres como para los jovenes. Para este efecto, se
ofreceran servicios de interpretacion o mediacion cultural cuando sea necesario. La
informacion educativa ya existente debe aprovecharse siempre que sea posible.
Los centros educativos también pueden necesitar informacion, orientacion o apoyo
especializado para atender de manera eficaz a los alumnos con experiencia de
migracion, escolarizacion interrumpida o0 necesidades relacionadas con el
desplazamiento.

Lista de pasos para matricularse en un centro, informacion sobre el sistema
educativo y los procedimientos de reconocimiento, indice de centros educativos y
servicios de apoyo educativo, guias multilinglies para las familias, recursos de
apoyo linguistico y clases particulares.

El nifio o el joven estd escolarizado o vinculado a una trayectoria educativa
adecuada, la familia comprende los tramites pertinentes, se han identificado
claramente los apoyos educativos o complementarios necesarios.
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@ tuaua

4.7.7. Cuidado de menores y apoyo a las familias

Ambito

¢Cuando activar
este moédulo?

Obijetivo

Puntos de decisién
clave

Actuaciones
principales

Ejecucién del
modulo

Consideraciones
clave parala
implementacion

Herramientas /
recursos posibles

Resultados
esperados /
préximo paso

Instrucciones operativas

Cuando el cuidado de menores u otras responsabilidades familiares limitan la
participacion del beneficiario en actividades de integracion tales como el
aprendizaje del idioma, la educacion, la formacion, el empleo, el asesoramiento o
los tramites administrativos; cuando el acceso a los servicios de cuidado de
menores 0 a la educacion infantil es limitado; o cuando se necesita apoyo familiar
adicional.

Reducir las barreras relacionadas con el cuidado de menores y facilitar el acceso
de las familias a los servicios de guarderia, educacion infantil y apoyo familiar,
permitiendo asi que los padres y cuidadores participen mas plenamente en el
proceso de integracion.

¢ Qué necesidad relacionada con el cuidado de menores o el apoyo familiar esta
limitando la participacion? ¢;Se necesita una solucion en el ambito del cuidado de
menores de caracter permanente, temporal o flexible? ;Existen obstaculos
relacionados con la disponibilidad, el coste, la inscripcion, el idioma o la
accesibilidad? ¢La familia necesita servicios adicionales de apoyo social o familiar?

e Aclarar las responsabilidades en materia de cuidado de menores y las
necesidades de apoyo familiar.

¢ Proporcionar informacion sobre las opciones disponibles de cuidado de menores,
educacion infantil y apoyo familiar.

e Facilitar los tramites de inscripcion y acceso cuando sea necesario.
Identificar soluciones adecuadas de cuidado de menores —ya sean regulares,
temporales o flexibles— que afectan a la participacion en otros servicios.

¢ Activar servicios adicionales de apoyo familiar o social cuando sea necesario.

o Coordinar este médulo con los de educacion, empleo, aprendizaje del idioma u
otros modulos activados cuando las responsabilidades de cuidado de menores
afectan a la participacion.

Realizado por proveedores que ofrecen servicios de cuidado de menores,
educacion infantil, servicios sociales o comunitarios dentro del ecosistema de
ventanilla Unica. Dependiendo de la configuracion local, estos pueden ser centros
publicos de cuidado de menores, ONG, organizaciones comunitarias u otros
proveedores autorizados. Cuando no se dispone de un servicio adecuado dentro
del ecosistema, se puede buscar una alternativa externa.

Se debe prestar especial atencion a las familias monoparentales, con redes de
apoyo limitadas, en situaciones vulnerables o que se enfrentan a barreras
econdémicas, linguisticas o de accesibilidad. Las soluciones en materia de cuidado
de menores deben ser seguras, adecuadas a las necesidades del menor vy, en la
medida de lo posible, compatibles con la participacion de los padres en otras
actividades de integracion. Se debe aprovechar la informacion ya disponible sobre
las familias para evitar recopilarla de manera reiterada.

Lista de servicios de cuidado de menores y educacion infantil, informacion sobre
los requisitos y los tramites de inscripcion, lista de chequeo relativa al acceso al
servicio de cuidados de menores, informacion sobre opciones de cuidado de
menores temporales o flexibles, datos de contacto de servicios de apoyo familiar,
orientacion parental o asistencia social, y orientaciéon multilinglie para madres y
padres.

La familia tiene acceso a una solucion adecuada de cuidado de menores o apoyo
familiar siempre que se encuentre disponible. Se han reducido los obstéaculos
relacionados con el cuidado que impedian la participacion y se han identificado
claramente las necesidades adicionales de apoyo familiar que requieren medidas
complementarias.
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4.7.8. Apoyo al empleo y a la integracion en el mercado laboral

Ambito Instrucciones operativas
Cuando el beneficiario necesita apoyo para definir sus objetivos laborales, hacer
¢Cuando activar uso de sus competencias y cualificaciones previas, acceder a formacion cuando
este médulo? resulte necesario, identificar oportunidades de empleo adecuadas, incorporarse al

mercado laboral o mantener el empleo tras la contratacion.

Para facilitar una trayectoria coherente desde la evaluacion de competencias y la
orientacion profesional hasta el empleo sostenible, incluyendo el reconocimiento de
cualificaciones, la formacion cuando resulte necesaria, la insercion laboral, la
participacion de las empresas y el apoyo durante el empleo.

Obijetivo

¢Cuales son los objetivos laborales, las cualificaciones y las competencias
transferibles del beneficiario? ;Pueden utilizarse directamente sus cualificaciones
adquiridas previamente 0 es necesario su reconocimiento? jEs adecuada la

Puntos de decisidon  insercion directa en un puesto de trabajo o es necesario primero recibir formacion

clave adicional o mejorar las competencias? ;Qué barreras afectan al acceso o la
permanencia en el empleo? ;Se requiere la implicacion del empleador o
asesoramiento laboral? Las oportunidades de empleo en otros lugares de la UE,
¢son relevantes para los planes del propio beneficiario?

Orientacién profesional y reconocimiento de cualificaciones: revisar la experiencia
profesional, la educacion, las cualificaciones y las competencias transferibles.
También se deben aclarar los objetivos profesionales a corto y largo plazo, asi como
proporcionar orientacion sobre los procedimientos de reconocimiento de
cualificaciones y el acceso a las profesiones reguladas.

Formacidn profesional y mejora de las competencias: cuando resulte necesario el
desarrollo de competencias adicionales, certificacion o cualificaciones para
acceder a un empleo adecuado, se debe facilitar el acceso del beneficiario a
programas pertinentes de formacion profesional, mejora de competencias, reciclaje
profesional, idiomas, competencias digitales o programas puente. Esto incluye
periodos de practicas, aprendizaje profesional u otras modalidades de aprendizaje
en el entorno laboral, segun proceda.

Insercién laboral y participacién de los empleadores: proporcionar orientacion sobre
el mercado laboral y la busqueda de empleo, asi como prestar apoyo en la
preparacion del CV, las candidaturas y las entrevistas cuando resulte necesario.
Asimismo, se deben identificar vacantes adecuadas, facilitar el contacto con los
empleadores e implicarles, cuando proceda, en la aclaracion de los requisitos del
puesto en cuestion, la identificacion de las necesidades de competencias y el apoyo
a la contratacion.

Asesoramiento laboral y apoyo durante el empleo: una vez iniciado el empleo,
asegurar un apoyo proporcional en materia de adaptacion al lugar de trabajo,
comunicacién, comprension de las tareas, accesibilidad, ajustes razonables y
mantenimiento del empleo. En este proceso se debe implicar al empleador con el
consentimiento del empleado, reduciendo gradualmente el apoyo a medida que
aumenten su independencia y estabilidad en el lugar de trabajo

Actuaciones
principales
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Ambito Instrucciones operativas

Realizado por proveedores que ofrecen servicios de empleo, orientacion
profesional, formacion y empleo asistido dentro del ecosistema de ventanilla Unica.
Estas actuaciones se realizan en cooperacion con las empresas, los servicios
publicos de empleo, las organizaciones de formaciony las autoridades competentes
en el reconocimiento de cualificaciones. En el caso de personas con discapacidad
u otras que requieran un apoyo mas intensivo, pueden intervenir asesores laborales
especializados o profesionales del empleo asistido.

Ejecucién del
modulo

El apoyo al empleo debe aprovechar las competencias y la experiencia previas,
evitando una desvalorizacion profesional innecesaria. La informacion sobre la
formacion, las cualificaciones, la experiencia profesional y las competencias debe
recopilarse una sola vez para ser reutilizada a lo largo de toda la trayectoria. Las
barreras linguisticas, de cuidado de menores, de discapacidad, de accesibilidad o
de cualquier otro tipo deben abordarse a través de los médulos correspondientes.
Se debe tratar a los empleadores como colaboradores en la contratacion, la
formacion, la adaptacion del lugar de trabajo y la retencion del personal, respetando
en todo momento la autonomia, el consentimiento y la confidencialidad del
beneficiario. Cuando proceda, las trayectorias de empleo o emprendimiento
también pueden incluir oportunidades en el ambito de las empresas sociales y la
economia social en general. Se puede plantear la movilidad laboral dentro de la UE
cuando resulte relevante para los planes del propio beneficiario, utilizando
informacion fiable y canales de empleo seguros, con especial atencion a los
derechos laborales, la desinformacion, el empleo informal y los riesgos de
explotacion.

Consideraciones
clave parala
implementacién

Perfil de conocimientos y competencias, herramientas para elaborar el curriculum y
buscar empleo, informacion sobre el mercado laboral y portales de empleo, redes
de empresas, recursos para el reconocimiento de cualificaciones, listados de
centros de formacion, practicas y otras oportunidades de aprendizaje en el entorno
laboral, planes de orientacion laboral o de apoyo en el puesto de trabajo, orientacion
sobre ajustes razonables, herramientas para el empleo asistido, y plataformas
europeas relevantes relacionadas con el empleo y la movilidad.

Véase también el anexo B —Conjunto de herramientas de apoyo al empleo—, que
ofrece una seleccion estructurada de recursos practicos para facilitar la
preparacion para el empleo, la evaluacion de competencias, la fijacion de objetivos,
el andlisis del mercado laboral, la activacion y el apoyo continuo.

Herramientas /
recursos posibles

El beneficiario dispone de una trayectoria laboral clara y realista y ha avanzado,
segun corresponda, hacia el reconocimiento de sus cualificaciones, la formacion, la
busqueda de un empleo adecuado o la insercion laboral. Cuando se consiga un
empleo, el beneficiario recibe el nivel de apoyo en el lugar de trabajo necesario para
facilitar su adaptacion al entorno laboral, el mantenimiento del puesto de trabajo y
una mayor independencia.

Resultados
esperados /
préximo paso

4.7.9. Apoyo al emprendimiento y al autoempleo

Ambito Instrucciones operativas

Cuando el beneficiario esta interesado en el trabajo por cuenta propia, el trabajo
auténomo o la creacién de una empresa, cuenta con experiencia profesional o
competencias que pueden servir de base para una actividad empresarial, tiene un
acceso limitado al empleo tradicional o desea explorar la viabilidad de una idea de
negocio.

¢Cuando activar
este médulo?
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Ambito Instrucciones operativas

Apoyar a los beneficiarios a la hora de evaluar y desarrollar trayectorias realistas de
emprendimiento o trabajo por cuenta propia, asi como a comprender los requisitos

ClafED administrativos, financieros y normativos que conllevan.

¢Es el emprendimiento una opcién realista y bien fundamentada para el
beneficiario? ; De qué competencias, experiencia y recursos dispone? i Se necesita
Puntos de decisién  formacién adicional, tutoria o apoyo al desarrollo empresarial? ;Existen barreras
clave legales, financieras, linguisticas o de acceso al mercado? ;Es relevante y adecuado
el acceso a la financiacion inicial, microfinanciacion u otro mecanismo de
financiacion?

e Analizar la idea de negocio, la motivacion para emprender y la experiencia
profesional relevante.

e Proporcionar informacion sobre el registro de empresas, la fiscalidad, los
requisitos normativos y las ayudas disponibles.

e Apoyar la elaboracion de un plan de negocio basico y un analisis de mercado,
cuando proceda.

o Encaminar al beneficiario a formacion en emprendimiento, tutoria, incubadoras

Actuaciones o redes de apoyo empresarial.

principales » Cuando se necesite financiacion, proporcionar informacion sobre subvenciones
para la creacion de empresas, microfinanciacion, financiacién social u otros
mecanismos de financiacion legitimos, adecuados y disponibles.

e Cuando resulte pertinente, combinar la financiacién con apoyo en materia de
educacion financiera, tutoria empresarial y una planificacion realista del pago de
la deuda.

e Proporcionar o activar orientacion empresarial en las primeras etapas, cuando
resulte necesario.

Prestados por los proveedores de apoyo al emprendimiento participantes en el
ecosistema de ventanilla Unica, tales como organizaciones de asesoramiento
empresarial, ONG, incubadoras, servicios publicos de empleo u otros proveedores

Ejecucién del especializados. Cuando la financiacion forme parte de la trayectoria, la cooperacion

modulo también podra incluir a instituciones de microfinanciacion autorizadas, proveedores
de financiacion social, fundaciones u otros organismos de financiacion legitimos. El
asesoramiento juridico, contable o financiero especializado debera correr a cargo
de profesionales debidamente cualificados.

El emprendimiento debe presentarse como una via posible de acceso al empleo, no
como una respuesta por defecto a las barreras del mercado laboral. El apoyo debe
tener en cuenta las competencias linguisticas, digitales y financieras, el acceso al

Consideraciones capital, el conocimiento de la normativa y las redes profesionales. Las ideas de
clave para la negocio y las opciones de financiacion deben evaluarse de forma realista, teniendo
implementacion en cuenta la asequibilidad, las condiciones de devolucion de la deuda, la

sostenibilidad y el riesgo financiero. Solo deben considerarse los mecanismos de
financiacion alternativos cuando sean transparentes, legales y adecuados a la
situacion del beneficiario.

Evaluacion de ideas de negocio o del grado de preparacion, plantillas de planes de
negocio, herramientas de analisis del mercado, programas de formacion y tutoria
Herramientas / para el emprendimiento, incubadoras y redes de apoyo a las empresas, informacion
recursos posibles sobre requisitos de registro, fiscales y normativos, subvenciones para la creacion
de empresas, programas de microfinanciacion o financiaciéon social, recursos de
educacion financiera, y tutoria relacionada con la financiacién de empresas.

El beneficiario ha tomado una decision informada sobre si desea emprender una
actividad empresarial y, cuando proceda, cuenta con un plan viable para el
siguiente paso que incluye formacién, preparacion empresarial, registro,
financiacion o apoyo a la empresa en su fase inicial.

Resultados
esperados /
préximo paso
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5. REDES DE COLABORACION, GOBERNANZA Y
COORDINACION DEL ECOSISTEMA

5.1. ¢ Por qué las redes de colaboracion son importantes en el
ecosistema de ventanilla Unica?

El modelo de «ventanilla Unica» descrito en el capitulo 4 solo puede funcionar si
las organizaciones responsables de las distintas areas de apoyo son capaces de
trabajar juntas como un Unico ecosistema de servicios coordinado.

Esta es una caracteristica fundamental del modelo. No se espera que la
«ventanilla Unica» sea una unica organizacion que preste todos los servicios que
un beneficiario pueda necesitar. La asistencia juridica, la vivienda, la asistencia
sanitaria, la educacion, el aprendizaje del idioma, el apoyo al empleo, los servicios
psicosociales, el cuidado de menores y otras intervenciones seguiran, a menudo,
repartidas entre diferentes instituciones publicas, organizaciones de la sociedad
civil, proveedores especializados, instituciones educativas, empresas,
organizaciones de la economia social y actores comunitarios.

Por consiguiente, lo que convierte a estos servicios independientes en un
ecosistema de ventanilla Unica no es la ubicacion conjunta ni la titularidad
institucional, sino la existencia de relaciones operativas que los articulan a fin de
formar una trayectoria Unica para el beneficiario.

Desde la perspectiva del beneficiario, esto significa que incorporarse al
mecanismo no deberia suponer tener que volver a moverse de manera
independiente por una red fragmentada. Una vez identificadas las necesidades,
el sistema deberia ser capaz de remitir a la persona a los proveedores pertinentes,
aclarar las responsabilidades, transferir la informacion necesaria para la siguiente
intervencion cuando proceda, realizar un seguimiento de las transiciones
importantes y garantizar la continuidad entre los servicios.

Desde la perspectiva organizativa, esto exige algo mas que saber qué otras
organizaciones existen. Los actores participantes necesitan formas acordadas de
colaboracion para que la trayectoria siga siendo funcional cuando la
responsabilidad pase de un proveedor a otro.

Por lo tanto, los acuerdos de colaboracion deben permitir que el ecosistema:

@ mantenga la entrada Unica designada y la trayectoria coordinada descritas en
el apartado 4.3;

@ garantice que el servicio pertinente pueda activarse una vez identificada la
necesidad;

@ aclare qué organizacion es responsable de cada intervencion y del
seguimiento posterior;
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@ facilite la transferencia y la reutilizacion adecuadas de la informacion relevante
del caso, evitando nuevas evaluaciones innecesarias y la recopilacion de
manera reiterada de la misma informacion;

@ coordine los casos en los que intervienen varios servicios de forma simultanea;

@ mantenga informacion actualizada sobre la disponibilidad de los servicios, los
requisitos y las condiciones de acceso, asi como su capacidad;

@ proporcione mecanismos de remision a instancias superiores cuando la via de
atencion habitual no funcione;

@ identifique las lagunas o barreras recurrentes en los servicios que no puedan
resolverse a nivel de cada caso individual;

@ adapte los acuerdos de cooperacion a medida que cambien las necesidades
de los beneficiarios, los servicios y las condiciones institucionales.

Las redes de colaboracion deben basarse, en la medida de lo posible, en las
estructuras existentes de los servicios publicos, comunitarios, especializados y
de la sociedad civil, en lugar de crear un sistema paralelo independiente
destinado exclusivamente a los refugiados. El valor afiadido de la ventanilla Unica
consiste en conectar tales capacidades mediante una estructura de coordinacion
mas clara.

Esta distincion es importante: una red se convierte en un ecosistema de ventanilla
Unica solo cuando las organizaciones estdn vinculadas mediante
responsabilidades acordadas, canales de prestacion de servicios, flujos de
informacién y mecanismos de coordinacién que permiten al beneficiario percibir
el apoyo como un proceso continuo, mas que como una serie de contactos
inconexos.

La configuracion institucional puede variar entre paises y territorios. Lo que debe
permanecer constante es la capacidad del ecosistema para garantizar una
trayectoria coordinada que abarque multiples organizaciones y proveedores de
Servicios.

5.2. Estructura de gobernanza y responsabilidad en materia de
coordinacion

El ecosistema de ventanilla Unica requiere un mecanismo de gobernanza que deje
claro quién es responsable de mantener el sistema operativo en su conjunto.

Esta responsabilidad a nivel del sistema debe distinguirse de las funciones operativas
descritas en el capitulo 4:

@ |afuncién de entrada Unica, que consiste en la admision formal de los beneficiarios
en la trayectoria;

@ |a funcibn de gestibn de casos, que garantiza la continuidad para cada
beneficiario;

Social
Innovation ®
Initiative

74 Co-funded by

the European Union




EU4UA: A Comprehensive One-Stop
Service for Refugees! ' EU4UA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

@ |os proveedores especializados, encargados de llevar a cabo las intervenciones
pertinentes;

@ |a funcién de coordinacion del ecosistema o de titular del proceso, que mantiene
las condiciones organizativas que permiten que tales trayectorias funcionen entre
las distintas instituciones.

El Modelo de Referencia no establece qué tipo de organizacion debe asumir la funcion
de coordinacion del ecosistema. En funcién del contexto nacional y local, dicha
funcion puede asignarse a una autoridad publica, a una ONG u organizacion
especializada, o a una estructura de gestién conjunta.

Sea cual sea el modelo institucional, la funcidon de coordinacion debe contar con un
mandato claro y la capacidad operativa suficiente para:

@ articular y mantener la red de colaboradores,

@ aclarar las funciones y las aportaciones de las organizaciones participantes,

@ mantener el mapa de servicios operativos,

@ supervisar los compromisos adoptados sobre la activacion de servicios, la
derivacion de casos y la remision a instancias superiores,

@ garantizar que se comuniquen los cambios en los servicios, los criterios de

elegibilidad o la capacidad;

@ fomentar los procedimientos comunes de coordinacién e intercambio de
informacion,

@ abordar los problemas operativos entre las distintas entidades,

@ analizar las brechas recurrentes en los servicios, las derivaciones fallidas y los
cuellos de botella, y

@ coordinar la revision periddica y el desarrollo del ecosistema.

La coordinacién no debe depender Unicamente de las relaciones informales entre
profesionales individuales. La funcion debe seguir siendo plenamente reconocible
incluso cuando cambien el personal o las organizaciones.

Elementos esenciales de gobernanza

Independientemente de la configuracion institucional, un ecosistema operativo de
ventanilla Unica deberia contar, como minimo, con:

@ una funcién de coordinacion del ecosistema claramente designada,

@ una funcién de punto Unico de entrada claramente designada,

@ una responsabilidad reconocible en la gestién de casos cuando resulte necesaria
una coordinacion continua,

@ un mapa operativo de los servicios participantes y externos,

@ procedimientos establecidos para la activacién, la derivacion y la remision a
instancias superiores de casos,

@ acuerdos consensuados sobre el intercambio de informacién y la confidencialidad,

@ puntos de contacto operativos designados en todas las organizaciones
participantes, y

@ un mecanismo para revisar las brechas en los servicios, los fallos recurrentes y los
cambios en su capacidad.
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Los actores que desempenfien estas funciones pueden variar segun el contexto, pero
las funciones en si mismas deben mantenerse plenamente reconocibles.

5.2.1. Modelos de gobernanza posibles

El presente Modelo de Referencia no impone un unico modelo institucional que
deba utilizarse en todos los contextos. Los modelos de gobernanza publica,
compartida o liderada por ONG pueden resultar adecuados, dependiendo de los
mandatos locales, la capacidad, la confianza, las estructuras de servicios
existentes y los recursos disponibles.

Modelo coordinado por un organismo publico

En este modelo, un ayuntamiento, una autoridad local o regional, un servicio
social publico, un servicio de empleo u otro organismo publico competente asume
la funcion de coordinacion del ecosistema.

Entre las posibles ventajas se incluyen:

@ una mayor legitimidad institucional y un mandato formal,

@ una conexion mas fluida con los servicios oficiales y las prestaciones publicas,

@ un mayor potencial de integracion en los sistemas administrativos generales,

@ ¢l acceso a las estructuras publicas de informacion y derivacion ya
establecidas,

@ mejores perspectivas de institucionalizacion y financiacion publica a largo
plazo, y

@ una mayor capacidad para armonizar el mecanismo con las politicas locales,
regionales o nacionales.

Este modelo puede resultar especialmente adecuado cuando el organismo
publico ya cuenta con un amplio mandato de coordinacion y suficiente capacidad
operativa.

Algunos de los posibles retos pueden incluir procedimientos mas rigidos, una
adaptacion mas lenta, barreras administrativas entre departamentos, una
flexibilidad limitada a la hora de trabajar con beneficiarios fuera de los marcos de
elegibilidad estandar, o la duplicacion de esfuerzos cuando los servicios publicos
no reconocen las evaluaciones o el trabajo social realizados por las ONG.

Por este motivo, la coordinacion publica deberia incluir mecanismos practicos
para reconocer y utilizar la informacion, las evaluaciones y el apoyo relevantes ya
proporcionados por los socios no publicos de confianza, siempre que la ley lo
permita.
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Modelo coordinado por ONG u organizaciones especializadas

En este modelo, una ONG con experiencia, una organizacion con fines sociales
0 un proveedor especializado en integracion asume la funcion de coordinacion y
sirve de enlace entre los servicios publicos, otras ONG, los proveedores
especializados, las empresas y otros actores.

Entre las posibles ventajas se incluyen:

@ |a proximidad a los beneficiarios y a las comunidades,

@ una mayor confianza entre los grupos que puedan mostrarse reacios a acudir
a los organismos publicos,

@ flexibilidad y una adaptacion mas rapida a las necesidades emergentes,

@ experiencia practica en la gestion de casos, la divulgacion y el apoyo en
multiples ambitos,

@ una mayor capacidad para combinar los servicios oficiales con el apoyo de
bajo umbral o comunitario, y

@ redes consolidadas con la sociedad civil, las entidades financiadoras y los
proveedores especializados.

Esto puede resultar especialmente util cuando los sistemas publicos estan
fragmentados o cuando las ONG ya desempefian funciones sustanciales de
integracion y gestion de casos.

Sin embargo, un modelo liderado por ONG puede enfrentarse a retos
relacionados con la autoridad formal, el acceso a los sistemas oficiales, el
reconocimiento de sus evaluaciones por parte de los organismos publicos, la
dependencia de la financiacion basada en proyectos y la continuidad
organizativa.

Cuando una ONG u organizacion especializada asuma la funcion de coordinacion
operativa, este sistema debera mantenerse compatible con las responsabilidades
legales de las autoridades publicas. Un modelo operativo liderado por ONG no
debe interpretarse como una transferencia de las responsabilidades legales o
politicas de las autoridades publicas a la sociedad civil.

Modelo de gobernanza compartida o conjunta

Un modelo compartido redne a instituciones publicas y actores no publicos en el
marco de un mecanismo de gobernanza formal o semiformal, un consorcio o una
plataforma de coordinacion.

Su principal ventaja es la posibilidad de combinar:

@ el mandato legal, la estabilidad institucional y el acceso a las politicas de las
autoridades publicas;

@ |a flexibilidad, la proximidad a los beneficiarios y la experiencia especializada
de las ONG;
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@ |os conocimientos operativos de los proveedores especializados;

@ |a perspectiva del mercado laboral de las empresas y los actores de la
economia social; y

@ |a experiencia y las aportaciones de las organizaciones comunitarias y de
refugiados.

Este modelo puede reducir las debilidades que supone depender exclusivamente
de la administracion publica o de la sociedad civil, proporcionando una mayor
apropiacion colectiva del mecanismo.

También requiere contar con unos mecanismos de toma de decisiones
especialmente claros. Sin una funcion de coordinacion designada, la gobernanza
compartida puede convertirse en una gobernanza dispersa. Por lo tanto, la red
de colaboradores deberia definir quién articula el mecanismo, quién gestiona la
informacion operativa, como se toman las decisiones, como se resuelven los
desacuerdos y quién es responsable del seguimiento.

Eleccién del modelo de gobernanza

No existe un modelo universalmente preferible. La opcién adecuada debe
seleccionarse teniendo en cuenta:

los mandatos legales vigentes,

la capacidad organizativa,

la legitimidad y confianza,

el acceso a los sistemas publicos,

la experiencia en la gestion de casos,

la cobertura de los servicios,

la estabilidad de la financiacion,

la capacidad para la gestion de datos,

el alcance territorial, y

la capacidad para mantener la coordinacion en el tiempo.

En la practica, el modelo mas eficaz suele ser hibrido, combinando el respaldo
institucional publico con una solida participacion operativa de las ONG y otros
proveedores.

5.3. Mapeo de las partes interesadas y de los servicios

El mapeo de las partes interesadas proporciona la base organizativa del
ecosistema; sin embargo, una simple lista de organizaciones no es suficiente.

El objetivo practico consiste en comprender:

qué tipo de apoyo existe, quién puede prestarlo, en qué condiciones, cual es su
capacidad actual y cdmo se puede activar el servicio.

Social
Innovation ® 78 Co-funded by
Initiative the European Union



EU4UA: A Comprehensive One-Stop
Service for Refugees! ' EU4UA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

El mapeo debe partir de la trayectoria del beneficiario y de los mddulos de
servicios descritos en el capitulo 4.

Entre los actores relevantes pueden incluirse:

@ |as autoridades publicas locales, regionales y nacionales;

@ |os servicios de asistencia social y de proteccion de la infancia,

@ |os servicios publicos de empleo,

@ |os proveedores de asistencia sanitaria,

@ |as instituciones de educacion y formacion profesional,

@ |as universidades,

@ |os proveedores de vivienda y alojamiento,

@ las ONGy las organizaciones humanitarias,

@ |os proveedores de apoyo especializado y en materia de salud mental y apoyo
psicosocial (MHPSS),

@ |os servicios de cuidado de menores y de apoyo familiar,

@ |as empresas y las organizaciones patronales,

@ |as empresas sociales y las organizaciones de la economia social,

@ |os proveedores de servicios de interpretacion y mediacion intercultural,

@ |as organizaciones comunitarias y lideradas por refugiados, y

[ ]

los servicios especializados en materia juridica, de proteccion o de respuesta
ante crisis.

Para cada servicio relevante, el mapa operativo deberia aclarar, en la medida de

lo posible:

@ el servicio prestado,

@ |a cobertura geogréfica,

@ el grupo destinatario y los criterios de elegibilidad,

@ el procedimiento de acceso o de derivacion,

@ el punto de contacto designado,

@ |os requisitos de documentacion pertinentes,

@ |as disposiciones relativas al idioma y a la accesibilidad,
@ |a capacidad actual o las limitaciones significativas, y

[ ]

si el proveedor participa directamente en el ecosistema o constituye una
alternativa externa de derivacion.

Esto resulta importante porque saber que una organizacion existe no es lo mismo
que saber que su servicio se encuentra disponible 0 es accesible.

Asi pues, el mapeo deberia combinar un mapa relativamente estable de los
actores con informacion dinamica sobre la disponibilidad, los requisitos de acceso
y la capacidad de los servicios.

Clasificacion de los actores dentro del ecosistema

A efectos practicos, los actores pueden clasificarse segun su relacion operativa
con el mecanismo:
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Proveedores participantes principales

Organizaciones que participan formalmente en el desempefio de una o mas
funciones o en la prestacion de modulos de servicios dentro del mecanismo
coordinado, trabajando bajo acuerdos de coordinacion consensuados.

Proveedores asociados o de apoyo

Organizaciones que aportan informacion, actividades de proximidad, recursos,
vinculos con la comunidad o apoyo ocasional, sin asumir una responsabilidad
regular sobre un modulo de servicios basico.

Proveedores de derivacion externos

Servicios ajenos al ecosistema participante a los que se puede recurrir cuando el
servicio, 10s conocimientos especializados o la capacidad necesarios no estén
disponibles internamente.

Esta distincion ayuda a aclarar qué transferencias representan la activacion de
un servicio dentro del ecosistema y cuales constituyen una derivacion externa, tal
y como se describe en el apartado 4.3.5.

5.4. Establecimiento de acuerdos de cooperacion

Una vez identificados los actores pertinentes, la cooperacion debe traducirse en
acuerdos practicos.

No todas las colaboraciones requieren un acuerdo formal complejo. Sin embargo,
la cooperacion que resulte fundamental para la trayectoria del beneficiario no
debe depender Unicamente de los contactos personales informales.

En funcion de la legislacion nacional y las practicas organizativas, los acuerdos
pueden adoptar la forma de convenios de cooperacion, memorandos de
entendimiento, protocolos de derivacion, acuerdos de intercambio de datos,
acuerdos marco u otros instrumentos adecuados.

Cuando proceda, deberan aclarar:

la funcién de cada organizacion participante,

los servicios o recursos aportados,

las personas de contacto responsables,

los procedimientos para la activacion del servicio y su derivacion,

las condiciones para aceptar, rechazar o redirigir las derivaciones,

las responsabilidad del seguimiento y la retroalimentacion,

los procedimientos ante situaciones urgentes o complejas,

los requisitos de intercambio de informacion y confidencialidad,

los canales de comunicacion ante cambios en la disponibilidad o la capacidad,
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@ |os mecanismos de remision a instancias superiores y resolucion de
problemas, y

@ |as condiciones acordadas para la revision, modificacion o rescision de la
colaboracion.

El objetivo no es formalizar cada interaccion, sino garantizar que los aspectos
fundamentales de la trayectoria se mantengan previsibles incluso cuando
cambien las personas, los programas o las circunstancias organizativas.

Reconocimiento del trabajo realizado entre distintas organizaciones

Debe prestarse especial atencion a evitar la duplicacion de esfuerzos entre los
proveedores publicos y no publicos.

Cuando resulte adecuado desde el punto de vista juridico y profesional, los
acuerdos de colaboracion deben establecer claramente como las evaluaciones,
los Planes de Acciéon Personalizados, las derivaciones u otras actuaciones
relevantes relacionadas con los casos —llevadas a cabo por una organizacion
participante— pueden ser utilizadas por otra entidad colaboradora.

Esto puede requerir un acuerdo sobre:

los estandares minimos de documentacion,

las responsabilidades profesionales,

el consentimiento e intercambio de informacion conforme a la ley,

los requisitos de verificacion, y

las circunstancias en las que sea realmente necesaria una evaluacion
complementaria.

El objetivo no consiste en aceptar automaticamente toda la documentacion
externa, sino en evitar que se exija sistematicamente a los beneficiarios repetir la
misma evaluacion por el mero hecho de que la responsabilidad haya pasado de
una organizacion a otra.

Esto responde directamente a la preocupacion expresada por los profesionales
rumanos en relacion con la duplicacion de esfuerzos entre la gestion de casos a
cargo de las ONG vy los procedimientos publicos.

5.4.1. Incorporacion y salida del ecosistema

Dado que los ecosistemas de servicios evolucionan, los acuerdos también deben
definir como las organizaciones se incorporan, suspenden temporalmente su
participacion o abandonan el mecanismo.
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Antes de convertirse en un proveedor participante activo, una organizacion debe,
segun proceda:

confirmar la funcidn o el servicio que asegurara,

identificar a las personas de contacto responsables,

aclarar las condiciones de elegibilidad y la capacidad actual,

establecer procedimientos de activacion del servicio y de su derivacion,
confirmar los mecanismos de intercambio de informacion y confidencialidad
aplicables,

identificar las limitaciones de accesibilidad o del servicio conocidas,
comprender como deben comunicarse los resultados de las derivaciones y los
cambios de capacidad, y

@ confirmar que el personal responsable cumple con las competencias
requeridas para el servicio prestado.

En caso de que un proveedor deje de estar disponible temporalmente o se retire
de forma permanente, la funcion de coordinacion debera garantizar que:

@ se actualice sin demora la disponibilidad de su servicio,

@ se revisen los casos activos,

@ se identifiquen trayectorias de servicio alternativas siempre que resulte
posible,

@ se informe a los profesionales y beneficiarios pertinentes cuando resulte
necesario, y

@ el cambio no deje desatendida la responsabilidad de las intervenciones en
Curso.

Esto contribuye a garantizar la continuidad cuando se produzcan cambios en la
financiacion, en el personal o en la capacidad organizativa.

5.5. Mecanismos de coordinacion y resolucion de problemas
interinstitucional

Los acuerdos de colaboracion por si solos no bastan para crear un ecosistema
que funcione. ElI mecanismo también requiere practicas de coordinacién
periédicas y adecuadas.

Coordinacion periédica del ecosistema

La coordinacion periddica entre las organizaciones participantes puede servir
para:

comunicar cambios en |0s servicios o en los requisitos de acceso,
actualizar la disponibilidad de los servicios y los contactos operativos,
revisar los procedimientos de activacion y derivacion de servicios,
identificar retrasos recurrentes o limitaciones de capacidad,

debatir las brechas de servicio que surjan,
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@ adaptar las respuestas a las necesidades cambiantes, y
@ compartir el aprendizaje operativo.

La frecuencia y la forma deben ajustarse al tamafo y la complejidad del
ecosistema. Se puede recurrir a reuniones, comunicacion digital segura,
personas de enlace designadas u otros mecanismos.

Coordinacién de casos complejos

Cuando un beneficiario tenga varias necesidades interrelacionadas que requieran
una intervencion de multiples proveedores, puede resultar apropiado celebrar
una reunion estructurada sobre el caso o una revision interdisciplinar del mismo.

Dichas reuniones deben:

@ tener un objetivo claramente definido,

contar unicamente con la participacion de los profesionales relevantes,

@ cumplir los requisitos aplicables en materia de confidencialidad y proteccion
de datos,

@ (distinguir entre la responsabilidad de la gestion de casos y la responsabilidad
profesional de los especialistas, y

@ concluir con las medidas acordadas, los responsables designados y los
proximos pasos definidos.

Remision a instancias superiores y resolucion de problemas

Las entidades colaboradoras deben fijar un procedimiento para aquellas
situaciones en las que la trayectoria habitual falle o la responsabilidad no esté
clara.

Entre los ejemplos pueden incluirse:

riesgo urgente que requiera una intervencion especializada,

incapacidad reiterada de un proveedor para aceptar casos,
incertidumbre respecto a la responsabilidad institucional,

problemas grave de proteccion,

decisiones contradictorias sobre la elegibilidad, y

ausencia de un servicio necesario para atender una necesidad prioritaria.

La remision a instancias superiores no debe consistir en el mero traslado del
problema a otra parte. Debe garantizar que la responsabilidad de determinar la
siguiente actuacion se mantenga plenamente reconocible.

Los problemas recurrentes deben formar parte de una revision a nivel del
ecosistema, en lugar de gestionarse indefinidamente como dificultades aisladas
de cada caso.
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5.5.1. Participacion y responsabilidad de los refugiados

Un ecosistema coordinado no debe basarse Unicamente en las perspectivas
institucionales.

Los beneficiarios y las comunidades de refugiados deben tener oportunidades
adecuadas para contribuir al aprendizaje, la mejora y, cuando sea viable, el
disefio conjunto de los servicios.

La participacion puede incluir:

comentarios de evaluacion durante o después de la prestacion del servicio,
mecanismos accesibles de quejas y sugerencias,

breves encuestas a los usuarios,

grupos focales o sesiones de consulta,

paneles consultivos 0 grupos de usuarios,

participacion de organizaciones lideradas por refugiados,

funciones de apoyo mutuo o de enlace comunitario,

funciones de asistencia intercultural,

participacion en la revision de la informacion sobre los servicios o de las guias
de orientacion.

El requisito clave es un ciclo de retroalimentacién. La informacion recopilada debe
revisarse y, cuando corresponda, dar lugar a actuaciones concretas.

Siempre que sea posible, las organizaciones también deben comunicar cémo los
comentarios de los beneficiarios han influido en los cambios.

La participacion debe ser voluntaria y no debe afectar al acceso a los servicios ni
a las prestaciones.

Este enfoque refleja las recomendaciones de los expertos de que la participacion
de los beneficiarios debe ir mas alla de las encuestas de satisfaccion y contribuir
de forma mas sistematica al disefo, la implementacion y la evaluacion de los
Servicios.

45.6. Intercambio de informacién, confidencialidad y gestion de datos

Un ecosistema coordinado requiere que la informacion pertinente siga la
trayectoria del beneficiario cuando sea necesario, al tiempo que se protege la
privacidad y se limita la circulacion innecesaria de datos personales.

Los apartados 4.3 y 4.4 describen los principios aplicables a la informacion
especifica de cada caso. A nivel del ecosistema, las organizaciones participantes
deben establecer medidas compatibles y claramente comprendidas para un
intercambio de informacién legal y seguro.
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Estas medidas deben aclarar, cuando proceda:

qué categorias de informacion pueden intercambiarse,

con qué objetivo se comparte la informacion,

qué profesionales u organizaciones cuentan con acceso autorizado,

las bases juridicas aplicables a su tratamiento e intercambio,

cuando se requiere el consentimiento y como se documenta,

coémo se protege la informacion de categorias especiales y la informacion
altamente sensible,

los canales de comunicacion y de gestion de la informacion seguros,

el control del acceso,

los criterios para la conservacion, eliminacién o anonimizacion,

los procedimientos en caso de incidentes de seguridad de los datos o de
divulgacioén indebida.

El intercambio de informacion debe regirse por los siguientes principios:

limitacion de la finalidad — minimizacién de datos — acceso segun la necesidad
de conocer — transferencia segura

El propésito no es el intercambio de datos sin restricciones ni la existencia de silos
aislados.

La informacion relevante debe apoyar la continuidad de la trayectoria, siempre
que la ley lo permita, sin obligar al beneficiario a facilitar repetidamente la misma
informacion a distintos proveedores.

Cuando las organizaciones utilicen sistemas informaticos diferentes, la
interoperabilidad técnica total no es una condicion previa para el funcionamiento
del ecosistema. El requisito inmediato es un método legal, seguro y viable para
transferir la informacién minima necesaria. La interoperabilidad digital puede
reforzar esta funciéon posteriormente.

5.7. Estandares minimos de calidad y rendicién de cuentas

El ecosistema también debe mantener un nivel basico de coherencia entre los
proveedores participantes.

Esto no requiere procedimientos organizativos ni modelos de servicio idénticos.
Sin embargo, la participacion en una trayectoria comun exige un conjunto minimo
de estandares comunes.

Los proveedores participantes deben poder demostrar, en la medida en que sea
relevante para su funcion:

@ el respeto por la dignidad, la autonomia y la participacion informada de los
beneficiarios;
@ |a no discriminacion y el acceso equitativo;
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@ |os procedimientos de proteccion y mecanismos de remision a instancias
superiores;

@ |a confidencialidad y la gestion responsable de la informacion;

@ |a comunicacion sin demora sobre la activacion del servicio o los resultados
de la derivacion;

@ |a accesibilidad de la informacion y los servicios;

@ |a comunicacion de cambios significativos en la disponibilidad del servicio o en
los riesgos;

@ |a participacion en los mecanismos de coordinacion y revision acordados.

Las organizaciones participantes deben disponer de un procedimiento claro para
denunciar y responder ante casos de discriminacion, incluidos los problemas
relacionados con la conducta de los proveedores de servicios. Dichas
preocupaciones deben examinarse con prontitud, adoptando las medidas
correctivas o de proteccion adecuadas cuando sea necesario, sin que el acceso
al apoyo se vea afectado negativamente porque un beneficiario plantee una
preocupacion o una queja.

Cuando se produzcan problemas significativos o reiterados, la funcion de
coordinacion debe facilitar las aclaraciones necesarias, asi como llevar a cabo las
medidas correctivas pertinentes.

En funcion de la gravedad del problema, esto puede implicar:

la aclaracion de procedimientos,

la orientacion o formacion adicional para el personal,

la revision de responsabilidades,

los cambios en el proceso de derivacion,

la suspension temporal de las derivaciones, o

la reconsideracion del papel del proveedor dentro del ecosistema.

La garantia de calidad debe ser proporcional y contribuir a la mejora, en lugar de
generar una carga administrativa adicional.

5.8. Contextualizacion del ecosistema

El sistema de gestion de ventanilla Unica debe adaptarse al contexto de servicios
nacional y local, en lugar de replicar de forma automatica esquemas de otros
contextos.

Antes de crear el ecosistema, las entidades implicadas deben tener en cuenta:

las obligaciones legales de las instituciones publicas,

los acuerdos de cooperacion vigentes entre el sector publico y las ONG,

la distribucion territorial de los servicios,

la disponibilidad de proveedores especializados,

las estructuras en materia de gestion de casos y de coordinacion existentes,
la capacidad local y regional,
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@ |os requisitos legales y relativos al intercambio de datos,

@ |as redes de respuesta a crisis y de integracion operativas,

@ |as iniciativas en curso financiadas a través de programas nacionales o
europeos.

Esto resulta fundamental, ya que una misma funciéon puede organizarse de forma
diferente segun el pais o la region.

Las experiencias analizadas en Polonia ilustran esta diversidad. Los Centros de
Integracion de Extranjeros, los centros interculturales locales, los 6rganos de
coordinacion y las redes de ONG muestran distintas maneras de articular la
atencion directa, la gestion de casos, la informacion y la colaboracion
intersectorial.

Estos ejemplos deben tomarse como mera referencia y no como modelos
institucionales.

El mismo principio se aplica a Rumania, donde la respuesta a la crisis de los
refugiados ha puesto de manifiesto la importancia de la cooperacion entre los
servicios sociales publicos, organismos de empleo, ayuntamientos, ONG vy las
entidades comunitarias, al tiempo que ha revelado el riesgo de duplicacion si los
mecanismos funcionan de forma aislada. Por este motivo, el grupo focal
recomendd alinearse con los mecanismos publicos existentes, asi como con
aquellos gestionados por ONG o basados en proyectos, en lugar de crear otro
nivel de coordinacion paralelo.

Los catalogos de servicios especificos de cada pais y los recursos de derivacion
deben recogerse en los anexos correspondientes y actualizarse al margen de la
estructura fija del Modelo de Referencia.

5.9. Mantenimiento y desarrollo del ecosistema en el tiempo

El sistema de gestion de ventanilla Unica debe entenderse como una estructura
de coordinacion dinamica.

Las necesidades de los beneficiarios evolucionan, los programas llegan a su fin,
los criterios de elegibilidad cambian, se produce rotacion de personal y surgen
nuevos servicios mientras otros pierden capacidad.

Por este motivo, la funcion de coordinacion del ecosistema debe revisar
periddicamente los siguientes elementos:

@ |as organizaciones participantes,

@ |a disponibilidad y capacidad de los servicios,

@ |os contactos operativos,

@ |as vias de activacion de servicios y de derivacion externa,
@ |as derivaciones fallidas recurrentes,
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las necesidades de los beneficiarios sin resolver,

los solapamientos o duplicaciones innecesarias,

las barreras de accesibilidad,

los problemas de coordinacion,

los comentarios de los beneficiarios y de los profesionales,

las necesidades emergentes en materia de politicas o servicios.

No todos los cambios requieren un redisefio del ecosistema. Algunos pueden
solucionarse con una simple actualizacion de los datos de contacto, la
incorporacion de un nuevo proveedor o la aclaracion de un procedimiento. Otros,
en cambio, pueden evidenciar carencias estructurales que requieran capacidad
adicional, recursos 0 actuaciones institucionales.

Por este motivo, la informacion obtenida de los casos individuales debe contribuir
al desarrollo del sistema.

Un ciclo de aprendizaje util: prestaciéon del servicio — informacién sobre
resultados y opiniones de usuarios — identificacién de problemas recurrentes —
revision del ecosistema — ajuste de servicios, colaboradores o procedimientos

La incapacidad reiterada para satisfacer un mismo tipo de necesidad no debe
reducirse a un simple problema de gestion de casos, sino que debe reconocerse
como una posible deficiencia estructural que exige una respuesta a nivel del
ecosistema.
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6. PLAN DE IMPLEMENTACION

46.1 . Objetivo de este capitulo

Los capitulos 4 y 5 definen el modelo de ventanilla Unica propiamente dicho: la
trayectoria del beneficiario, los médulos de servicios, las funciones profesionales,
la estructura de gobernanza, los acuerdos y mecanismos de colaboracion.

Este capitulo aborda una cuestion distinta:

¢Como puede una organizacién o una red de colaboracién evolucionar desde el
Modelo de Referencia hacia un ecosistema local de ventanilla Unica plenamente
operativo?

Su objetivo es, por tanto, ayudar a los actores responsables de la implementacion
a evaluar su grado de preparacion, adaptar el modelo a su contexto, preparar las
condiciones operativas necesarias, poner en marcha el mecanismo, supervisar
su funcionamiento y mejorarlo con el tiempo.

La implementacion debe entenderse como un proceso estructurado pero
adaptable. Las funciones basicas del Modelo de Referencia deben mantenerse,
mientras que los arreglos institucionales, las configuraciones de los proveedores,
los procedimientos y los formatos de ejecucion pueden ajustarse a las realidades
nacionales, regionales y locales.

46.2. ¢ Qué debe mantenerse sin cambios y qué puede adaptarse?

EQUIVALENCIA FUNCIONAL, NO UNIFORMIDAD INSTITUCIONAL

La transferibilidad no implica reproducir la misma estructura institucional en
todos los contextos.

El modelo de ventanilla Unica puede estar coordinado por diferentes tipos de
organizaciones, operar a distintos niveles territoriales y combinar diversos
proveedores de servicios. Sin embargo, la adaptacion no debe eliminar las
funciones esenciales que hacen del modelo un sistema integrado de ventanilla
Unica.
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Elementos béasicos que deben mantenerse sin cambios

La implementacion local debe mantener:

@ funcion de entrada uUnica designada;

@ trayectoria coherente para los beneficiarios;

@ evaluacion de las necesidades y planificacion del apoyo proporcionales;

@ responsabilidad claramente asignada en la gestion de casos cuando se
requiera una coordinacion continua;

@ acceso a los modulos de servicios pertinentes;

@ Qactivacion coordinada de los servicios y mecanismos de derivacion externa;

@ seguimiento y revision de los resultados;

@ funcion de coordinacion del ecosistema claramente definida;

@ cooperacion operativa entre los prestadores participantes;

@ medidas adecuadas para garantizar la continuidad de la informacion, la
confidencialidad y la proteccién de datos;

L]

accesibilidad y participacion de los beneficiarios;
@ mecanismos de seguimiento, revision y mejora de los servicios.

El disefio detallado de estos elementos se describe en los capitulos 4 y 5y no
debe recrearse a nivel local desde cero.

Elementos que se pueden adaptar

En funcion del contexto local, los actores encargados de la implementacion
pueden adaptar:

la organizacion encargada de la funcion de entrada unica;

la organizacion o la red de colaboracion que coordina el ecosistema;

la cobertura territorial;

el numero y el tipo de proveedores participantes;

qué servicios se prestan dentro del ecosistema y cuales dependen de la
derivacion a servicios externos;

la organizacion del personal y la combinacion de perfiles profesionales;

los procedimientos operativos y la documentacion local, siempre que se sigan
cubriendo las funciones requeridas;

los mecanismos de acceso fisico, telefonico, digital y asistido;

la frecuencia y el formato de los procesos de coordinacion;

los indicadores de seguimiento locales adicionales;

el ritmo y la secuencia de la implementacion.

El objetivo es, por lo tanto, lograr la equivalencia funcional en lugar de la
uniformidad institucional.

Social
Innovation ® 20 Co-funded by
Initiative the European Union



EU4UA: A Comprehensive One-Stop
Service for Refugees! ' EU4UA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

46.3. Evaluacion del grado de preparacion organizativa

Antes de que comience la implementacion, la organizacion o asociacion debe
evaluar si se cumplen en la medida suficiente las condiciones minimas necesarias
para que el modelo funcione.

El objetivo de la evaluacion del grado de preparacion no es retrasar la
implementacion hasta que se den las condiciones ideales, sino identificar los
recursos disponibles, las posibilidades de adaptacion de los sistemas actuales y
las brechas que deben subsanarse antes o durante el proceso.

A. Mandato institucional y titularidad
Los actores encargados de la implementacion deben determinar lo siguiente:

@ ;Existe una organizacién o asociacion con el mandato y la legitimidad
suficientes para coordinar la implementacion?

@ , Esta claramente asignada la funcion de coordinacion del ecosistema?

@ Existe una organizacion capaz de asumir la funcion de entrada Unica
designada?

@ ;Son compatibles las responsabilidades propuestas con los mandatos legales
e institucionales existentes?

@ Existe un compromiso organizativo suficiente para mantener el mecanismo
mas alla de una fase piloto o de un proyecto inicial?

B. Capacidad del servicio
Los actores encargados de la implementacion deben evaluar:

@ ;Qué modulos de servicios descritos en el capitulo 4 ya estan disponibles a
nivel local?

@ ;Cuales pueden ser prestados por los proveedores participantes?

@ ; Cuales requieren una derivacion externa?

@ ;Existen brechas importantes a nivel geografico, de elegibilidad o de
accesibilidad?

@ ;Son los servicios esenciales suficientemente accesibles para el grupo
destinatario previsto?

@ ;Existen limitaciones de capacidad conocidas que puedan hacer que las
derivaciones fallen de forma recurrente?

El objetivo no es exigir que todos los servicios estén disponibles antes de la
implementacion, sino comprender qué puede aportar de forma realista el
ecosistema y donde persisten las brechas sin resolver.
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C. Preparacion de la red de colaboracién
Las preguntas relevantes incluyen:

@ ;Se haidentificado a los actores necesarios del sector publico, de la sociedad
civil y a los especialistas?

¢Estan dispuestos y son capaces de participar?

¢ Se han designado los contactos operativos?

¢ Se pueden utilizar los mecanismos de cooperacion existentes?

¢ Se requieren acuerdos formales o semiformales para las partes criticas de la
trayectoria?

¢Pueden las organizaciones comunicar de forma fiable los cambios en los
servicios y los resultados de las derivaciones?

D. Preparacién en materia de recursos humanos y competencias

La organizacion o la red de colaboracion debe determinar si se dispone en la
medida suficiente de las funciones y competencias descritas en el apartado 4.4.

Esto implica tener en cuenta:

la disponibilidad de personal;

la experiencia en gestion de casos;

la capacidad linguistica e intercultural,

la competencia en materia de salvaguardia;

la disponibilidad de profesionales especializados;

los conocimientos en materia de proteccion de datos;
el acceso a supervision o a consultas interdisciplinares.

A la hora de evaluar la preparacion, no solo debe tenerse en cuenta si existen las
competencias necesarias, sino también si la disponibilidad del personal es
suficiente para el volumen de casos previsto y para la previsible intensidad del
apoyo.

Cuando la disponibilidad del personal o la capacidad especializada sean
insuficientes, debe ajustarse el alcance de la implementacién, en lugar de poner
en marcha una trayectoria que no pueda proporcionar la continuidad o el
seguimiento adecuados.

E. Preparacién en materia de informacion y datos
La evaluacion del grado de preparacion debe tener en cuenta si:

@ |ainformacion relevante de los casos puede registrarse de forma segura;

@ |as organizaciones participantes disponen de mecanismos legales y viables
para el intercambio de informacion necesario;

@ puede controlarse el acceso autorizado;

Social
Innovation ® 92 Co-funded by
Initiative the European Union



EU4UA: A Comprehensive One-Stop
Service for Refugees! ' EU4UA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

@ |a informacion sobre los servicios puede mantenerse y actualizarse;

@ |os sistemas digitales existentes pueden respaldar el mecanismo o si, en un
primer momento, resulta mas realista optar por soluciones mas sencillas y
seguras.

No es necesaria una interoperabilidad técnica total antes de la puesta en marcha.
Sin embargo, la falta de un método legal y viable para transferir la informacion
esencial puede impedir que el ecosistema funcione como una trayectoria
coordinada.

F. Preparacion financiera y operativa

Los actores encargados de la implementacion deben determinar si se dispone de
recursos suficientes de cara a las funciones que requieren continuidad, en
particular:

coordinacion del ecosistema,

entrada Unica y admision,

gestion de casos,

capacidad especializada esencial,

mantenimiento de la informacion sobre los servicios,
apoyo en materia de interpretacion y accesibilidad,
gestion segura de la informacion.

En los capitulos 7 y 8 se abordan en detalle las opciones de sostenibilidad y
financiacion.

Decisién sobre el grado de preparacion
La revision del grado de preparacion deberia dar lugar a una de las tres

conclusiones practicas siguientes:

¢Cual es el nivel de preparacion para la implementacion?

Listo para implementar A Listo con acciones preparatorias
Se cumplen las condiciones & La implementacion es factible,
operativas minimas, lo que permite pero es necesario abordar ciertas
un lanzamiento inmediato. brechas especificas antes o

durante el lanzamiento.

Aun no esta operativamente listo

Faltan funciones criticas, lo que
pone en riesgo la implementacion
sin continuidad.
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6.4. Protocolo de adaptacion local

Una vez evaluado el grado de preparacion, el Modelo de Referencia debe
adecuarse al contexto nacional y local. La adaptacion debe basarse en el sistema
existente, en lugar de asumir que es necesario crear una estructura
completamente nueva.

Para cada elemento fundamental del Modelo de Referencia, los actores
encargados de la implementacion deben determinar:

1. ¢Qué existe ya?
¢ Qué instituciones, servicios, procedimientos, personal y redes
desempefian ya la funcion requerida?

2. ¢Qué se puede utilizar sin modificaciones?
Deben mantenerse los mecanismos existentes, siempre que cumplan los
requisitos del modelo.

3. ¢Qué requiere una adaptacion operativa?
Es posible que ya existan algunas funciones, pero requieren traspasos de
competencias, flujos de informacion, una asignacion de funciones o
procedimientos de derivacion mas claros.

4. ¢Qué requiere un acuerdo entre organizaciones?
La cooperacion puede requerir protocolos, acuerdos formales, mecanismos
de intercambio de datos o procedimientos conjuntos.

5. ¢Qué requiere mas capacidad o recursos adicionales?
Puede ser necesario crear un servicio, una funcion profesional, una
herramienta digital o capacidad de coordinacion.

6. ¢Qué es lo que actualmente no se puede resolver a nivel local?
Algunas barreras pueden depender de la legislacion nacional, las
competencias legales, la capacidad de los servicios regionales o de
condiciones estructurales mas amplias.

Una distincion util es:

Tipo de adaptacién Ejemplo Respuesta adecuada
, . via de contacto local, configuracion .

Adaptacion operativa adaptar a nivel local

del personal
Adaptacion entre  procedimiento conjunto de acordar entre los socios
organizaciones derivacion o traspaso colaboradores
Modificacion . - revisar el procedimiento
s . reconocimiento de la evaluacionde .~ -
institucional/procedim institucional o el acuerdo

otro proveedor
ental formal

P competencia legal o restriccion remitir a la autoridad o al

Barrera legal/sistémica .~ . "

juridica nivel politico competentes
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El resultado del proceso de adaptacion deberia consistir en una configuracion de
la implementacién local que identifique:

el centro encargado de la coordinacion;
el centro encargado de la entrada Unica;
los proveedores participantes;

la cobertura del servicio;

las areas de derivacion externa;

los procedimientos operativos locales;
las medidas de gestion de la informacion.

6.5. Preparacion de la implementacion

Una vez acordada la configuracion local, se debe preparar un conjunto
determinado de elementos practicos antes de que comience la prestacion del
servicio.

6.5.1. Confirmar las responsabilidades operativas

Las funciones definidas en los capitulos 4 y 5 deben asignarse a organizaciones
y profesionales debidamente identificados.

Como minimo, el documento de implementacion local debe identificar al
encargado de:

la coordinacion del ecosistema,

la entrada uUnica y la apertura de casos,

la gestiéon de casos,

la prestacion de servicios especializados,

el mantenimiento de la informacion sobre los servicios,

la supervision de la proteccion de datos y la gestion de la informacion,

la remisién a instancias superiores de los casos relacionados con la
salvaguardia,

el seguimiento y la revision de la implementacion.

Cuando varias organizaciones compartan una funcion, el acuerdo debe aclarar
como se coordina o transfiere la responsabilidad.

Cuando las responsabilidades se reparten entre varias organizaciones, las redes
de colaboracion encargadas de la implementacion pueden utilizar una matriz
RACI o una herramienta equivalente de asignacion de responsabilidades para
aclarar quién es el responsable (Responsible), quién rinde cuentas
(Accountable), a quién se consulta (Consulted) y a quién se informa (Informed)
en cada funcion o etapa critica de la trayectoria del beneficiario. Dicha
herramienta puede respaldar una coordinacion mas clara mas alla de los limites
organizativos, especialmente en lo que respecta a la entrada, la evaluacion, la
gestion de casos, la activacion y derivacion de servicios, el seguimiento, la
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salvaguardia, la gestion de la informacion y la coordinacion del ecosistema. La
asignacion de responsabilidades debe mantenerse coherente con los mandatos
legales, las competencias profesionales y las responsabilidades institucionales
existentes.

6.5.2. Confirmar el mapa de servicios operativos

Antes del lanzamiento, los proveedores participantes deben confirmar la
informacion sobre los servicios descrita en el apartado 5.3, entre ellos:

los criterios de elegibilidad vigentes,

las vias de acceso,

los contactos operativos,

las limitaciones de capacidad conocidas,

la disponibilidad de los servicios,

las alternativas de derivacion externa, cuando proceda.

El equipo de implementacion debe distinguir claramente entre:

@ |os servicios disponibles dentro del ecosistema participante,
@ |os recursos asociados o de apoyo,
@ |as opciones de derivacion externa,
@ |as brechas del servicio conocidas.

El mapa de servicios debe ser operativo en la practica, no solo descriptivo.
6.5.3. Establecer los acuerdos y procedimientos esenciales

Cualquier cooperacion esencial para el funcionamiento de la trayectoria del
beneficiario debe contar con los acuerdos minimos descritos en el capitulo 5.

Se debe dar prioridad a los acuerdos que afecten a:

la activacion de los servicios,

la derivacion externa,

la transferencia o la continuidad de la responsabilidad,

el intercambio de informacion,

la remision a instancias superiores de casos urgentes,

la salvaguardia,

la comunicacion de los resultados de las derivaciones,

los cambios significativos en la disponibilidad de los servicios.

El mecanismo no debe ponerse en marcha partiendo del supuesto de que estas
cuestiones se resolveran de manera informal una vez que surjan casos dificiles.
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Cuando proceda, dichos acuerdos operativos también deberan definir tiempos
de respuesta indicativos para los casos urgentes, prioritarios y rutinarios,
adecuados al contexto local, teniendo en cuenta los requisitos legales, la
capacidad del servicio y la naturaleza de la necesidad identificada. Estos plazos
deben facilitar la rendicion de cuentas y un seguimiento oportuno, sin que se
consideren normas universales rigidas. En caso de que no se cumpla un plazo
acordado, debe quedar claro quién es el responsable de comunicar el retraso,
identificar una via alternativa o remitir el caso a instancias superiores.

6.5.4. Preparar al personal

Antes de la implementacion, los profesionales relevantes deben recibir una
orientacion adecuada a su funcion que abarque los siguientes elementos:

el objetivo y la estructura del servicio de ventanilla tnica,

sus propias responsabilidades,

la integracion de su funcion en la trayectoria global,

el uso de las herramientas pertinentes del Anexo A,

los procedimientos de derivacion y traspaso,

la salvaguardia y la remision a instancias superiores,

la confidencialidad y el intercambio de informacion,

la accesibilidad y la comunicacion,

el acceso a la supervision o a consultas con especialistas,

los riesgos de implementacion identificados y las medidas correctivas.

La formacién debe centrarse en como funciona el modelo en la practica, y no solo
en el contenido de los formularios individuales.

6.5.5. Elaborar el dosier minimo de implementacion

Antes de la puesta en marcha, los socios colaboradores encargados de la
implementacion deben crear un dosier operativo conciso que contenga, segun
proceda:

la configuracion local de la implementacion,

las funciones asignadas y las personas de contacto,

el mapa de servicios actualizado,

los acuerdos esenciales de cooperacion y derivacion,

los procedimientos de intercambio de informacion,

las vias de salvaguardia y remision de casos a instancias superiores,
los materiales de orientacion para el personal,

los mecanismos de seguimiento y revision,

los riesgos de implementacion identificados y las medidas correctivas.

El objetivo consiste en proporcionar una referencia practica para la
implementacion, y no en crear mas burocracia.
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6.6. Implementacién por fases

La ventanilla nica no tiene por qué alcanzar necesariamente, desde el primer dia
de funcionamiento, la totalidad de la escala prevista.

Cuando se disponga de recursos limitados, pocos socios colaboradores o escasa
experiencia organizativa, un enfoque por fases puede reducir los riesgos de
implementacion, al tiempo que se mantiene el nlcleo operativo minimo.

Fase 1. Preparacion y adaptacion
Las actividades clave incluyen:

la evaluacion del grado de preparacion,

la adaptacion local,

la confirmacion de las responsabilidades operativas y de gobernanza,

la identificacion de las partes interesadas y de los servicios,

los acuerdos de colaboracion,

la preparacion del personal, los procedimientos y los sistemas de informacion.

Fase 2. Puesta en marcha controlada

La puesta en marcha puede comenzar dentro de un territorio, un grupo
destinatario 0 una configuracion de los servicios definidos.

Durante esta fase, se debe prestar especial atencion a los siguientes elementos:

¢La funcion de entrada Unica opera segun lo previsto?

¢ Se comprenden las responsabilidades?

¢ Circula adecuadamente la informacion pertinente?

¢Funcionan en la practica la activacion de servicios y la derivacion?

¢Es suficiente la capacidad de gestion de casos?

¢Algun procedimiento supone una carga innecesaria o una duplicacion de
tareas?

La puesta en marcha controlada es especialmente util cuando las organizaciones
participantes no han colaborado previamente en una trayectoria operativa
compartida.

Fase 3. Consolidacion

Una vez que la implementacion inicial esté operativa, la atencion se centra en:
corregir los traspasos deficientes,

abordar los fallos recurrentes en las derivaciones,

simplificar la documentacion innecesaria,
mejorar la informacion sobre los servicios,
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@ gclarar las responsabilidades,

@ reforzar la capacidad del personal,

@ incorporar nuevos proveedores o servicios cuando se hayan identificado
brechas significativas.

Fase 4. Expansion o ampliacion de escala

A continuacion, el mecanismo puede expandirse geografica u organizativamente,
0 bien en cuanto a la cobertura de los servicios.

La ampliacion de escala debe reproducir las funciones basicas y los requisitos
minimos de calidad, pero no necesariamente el mismo organigrama, la
combinacién de proveedores o el formato de prestacion.

Antes de la expansion, los actores encargados de la implementacion deben
confirmar que el mecanismo existente es lo suficientemente estable y que esta
ampliacion no debilitara la coordinacion, la capacidad de gestion de casos ni la
calidad del servicio.

6.7. Lista de chequeo relativa a la preparacion del lanzamiento

Inmediatamente antes de la puesta en marcha, los actores encargados de la
implementacion deben poder responder afirmativamente o identificar una medida
correctiva clara para las siguientes cuestiones:

@ ;Se ha asignado la funcion de coordinacion del ecosistema?

¢ Estéa operativa la funcion de entrada uUnica designada?

@ ;Se han mapeado los proveedores participantes y las opciones de derivacion
externa?

@ ;Estan actualizados los contactos operativos?

@ ;Se comprenden los procedimientos de activacion y derivacion de servicios?

@ ;Se pueden remitir a instancias superiores las situaciones urgentes vy
relacionadas con la salvaguardia?

@ ;laresponsabilidad de la gestion de casos es facil de identificar, con un nivel
de coordinacioén activa adaptado a las necesidades del beneficiario?

@ Estan los profesionales pertinentes suficientemente preparados para
desempenfiar sus funciones?

@ Es la disponibilidad del personal proporcional al alcance previsto de la
implementacion?

@ ;Se puede registrar e intercambiar la informacion necesaria de forma legal y
segura?,

@ ;Se dispone de servicios de interpretacion y medidas de accesibilidad cuando
sea necesario?

@ Estan configuradas las herramientas pertinentes del Anexo A para un uso
proporcional?

@ Existe un mecanismo para notificar cambios en los servicios o derivaciones
fallidas?
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Innovation ®

@  Existe un proceso basico de seguimiento y revision?
@ ;Sabe el personal a qué instancias superiores remitir los problemas de

implementacion?

No es necesario eliminar todas las limitaciones contextuales antes de la puesta
en marcha. Sin embargo, las brechas criticas que impidan el acceso seguro, la
continuidad, la derivacién, la proteccion de la informacion o la salvaguardia deben
abordarse antes de que comience la implementacion rutinaria.

6.8. Gestion de riesgos de implementacion y planificacion de la

continuidad

La implementacion debe incluir un proceso sencillo de gestion de riesgos.

El objetivo no es crear un sistema de notificacion independiente, sino identificar las
condiciones que podrian socavar el mecanismo y definir como mitigar dichos riesgos.

Los riesgos comunes pueden incluir:

Riesgo

un proveedor clave se retira
o pierde capacidad

la carga de trabajo de
gestion de casos supera la
capacidad disponible

las derivaciones fallan
repetidamente

la rotacion de personal
afecta a la continuidad

no es posible intercambiar
informacion entre
organizaciones

las barreras linguisticas o de
accesibilidad impiden el uso
del servicio

las responsabilidades de la
coordinacion se vuelven
difusas

la interrupcion de la
financiacién pone en peligro
una funcion esencial

los procedimientos se
vuelven excesivamente
complejos

los cambios en el entorno de
los servicios locales generan
una carga excesiva

Respuesta posible

activar una trayectoria alternativa, actualizar el mapa de servicios,
revisar los casos afectados

volver a evaluar la intensidad, redistribuir los casos, aumentar la
disponibilidad de personal o reducir el alcance de la implementacion

verificar la disponibilidad del servicio, revisar la trayectoria, remitir a

instancias superiores la brecha en el ecosistema

recurrir a las funciones definidas en los documentos, los
procedimientos de traspaso y los registros compartidos

establecer una alternativa legal y segura, ademas de aclarar los
acuerdos relativos al intercambio de informacién

reforzar los servicios de interpretacion, el acceso asistido o la
aplicacion de ajustes razonables

realizar una revision de la coordinacion y aclarar las funciones
dar prioridad al nucleo operativo minimo y activar medidas de
sostenibilidad

simplificar la documentacion manteniendo las funciones esenciales

actualizar el mapa de servicios y adaptar las trayectorias operativas
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Medidas de continuidad

En el caso de las funciones criticas, las organizaciones encargadas de la
implementacion deben identificar soluciones basicas de contingencia para hacer
frente a:

@ |a ausencia o la rotacion del personal,

@ |aindisponibilidad temporal de los proveedores,

@ |ainterrupcion de la financiacion,

@ ¢l fallo de los sistemas esenciales de comunicacion o informacion.

En funcion del contexto, las medidas de continuidad pueden incluir:

@ protocolos de sustitucion o respaldo para las funciones de coordinacion
criticas,

procedimientos de traspaso definidos en los documentos,

proveedores de servicios o vias de derivacion alternativas,

acceso seguro a las copias de seguridad de la informacion operativa esencial,
procedimientos para informar a los beneficiarios y a los profesionales
afectados.

La planificacion de la continuidad resulta especialmente importante, ya que la
eficacia del modelo depende de una coordinacion estable, incluso cuando el
entorno de los servicios locales cambie.

6.9. Seguimiento de la implementacion

El seguimiento debe servir para comprobar si el modelo funciona como una
trayectoria integrada, en lugar de limitarse a contabilizar las actividades.

Un marco minimo de seguimiento que resulte manejable debe abarcar cuatro
dimensiones.

A. Acceso y capacidad de respuesta
Los posibles indicadores incluyen:

@ el numero de beneficiarios que se incorporan formalmente a la trayectoria,

@ ¢l tiempo transcurrido desde el contacto inicial hasta la primera respuesta
adecuada,

@ |as barreras de accesibilidad identificadas,

@ el uso de servicios de interpretacion u otros ajustes razonables cuando sea
necesario.
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B. Funcionamiento de la trayectoria
Los posibles indicadores incluyen:

la proporcion de casos que requieren apoyo coordinado,

los servicios 0 moddulos activados,

la aceptacion o finalizacion de las derivaciones,

las derivaciones fallidas recurrentes,

los casos que requieren remision a instancias superiores,

los retrasos significativos entre la actuacion acordada y el acceso al servicio.

C. Continuidad y resultados
El seguimiento debe distinguir entre:

Productos (outputs): actividades completadas, citas a las que se ha acudido,
derivaciones realizadas y planes elaborados.

Resultados (outcomes): si la necesidad identificada se ha resuelto o reducido, si
se ha logrado el acceso efectivo, si se ha producido algun avance y si sigue
siendo necesaria una mayor coordinacion.

Esta distincion es importante porque la finalizacién de una actividad no significa
necesariamente que se haya resuelto la necesidad del beneficiario.

D. Calidad de la implementacion
La informacion relevante puede incluir:

las opiniones de los beneficiarios,

las opiniones de los profesionales,

la duplicacion recurrente de procedimientos o la carga operativa excesiva,
la ambigUedad de funciones sin resolver,

la exactitud de la informacion sobre los servicios,

los problemas significativos en materia de salvaguardia o calidad,

las necesidades recurrentes sin satisfacer,

los cambios en la capacidad de los proveedores.

El seguimiento debe mantenerse proporcional. El objetivo es generar informacion
que facilite la toma de decisiones y la mejora general, en lugar de recopilar datos
que nunca se utilicen.
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6.10. Registro de incidencias de implementacién e identificacion
de problemas en tiempo real

Ademas de la supervision habitual, los actores encargados de la implementacion
pueden llevar un registro sencillo de incidencias.

En el registro se pueden anotar problemas operativos recurrentes o significativos,
tales como:

las derivaciones fallidas o retrasadas,

las responsabilidades difusas,

los servicios indisponibles,

las evaluaciones duplicadas recurrentes,

los fallos de comunicacion entre proveedores,

las limitaciones de personal o el exceso en el volumen de casos,
las dificultades para compartir informacion,

las barreras de accesibilidad recurrentes,

los cuellos de botella en los procedimientos.

Para cada incidencia, el registro puede identificar:

el problema,

la fecha o el periodo en que se identifico,

la parte de la trayectoria afectada,

el actor responsable del seguimiento,

las medidas adoptadas,

el estado actual y

si la incidencia indica una brecha mas amplia en el ecosistema.

El objetivo es permitir la identificacion y el abordaje de los problemas de
implementacion mientras el mecanismo estd en funcionamiento, en lugar de
limitarse unicamente a la evaluacion periddica.

46.1 1. Revision de la implementacién y medidas correctivas

El seguimiento y el registro de incidencias deben dar lugar a una revision
periddica de la implementacion.

En las revisiones se puede evaluar lo siguiente:

¢ Qué aspectos funcionan segun lo previsto?

¢En qué ambitos siguen experimentando los beneficiarios una fragmentacion?
¢ Qué derivaciones o transiciones entre servicios fallan repetidamente?

¢ Estan claras las responsabilidades del personal?

¢La capacidad de gestion de casos es proporcional a la demanda?
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¢Los procedimientos generan duplicaciones innecesarias?

¢Siguen actualizados los mapas de servicios y los puntos de contacto?

¢Han surgido nuevas necesidades o barreras de accesibilidad?

¢ Existen brechas que no puedan resolverse mediante la gestion individual de
los casos?

¢ Es necesario adaptar la configuracion local de la implementacion?

Las medidas correctivas pueden incluir:

simplificar un procedimiento,

aclarar las responsabilidades,

revisar una via de derivacion,

cambiar un contacto operativo,

impartir formacion adicional,

incluir o sustituir a un proveedor,

reforzar la capacidad de gestion de casos,

revisar un acuerdo,

remitir un problema estructural a la autoridad competente y
reducir o ampliar el alcance de la implementacion.

La revision debe distinguir entre:

@ |os problemas de los casos particulares,
@ |os problemas de implementacién,
@ |as brechas a nivel del ecosistema o del propio sistema.

El hecho de que un caso no prospere no exige un redisefio del modelo; sin
embargo, los problemas recurrentes no deben tratarse como sucesos aislados.

6.12. Uso del conjunto de herramientas de implementacion

Las herramientas practicas incluidas en los anexos A y B sirven de apoyo en
diferentes etapas de la trayectoria del beneficiario descrita en el capitulo 4, por lo
que no deben interpretarse como flujos de trabajo de implementacion
independientes o excluyentes.

El anexo A ofrece herramientas generales de gestion de casos y de apoyo a la
trayectoria que pueden resultar utiles en el primer contacto, la evaluacion, la
derivacion, la planificacion del apoyo, el seguimiento y la recopilacion de
opiniones de los beneficiarios.

El anexo B ofrece un conjunto de herramientas complementarias orientadas al
empleo para aquellos beneficiarios para quienes la integracion en el mercado
laboral constituya un objetivo adecuado y relevante. Estas herramientas
respaldan las distintas fases de la intervencion centrada en el empleo, incluyendo
la estabilizacion inicial y la evaluacion del grado de preparacion, la identificacion
de prioridades, la evaluacion de competencias y recursos, el establecimiento de
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objetivos, el mapeo del mercado laboral y de la red de apoyo, la activacion, la
busqueda de empleo y el apoyo continuo.

Durante la implementacion, las organizaciones participantes deben determinar:

@ qué documentos y procedimientos institucionales existentes ya cumplen las
funciones requeridas,

@ qué herramientas de los anexos A y B deben adoptarse, adaptarse o utilizarse
de forma selectiva;

@ qué informacion recopilada en una fase anterior puede reutilizarse,

@ qué herramientas o elementos se requieren de forma habitual y cuales deben
activarse en funcion de las condiciones especificas,

@ como se registrara, almacenara y pondra a disposicion de los profesionales
autorizados la informacion,

@ como pueden cumplirse los requisitos locales de documentacion sin duplicar
la informacion ya recopilada a través de las herramientas del Modelo de
Referencia.

El uso de las herramientas debe mantenerse proporcional a las necesidades,
prioridades, autonomia y etapa de la trayectoria de apoyo del beneficiario. No
todos los beneficiarios necesitan todas las herramientas y una misma herramienta
puede utilizarse con distintos niveles de profundidad en funcion de la situacion.

El anexo B debe utilizarse dentro de la trayectoria mas amplia de integracion
laboral descrita en el apartado 4.7.8, ademas de mantenerse vinculado al Plan
de Accioén Personalizado mas amplio del beneficiario y al proceso de gestion de
casos. De este modo, la intervencion orientada al empleo debe coordinarse con
otros moédulos de servicios pertinentes cuando las necesidades de vivienda,
cuidado infantil, salud, idioma o apoyo psicosocial afecten a la participacion en el
mercado de trabajo.

Ambos conjuntos de herramientas tienen por objetivo reforzar una practica
profesional estructurada, coherente y centrada en la persona. Deben orientar el
criterio profesional, en lugar de sustituirlo, y deben adaptarse a los requisitos
nacionales, organizativos y profesionales existentes cuando sea necesario.

El principio central de la implementacion consiste en:

adaptar las herramientas al flujo de trabajo en vez de redisefiar el flujo de trabajo
en torno a los formularios.

Este enfoque ayuda a preservar la logica operativa fundamental del Modelo de
Referencia, al tiempo que evita duplicaciones innecesarias, la documentacion
excesiva y el uso rigido de las herramientas.
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6.13. Ampliacion de escala y replicacion

La replicacion del modelo debe basarse en el nacleo funcional comun, en lugar
de copiar la configuracion institucional de un pais concreto.

Antes de extender el modelo a otro municipio, regiéon, organizacion o grupo
destinatario, el nuevo entorno debe llevar a cabo sus propios procesos de:

evaluacion del grado de preparacion,

identificacion y el mapeo de las partes interesadas y de los servicios,
andlisis juridica e institucional,

evaluacion de capacidades,

adaptacion local.

Los elementos que han funcionado en otros lugares pueden servir de ejemplos
utiles, pero la implementacion local debe tener en cuenta:

las obligaciones legales,

la organizacion territorial de los servicios,

la infraestructura de integracion existente,

las condiciones del mercado laboral,

la disponibilidad de servicios especializados,

las relaciones entre el sector publico y las ONG,

los mecanismos de financiacion,

los sistemas de informacion,

las condiciones de accesibilidad,

las caracteristicas y necesidades de la poblacion destinataria.

De este modo, la ampliacion de escala se entiende mejor como:

modelo comln — evaluacion del grado de preparacion local — adaptacion
contextual — implementacién — revision

en lugar de:
modelo de éxito en un lugar — reproduccién directa en otros lugares.

Cuando el modelo se adapte a un grupo vulnerable distinto de la poblacion
refugiada, la transferibilidad debe evaluarse con especial cuidado. La estructura
de coordinacién comun puede seguir siendo pertinente, pero es posible que sea
necesario adaptar sustancialmente la evaluacion de riesgos, los requisitos de
salvaguardia, las autoridades competentes, los modulos de servicios y los
calendarios de intervencion a las caracteristicas del nuevo grupo destinatario.
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6.14. Mejora continua

La implementacion debe considerarse un proceso iterativo y no un resultado
definitivo.

El entorno de los servicios, las necesidades de los beneficiarios, la legislacion, la
financiacion y la capacidad institucional seguiran cambiando. De este modo, la
solucion de ventanilla Unica debe ser capaz de aprender de la propia
implementacion y responder a los cambios sin perder su estructura central.

Se puede utilizar un ciclo sencillo de mejora continua:

PLANIFICAR: evaluar el grado de preparacion, identificar las brechas y acordar
las adaptaciones;

— EJECUTAR: implementar la configuracion local acordada;

— VERIFICAR: supervisar el funcionamiento de la trayectoria, los resultados y
las opiniones de los usuarios;

— ACTUAR: ajustar los procedimientos, la capacidad, las redes de
colaboracion o los servicios cuando sea necesario.

La mejora continua no implica redisefar constantemente el modelo, sino
optimizar la eficacia de sus funciones esenciales dentro del contexto local,
preservando al mismo tiempo la estructura del Modelo de Referencia.
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7. SOSTENIBILIDAD

7.1. ¢ Qué significa la sostenibilidad del ecosistema de ventanilla
unica?

La sostenibilidad del ecosistema de ventanilla Unica no se limita a la continuidad
de los servicios individuales tras la finalizacion de un proyecto o de un ciclo de
financiacion.

El modelo es sostenible cuando las funciones que permiten operar a los servicios
independientes como una trayectoria coordinada perduran en el tiempo. Entre
ellas se incluyen la responsabilidad institucional de la coordinacion, una
capacidad suficiente de gestion de casos, la eficacia de las redes de
colaboracion, el mantenimiento de la competencia profesional, la precision de la
informacion sobre los servicios y una financiacion viable para el nucleo operativo.

Esta distincion es importante porque los servicios individuales pueden seguir
existiendo mientras el mecanismo integrado en si desaparece. Si la coordinacion
cesa, se pierde la capacidad de gestion de casos, se debilitan los acuerdos de
colaboracion o deja de actualizarse la informacion esencial, los beneficiarios
pueden volver a experimentar el sistema de apoyo como un conjunto de
organizaciones fragmentado.

Por este motivo, la sostenibilidad debe entenderse desde varias dimensiones
interrelacionadas:

@ sostenibilidad institucional: las funciones basicas estan integradas en los
mandatos, responsabilidades y procedimientos habituales de la organizacion,

@ sostenibilidad financiera: las funciones esenciales cuentan con una base de
financiacion facil de identificar y suficientemente estable,

@ sostenibilidad de las redes de colaboracion: la cooperacion operativa se
mantiene mas alla de los proyectos concretos o las relaciones personales,

@ sostenibilidad del personal: se mantienen las competencias pertinentes y una
disponibilidad de personal suficiente,

@ gsostenibilidad operativa: la informacion, la documentacion y la infraestructura
de los servicios esenciales siguen siendo funcionales,

@ gsostenibilidad adaptativa: el ecosistema puede seguir desempefiando sus
funciones basicas a medida que cambian las condiciones institucionales, de
personal, de financiacion o de los servicios.

El objetivo no es preservar todas las estructuras creadas en el proyecto en su
forma original. Los proveedores, las tecnologias y los acuerdos organizativos
pueden evolucionar. Lo que debe mantenerse sostenible es el nlcleo funcional
del ecosistema coordinado.
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7.2. Anclaje institucional y titularidad

APROVECHAR LO QUE YA EXISTE

La sostenibilidad a largo plazo requiere que las funciones del modelo de
ventanilla Unica se integren en las practicas institucionales habituales, en lugar
de seguir dependiendo de estructuras temporales creadas en el marco de
proyectos.

Cuando el modelo se adopta a nivel nacional, el anclaje institucional también
puede articularse a través de un marco nacional que define las funciones basicas
y las normas operativas minimas, al tiempo que permite a los mecanismos de
implementacion regionales o locales reflejar las estructuras y la capacidad de los
servicios territoriales.

Por lo tanto, el mecanismo de gobernanza establecido en el capitulo 5 deberia
integrarse  progresivamente en los mandatos, procedimientos vy
responsabilidades institucionales habituales.

El arraigo institucional puede incluir:

@ incorporar funciones de coordinacion a las responsabilidades organizativas
existentes,

@ integrar los procedimientos pertinentes de admision, evaluacion, gestion de
casos o planificacion del apoyo en la prestacion habitual de los servicios,

@ integrar los acuerdos de cooperacion y derivacion en los mecanismos
interinstitucionales consolidados,

@ incorporar el enfoque de ventanilla Unica en las estrategias locales,
regionales u organizativas,

@ adoptar los procedimientos y herramientas pertinentes del Modelo de
Referencia como practica operativa estandar,

@ formalizar la cooperacion entre el sector publico y las ONG cuando sea
importante para la continuidad,

@ reconocer el modelo en las guias operativas o politicas pertinentes.

La institucionalizacion debe basarse en las estructuras existentes siempre que
sea posible. El objetivo no es crear un sistema paralelo permanente, sino que las
instituciones y organizaciones existentes puedan cumplir las funciones
necesarias mediante una coordinacion mas solida.

Al mismo tiempo, la institucionalizacién no debe entenderse como la transferencia
de todas las responsabilidades a una Unica organizacion. La ventanilla Unica sigue
siendo un ecosistema con multiples proveedores. Por consiguiente, la
sostenibilidad depende tanto de una titularidad estable de la estructura de
coordinacibn como de la participacion continua de las organizaciones
responsables de los servicios pertinentes.
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Esto reviste especial importancia en contextos en los que las ONG han
acumulado una considerable experiencia en la gestion de casos y en la
integracion a través de programas temporales. Cuando dichas funciones son
esenciales para el ecosistema, la planificacion de la sostenibilidad deberia
considerar como pueden reconocerse, mantenerse o integrarse en mecanismos
institucionales a mas largo plazo, en lugar de desaparecer después de que
finalicen los proyectos concretos.

7.3. Financiacion sostenible del ndcleo operativo

El ecosistema de ventanilla Unica no puede seguir funcionando si sus funciones
de coordinacion y gestion de casos dependen exclusivamente de una
financiacion temporal.

En sus comentarios, los expertos sefialaron sistematicamente la necesidad de
reconocer la coordinacion, la gestion de casos y las funciones de apoyo
relacionadas como componentes estructurales del modelo de servicios y no
como actividades administrativas temporales vinculadas a un proyecto.

Por consiguiente, la planificacion de la sostenibilidad deberia identificar una base
de financiacién suficientemente estable para el nucleo operativo descrito en el
capitulo 8, concretamente: la coordinacion del ecosistema, la ventanilla Unica, la
gestion de casos y las funciones de apoyo necesarias para garantizar la
continuidad.

No es necesario que estas funciones se financien a partir de la misma fuente. Lo
importante es que cada funcion critica cuente con una base de financiacion
claramente identificada y suficientemente estable antes de que finalice la
financiacién temporal del proyecto.

Cuando la financiacion temporal permita prestar servicios o desarrollar
capacidades adicionales, el Plan de Transicion hacia la Sostenibilidad debera
aclarar si estos se mantendran, se integraran en los sistemas generales o se
suspenderan sin que ello afecte al nucleo operativo minimo.

Cuando los recursos disponibles sean limitados, deberd darse prioridad al
mantenimiento del nucleo operativo minimo, en lugar de intentar mantener todas
las actividades financiadas durante la fase del proyecto o la fase piloto.

En el capitulo 8 se abordan las fuentes de financiacion especificas y las opciones
de priorizacion.
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7.4. Continuidad de las redes de colaboracién y memoria
institucional

CONSTRUIR MEMORIA INSTITUCIONAL, NO DEPENDENCIA DE PERSONAS
CONCRETAS

El ecosistema de ventanilla unica depende de la cooperacion entre
organizaciones. Para que esta cooperacion sea sostenible, no debe depender
exclusivamente de profesionales individuales ni de relaciones personales
informales.

La rotacion del personal, la reestructuracion organizativa, el cierre de programas
0 los cambios en la direccion pueden debilitar rapidamente un ecosistema si no
se institucionalizan los conocimientos operativos.

Por consiguiente, la continuidad de las redes de colaboracion debe garantizarse
mediante:

@ funciones organizativas claramente definidas y recogidas en los documentos
correspondientes,

@ puntos de contacto institucionales, en lugar de depender de una sola persona,

@ acuerdos o protocolos de cooperacion vigentes, cuando proceda;

@ protocolos formalizados de derivacion, traspaso y remision a instancias
superiores;

@ el mantenimiento y la actualizacion de las guias operativas y los
procedimientos de trabajo,

@ mecanismos de traspaso cuando se produzca un cambio de personal clave,

@ |a continuidad de datos pertinentes y conocimientos organizativos en el
registro,

@ |a confirmacion periddica de que los acuerdos de cooperacion criticos siguen
activos.

El objetivo es crear una memoria institucional.

Cualquier profesional que se incorpore al mecanismo deberia ser capaz de
comprender como funciona el ecosistema sin tener que reconstruirlo a partir de
contactos personales o practicas no registradas.

Por consiguiente, las redes de colaboracion sostenibles deberian preservar tanto
la relacibn entre las organizaciones como los conocimientos operativos
necesarios para que dicha relacion funcione en la practica.
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7.5. Sostenibilidad del personal y retencion de conocimientos

Las competencias necesarias para gestionar el sistema de ventanilla unica se
describen en el apartado 4.4. La sostenibilidad exige que dichas competencias
sigan disponibles a medida que cambian las condiciones del personal y de la
organizacion.

Esto puede implicar:

@ integrar la orientacion sobre el modelo de ventanilla Unica en la formacion
inicial del nuevo personal,

@ actualizar materiales de formacion especificos para cada funcion,

@ impartir formacion de actualizacion cuando cambien la legislacion, los
servicios o los procedimientos,

@ utilizar enfoques de formacién de formadores cuando sea adecuado,

@ fomentar el aprendizaje mutuo y el intercambio de conocimientos entre las
organizaciones participantes,

@ mantener el acceso a la supervision o a la consulta interdisciplinar,

@ registrar por escrito los traspasos de responsabilidades para las funciones de
gestion de casos y coordinacion,

@ establecer mecanismos de sucesion o de sustitucion para los puestos clave.

La retencion de conocimientos es especialmente importante cuando las
organizaciones dependen de especialistas financiados por proyectos, cuya
experiencia podria perderse al finalizar la financiacion.

La carga de trabajo también debe considerarse una cuestion de sostenibilidad. Un
modelo que depende de que el personal trabaje constantemente por encima de
su capacidad real para gestionar los casos no es sostenible, aunque se
mantengan sus estructuras formales.

Por consiguiente, las organizaciones participantes deben evaluar periédicamente
si los recursos humanos siguen siendo proporcionales a la demanda y si las
funciones esenciales pueden mantenerse sin comprometer la calidad del servicio
ni la estabilidad del personal.
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7.6. Sostenibilidad de sistemas de informacién e infraestructura
operativa

PRESERVAR LA FUNCION, NO LA TECNOLOGIA

Las funciones de informacion sobre los servicios, documentacion vy
comunicacion establecidas en los capitulos 4 a 6 requieren que se mantenga
una responsabilidad institucional claramente definida una vez finalizada la
financiacion del proyecto.

Por este motivo, la planificacion de la sostenibilidad debe identificar quién se
encargara de mantener:

@ |a informacion operativa esencial sobre los servicios,

la documentacion y los procedimientos compartidos relevantes,

@ |a informacion necesaria para facilitar la activacion de los servicios y la
derivacion de casos,

@ cualquier infraestructura digital utilizada para la comunicacion, la coordinacion
o el intercambio seguro de informacion relacionada con los casos.

Cuando se utilicen sistemas digitales, deben quedar claras las responsabilidades
en materia de:

mantenimiento técnico,

acceso autorizado,

seguridad y proteccion de datos,

actualizaciones,

copias de seguridad o migracion al cambiar de sistema.

El objetivo no es necesariamente mantener indefinidamente una plataforma digital
0 una solucion tecnolégica especifica. Las tecnologias pueden cambiar.

Lo que debe preservarse es la funcién operativa de la continuidad de una
informacioén fiable, segura y actualizada.

7.7. Adopcion generalizada y mayor institucionalizacion

El valor a largo plazo del Modelo de Referencia depende no solo de que las
organizaciones que lo implementen originalmente sigan utilizandolo, sino también
de que se integre en la practica profesional e institucional en general.
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Esta adopcion generalizada puede incluir:

@ incorporar el Modelo de Referencia en los programas habituales y en los
procedimientos de prestacion de servicios,

@ integrar los elementos pertinentes en las directrices organizativas 0 normas de
la practica profesional,

@ garantizar el acceso de los profesionales al Modelo de Referencia y a sus
herramientas,

@ utilizar enfoques de formacion de formadores y de aprendizaje mutuo para
transferir los conocimientos sobre su implementacion,

@ compartir la experiencia de implementacion con las autoridades publicas y los
responsables politicos,

@ promover el modelo a través de redes profesionales, la economia social, la
integracion y la sociedad civil,

@ utilizar los resultados de la implementacion para impulsar un mayor
reconocimiento institucional de los enfoques integrados de ventanilla Unica.

La adopcion generalizada deberia centrarse en los principios funcionales y la
estructura de coordinacion del modelo, mas que en la réplica directa de una
configuracion institucional concreta.

El proceso de adaptacion e implementacion del Modelo de Referencia en nuevos
entornos se aborda en el capitulo 6.

7.8. Revision de la sostenibilidad y plan de transicion

La sostenibilidad debe revisarse antes de que finalice la fase inicial de
implementacion, el proyecto o el periodo de financiacion, en lugar de abordarse
unicamente cuando los recursos estén a punto de agotarse.

Una revision practica de la sostenibilidad deberia examinar:

¢ Qué funciones basicas dependen actualmente de una financiacion temporal?

¢Qué organizacion seguira siendo responsable de la coordinacion del

ecosistema?

¢Cdmo se mantendra operativa la funcion de entrada Unica designada?

¢Como se mantendra la capacidad necesaria para la gestion de casos?

¢ Qué acuerdos de colaboracion fundamentales seguiran operativos?

¢ Quién asumira la responsabilidad de la informacion operativa esencial?

¢Se han garantizado suficientemente las funciones y competencias clave del

personal?

¢Qué sistemas de informacion o herramientas requieren una titularidad o

mantenimiento continuos?

@ ;Existen brechas previsibles en los servicios, la disponibilidad del personal o
la financiacion?

@ Qué funciones pueden integrarse en los procedimientos o presupuestos

institucionales habituales?

114 Co-funded by

the European Union




EU4UA: A Comprehensive One-Stop
Service for Refugees! ' EU4UA

Co-funded by the European Union under the ESF+
Social Innovation+ initiative

@ ;Qué elementos requieren financiacion adicional, decisiones institucionales o
apoyo politico?

El resultado de esta revision deberia traducirse en un Plan de Transicidn hacia la
Sostenibilidad.

Se puede utilizar una estructura sencilla:

Plan de sostenibilidad y transicion del proyecto

Funcién principal Situacion actual Propietario trasel  Accign para la sostenibilidad  Riesgo principal
P final del proyecto " RO
\( N \
Estructura o 4 SR Integrar en el mandato
Coordinacién del financiada por Institucion/asociacion gy losTeciirscs I Ces; de i
ecosistema el proyecto designada institucionales habituales aicoordinagion
- : B " Incorporar en la via
Funcion de Proyecto piloto/ Organizacion anfitriona g o
Acceso poco claro
ventanilla Gnica punto de servicio designada hablusstde pfgstacnon be
de servicios
. Garantizar una i
s34 Interrupcion
Gestién de casos . figror] Proveedor de servicios g
Personal tempora eatnsihia capacidad Qe personal dellosicasos
continua
Acuerdos de Red del proyecto Organizaciones Manule:se:::)nst:;t;esrdos La cooperacion
colaboracién participantes Yy se vuelve informal
institucionales
- . Euticion @ dinacié Establecer una Informacion sobre l
Informacién operativa Equipo del proyecto unc:jor; Sicoordinacion propiedad y un los servicios
Clecosiatema mantenimiento habituales desactualizada
Conocimiento Formacion en el marco Organizaciones In%uccm;n, :prm_a’cuén Pérdida de
del personal del proyecto participantes achid |za0|9 n. experiencia
L y traspaso de conocimientos
Infraestructura Sistema apoyado Propietario operativo Mantenimiento o h?r:::\a i‘jje d
de informacién por el proyecto designado acuerdo de transicion e el
de la informacién

El plan debe establecer claramente las responsabilidades, las medidas
necesarias y los plazos correspondientes para cada una de las funciones
esenciales.

Por consiguiente, el objetivo de la planificacion de la sostenibilidad no es
preservar todas las estructuras creadas por el proyecto, sino garantizar que las
funciones basicas del ecosistema de ventanilla Unica sigan contando con la
titularidad institucional, la capacidad operativa y una base de financiacién
adecuada a lo largo del tiempo.
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8. FINANCIACION

8.1. Principios y prioridades de financiacién

El modelo de financiacion del ecosistema de ventanilla Unica puede variar segun
los contextos nacionales, regionales y locales. Puede financiarse a partir de una
Unica fuente publica estable, o bien de multiples fuentes complementarias. El
Modelo de Referencia no prescribe un modelo de financiacion concreto. Lo
importante es que el elegido sea lo suficientemente estable, esté bien coordinado
y se ajuste a la estructura funcional del ecosistema.

La financiacion debe ajustarse a las funciones necesarias para el funcionamiento
del modelo, mas que a los limites organizativos de cada proveedor. Por
consiguiente, debe:

@ proteger el nucleo operativo minimo del ecosistema,

@ garantizar la continuidad de la responsabilidad a lo largo de toda la trayectoria
del beneficiario,

permitir que las necesidades prioritarias identificadas se traduzcan en
servicios reales,

subsanar las brechas de servicios y capacidad identificadas a nivel local,
apoyar el acceso equitativo y las adaptaciones necesarias,

evitar la duplicacion innecesaria de servicios ya financiados,

reducir la dependencia de las funciones criticas respecto a la financiacion a
corto plazo,

impedir que la multiplicidad de fuentes de financiacion fragmente las
responsabilidades operativas.

Cuando los recursos sean limitados, la financiacion deberé priorizarse en el

siguiente orden:

1. Ndcleo operativo minimo: coordinacion del ecosistema, la funcion de entrada
Unica designada, una gestion de casos proporcional, activacion y derivacion
de servicios, el seguimiento y la continuidad de la informacion esencial.

2. Acceso a servicios prioritarios: los médulos de servicios necesarios para
responder a las necesidades identificadas durante la evaluacion, el mapeo de
servicios y el seguimiento de la implementacion.

3. Personal y acceso equitativo: personal suficiente, conocimientos
especializados, servicios de interpretacion, mediacion intercultural, medidas
de accesibilidad y ajustes razonables.

4. Infraestructura de apoyo: mecanismos de gestion de la informacion,
comunicacion y seguimiento que sean seguros y proporcionales.

Una vez que se hayan financiado adecuadamente las medidas para subsanar las
brechas en el nucleo operativo y en los servicios prioritarios, los recursos
adicionales podran destinarse al desarrollo, la divulgacion, la innovacion o la
ampliacion de servicios relevantes a nivel local.
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Tanto si la financiacion procede de una sola fuente como de varias, los
beneficiarios deben seguir una trayectoria coordinada.

8.2. $Qué hay que financiar?

Hay cuatro ambitos que requieren una atencion especial a la hora de planificar la
financiacion del ecosistema de ventanilla Unica.

1. Coordinaciéon y continuidad de la trayectoria

La financiacion deberia cubrir las funciones que conectan los servicios
individuales en una trayectoria coordinada del beneficiario. Dependiendo de la
configuracion local, estas pueden incluir:

coordinacion del ecosistema,

entrada Unica designada y capacidad de admision,

gestion de casos y seguimiento,

derivacion y coordinacion entre organizaciones,

actualizacion de la informacion sobre los servicios y las derivaciones,
seguimiento de la implementacion y revision de la calidad,
mecanismos seguros de gestion de la informacion.

Estas funciones son esenciales incluso cuando los servicios individuales ya se
financian a través de los sistemas publicos existentes, los presupuestos de las
organizaciones o programas externos. Sin una coordinacion y capacidad de
gestion de casos suficientes, el ecosistema puede convertirse en un simple
directorio o red de servicios, en lugar de un sistema integrado de ventanilla Unica.

2. Prestacion de servicios

La financiacion debe garantizar que las necesidades prioritarias identificadas
mediante la evaluacion se traduzcan en servicios adecuados y accesibles.

Es posible que algunos modulos de servicios ya estén financiados a través de los
sistemas generales o programas existentes. En consecuencia, los recursos
adicionales deben centrarse en subsanar las brechas reales de disponibilidad,
capacidad o accesibilidad de los servicios, en lugar de crear una oferta paralela
innecesaria.

La combinacion de servicios necesaria variara segun el contexto y debera
basarse en:

las necesidades de los beneficiarios,

el mapa operativo de servicios,

las responsabilidades legales,

la oferta existente, tanto publica como privada,
la capacidad actual de los servicios,
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@ |as derivaciones fallidas recurrentes,
@ ¢l seguimiento de la implementacion y la recopilacion de opiniones de los
usuarios.

El objetivo no es necesariamente financiar todos los servicios a través del
mecanismo de ventanilla Unica, sino garantizar que la trayectoria del beneficiario
cuente con vias viables para acceder a los servicios necesarios.

3. Personal y acceso equitativo

La financiacion debe tener en cuenta la disponibilidad y las competencias del
personal necesarias para gestionar el ecosistema de forma segura y eficaz. En
funcion de las necesidades identificadas, esto puede incluir:

personal de primera linea y de gestion de casos,

personal profesional especializado,

formacion inicial y continua del personal,

supervision y consulta interdisciplinar,

servicios de interpretacion y mediacion intercultural,

comunicacion accesible,

ajustes razonables,

acceso asistido para los beneficiarios que se enfrenten a barreras
linguisticas o digitales, asi como a barreras derivadas de la discapacidad, la
movilidad, las responsabilidades de cuidados u otras.

La disponibilidad de personal debe ser proporcional al volumen de casos previsto
y a la intensidad probable del apoyo. Cuando el personal o los especialistas sean
insuficientes, debera ajustarse el alcance de la implementacion o garantizarse la
disponibilidad de recursos adicionales.

4. Informacién operativa e infraestructura de apoyo

La financiacion también podra cubrir los mecanismos necesarios para garantizar
la continuidad y la coordinacion fiables de la informacion, entre los que se
incluyen:

@ |a gestion segura de la informacion de los casos,

la confirmacion y el seguimiento de las derivaciones,

la informacioén actualizada sobre los servicios y los datos de contacto,

la comunicacion entre las organizaciones participantes,

el seguimiento de la implementacion y los resultados,

las interfaces digitales o telefonicas accesibles, cuando proceda;

el mantenimiento, la seguridad y el acceso autorizado a los sistemas de
informacion utilizados.

Las soluciones digitales deben ser proporcionales a las necesidades operativas.
Deben facilitar un flujo de trabajo acordado y simplificado, en lugar de reproducir
formularios innecesarios o crear requisitos administrativos adicionales.
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8.3. Posibles modelos y fuentes de financiacion

Las siguientes opciones representan posibles mecanismos de financiacion. No es
necesario combinarlas, y el modelo adecuado dependera del contexto
institucional, juridico y financiero.

A. Financiacién publica nacional

Cuando el ecosistema de ventanilla Unica se adopta dentro de un marco nacional
de integracion, inclusion social, empleo o servicios publicos, sus funciones
basicas pueden financiarse a través del presupuesto nacional o de un programa
nacional especifico.

La financiacion nacional puede aportar continuidad, cobertura territorial,
estabilidad institucional y estandares minimos comunes. No exige que todos los
servicios sean prestados directamente por instituciones publicas. Un modelo
financiado con fondos publicos puede seguir funcionando como un ecosistema
de proveedores multiples en el que participan autoridades regionales y locales,
municipios, ONG, proveedores especializados y otros actores competentes.

B. Financiacién publica local y regional

Los presupuestos municipales o regionales pueden financiar funciones y servicios
que sean de competencia local o regional, incluida la coordinacion del
ecosistema, el apoyo social, las ayudas vinculadas a la vivienda, el apoyo al
empleo, los servicios comunitarios o0 las medidas de accesibilidad requeridas a
nivel local.

La financiacion local y regional debe reflejar la organizacion territorial de los
servicios y el reparto de responsabilidades entre las instituciones publicas y los
proveedores participantes.

C. Financiacién mediante fondos europeos y recursos de distintos programas

Los programas europeos, nacionales y regionales pueden complementar la
financiacion estructural cuando sus objetivos y condiciones de elegibilidad se
ajusten a las necesidades de implementacion identificadas.

La financiacion a través de estos programas puede resultar especialmente
relevante para:

realizar pruebas piloto o ampliar el modelo,
desarrollar la cooperacion institucional,

subsanar las brechas identificadas en los servicios,
reforzar la capacidad del personal,

mejorar la accesibilidad,

desarrollar mecanismos de gestion de la informacion,
probar innovaciones relevantes a nivel local.
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Dado que los programas y las condiciones de elegibilidad cambian con el tiempo,
conviene verificar las oportunidades de financiacion disponibles en el contexto
nacional y programatico pertinente.

D. Recursos filantrépicos y privados

Las fundaciones, las organizaciones filantropicas y las iniciativas empresariales
pueden complementar la financiacion publica o proveniente de programas,
especialmente en lo que se refiere a la innovacion, los servicios especificos, la
divulgacion, la accesibilidad, el desarrollo de capacidades o las actividades piloto.
Estos recursos pueden aportar una flexibilidad util. Sin embargo, las funciones
criticas como la coordinacion del ecosistema, la entrada unica, la gestion de
casos y la continuidad de la informacion no deben depender exclusivamente de
la financiacion filantropica o privada a corto plazo cuando existan mecanismos
mas estables.

E. Participacion de los empleadores y de los agentes de la economia social

Los empleadores y los agentes de la economia social pueden contribuir a
medidas especificas del mercado laboral, entre las que se incluyen:

formacion especifica, sectorial o en el lugar de trabajo,
aprendizaje basado en el trabajo,

practicas o periodos de aprendizaje en empresas,
tutoria en el lugar de trabajo,

procesos de incorporacion,

orientacion profesional,

adaptacion del puesto de trabajo,

medidas de mantenimiento del empleo.

Estas contribuciones deben mantenerse vinculadas a la trayectoria mas amplia
de empleo y gestion de casos, y deben complementar, en lugar de sustituir, Ia
responsabilidad del proceso de integracion en su conjunto.

Distintas partes del ecosistema pueden financiarse a partir de fuentes diferentes.
En tales casos, el reparto de la financiacion no debe dar lugar a una
fragmentacion de responsabilidades ni a brechas entre la evaluacion, el acceso
a los servicios, la derivacion y el seguimiento.
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8.4. Revision y continuidad de la financiacion

La financiacion debe revisarse periddicamente, antes de que finalice un periodo
de financiacion temporal y antes de cualquier ampliacion significativa del
ecosistema.

La revision debe tener en cuenta:

1. ¢Se financian de forma sostenible las funciones operativas minimas? Esto
incluye la coordinacion del ecosistema, la entrada unica, la gestion
proporcional de casos, la derivacion, el seguimiento y la continuidad de la
informacion esencial.

2. ¢Pueden las necesidades prioritarias identificadas traducirse en servicios
reales? La revision debe identificar los médulos de servicios que cuentan con
financiacion suficiente, las areas con capacidad insuficiente y las necesidades
para las que actualmente no existe una trayectoria de servicio viable.

3. ¢Es adecuada la disponibilidad de personal y de especialistas? Deben tenerse
en cuenta los niveles de personal, la carga de trabajo, las competencias
requeridas, la disponibilidad de especialistas, los servicios de interpretacion y
mediacion, y el acceso a supervision.

4. ;Estan cubiertas las necesidades de accesibilidad y gestion de la informacion?
La revision debe incluir los ajustes razonables, el acceso facilitado, el
intercambio seguro de informacion, el mantenimiento de la informacion sobre
los servicios y la infraestructura operativa esencial.

5. ¢Qué funciones corren riesgo de continuidad? Se debe prestar especial
atencion a las funciones que dependen de financiacion temporal, a los futuros
déficits de financiacion, a la retirada de proveedores, a la duplicacion entre
programas y a las responsabilidades que no cuentan con una base de
financiacion futura claramente definida.

Cuando se utilicen varias fuentes de financiacion, la funcion de coordinacion del
ecosistema debe mantener una vision general basica de:

qué funciones basicas cuentan con una financiacion estable,

qué funciones dependen de una financiacion temporal,

qué brechas en los servicios 0 en la capacidad siguen sin financiacion,
cuando finalizan los periodos de financiacion pertinentes,

cuando los mecanismos de financiacion suponen un riesgo de discontinuidad
operativa.

La revision de la financiacion debe dar lugar a decisiones claras sobre:

@ |as funciones que pueden continuar en el marco de los mecanismos
existentes;

@ |as funciones que requieren financiacion adicional o de sustitucion;

@ |as actividades que pueden integrarse en los presupuestos institucionales
ordinarios;

@ |os servicios o funciones que se deban reducir, transferirse o suspenderse;
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@ |asresponsabilidades para subsanar las brechas de financiacion identificadas;
@ |as medidas necesarias para garantizar la continuidad de los beneficiarios
activos.

Los resultados de la revision de la financiacion deben servir de base para el Plan
de Transicion hacia la Sostenibilidad descrito en el apartado 7.8. Las
disposiciones detalladas relativas a la titularidad institucional, la responsabilidad
tras la finalizacion del proyecto y la transicion operativa deben recogerse en dicho
plan para evitar repeticiones innecesarias en este capitulo.

El principio central de financiacion consiste en:
financiar las funciones que mantienen la trayectoria de los beneficiarios,

garantizar que las necesidades prioritarias se traduzcan en servicios reales y
proteger la continuidad cuando cambien los mecanismos de financiacién.
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9. CONCLUSIONES

9.1. Mensajes clave

El mensaje central del Modelo de Referencia es que la integracion de los
refugiados depende de una estructura de apoyo coherente que permita conectar
los servicios dentro de una trayectoria accesible. Para que el apoyo sea eficaz,
es necesario que los beneficiarios comprendan cémo acceder al sistema, como
se organizan las competencias y como se articulan las diferentes intervenciones
a lo largo del tiempo.

Por consiguiente, el Modelo de Referencia propone un ecosistema coordinado de
ventanilla Unica en el que los distintos proveedores contribuyen a través de una
trayectoria funcional comun que vincula la entrada, la evaluacion, el
establecimiento de prioridades, la planificacion del apoyo, la activacion o
derivacion de servicios, la gestion de casos, el seguimiento y la revision de los
resultados. Los servicios pueden ser prestados por diferentes organizaciones y a
través de distintos canales de acceso, pero integrados siempre dentro del mismo
proceso de apoyo coordinado.

La integracion es multidimensional y dinamica. Las necesidades relacionadas con
la situacion juridica, la vivienda, la salud, el aprendizaje del idioma, la educacion,
el cuidado de menores, €l bienestar psicosocial y el empleo pueden interactuar y
cambiar con el tiempo. En consecuencia, el modelo combina una evaluacion
suficientemente amplia con una intervencion modular y proporcional, lo que
permite que el apoyo refleje las necesidades, los recursos, las prioridades y el
nivel de autonomia del beneficiario

La gestiobn de casos y la coordinaciébn desempefian un papel central en la
continuidad. Vinculan la evaluacion con la actuacion, delimitan la responsabilidad
entre los distintos proveedores, favorecen la derivacion activa y el seguimiento, y
garantizan que los resultados sigan conectados a la trayectoria general del
beneficiario. Tanto la evaluaciéon piloto como la de los expertos destacaron la
importancia particular de mantener una progresion clara desde la evaluacion
hasta el acceso al servicio, el seguimiento y los resultados.

Asimismo, el modelo promueve una prestacion de servicios accesible, equitativa
y adaptable. La accesibilidad, la salvaguardia, la participacion de los beneficiarios
y la no discriminacion estan integradas en toda la trayectoria, al tiempo que se
combinan diferentes canales de acceso —fisicos, digitales, telefonicos vy
asistidos— en funcion de las condiciones locales y las circunstancias de los
beneficiarios.

La implementacion efectiva depende también del anclaje institucional y de una
financiacién sostenible. La coordinacion, la capacidad de gestion de casos, la
continuidad de la informacién y otras funciones de apoyo requieren una atribucion
clara de responsabilidades, personal suficiente y una base de financiacion
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estable. Estas condiciones permiten que toda la trayectoria integrada no deje de
ser funcional a lo largo del tiempo.

En definitiva, el Modelo de Referencia ofrece un marco practico, adaptable y
transferible para articular trayectorias coherentes para los beneficiarios y
ecosistemas de servicios sostenibles.

9.2. Prioridades recomendadas

A partir de la investigacion, el desarrollo del modelo, la validacion por parte de
expertos y la fase piloto, se han identificado seis prioridades para las
organizaciones, instituciones y responsables politicos que deseen implementar o
reforzar sistemas integrados de apoyo a los refugiados.

Preservar el nucleo funcional comtn del modelo de ventanilla Gnica.

La implementacion debe garantizar una funcion designada de entrada Unica, un
control y una evaluacion suficientemente amplios, el establecimiento de
prioridades, la planificacion del apoyo, el acceso a los servicios pertinentes, la
gestion de casos, la derivacion, el seguimiento y la revision de resultados. La
adaptacion local debe centrarse en la configuracion de estas funciones de
manera que se ajusten al contexto juridico, institucional y organizativo, al tiempo
que se mantenga la integridad de la trayectoria.

Organizar el apoyo en torno a una entrada coordinada y a la trayectoria del
beneficiario.

Una clara funcion de entrada debe iniciar la trayectoria y atribuir las
responsabilidades correspondientes a los pasos posteriores. Multiples canales de
acceso pueden conectar a los beneficiarios con esta funcion, al tiempo que se
garantiza una légica coordinada de admision y apoyo en todo el ecosistema.

Garantizar que la evaluacion se traduzca en acciones, acceso a los servicios y
resultados.

Cada prioridad significativa identificada durante la evaluacion deberia dar lugar,
cuando proceda, a una actuacion planificada, un servicio disponible o una
derivacion adecuada, una responsabilidad claramente definida y un seguimiento.
La derivacion activa y la gestion de casos deberian vincular las necesidades
identificadas con el acceso real a los servicios y los resultados observables.

Garantizar que el apoyo sea proporcional, accesible y equitativo.

La intensidad y la combinacion de los servicios deben reflejar la complejidad de
las necesidades, el nivel de riesgo, los recursos existentes y la capacidad para
actuar de forma independiente. Las barreras de acceso relacionadas con el
idioma, la discapacidad, las responsabilidades de cuidado, el entorno digital o la
ubicacion geografica, asi como cualquier otro obstaculo, deben abordarse
mediante los ajustes adecuados y medidas de acceso asistido.
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Establecer las condiciones organizativas necesarias para la implementacién y la
continuidad.

Un ecosistema eficaz requiere una gobernanza clara, personal preparado,
colaboraciones activas, un mapeo de servicios actualizado, un flujo de
informacion adecuado, asi como medidas de proteccion y gestion de datos. La
evaluacion de la preparacion y la adaptacion local deben garantizar que estas
condiciones estén suficientemente desarrolladas antes de la implementacion o
ampliacion del sistema.

Asegurar una base de financiacién sostenible para el nlcleo operativo.

La coordinacion, las funciones de gestion de casos, la continuidad de la
informacion y otras funciones esenciales de apoyo requieren una financiacion
estable. Los mecanismos de financiacion deben proteger el funcionamiento de la
trayectoria del beneficiario y garantizar que las necesidades prioritarias
identificadas puedan traducirse en servicios reales. Dependiendo del contexto,
esto puede implicar financiacion publica nacional o local, recursos de distintos
programas y fuentes de financiacion complementarias.

En su conjunto, todas estas prioridades hacen hincapié en la importancia de la
conexién, la responsabilidad y la continuidad a lo largo de la trayectoria del
beneficiario. Por lo tanto, el Modelo de Referencia sirve tanto de marco para la
prestacidn de servicios como de referencia para el desarrollo del sistema, con un
nucleo funcional comun capaz de adaptarse a diferentes contextos juridicos,
organizativos y de recursos.

9.3. Direcciones futuras de desarrollo y ampliacién de escala

El presente Modelo de Referencia ofrece una estructura funcional comun y un
marco practico de aplicacion para los ecosistemas integrados de apoyo a los
refugiados. El desarrollo futuro deberia nutrirse de la experiencia generada a
través de su implementacion en distintos contextos institucionales, territoriales y
nacionales. Su perfeccionamiento puede reforzar su utilidad operativa,
comparabilidad y sostenibilidad, manteniendo al mismo tiempo la claridad del
modelo actual.

Desarrollo adicional de herramientas de implementacion y gestion.

La experiencia adquirida en la implementacion puede facilitar el desarrollo de
herramientas practicas adicionales destinadas a la gestion y coordinacion locales.
Una opciodn Util es una matriz operativa concisa que relacione las principales
etapas de la trayectoria del beneficiario con las funciones asignadas, las
herramientas o registros pertinentes, los resultados previstos y los indicadores de
seguimiento seleccionados. Dicha matriz podria ofrecer una vision general
operativa Unica y complementar las herramientas de asignacion de
responsabilidades, como el modelo RACI, y las orientaciones detalladas ya
incluidas en el Modelo de Referencia.
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Desarrollo de modelos de madurez y anélisis comparativo.

La experiencia en la implementacion también puede contribuir a la elaboracion
de un modelo de madurez del ecosistema que describa los niveles progresivos
de integracion. Dicho modelo podria ayudar a las organizaciones y a los territorios
a evaluar su capacidad actual, identificar prioridades de desarrollo realistas y
realizar un seguimiento del progreso a lo largo del tiempo. Los posibles niveles
podrian abarcar desde la coordinacion de la informacion y el acceso, pasando
por la evaluacion estructurada y la derivacion, hasta la gestion integrada de casos
y, cuando sea factible, ecosistemas de servicios interoperables y financiados de
forma sostenible. El modelo proporcionaria una forma estructurada de evaluar en
qué medida la estructura funcional comun opera en la practica.

Perfeccionamiento del seguimiento y de la medicién de resultados.

Los datos comparables sobre la implementacion pueden facilitar el desarrollo
posterior del marco de seguimiento. El trabajo futuro podria fijar definiciones
operativas mas estandarizadas para los indicadores seleccionados, aclarar las
fuentes de datos y los intervalos de su recogida, asi como asignar las
responsabilidades de dicha recogida y su posterior revision. Se deberia prestar
especial atencion a los indicadores que reflejen el acceso real a los servicios, la
continuidad, la capacidad de respuesta y los resultados para los beneficiarios.
Con el tiempo, la experiencia en la implementacion también podria servir de base
para establecer una serie de indicadores que permitan realizar comparaciones
significativas entre diferentes contextos.

Célculo de costos y modelizacién de recursos

Una mayor implantacion puede generar informacion mas fiable sobre los recursos
necesarios para mantener el nucleo operativo del ecosistema de ventanilla Unica.
Esto incluye tanto la prestacion directa de servicios como la coordinacion del
ecosistema, la entrada Unica, la gestion de casos, los servicios de interpretacion
y mediacion, la gestion de la informacion, la formacion del personal y el apoyo
especializado. Estos datos pueden servir de base para modelos indicativos de
célculo de costos, escenarios de financiacion y una planificacion realista de la
implementacion a nivel local, regional o nacional.

Interoperabilidad digital y continuidad de la informacion.

El desarrollo futuro puede explorar enfoques seguros e interoperables que
permitan recopilar la informacion pertinente una sola vez y volver a utilizarla de
manera adecuada en todas las etapas autorizadas de la trayectoria del
beneficiario. Las soluciones tecnolégicas deben garantizar la proteccion de
datos, el acceso segun el perfil de usuario, la responsabilidad profesional y la
proporcionalidad, al tiempo que mejoran la continuidad, la accesibilidad y la
eficiencia.

Mayor formalizacién de la cooperacién interinstitucional.

La experiencia adquirida en la implementacion puede facilitar la elaboracion de
modelos de acuerdo adaptables, protocolos de derivacion, mecanismos de
intercambio de informacion y otros instrumentos de cooperacion. Estos recursos
pueden consolidar la responsabilidad y la continuidad, garantizando en todo
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momento la compatibilidad con la legislacion nacional, las competencias legales
y los procedimientos institucionales existentes.

Fortalecimiento de los vinculos de apoyo comunitario e informal.

En futuras implementaciones se podria explorar de forma mas sistematica como
las organizaciones dirigidas por refugiados, las estructuras de apoyo mutuo, las
redes comunitarias, los voluntarios y otros actores informales pueden
complementar las trayectorias de servicios formales. Estos actores pueden
reforzar la confianza, el acceso a la informacion, la participacion social y la
identificacion temprana de barreras, al tiempo que se mantiene la conexion con
el ecosistema mas amplio y se diferencia claramente de las responsabilidades
profesionales o legales.

Aprendizaje en distintos entornos de implementacién y transferencia a otros
grupos destinatarios

La implementacién comparada entre municipios, regiones y paises puede ayudar
a identificar qué elementos del modelo siguen siendo esenciales de forma
sistematica, qué adaptaciones mejoran la accesibilidad y la eficacia, y qué
mecanismos de gobernanza y financiacion proporcionan la base mas solida para
la continuidad. La arquitectura de coordinacion del Modelo de Referencia también
puede servir de referencia Util para otros grupos con necesidades de apoyo
complejas o interconectadas. La transferencia a otros grupos destinatarios
deberia implicar un proceso de adaptacion deliberado que abarque elementos
como los requisitos de salvaguardia, las autoridades competentes, los modulos
de servicios, los perfiles de riesgo vy los plazos de intervencion.

Desarrollo futuro guiado por la experiencia.

La experiencia adquirida durante la implementacion debe guiar el
perfeccionamiento de los elementos que resulten necesarios, Utiles vy
transferibles. De este modo, el Modelo de Referencia puede constituir una
referencia estable para el desarrollo del sistema, al tiempo que mantiene su
capacidad de respuesta ante los entornos de servicios cambiantes, la experiencia
de la implementacion y las necesidades de integracion emergentes.
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11. ANEXOS

Los siguientes anexos forman parte integrante del Modelo de Referencia vy
proporcionan herramientas practicas para apoyar su implementacion:

® Anexo A. Conjunto de herramientas de implementacién
®* Anexo B. Conjunto de herramientas de integracién laboral
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INTRODUCCION: DONDE ENCAJAN ESTAS HERRAMIENTAS
El ecosistema de ventanilla tnica y la funcién de acogida

Este conjunto de herramientas se ha elaborado para apoyar la implementacion
practica del itinerario de la persona beneficiaria descrito en el Plan de ventanilla
unica integrada para la integracion social y laboral de personas en situaciones
de crisis y vulnerabilidad (proyecto EU4UA). Esta destinado al personal de
primera linea que trabaja en estructuras de ventanilla Unica o ecosistemas de
servicios integrados que reunen asistencia juridica, apoyo en materia de
vivienda, orientacion en el sistema sanitario, aprendizaje de idiomas,
orientacion laboral, apoyo psicosocial y otros servicios de integracion dentro
de un marco coordinado.

El Plan describe un itinerario coordinado que conecta la entrada unica, el triaje
y la evaluacion de necesidades, la priorizacion y la planificacion del apoyo, la
activacion de servicios o la derivacion, la coordinacion de casos, el
seguimiento, la revision de resultados y la transicion o el cierre. Las
herramientas incluidas en este conjunto apoyan funciones operativas clave de
ese itinerario, como el primer contacto y la apertura del caso, la evaluacion de
necesidades, riesgos y fortalezas, la planificacion del apoyo, la derivacion, el
seguimiento y la recogida de opiniones de las personas beneficiarias.

En consonancia con el Plan, la evaluacion debe ser estructurada,
proporcionada y centrada en la persona beneficiaria, y permitir al personal
identificar necesidades urgentes, comprender la situacion y las prioridades de
la persona beneficiaria y determinar los siguientes pasos adecuados. Las
herramientas estan disefiadas para apoyar este proceso respetando la
dignidad, la capacidad de decision y las circunstancias individuales de cada
persona beneficiaria, asi como los requisitos aplicables de salvaguardia
confidencialidad y proteccién de datos.

El capitulo del Plan sobre acceso y triaje

El capitulo 4.3 del Plan — Modelo de acceso: como/transitan las personas
beneficiarias por el sistema — proporciona el margo conceptual en el que
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opera el conjunto de herramientas. Describe un itinerario coordinado que
vincula la entrada, la evaluacion, la planificacion del apoyo, la activacion de
servicios o la derivacion, la coordinacion de casos, el seguimiento y la revision
de resultados.

Entrada Unica — Las personas beneficiarias pueden acceder al sistema de
apoyo a través de canales presenciales, digitales, telefonicos o de acceso
asistido. Estos canales deben conectarlas con la funcion de entrada unica
designada, donde comienzan la apertura del caso y el itinerario de apoyo
coordinado. Cuando se requiera una apertura formal del caso, podra utilizarse
el Formulario de preevaluacién para registrar los datos identificativos y de
contacto minimos necesarios para iniciar el caso. Las herramientas posteriores
utilizan el Identificador Unico para favorecer la continuidad de la informacion y
evitar la repeticion innecesaria de datos identificativos.

Triaje y evaluacion inicial de necesidades — Tras la entrada y la apertura del
caso, cuando proceda, una evaluacion inicial ayuda a identificar cuestiones
urgentes, necesidades inmediatas de apoyo y el siguiente paso adecuado en
el itinerario. El Formulario 01 (Evaluacion inicial) puede apoyar esta etapa al
abordar las necesidades urgentes, la deteccion de vulnerabilidades vy la
derivacion inicial o activacion de servicios. La evaluacion pretende ser breve y
proporcionada, y recoger informacion suficiente para determinar si se requiere
una actuacion inmediata, una evaluacion adicional o la conexidn con un
servicio adecuado.

Evaluacién detallada de necesidades — Cuando esté justificado comprender
con mayor profundidad la situacion de la persona beneficiaria o de su hogar,
podra utilizarse el Formulario 02 (Evaluacién detallada de necesidades).
Abarca la vivienda y las condiciones de vida, la salud y el bienestar psicosocial,
las circunstancias juridicas y administrativas, la educacioén, las competencias
linguisticas, la trayectoria laboral, las fortalezas y los recursos, y las cuestiones
de proteccion. Debe utilizarse en funcion de las circunstancias, en lugar de
constituir una etapa obligatoria para todas las personas beneficiarias. Sus
resultados orientan la priorizacion, la planificacion del apoyo y, cuando
proceda, la elaboracion de un Plan de accion personalizado.

Activacion de servicios y derivacion — A partir de la evaluacion
prioridades acordadas, podran activarse los servicios pertinentes-dentro del
ecosistema de ventanilla Unica o, cuando sea necesario, aCceder a ellos
mediante una derivacion externa. El Formulario 03 (Derivacién) podra utilizarse
cuando sea necesario documentar una derivacion formal, la transferencia de
informacion, la confirmacion y el seguimiento. Esto reflgja el énfasis del Plan en
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la continuidad de la responsabilidad y en comprobar si una derivacion ha dado
lugar a un acceso efectivo al servicio.

Coordinacion de casos y seguimiento — Cuando sea necesario coordinar
varias acciones, servicios o proveedores, un profesional designado mantiene
una vision general del itinerario de la persona beneficiaria, supervisa los
avances Y ajusta las acciones acordadas cuando cambian las circunstancias
o las prioridades. El Formulario 04 (Plan de accién personalizado) puede servir
como registro dinamico de las prioridades, las acciones, las responsabilidades,
los servicios y las disposiciones de seguimiento.

Revisibn de resultados y opiniones de las personas beneficiarias — El
seguimiento debe determinar no solo si se completd una accion o una
derivacion, sino también si produjo el resultado previsto y si se requiere apoyo
adicional. El Formulario 05 (Opiniones de las personas beneficiarias)
proporciona un mecanismo adicional para recoger la experiencia de la persona
beneficiaria respecto a la accesibilidad, la utilidad y la prestacion de los
servicios, y orientar su mejora.

o%e@\e}o@\» @ -
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Quién utiliza estas herramientas y cuando

El Plan identifica a los gestores de casos y a los orientadores d .
como profesionales clave responsables de mantener la contipdidad a lo largo
del itinerario de la persona beneficiaria, incluidas la evaluagion, la planificacion
del apoyo, la coordinacion de servicios, la derivacion y el seguimiento. Segun
el modelo organizativo, otros profesionales de primerd linea o especializados
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también podran utilizar herramientas concretas dentro de sus respectivos
ambitos de responsabilidad.

En organizaciones mas pequenas, un miembro del personal con funciones
generalistas podra utilizar varias de las herramientas a lo largo del itinerario del
caso de una persona beneficiaria, segun las necesidades de esta y el flujo de
trabajo de la organizacion. En entornos mas grandes o con multiples actores,
distintos profesionales podran utilizar herramientas diferentes; por ejemplo, un
profesional de acogida podra cumplimentar el Formulario de preevaluacion y
el Formulario 01, un trabajador social podra utilizar el Formulario 02 y un
orientador laboral podra contribuir al Formulario 04.

Con independencia del modelo organizativo, las herramientas estan disefiadas
para favorecer la continuidad dentro del mismo itinerario de la persona
beneficiaria. El Identificador Unico asignado al abrir el caso vincula los registros
pertinentes a la misma persona y al mismo caso. La informacion recogida en
una etapa debe orientar las acciones posteriores, de modo que la evaluacion,
la planificacion, la derivacion y el seguimiento se basen en la informacion ya
disponible, en lugar de empezar de nuevo en cada contacto.

Como principio general, la informacién debe recogerse una sola vez y
reutilizarse cuando sea pertinente, con sujecion a los controles de acceso, la
confidencialidad y los requisitos aplicables de proteccion de datos. Aun asi,
podra ser necesario actualizar, verificar o complementar la informacién cuando
cambien las circunstancias o cuando un servicio especializado requiera
informacion adicional.

Qué no abarcan estas herramientas

Estas herramientas apoyan las funciones de acogida, evaluacion, planificacion
del apoyo, derivacion, seguimiento y recogida de opiniones del itinerario de
ventanilla unica. No sustituyen a las guias de los médulos de servicios descritas
en el capitulo 4.7 del Plan, que proporcionan orientaciones operativas para
ambitos especificos de apoyo, como el apoyo juridico y documental, la vivienda
y las necesidades basicas, la orientacion en el sistema sanitario, la salud

propia.

Los moédulos de servicios describen cémo se organiza y presta el apoyo
especializado una vez que se ha identificado una necgsidad pertinente y se ha
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activado un servicio dentro del ecosistema o se ha accedido a él mediante una
derivacion externa. Las herramientas de este conjunto apoyan las funciones
de gestion de casos que conectan la evaluacion, la planificacion, la activacion
de servicios o la derivacion, el seguimiento y la revision a lo largo del itinerario
de la persona beneficiaria.

Tampoco sustituyen a los mecanismos de gobernanza y coordinaciéon
descritos en el capitulo 5 del Plan, incluidos los acuerdos de colaboracion, el
mapeo de servicios y partes interesadas, las disposiciones para el intercambio
de informacion y la confidencialidad, y las rutinas de coordinacion. Estos
mecanismos proporcionan las condiciones organizativas necesarias para que
el itinerario de la persona beneficiaria y el conjunto de herramientas funcionen
eficazmente.

Nota sobre la adecuacién a las normas

Estas herramientas se han elaborado en el marco del proyecto EU4UA y se
basan en el modelo de servicios, los principios y el itinerario de la persona
beneficiaria descritos en el Plan.

Su diseno refleja principios de buenas practicas ampliamente reconocidos y
pertinentes para el apoyo integrado, como la practica centrada en la persona
y basada en las fortalezas, la evaluacion proporcionada, la salvaguardia, la
confidencialidad, el intercambio responsable de informacion, la continuidad del
apoyo, el seguimiento de las derivaciones y la participacion de las personas
beneficiarias. Las herramientas estan destinadas a apoyar, y no a sustituir, los
marcos juridicos, profesionales y organizativos aplicables en cada contexto de
implementacion. Antes de utilizarlas, las organizaciones ejecutoras deben
revisarlas y adaptarlas en consonancia con:

v' la legislacion nacional y los procedimientos institucionales pertinentes;

v los protocolos de salvaguardia y proteccion aplicables;

v los requisitos de protecciéon de datos y confidencialidad, incluido el
RGPD cuando sea aplicable;

v las normas profesionales que regulan los servicios prestados;

v' los procedimientos organizativos relativos al consentimie
intercambio de informacion, la derivacion, las reclam
recogida de opiniones.

Cuando los requisitos nacionales u organizativos difieran gé los procedimientos
sugeridos en el conjunto de herramientas, deben prgvalecer los requisitos
juridicos y profesionales aplicables.
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Por tanto, el conjunto de herramientas debe entenderse como un recurso
operativo adaptable disefiado para apoyar la implementacion del Plan, y no
como un sustituto de la legislacion nacional, la regulacion profesional o los
procedimientos especificos de cada organizacion.

COMO UTILIZAR ESTA GUIA

Esta guia abarca seis formularios en total: el Formulario de preevaluacion
(Formulario 0) y cinco formularios de gestion de casos (Formularios 01-05).
Explica la finalidad y el uso correcto de cada campo, seccion y nota de
procedimiento. Esta destinada a utilizarse en la formacion inicial del personal y
como referencia continua durante la supervision.

Para cada elemento, la guia explica qué recoge el campo, por qué es
importante y como tratarlo correctamente en la practica, incluidos los casos

limite y los errores habituales.

Qué abarca A quién se Para cada elemento,
esta guia dirige la guia explica:
COMO UTILIZAR ‘ i € recoge el campo,
. . Esta guia acompaiia al . A . Q au .
- s Esté destinada a
ESTA GUIA preev;:::;g:\a;'wacl‘oes cinco utilizarse en la
formularios de gestién de _formacién de o por qué es importante,
® casos del conjunto de incorporacién del
herramientas. Explica la person‘al y como 6
finalidad y el uso correcto referencia continua . Z;n,e";‘:;r‘“‘e‘:t"e"en N
de ‘a"g ‘a"'P°&.seF"°" Y. durante la supervisién. practica, incluidos los
nota de procedimiento. » casos limite y los errores
k J\_ ) & habituales.

PARTE 0 — FORMULARIO DE PREEVALUACION

Cuando se requiera una apertura formal del caso, podra utilizarse el Formulario
de preevaluacion para recoger los datos identificativos y de contacto minimos
necesarios para iniciar el caso. Las herramientas posteriores deben basarse
en la informacion ya disponible y evitar repeticiones innecesarias

El Identificador tnico

Qué es

El Identificador unico es un codigo alfanumérico breve que sg“asigna a cada '
persona beneficiaria en el primer contacto. Se incorpora a tpdos los formularios
posteriores a lo largo de todo el itinerario del caso.
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Formato recomendado
[CODIGO DE LOCALIDAD] - [FECHA] — [NUMERO SECUENCIAL]

Ejemplo: LOC-0204-0041 = oficina local, 2 de abiril, 41.° caso abierto, 2 de
abril, 41.° caso abierto.

Por qué es importante

El Identificador unico permite al personal vincular todos los registros a la misma
persona sin utilizar su nombre completo en cada documento, lo que también
reduce los riesgos para la privacidad. Garantiza la continuidad incluso si la
persona beneficiaria es atendida por distintos miembros del personal, se
traslada a otra localidad o regresa tras un intervalo. Sin un Identificador unico,
los casos pueden duplicarse, perderse o resultar imposibles de rastrear en el
expediente.

En la practica

El identificador lo asigna el miembro del personal que realiza la preevaluacion
y se registra inmediatamente en la parte superior de ese formulario. El
Identificador unico debe utilizarse en todas las herramientas posteriores
aplicadas al caso, favoreciendo la continuidad y reduciendo la repeticion
innecesaria de datos identificativos. A partir del Formulario 01, el Identificador
unico es el unico identificador que aparece en el encabezado del formulario. El
nombre completo y los datos demograficos de la persona beneficiaria no se
repiten: estan disponibles en el expediente abierto durante la preevaluacion.

Seccién 1 — Datos identificativos
Nombre completo

Los nombres ucranianos o rusos pueden transliterarse de distintas maneras
segun quién los escriba; por ejemplo, Olena frente a Elena, o Zelenska frente
a Zelenska. Anote siempre el nombre exactamente como figura en el
documento de identidad de la persona, aunque el personal utilice una version
simplificada en la conversacion. Asi se evitan discrepancias al cotejar los datos
con registros juridicos o médicos.

Fecha de nacimiento / Edad

La fecha de nacimiento siempre es preferible a la edad por si sola. La edad
cambia cada afo y genera incoherencias entre formularigs cumplimentados en
distintos momentos. La fecha de nacimiento también £s importante a efectos
juridicos: para establecer si alguien es menor de eddd, si reune l0s requisitos
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para acceder a servicios especificos por edad y para cotejar los datos con la
documentacion oficial.

Género

El género no es solo un campo administrativo. Influye en la vulnerabilidad, el
acceso a los servicios, el riesgo de violencia de género y los requisitos para
acceder a determinados programas. La opcion «prefiero no responder» debe
estar siempre disponible: imponer una eleccion binaria puede resultar
angustiante para algunas personas y no es necesario para prestar los
servicios.

Nacionalidad

No todas las personas que huyen de Ucrania tienen nacionalidad ucraniana.
Hay un numero considerable de nacionales de terceros paises —estudiantes,
trabajadores y familiares— que vivian en Ucrania cuando comenzo la guerra.
Estas personas tienen una situacion juridica diferente y menos protecciones
automaticas en virtud de la normativa de proteccion temporal. La nacionalidad
siempre debe registrarse con cuidado.

Numero de miembros del hogar / Nifios

Los nifios se desglosan por separado del total de miembros del hogar porque
requieren consideraciones especificas: protocolos de proteccion infantil,
necesidades educativas, atencion sanitaria y apoyo psicosocial. Las edades
son importantes porque las necesidades de un nifo de dos afos, uno de diez
y uno de dieciséis son completamente diferentes. Este campo también ayuda
al personal a identificar rapidamente si hay nifios que parecen estar en edad
escolar pero no estan escolarizados, lo que constituye una cuestion de
salvaguardia.

Datos de contacto

Algunas personas beneficiarias no tienen teléfono propio y dependen del
numero de un amigo, vecino o miembro de la comunidad. Pregunte siempre:
«iEs este el mejor numero para contactar con usted o hay otra persona de
contacto que pueda transmitirle mensajes?». Esto suele proporcionar
informacion de contacto mas fiable que el numero principal por si solo.
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Seccion 2 — Idioma y comunicacion
Nivel de alfabetizacién — observacion del personal

Este campo es una observacion del personal, no una pregunta dirigida a la
persona beneficiaria. Preguntar directamente a alguien «;sabe leer?» puede
resultar profundamente embarazoso, especialmente en un contexto de
evaluacion formal. Las personas pueden responder que si para evitar la
verglenza, aunque tengan dificultades.

Un miembro del personal formado suele poder observar de forma natural el
nivel de alfabetizacion durante los primeros minutos de interaccion; por
ejemplo, al detectar vacilaciones cuando se pide a la persona que firme un
formulario o dificultades para leer una instruccién sencilla.

Los tres niveles tienen implicaciones diferentes para la prestacion de los
servicios:

Lee y escribe con fluidez — la persona puede leer y cumplimentar formularios
de forma autdbnoma. Los materiales escritos y los folletos informativos pueden
facilitarse con confianza.

Alfabetizacion limitada — el personal debe leer las preguntas en voz alta,
explicarlas de forma sencilla y registrar las respuestas en nombre de la
persona. Los materiales escritos deben simplificarse o complementarse
verbalmente.

No sabe leer ni escribir — el personal debe cumplimentar todos los formularios
y la persona debe responder oralmente. Los folletos informativos escritos por
si solos no seran suficientes: deben utilizarse explicaciones verbales y
materiales graficos.

Esta informacion debe acompafar a la persona beneficiaria a través de su
expediente. Afecta a la forma en que se presta cada servicio posterior:
recordatorios de citas, participacion en actividades grupales escritas, apoyo
en clases de idiomas y explicacion de documentos juridicos.

Seccion 3 — Situacion juridica

Esta seccion recoge dos datos que tienen implicaciones dire€tas para los
servicios a los que puede acceder la persona y los tramites administrativos que
pueden ser necesarios.

El estatuto de proteccion temporal determina el derecho Iegarde la persona a
permanecer en el pais de acogida, acceder al mefcado laboral, utilizar los



ISocial i Co-funded by
= Innovation ® the European Union

Initiative

servicios publicos de salud y educacion y recibir determinadas formas de
asistencia econdmica. Una persona que aun no haya presentado su solicitud,
0 cuya solicitud esté en tramite, puede tener lagunas en sus derechos que
afecten a todos los demas ambitos de apoyo. El personal no debe dar por
supuesto que todas las personas que huyen de Ucrania tienen proteccion
temporal. Los nacionales de terceros paises que vivian en Ucrania, las
personas que entraron por vias irregulares o quienes llevan mucho tiempo en
el pais de acogida sin registrarse pueden tener una situacion diferente o poco
clara. Si existe alguna duda, debe iniciarse inmediatamente una derivacion al
apoyo juridico.

Documentos expedidos en el pais de acogida abarca cualquier documento
oficial; certificado de proteccion temporal, permiso de residencia o0 documento
de identidad expedido por las autoridades nacionales. La falta de documentos
no es solo un inconveniente administrativo: puede bloquear el acceso a la
atencion sanitaria, los servicios bancarios, la vivienda, el empleo y la
educacion. Si la persona carece de documentos, esto debe sefialarse como
una necesidad prioritaria, independientemente de lo que ella identifiqgue como
Su preocupacion mas urgente.

Seccion 4 — Situacion laboral

Esta seccion recoge una vision rapida de la situacion laboral actual de la
persona, suficiente para sefalar si probablemente necesitara apoyo laboral,
sin duplicar la evaluacion laboral detallada de la seccion 3.5 del Formulario 02.

Seccidon 5 — Principales dificultades

Este es un campo breve y abierto para recoger la descripcion que hace la
propia persona de sus principales dificultades. No es una evaluacion
estructurada: es una orientacion inicial que ayuda al personal a comprender
en qué centrarse en los Formularios 01y 02.

Seccion 6 — Necesidad inmediata

Esta es la pregunta clave de la preevaluacion. Su finalidad eg‘identificar si hay
algo tan urgente que deba abordarse antes que cualquier,6tra cuestion, antes
de continuar con la evaluacion mas amplia o el itinerarig’de apoyo.
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Seccion 7 — Proteccion de datos y consentimiento
Por qué es importante la redaccion del consentimiento

Al abrir el caso, la persona beneficiaria debe recibir informacioén clara sobre
como se trataran sus datos personales y sobre los derechos de proteccion de
datos que le sean aplicables. La organizacion ejecutora debe determinar la
base juridica adecuada para cada actividad de tratamiento y obtener el
consentimiento cuando lo exija la ley. Puede requerirse un consentimiento
separado para compartir informacién con otro proveedor. La seccion de
consentimiento debe leerse en voz alta a la persona beneficiaria y no limitarse
a entregarsela para que la firme.

Firma de la persona beneficiaria — opcional

La firma es opcional por una razdén concreta. En muchos contextos
humanitarios, pedir a una persona que firme un documento genera ansiedad o
desconfianza, especialmente entre quienes han tenido experiencias negativas
con las autoridades. La ausencia de firma no invalida el formulario ni afecta al
acceso a los servicios.

Si la persona no sabe escribir, basta con una marca, una inicial o una cruz
realizada de su propia mano. El personal debe anotar junto al campo: «marca
realizada por la persona beneficiaria».

Firma del personal — obligatoria

La firma del personal documenta quién cumplimentd el formulario y confirma
que se explicd la informacion requerida a la persona beneficiaria. Deja
constancia de que el formulario fue cumplimentado por una persona
autorizada, de que se explico la informacion a la persona beneficiaria, de que
se obtuvo correctamente el consentimiento y de que el miembro del personal
asume la responsabilidad por la exactitud de los datos registrados.

Fecha del consentimiento

La fecha registrada en la seccion de consentimiento debe corresponder a la
fecha en que se facilito la informacion pertinente y, cuando proceda, se obtuvo
el consentimiento.
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PARTE 1 — FORMULARIO 01: EVALUACION INICIAL

Cuando los datos identificativos ya se hayan recogido al abrir el caso, deben
consultarse en el expediente existente en lugar de volver a recogerse. El
Formulario 01 se centra exclusivamente en la situacion actual, las necesidades
urgentes, la deteccion de vulnerabilidades y la derivacion inicial.

Seccién 1 — Situacion actual
Tipo de alojamiento

Cada tipo de alojamiento conlleva implicaciones distintas para las necesidades
inmediatas y los riesgos:

Centro comunitario de refugiados — la persona dispone de alojamiento a
través de un sistema organizado de acogida, pero estos centros suelen estar
masificados, ofrecen poca intimidad y normalmente son temporales. Quienes
se alojan aqui pueden parecer estables sobre el papel, pero sufrir un estrés
considerable.

Acogida por un particular — esta solucion suele ser fragil. Depende por
completo de la buena voluntad de quien acoge y puede terminar con poco o
ningun preaviso. El personal debe indagar con tacto si la persona percibe la
solucion como segura y si existe alguna preocupacion sobre la relacion con
quien la acoge. Las situaciones de acogida por particulares pueden conllevar,
en ocasiones, riesgos de explotacion.

Alojamiento de alquiler — un indicio positivo de estabilidad, aunque puede
ocultar una presion econémica considerable. Pregunte por la capacidad de
sequir pagando el alquiler en el futuro.

Sin alojamiento — una sefal de crisis inmediata. Esta persona necesita apoyo
en materia de vivienda antes de que pueda abordarse de manera efectiva
cualquier otra cuestion.

Otro — abarca situaciones como alojarse en una iglesia, un asentamiento
informal, un coche o las instalaciones de un empleador. Todas ellas pueden
entrafar riesgos propios y deben explorarse con mayor profundidad.

Estabilidad del alojamiento

Esta es una autoevaluacion de la persona beneficiaria, lo”que le confiere un
valor distinto al del tipo de alojamiento. Alguien que vive de alquiler podria
describir su alojamiento como temporal si no puede pagar el alquiler del mes
siguiente. Alguien que vive en un centro de refugiadog podria describirlo como
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inseguro si hay violencia 0 acoso en las instalaciones. Tanto el tipo de
alojamiento como la percepcion de la propia persona son importantes: pueden
reflejar realidades muy diferentes.

Duracion prevista del alojamiento actual

Este campo transforma la vivienda de una imagen estatica en un indicador de
riesgo. Si alguien marca Acogida por un particular + Temporal + Menos de 1
mes, el personal sabe que dispone de un margen de actuacion reducido antes
de que la situacion se convierta en una crisis. Priorice inmediatamente una
derivacion a mediacion en materia de vivienda, aunque la persona no
identifiqgue la vivienda como su necesidad mas urgente. Muchas personas
beneficiarias no plantean el problema de la vivienda hasta que ya se
encuentran sin alojamiento.

Fecha de llegada al pais de acogida / Fecha de llegada a esta localidad
Son dos campos separados con finalidades diferentes.

La fecha de llegada establece cuanto tiempo lleva la persona en el pais, un
dato pertinente para la situacion juridica, los plazos de registro y la
comprension de la trayectoria general de desplazamiento.

La fecha de llegada a esta localidad indica lo reciente que es su llegada a su
zona concreta de actuacion. Alguien que llegd a la localidad hace tres dias
tiene necesidades inmediatas muy distintas de quien lleva ocho meses en ella,
aunqgue su tipo de alojamiento sea idéntico.

Interprete estos dos campos conjuntamente, no de forma aislada.

Seccion 2 — Deteccion rapida: necesidades urgentes

Esta seccion identifica si la persona que tiene delante presenta una necesidad
inmediata no cubierta que exige actuar antes de completar cualquier otra parte
del formulario.

La palabra clave es urgente: no se trata de una evaluacion integral de
necesidades. Es un filtro que indica al personal si debe interrumpir el proc
habitual de acogida y actuar de inmediato o si puede contin con el
formulario completo.

En la practica, el personal debe plantear esta ppégunta de forma
conversacional, no leyendo la lista de verificacion pdnto por punto. Una
introduccion natural podria ser: «Antes de revisar juntos el formulario, ;hay
algo que necesite urgentemente ahora mismo. comida, un lugar para dormir,
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atencion medica?». Después se utiliza la lista para registrar lo que se ha dicho,
no para sugerir cada opcion.

Si se marca alguna casilla, el personal debe evaluar si la necesidad puede
atenderse en el momento, si se requiere una derivacion inmediata o si puede
programarse su atencion para ese mismo dia. La acogida no debe continuar
hasta que se hayan reconocido las necesidades urgentes y se haya
comunicado a la persona beneficiaria un plan de respuesta, aunque sea breve.

Una observacion practica: las personas que llevan mucho tiempo en crisis a
veces dejan de identificar sus propias necesidades como urgentes. Alguien
que no ha comido adecuadamente durante tres dias puede decir que esta bien.
El personal debe observar ademas de escuchar —el aspecto fisico, el nivel de
energia, la presencia de nifos pequefios— e indagar con tacto si algo no
encaja.

Seccidn 3 — Deteccion de vulnerabilidades
Enfoque general

Esta seccion la cumplimenta el personal basandose en la observacion y en la
conversacion mantenida hasta el momento, no pidiendo a la persona
beneficiaria que marque las casillas por si misma. Algunas vulnerabilidades son
evidentes; otras requieren indagar con tacto.

Victima de violencia / riesgo de explotacién

Este elemento estd separado visualmente del resto de la lista de
vulnerabilidades y marcado con un indicador de advertencia porque
desencadena una respuesta distinta a la de todas las demas vulnerabilidades.

Abarca dos situaciones distintas pero relacionadas:

Victima de violencia — alguien que ya ha sufrido violencia, ya sea fisica,
psicoldgica, sexual o economica. Puede incluir violencia domeéstica, violencia
relacionada con el conflicto o abusos sufridos antes o después del
desplazamiento.

Riesgo de explotacion — alguien que no necesariamente ha sufried danos
todavia, pero se encuentra en una situacion que lo hace vulnerable. Algunos
ejemplos son una mujer sola sin red de apoyo, una pérsona joven sin
documentos, alguien que depende econémicamente pgr compl"éto de otra
persona o alguien que ha aceptado una oferta de trabgjo pocg-‘blara.
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Este elemento debe marcarse no solo cuando exista una revelacion explicita,
sino también cuando el personal observe indicadores: respuestas evasivas,
signos de miedo, un acompanante controlador que responde en nombre de la
persona beneficiaria o cualquier otra sefial que genere preocupacion.

Cuando se marque este elemento, no continde con el proceso habitual de
acogida. Active el protocolo de proteccion y transfiera el caso inmediatamente
a la persona de referencia de proteccion designada. No registre ningun detalle
de la situacion en este formulario.

Seccion 4 — Necesidad principal: identificada por la propia persona

Este es uno de los campos mas importantes de todo el formulario y uno de los
que mas frecuentemente se infrautilizan.

Es un campo de texto abierto por una razén. Su finalidad es registrar, con las
propias palabras de la persona beneficiaria, lo que considera su necesidad mas
urgente en este momento. No es un resumen de lo observado por el personal,
ni una reformulacion de lo marcado en la seccion 2, ni una evaluacion clinica.
Es la voz de la propia persona.

Este campo es importante por tres razones.

En primer lugar, situa todo el caso en la perspectiva de la persona beneficiaria.
Un enfoque centrado en la persona parte de lo que esta identifica como
prioritario, aunque el personal evalle la situacion de forma diferente. Ambas
perspectivas son validas y deben orientar el plan de accion.

En segundo lugar, a menudo revela necesidades que no aparecen en las
casillas estructuradas. Alguien podria decir: «Necesito encontrar a mi
hermana; nos separaron en la frontera». O: «Necesito que alguien explique al
colegio de mi hija por qué no ha estado asistiendo». Son necesidades reales,
especificas y susceptibles de actuacion que ninguna lista de verificacion habria
recogido. En tercer lugar, genera rendicion de cuentas. Cuando el personal
revisa el caso mas adelante, este campo indica qué pidié la persona y si se
atendio su peticion.

En la practica, el personal debe plantear esta pregunta después de
el resto del formulario, no al principio. Para entonces, la personahabra tenido
tiempo de pensar, habra comprendido que la finalidad de |a"conversacion es
ayudarla y sera mas probable que dé una respuesta auténtica y_re‘ﬂéxionada.
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Seccion 5 — Derivacion

Esta seccion documenta la actuacion inmediata realizada al finalizar la
acogida: adénde se dirige a la persona y quién es responsable.

Algunos principios importantes:

Las derivaciones deben ser especificas, no genéricas. Marcar «servicios
sociales» sin anotar qué organizacion, qué servicio y quién es la persona de
contacto genera ambigUedad y puede hacer que la persona beneficiaria quede
desatendida. Siempre que sea posible, una derivacion debe incluir un contacto
identificado por su nombre y un siguiente paso concreto: una cita, una llamada
telefénica o un documento que deba llevar.

Son posibles las derivaciones multiples; de hecho, son habituales en la
evaluacion inicial. Sin embargo, el personal debe establecer prioridades. Si
alguien recibe cinco derivaciones a la vez sin una indicacion clara de por donde
empezar, el resultado suele ser la paralisis. EI campo de actuacion realizada,
situado al final de esta seccion, debe reflejar un siguiente paso principal claro.

El nombre del miembro del personal que realiza la derivacion y la fecha son
obligatorios. Esto genera rendicion de cuentas y permite hacer un seguimiento
si la derivacion no da lugar a un contacto.

La casilla de derivacion a proteccion funciona de forma diferente a todas las
demas: véanse la nota especifica del formulario y la seccion correspondiente
de esta guia.

Nivel de urgencia — Cémo asignarlo

El nivel de urgencia —Alto, Medio o Bajo— determina la rapidez y la intensidad
de la respuesta. Es una de las valoraciones de mayor trascendencia que realiza
el personal durante la acogida y debe basarse en criterios coherentes, no solo
en la intuicion.

ALTO — Se requiere derivacion inmediata

Asigne un nivel de urgencia Alto cuando se dé cualquiera de las siguie

—enfermedad aguda, lesion no tratada, embarazo con complicaciones o un
nifo con signos visibles de sufrimiento—; se ha identificag6 o se _so‘épecha una
cuestion de proteccion —violencia de género, trata de’ personas o riesgo de
violencia—; hay un nifio no acompafado o separado de su cuidador; la
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persona se encuentra en una situacion de sufrimiento psicoldgico agudo —
desorientada, incapaz de participar en la entrevista, expresando desesperanza
0 crisis—; no hay alimentos ni medios para obtenerlos.

Un nivel de urgencia Alto significa que se actua antes de que la persona
abandone el edificio o, como minimo, antes de que termine la jornada laboral.
No programe un caso de urgencia Alta para la semana siguiente.

MEDIO — Apoyo programado dentro de un plazo definido

Asigne un nivel de urgencia Medio cuando la situacion sea grave, pero no
entrafie un peligro inmediato. Algunos ejemplos son: alojamiento temporal 0 en
riesgo en las proximas semanas, pero no en los proximos dias; recursos
economicos limitados que aun no se han agotado; nifios no escolarizados, pero
sin peligro inmediato; problemas de situacion juridica que deben resolverse,
pero no crean una barrera inmediata para la seguridad; problemas de salud
mental que requieren evaluacion profesional, pero no constituyen una crisis
aguda. Un nivel de urgencia Medio significa que se programa una cita o un
seguimiento concreto: no «nos pondremos en contacto», sino una fecha, una
hora y un contacto determinados.

BAJO — Seguimiento e informacion

Asigne un nivel de urgencia Bajo cuando la situacion inmediata de la persona
sea estable y las necesidades identificadas sean informativas o de desarrollo,
en lugar de estar relacionadas con una crisis. Algunos ejemplos son: alguien
que dispone de vivienda e ingresos y desea informacion sobre cursos de
idiomas o itinerarios laborales; alguien cuyas necesidades ya se han atendido
en gran medida y requiere supervision en lugar de una intervencién activa. Un
nivel de urgencia Bajo no significa que el caso no sea importante. Significa que
la respuesta puede planificarse en lugar de ser inmediata. Los casos de
urgencia Baja también deben tener registrado un siguiente paso claro.

Nota practica sobre la reevaluacion de la urgencia

La urgencia no es fija. Un caso evaluado como de nivel Medio en la acogida
puede pasar a nivel Alto en cuestion de dias si la situacion de vivienda se
deteriora drasticamente o surge una cuestion de proteccion. El personal de
reevaluar la urgencia en cada contacto y actualizar el expedi
consecuencia. El nivel de urgencia registrado en el Formularie”01 refleja la
situacion en el momento de la acogida: es un punto de/partida, no una
clasificacion permanente. .
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PARTE 2 — FORMULARIO 02: EVALUACION DETALLADA DE
NECESIDADES

Los datos identificativos estan disponibles en el expediente. El Formulario 02
utiliza exclusivamente el Identificador unico y se basa en la informacion
recogida en la preevaluacion y en el Formulario 01, en lugar de repetirla.

Aviso de proteccién de datos al inicio

Parte de la informacion recogida mediante el Formulario 02, especialmente la
relativa a la salud y otra informacion sensible, puede constituir datos
personales de categorias especiales con arreglo al articulo 9 del RGPD vy, por
tanto, requerir garantias adicionales. Las organizaciones ejecutoras deben
garantizar que la recogida, el acceso, el almacenamiento y el intercambio de
estos datos cumplan el RGPD vy los requisitos nacionales aplicables de
proteccion de datos.

El aviso de proteccion de datos que figura en la parte superior del Formulario
02 debe leerse en voz alta y explicarse a la persona beneficiaria antes de
formular cualquier pregunta. Preste especial atencion a explicar que las
respuestas de la seccion de Deteccion de riesgos de proteccion se gestionan
mediante un expediente confidencial separado con acceso restringido: esto
suele dar a las personas la confianza necesaria para responder con sinceridad.

Seccion 1 — Situacion familiar

Esta seccion establece la estructura familiar y las relaciones entre los
miembros del hogar. No es una formalidad administrativa: la configuracion
familiar influye directamente en el tipo de apoyo necesario y en las dinamicas
de poder dentro del hogar. Una persona que cria sola a tres hijos tiene
necesidades muy distintas a las de una pareja con el mismo numero de hijos.
Una familia con progenitores separados puede presentar tensiones por la
custodia o dificultades de comunicacion que afectan al bienestar de los nifios.
Una persona viuda puede estar mas aislada socialmente y ser mas vulnerable
emocionalmente. En la practica, esta seccion suele abrir conversacion
la composicion real de la familia: quién se marcho, quién permanecio en
Ucrania y quién esta desaparecido. El personal debe estarpreparado para

gestionar las emociones que pueden surgir en este punto de la entrevista y no

debe apresurarse a pasar a la siguiente seccion.
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Seccion 2 — Fuentes de ingresos familiares
Esta seccion tiene dos finalidades distintas.

La primera es evaluar la estabilidad econémica: si la familia dispone de
ingresos regulares, hasta qué punto son sostenibles y si existe riesgo de no
poder cubrir las necesidades basicas a corto plazo.

La segunda es identificar la dependencia del apoyo externo. Una familia que
depende por completo de la asistencia humanitaria o de transferencias
privadas desde Ucrania se encuentra en una situacion de vulnerabilidad
distinta de otra que dispone de al menos un ingreso local, por modesto que
sea.

En la practica, las personas pueden mostrarse reacias a declarar todas sus
fuentes de ingresos por temor a perder el acceso a los servicios si parecen
«demasiado estables econdmicamente». El personal debe explicar claramente
que esta informacion se utiliza para planificar el apoyo, no para determinar los
requisitos de acceso ni para retirar el acceso a los servicios.

Seccioén 3.1 — Educacion

Esta seccion abarca a todos los miembros de la familia con necesidades
educativas: ninos en edad preescolar, nifos en edad escolar y adultos
matriculados en cursos o que deseen realizarlos.

Los campos son deliberadamente abiertos para que el personal pueda anotar
detalles especificos: no solo en qué curso esta un nifio, sino qué dificultades
concretas experimenta. Estas pueden incluir la barrera linguistica, el no
reconocimiento de los afos de estudio cursados en Ucrania, el acoso escolar,
los problemas de adaptacion social o las dificultades de aprendizaje
preexistentes agravadas por la experiencia del desplazamiento.

Un nifo en edad escolar que no esté escolarizado debe identificarse
rapidamente: se trata de una cuestion de proteccién infantil, no solo de una

necesidad educativa.

Seccion 3.2 — Salud

Esta seccion abarca todos los problemas de salud que afectan a los miembros
de la familia, tanto nifos como adultos, incluidas las Mdiscapacidades y las
enfermedades cronicas.
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Las personas pueden dudar en declarar diagnésticos por temor a la
estigmatizacion o por desconocimiento del sistema sanitario. El personal debe
explicar que la informacién es confidencial y se utiliza exclusivamente para
facilitar el acceso a servicios médicos adecuados.

La discapacidad requiere especial atencion: no basta con sefialar que existe.
Deben detallarse las necesidades especificas de apoyo: movilidad,
comunicacion, cuidado personal y equipos médicos necesarios.

Los problemas de salud mental suelen declararse menos de lo que
corresponderia en esta seccion. Muchas personas beneficiarias no identifican
los sintomas de estrés postraumatico, ansiedad o depresiéon como problemas
médicos. El personal debe estar atento a las sefiales indirectas y facilitar el
acceso al apoyo psicosocial sin etiquetar ni diagnosticar.

Seccion 3.3 — Vivienda

Esta seccion profundiza en la informacion sobre vivienda recogida en el
Formulario 01 y examina con mayor detalle las condiciones de vida concretas.

El tipo de vivienda —casa o apartamento— es menos relevante que sus
condiciones reales. Un apartamento pequefio en buen estado puede ser mas
adecuado que una casa deteriorada.

La situacion juridica de la vivienda tiene implicaciones directas para la
estabilidad y el tipo de apoyo necesario. Una persona que paga el alquiler con
sus propios fondos necesita apoyo econdémico si disminuyen sus ingresos. Una
persona que vive en un centro de refugiados puede necesitar apoyo de
mediacion en materia de vivienda para acceder a un alojamiento independiente
a mas largo plazo.

Las condiciones de vida se evaluan en una escala de tres niveles, pero el
personal debe ir mas alld de la casilla y anotar detalles especificos:
hacinamiento, falta de calefaccion, problemas de higiene o ausencia de un
espacio privado para que los nifios estudien.

Seccién 3.4 — Acceso a los servicios publicos

Esta seccion identifica las barreras concretas que afropta la familia para
acceder a los servicios publicos: salud, educacion, trdnsporte y servicios
sociales.
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Las barreras pueden ser linguisticas, administrativas, geograficas o estar
relacionadas con el desconocimiento del sistema. Muchas familias no acceden
a servicios a los que tienen derecho simplemente porque desconocen su
existencia o no saben como utilizarlos.

El personal debe explorar activamente esta seccioén y no esperar a que la
persona beneficiaria enumere espontaneamente sus dificultades. Algunas
preguntas utiles son: «;Ha intentado inscribirse con un médico de familia?
¢ Qué ocurrio?» o «;Han tenido los nifios dificultades en el colegio relacionadas
con los documentos o el idioma?».

Seccion 3.5 — Situacion laboral
Por qué esta seccién es importante mas alla de encontrar un empleo

El empleo no es solo una cuestion econdmica: es uno de los predictores mas
solidos de la integracion a largo plazo, la salud mental y la autosuficiencia. La
investigacion muestra de forma constante que el acceso a un empleo
significativo reduce la dependencia de la asistencia humanitaria, refuerza los
vinculos sociales y reconstruye un sentido de identidad y capacidad de
decision que el desplazamiento suele dafar. Esta seccion debe abordarse
teniendo presente ese contexto mas amplio: no como un formulario de
colocacion laboral, sino como la base de un itinerario de integracion.

Tenga en cuenta que el Formulario de preevaluacion recogid una breve
descripcion de la situacion laboral. Esta  seccion  profundiza
considerablemente: no es una duplicacion, sino una ampliacidon sobre las
cualificaciones, las competencias, el reconocimiento y las necesidades
especificas de apoyo.

Miembro de la familia que busca empleo

Este campo recoge qué miembro concreto de la familia busca empleo, no solo
si el hogar tiene una necesidad laboral. En un hogar puede haber varios adultos
en distintas etapas: uno ya empleado, otro que busca activamente y otro que
aun no esta preparado por responsabilidades de cuidado o problemas de
salud. Registrar el nombre y la edad de la persona garantiza que el
accion posterior se adapte a una persona concreta y no a una'necesidad
abstracta del hogar.

Tipo de apoyo necesario

La lista de tipos de apoyo no es un menu que deba marcarse mecanicamente:
es un punto de partida para conversar. Antes de mdrcar casillas, el personal
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debe preguntar abiertamente: «;Qué cree que necesita mas para encontrar
trabajo aqui?». La respuesta suele sefialar una combinacion de necesidades
que abarcan varias categorias.

Cada tipo de apoyo implica un itinerario de derivacion diferente:

El asesoramiento y la orientacion profesional son el punto de partida adecuado
para quien no tiene clara su direccion, posee cualificaciones que quiza no sean
directamente transferibles al mercado o ha permanecido fuera del mercado
laboral durante un periodo prolongado.

La intermediacion y la colocacion laboral se dirigen a quien sabe lo que quiere
hacer y necesita apoyo practico para conseguirlo: ayuda en la busqueda de
empleo, contacto directo con empleadores, apoyo durante el proceso de
candidatura y seguimiento tras la colocacion.

La formacion en competencias digitales aborda una barrera que a menudo
resulta invisible hasta que se convierte en un obstaculo. Muchas candidaturas
de empleo se presentan en linea, las entrevistas se realizan por videollamada
y la comunicacion en el lugar de trabajo se desarrolla cada vez mas mediante
herramientas digitales.

El aprendizaje de otros idiomas puede ser pertinente cuando se requiera otra
lengua, incluido el inglés, para la ocupacion prevista por la persona
beneficiaria, su itinerario formativo o su lugar de trabajo.

Nivel de estudios mas alto alcanzado

Este campo debe registrarse con la mayor precision posible: no solo
«universidady, sino el ambito de estudio y el pais donde se obtuvo la titulacion.
Una misma titulacion puede tener resultados de reconocimiento muy diferentes
segun el ambito y la institucion que la expidio.

Cualificaciones y certificaciones profesionales

Este campo es especialmente importante para las profesiones reguladas.
Segun el pais de acogida, determinadas profesiones pueden requerir el
reconocimiento formal de cualificaciones extranjeras antes de que la persona
pueda ejercer. Identificar estos casos en la etapa de evaluacion permite

personal iniciar pronto el proceso de reconocimiento pertinente y gestionar las
expectativas de manera realista.
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Ocupacion anterior en Ucrania o en el pais de origen

Con frecuencia, este es el campo de toda la seccién de empleo que mas facilita
una actuacion concreta. La ocupacion mas reciente de una persona dice mas
sobre su itinerario laboral realista que sus cualificaciones formales por si solas.

Algunas personas desempefiaban funciones que no existen de la misma forma
en el pais de acogida: estas deben traducirse a equivalentes comparables
antes de iniciar el emparejamiento con ofertas de empleo. Algunas
desempefaban funciones muy por debajo de su nivel de cualificacion debido
a las condiciones del mercado en Ucrania: en estos casos, la cualificacion
puede abrir puertas que la ocupacion anterior por si sola no sugeriria. Algunas
tienen experiencia empresarial y pueden ser buenas candidatas para
itinerarios de apoyo al emprendimiento en lugar del empleo convencional.

¢ Estan reconocidas las cualificaciones?

Si— la atencion pasa al emparejamiento con ofertas de empleo, la adaptacion
del CVy la preparacion de entrevistas.

No — derive a servicios de apoyo juridico o documental que puedan orientar a
la persona durante el proceso de reconocimiento y establecer expectativas
realistas sobre los plazos.

En tramite — anote cuanto ha avanzado el proceso y cual es el siguiente paso.
Estos casos necesitan supervision activa.

Se desconoce — la respuesta mas habitual. El siguiente paso inmediato es una
sesion de informacion y orientacion antes de intentar el emparejamiento con
ofertas de empleo.

Otras competencias pertinentes

Al cumplimentar este campo, el personal debe prestar atencion a tres
categorias que las personas beneficiarias no suelen mencionar
espontaneamente: competencias linguisticas mas alla del ucraniano y el ruso;
competencias digitales y tecnologicas; y competencias practicas e informales,
es decir, cosas que la persona hace bien y que nunca se han certificado
formalmente. El personal debe preguntar: «;Hay algo que se le de
especialmente bien o para lo que otras personas le pidan ayuda a udo?».
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Seccion 4 — Necesidades identificadas

Esta es la seccion central de la evaluacion: traduce todo lo tratado hasta el
momento en un mapa estructurado de necesidades de apoyo identificadas por
la propia persona beneficiaria.

El formato de tabla permite al personal registrar no solo si existe una
necesidad, sino también qué miembros de la familia se ven afectados, qué tipo
de apoyo se necesita y durante cuanto tiempo. Un «si» genérico al apoyo
econdémico significa muy poco; una nota que explique que la familia necesita
financiacion transitoria durante tres meses mientras espera la autorizacion de
trabajo permite actuar.

Se aplican dos principios importantes: primero, esta seccion refleja lo que la
persona beneficiaria identifica como sus necesidades, no lo que supone el
personal; segundo, escribir «no procede» es una respuesta valida y util que
indica al personal que intervenga posteriormente que la pregunta se planted y
se considero.

Seccion 5 — Factores de riesgo

Esta seccion pasa de las necesidades a los riesgos: factores que podrian
desestabilizar la situacion familiar o impedir el progreso hacia la integracion,
aunque no exista una crisis inmediata.

Fondos insuficientes para continuar la estancia en el pais de acogida es una
sefial que requiere actuar a tiempo: exige planificar de inmediato el apoyo
econdémico o la mediacion en materia de vivienda antes de que la familia llegue
a una situacion de crisis.

Personas expuestas a violencia de género debe dar lugar a un cotejo con la
seccion de Deteccion de riesgos de proteccion y, si aun no se ha hecho, a la
activacion del protocolo de proteccion.

Adultos que no consiguen encontrar empleo, combinado con recursos
materiales insuficientes, indica un riesgo acumulativo que requiere apoyo
laboral y econémico coordinado, no solo uno u otro.

Nifios que afrontan barreras para acceder a los servicios constituye tantouna
cuestion de bienestar como una posible sefial de proteccion infantil, segun la
naturaleza de las barreras. ‘

El personal no debe tratar esta seccion como una lista phecanica. Cada casilla
marcada debe dar lugar a una breve nota en la seccion de conclusiones que
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explique la naturaleza especifica del riesgo y qué actuacion se ha realizado o
previsto como respuesta.

Seccion 6 — Deteccion de riesgos de proteccion
Por qué esta seccidn viene después de los factores de riesgo

La deteccioén de riesgos de proteccion se situa deliberadamente después de la
evaluacion de los factores de riesgo. Las preguntas sensibles sobre proteccion
solo deben abordarse una vez establecida una relacion de confianza suficiente
y de conformidad con los procedimientos de salvaguardia aplicables. Cuando
el personal llega a la seccion 6, ya se ha establecido un nivel minimo de
confianza y la persona beneficiaria entiende que la finalidad de la entrevista es
ayudar, no juzgar.

No se apresure al pasar a esta seccion. Tomese un momento para cambiar el
tono antes de formular estas preguntas.

Como se formulan las preguntas

Las preguntas evitan deliberadamente palabras como «violencia», «abuso» o
«trata». Las categorias explicitas pueden percibirse como acusatorias o
provocar negacion. Las preguntas situacionales —«¢hay alguien que le haga
sentir inseguridad?»— suelen generar respuestas mas sinceras.

La opcidn «prefiero no responder» es obligatoria en todas las preguntas de
esta seccion. Nunca insista en obtener una respuesta si una persona
beneficiaria decide no responder.

Cuéando activar el protocolo de proteccién

El protocolo se activa no solo cuando existe una revelacion explicita, sino
también cuando el personal observa indicadores: respuestas evasivas, signos
de dafo fisico, ansiedad vinculada a otra persona presente en la sala o
cualquier otra sefal que genere preocupacion, aunque la persona beneficiaria
no haya confirmado nada directamente.

Cuando se active el protocolo, detenga la evaluaciéon. No registre detalle
la preocupacion en este formulario. Transfiera el caso inmediatamente a la
persona de referencia de proteccion designada.
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Seccion 7 — Intenciones futuras
Por qué se reformulé la pregunta

La pregunta original —«jcuanto tiempo tiene previsto permanecer en el
pais?»— suena a una comprobacion de los requisitos de acceso. La pregunta
reformulada utiliza un formato de respuesta multiple que considera la
incertidumbre una respuesta valida. «Aun no lo he decidido» es tan Util para la
programacion como cualquier otra respuesta.

Las respuestas ayudan al personal a comprender las intenciones actuales de
la persona beneficiaria y adaptar en consecuencia la planificacion del apoyo a
mas largo plazo. Esto permite a la organizacion planificar un apoyo
diferenciado basado en itinerarios de integracion realistas.

Seccion 8 — Fortalezas y recursos

Sin una evaluacion de fortalezas, las organizaciones tienden a tratar a todas
las personas beneficiarias como si partieran del mismo nivel de necesidad. Un
enfoque basado en las fortalezas parte de lo que la persona y la familia ya
tienen: redes sociales, competencias personales, acceso existente a servicios
y estrategias de afrontamiento desarrolladas a través de la experiencia. Estos
son los cimientos de una integracion sostenible, no solo los servicios
profesionales.

En la practica, las respuestas de esta seccion suelen abrir opciones de empleo
o integracion que ni el personal ni la persona beneficiaria habian considerado.

Seccién 9 — Conclusiones / Observaciones / Recomendaciones

En esta seccion la evaluacion se convierte en una herramienta para la accion.
Es la sintesis que hace el miembro del personal de todo lo tratado: no un
resumen de lo dicho por la persona beneficiaria, sino un analisis profesional
que relaciona necesidades, riesgos, fortalezas y siguientes pasos
recomendados.

Una seccion de conclusiones bien redactada debe responder a tres préeguntas:
;Cual es el panorama general de esta familia? ;,Cuéles son las prioridades méas
urgentes? ;Qué debe saber inmediatamente el siguiente migmbro del personal

que abra este expediente?
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Confirmacion del personal al final del Formulario 02

La confirmacion del personal proporciona una pista de auditoria que muestra
quién realizd la evaluacion y confirma que se explico la informacion requerida
y se siguieron los procedimientos de proteccion de datos aplicables.

PARTE 3 — FORMULARIO 03: DERIVACION

Los datos identificativos estan disponibles en el expediente. Este formulario
utiliza exclusivamente el Identificador unico.

Secciéon 1 — Resumen de necesidades

Este campo parece sencillo, pero en la practica se cumplimenta
frecuentemente de forma deficiente.

«Breve y claro» no significa vago. Un resumen como «la persona beneficiaria
necesita apoyo en vivienda y empleo» apenas informa a la organizacion
receptora. Un resumen Util ofrece contexto suficiente para que un profesional
que nunca haya conocido a esta persona comprenda inmediatamente la
situacion y actue adecuadamente.

Un resumen bien redactado debe abarcar cuatro elementos en no mas de
cuatro o cinco frases: quién es la persona, brevemente y en términos
pertinentes para la derivacion; cual es la necesidad principal y por qué es
urgente; qué se ha hecho o intentado ya; y cualquier contexto esencial que la
organizacion receptora deba conocer antes del primer contacto.

Ejemplo de un resumen deficiente: «Persona refugiada ucraniana, necesita
apoyo laboral».

Ejemplo de un resumen Util: «Beneficiaria de 34 arios, llego al pais de acogida
hace 8 meses. Tiene un titulo de ingenieria civil de Ucrania, el proceso de
reconocimiento aun no se ha iniciado. Actualmente ocupa un puesto no
cualificado por debajo de su nivel. Busca orientacion profesional e
intermediacion con empleadores para pasar a un puesto acorde con

presenta barreras para el empleo relacionadas con el cuidgdo infantil».

El personal debe redactar este resumen después
evaluacion, no durante ella. Es una sintesis, no una tr

e completar toda la
scripcion.



Social Co-funded by
= Innovation ® the European Union

Initiative

Seccion 2 — Consentimiento para compartir informacién

La informacién personal solo debe compartirse con otra organizacion cuando
exista una base juridica adecuada y de conformidad con los requisitos de
proteccion de datos aplicables. Cuando el consentimiento sea la base juridica
pertinente, debe ser especifico e informado: la persona beneficiaria debe
comprender qué organizacion recibira la informacion y con qué finalidad.

El consentimiento debe ser especifico: la persona beneficiaria debe saber
exactamente qué organizacion recibira sus datos y con qué finalidad concreta.

La tercera opcion —aceptar, pero solicitar el anonimato— es especialmente
importante en casos de violencia de género y trata de personas, en los que
una persona beneficiaria puede desear apoyo, pero tener preocupaciones de
seguridad sobre la revelacion de su identidad a una organizacion receptora.

Seccidén 3 — Nivel de prioridad

El nivel de prioridad del formulario de derivacion debe ser coherente con el
nivel de urgencia asignado en el Formulario 01. Si las circunstancias han
cambiado entre la acogida y la derivacion, el nivel de prioridad debe reflejar la
situacion actual, no la evaluacion original.

Alto — derivacion inmediata significa que la organizacion receptora debe
contactar con la persona beneficiaria en un plazo de 24 a 48 horas. Si no llega
confirmacion en 48 horas, se activa inmediatamente el protocolo de
seguimiento de la seccion 8.

Medio — apoyo programado significa que debe confirmarse una cita concreta
en un plazo de cinco dias laborables.

Bajo — seguimiento e informacion significa que la derivacion tiene caracter
informativo. Aun asi, debe confirmarse una respuesta en un plazo razonable,
normalmente dos semanas.

Nota practica: a veces el personal asigna una prioridad Media para evit
obligaciones de la Alta. Si duda entre Alta y Media, asigne Alta.
reducir el nivel de un caso que recuperarse de una crisis no d

Seccion 4 — Servicios requeridos
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Esta seccion traduce el resumen de necesidades en una lista estructurada
sobre la que la organizacion receptora puede actuar inmediatamente.

No todos los servicios de la lista seran prestados por la misma organizacion.
Una derivacion puede dirigirse a una organizacion para apoyo psicolégico y a
otra para apoyo laboral; en ese caso, debe cumplimentarse un Formulario 03
separado para cada organizacion receptora.

La fila de proteccion, si se marca, se rige por un protocolo diferente. No incluya
detalles de proteccion en este formulario. Los detalles se comunican
unicamente por el canal confidencial.

El personal debe resistir la tentacion de marcar todas las filas por precaucion.
Una derivacion que enumera ocho servicios simultaneamente es dificil de
priorizar para la organizacion receptora. |dentifique la necesidad principal y
derive especificamente para atenderla.

Seccion 5 — Detalles de la derivacién: mapeo de servicios

Una derivacion sin una persona de contacto identificada por su nombre y datos
de contacto concretos no es una derivacion: es una sugerencia.

Organizacion a la que se deriva debe incluir el nombre completo de la
organizacion, no una abreviatura. Tipo de servicio prestado debe ser lo
bastante especifico para que la persona beneficiaria sepa qué esperar.
Persona de contacto es fundamental: las derivaciones a un buzdn general 0 a
una linea telefénica genérica se pierden con frecuencia.

El mapeo de servicios requiere que el personal tenga conocimientos
actualizados de la oferta local de servicios. Esta informacion queda obsoleta
rapidamente: el personal debe mantener y actualizar activamente su directorio
de servicios.

Seccion 6 — Método de derivacion

Llamada telefonica es el método mas rapido y se recomienda para caso
prioridad Alta, pero siempre debe ir seguida de una nota escrita” Correo
electronico crea un registro escrito y es adecuado para cases$ de prioridad
Media y Baja. Directa — presencial es el método mas efigaz para casos de
prioridad Alta y para personas beneficiarias con pocas obabil_idédes de dar
continuidad al proceso de forma auténoma. Cita programada siempre debe
incluir una fecha, una hora y un lugar especificos.
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Seccion 7 — Actuacion realizada

Derivacion inmediata completada solo debe marcarse cuando se haya recibido
confirmacion, no cuando se haya enviado una derivacion y aun se espere
respuesta.

Solo informacion facilitada debe utilizarse con moderacion para cualquier nivel
superior a prioridad Baja. Si se registra para una necesidad de prioridad Media
o Alta, debe programarse un seguimiento para confirmar si la persona
beneficiaria establecio contacto.

Seccion 8 — Confirmacion bidireccional de la derivacion

Una derivacion no estd completa cuando se envia. Estd completa cuando la
organizacion receptora ha confirmado su recepcion y se ha contactado con la
persona beneficiaria.

Plazos que activan el seguimiento: derivaciones que no constituyen una

emergencia — realizar seguimiento si no hay confirmacion en 5 dias
laborables; casos de prioridad Alta — realizar seguimiento en un plazo de 48
horas.

Seccién 9 — Seguimiento requerido

El seguimiento no es opcional en las derivaciones de prioridad Alta y Media: es
una obligacion profesional. La fecha de seguimiento debe situarse dentro de
las 48 horas para casos de prioridad Alta, dentro de una semana para los de
prioridad Media y dentro de dos a cuatro semanas para los de prioridad Baja.

Derivacion a proteccion — confidencial

Cuando se marca la casilla de derivacion a proteccion en el Formulario 01 o el

protocolo de proteccion.

Seccion 10 — Notas finales
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Esta seccion ofrece espacio para cualquier informacion adicional pertinente
para la derivacion que no se haya recogido en las secciones anteriores. Las
notas deben ser breves, objetivas y estar directamente relacionadas con el
proceso de derivacion, incluidas las cuestiones pendientes o los siguientes
pasos acordados. Los detalles sensibles relacionados con la proteccion no
deben registrarse aqui y deben gestionarse mediante el procedimiento
confidencial aplicable.

PARTE 4 — FORMULARIO 04: PLAN DE ACCION PERSONALIZADO

Los datos identificativos estan disponibles en el expediente. Las fortalezas y
las intenciones futuras se trasladan del Formulario 02: no se vuelven a recoger,
solo se actualizan si ha cambiado la situacion.

Quién debe preparar el plan de accién

El plan de accion se prepara junto con la persona beneficiaria: no lo elabora el
personal por si solo ni se deja que la persona beneficiaria lo complete de
manera autébnoma.

En organizaciones con un gestor de casos especifico, el plan de accion es
responsabilidad de este. En entornos con multiples actores, podra prepararlo
el profesional que también realizara el seguimiento del caso. En organizaciones
mas pequenas, podra prepararlo el mismo miembro del personal con funciones
generalistas que realiz6 la evaluacion. El momento de elaboracion del plan de
accion debe reflejar la situacion de la persona beneficiaria y la complejidad del
caso. En algunos casos, la planificacion puede seguir inmediatamente a la
evaluacion; en otros, puede resultar util disponer de mas reflexion o
informacion.

La persona beneficiaria debe salir de la reunion de planificacion sabiendo
exactamente qué ocurrira a continuacion, quién es responsable de cada
accion y cuando sera el proximo contacto.

Secciéon 1 — Resumen de la situacion
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Esta seccion proporciona una vision concisa de la situacion actual de la
persona beneficiaria, basada en la informacion ya recogida durante la
evaluacion. Debe destacar las principales necesidades, vulnerabilidades,
fortalezas y circunstancias pertinentes para la planificacion del apoyo, sin
repetir toda la evaluacion.

El resumen debe ayudar al personal a comprender el punto de partida del plan
de accion e identificar las cuestiones que requieren atencion prioritaria. Debe
sequir siendo objetivo, proporcionado y centrado en la informacion necesaria
para orientar las acciones acordadas.

Seccion 2 — Fortalezas y recursos existentes

Se trasladan del Formulario 02: actualice solo si la situacion ha cambiado
desde la evaluacion.

La seccion de fortalezas se situa deliberadamente antes de los objetivos.
Identificar lo que la persona ya tiene antes de decidir lo que necesita garantiza
que el plan de accion se base en las capacidades existentes, en lugar de crear
dependencia de los servicios externos.

Seccién 3 — Ambitos prioritarios de apoyo

Esta lista traduce los resultados de la evaluacion en un conjunto focalizado de
ambitos de intervencién. Un error habitual es marcar todas las casillas
pertinentes: si ocho de diez ambitos se sefialan como prioritarios, en realidad
ninguno lo es. El personal debe identificar los dos o tres ambitos con mas
probabilidades de generar un efecto positivo en cascada sobre los demas.

Cada ambito tiene implicaciones especificas para la estructura del plan de
accion: véanse las orientaciones detalladas para cada ambito en las notas de
formacion originales de los materiales de incorporacion de su organizacion.

Seccion 4 — Objetivos SMART

Los objetivos del plan de accion deben seguir el formato SMART.

Especifico — describe claramente lo que se lograra. No «méjorar la situacion
de vivienday, sino «conseguir un alojamiento de alquilgr |ndepend|ente en
[ciudad] en un plazo de 60 dias».
Medible — incluye una forma de evaluar si se ha alcanzado el ObjetIVO
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Alcanzable — realista teniendo en cuenta la situacion actual de la persona
beneficiaria y los servicios disponibles.

Pertinente — directamente vinculado a una necesidad identificada en la
evaluacion y acorde con las prioridades de la propia persona beneficiaria.
Delimitado en el tiempo — incluye una fecha limite o un plazo especifico. Los
objetivos sin plazo rara vez se completan.

=

Especifico Medible Alcanzable Pertinente L
Describe claramente lo Directamente vinculado
que se logrard. Realista teniendo en a una necesidad Iﬁrc,.l,%eou:: ;fac;:
No ;;"\fil\‘l’ig:;:»s'ts‘i’::"’" Incluye una forma de cuenta la situacién identificada en la especifico
«conseguir un alojamiento evaluar si se_hq actual qe‘ Ia_persona evaluacién y acorde Los objetivos sin
de alquiler independiente alcanzado el objetivo. beneficiaria y los con las prioridades de oot s ralve e
en [ciudad] en un plazo servicios disponibles. la propia persona P |
de 60 diasw. beneficiaria. completan.

Seccién 5 — Plan de accion

La tabla del plan de accion traduce las prioridades y los objetivos en tareas
concretas, asignadas y con plazos definidos. Cada accion debe tener un
responsable identificado por su nombre. Los plazos deben ser realistas. La
columna de estado debe actualizarse en cada contacto: un plan de accion que
no se ha actualizado desde su creacion es un registro historico, no un
documento vivo.

Seccion 6 — Servicios y derivaciones vinculados

Esta seccidn crea un mapa de todas las activaciones internas de servicios y
derivaciones externas relacionadas con este plan de accion. Su funcion
principal es la coordinacion: cuando intervienen varias organizaciones, esta
tabla ofrece a cualquier miembro del personal que revise el expediente una
vision inmediata de quién hace qué.

Derivado — derivacion enviada; la persona beneficiaria aun no ha accedido al
servicio. Requiere supervision activa. En curso — la persona beneficiaria esta

subyacente.

Seccion 7 — Participacion de la persona beneficiaria
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Si la persona beneficiaria no esta de acuerdo con el plan, debe registrarse con
sinceridad y debe explorarse el desacuerdo, no pasarse por alto. Un
desacuerdo suele revelar informacion importante: un objetivo que parece poco
realista, un servicio que ya ha probado y no le ha resultado util o una prioridad
que el personal ha pasado completamente por alto.

Seccion 8 — Riesgos y barreras

Deben considerarse tres categorias de barreras: estructurales (obstaculos del
sistema externos a la persona); personales (circunstancias reales que afectan
a la capacidad de participar en el apoyo); y relacionadas con la proteccion
(barreras vinculadas a la seguridad o al riesgo que requieren coordinacion con
la persona de referencia de proteccion).

Una seccion de riesgos y barreras que solo indica «ninguno identificado» rara
vez es exacta. Suele significar que la cuestion no se explord con suficiente
profundidad.

Seccion 9 — Intenciones futuras

Se trasladan del Formulario 02: marque si han cambiado desde la evaluacion
y anote el cambio.

Las intenciones futuras pueden influir en la planificacion del apoyo a mas largo
plazo y deben considerarse junto con las necesidades, prioridades y
circunstancias actuales de la persona beneficiaria. Una persona orientada al
retorno necesita un plan de accion diferente al de alguien decidido a
permanecer a largo plazo en el pais de acogida. La indecision es la respuesta
mas habitual: el plan debe centrarse en la estabilizacion sin cerrar ningun
itinerario. Las intenciones futuras cambian con el tiempo y deben
reconsiderarse en cada revision del plan.

Seccion 10 — Plan de seguimiento

La fecha del proximo seguimiento debe fijarse antes de que persona
beneficiaria abandone la reunion. El método de seguimiento e elegirseen
funcion de lo que le resulte adecuado a la persona beneficiaria, no solo de lo
que sea comodo para el personal. La frecuencia d segu,irﬁiento debe
acordarse explicitamente, no darse por supuesta.
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Seccion 11 — Notas de progreso

Las notas de progreso son el registro continuo de lo que realmente ocurre
entre la creacion del plan y su finalizacién. Una buena nota de progreso es
breve, objetiva y permite actuar. Las notas deben redactarse lo antes posible
después del contacto. Deben ser objetivas: expresiones como «la persona
beneficiaria no colabora» no tienen cabida en un expediente profesional. Las
notas siempre deben terminar con un siguiente paso claro.

Las notas de progreso también son una herramienta de salvaguardia: los
patrones que surgen con el tiempo solo son visibles si las notas son coherentes
y suficientemente detalladas para comparar los distintos contactos.

Seccion 12 — Revision del plan

Esta seccion documenta la revision formal del Plan de accion personalizado.
El personal debe registrar la fecha de revision y cualquier cambio en las
acciones acordadas, basandose en los avances realizados, las necesidades
emergentes, las barreras identificadas o los cambios en las circunstancias de
la persona beneficiaria. La revision debe realizarse con la persona beneficiaria
siempre que sea posible, garantizando que el plan siga siendo realista,
pertinente y acorde con sus prioridades. Cuando no se requieran cambios,
debe indicarse en lugar de dejar la seccion incompleta.

PARTE 5 — FORMULARIO 05: OPINIONES DE LAS PERSONAS
BENEFICIARIAS

Presentacion anénima

Ofrecer una opcion de respuesta anénima puede ayudar a las personas
beneficiarias a expresar preocupaciones u opiniones criticas sin temor a que
afecten a su acceso a los servicios. Las personas que dependen d
organizacion para recibir servicios pueden sentir que no pue formular
criticas si se conoce su identidad. Los canales anénimos genefan datos méas '
sinceros y dan voz a personas que, de otro modo, guardarjan siler/l_,cio.'

Cuando sea viable, las organizaciones deben ofrecér un canal anénimo
adecuado para recoger opiniones. '
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FORMULARIO DE PREEVALUACION

Finalidad: Primer contacto — Contacto inicial y apertura del caso, cuando
proceda

Duracién estimada: 5-10 minutos. Cuando se requiera una apertura formal del
caso, este formulario podra utilizarse para recoger los datos identificativos y de
contacto minimos necesarios para iniciar el caso. Las herramientas posteriores
deben utilizar el Identificador tunico y basarse en la informacion ya disponible,
evitando repeticiones innecesarias.

PARA USO DEL PERSONAL

(;:er:gf::‘;r/ “;fq‘;r 0. ., ILOC-0204-0041 = oficina local, 2 de abril, caso 41,
g P 2 de abril, caso 41

contacto)
Fecha de evaluacion

Nombre del
miembro del
personal

Localidad / oficina

1. DATOS IDENTIFICATIVOS

Nombre completo:

Edad / Fecha de nacimiento:

Nacionalidad / Ciudadania:

Género: O Femenino O Masculino O No binario O Prefiero no res

Numero de miembros del hogar:

Nifios (numero + edades): /
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Numero de teléfono:

Otros datos de contacto (opcional):

2. IDIOMA Y COMUNICACION

|dioma preferido: O Ucraniano O Ruso O Inglés O Otro:

¢Necesita un intérprete? 0 Si O No

Nivel de alfabetizacion (observacion del personal): O Lee y escribe con fluidez O
Alfabetizacion limitada O No sabe leer ni escribir

Formato de comunicacion preferido: O Escrito O Verbal O Visual/grafico

3. SITUACION JURIDICA
¢Ha solicitado proteccion temporal? O Si OO No O En tramite

¢ Tiene documentos expedidos en el pais de acogida? O Si OO No

4. SITUACION LABORAL
¢ Trabaja actualmente? O Si O No

En caso afirmativo, detalles (pais, tipo de trabajo, contrato):

En caso negativo, jbusca trabajo activamente? OO Si O No [ No en esta etapa

5. PRINCIPALES DIFICULTADES (breve descripcion)

Dificultades de integracion:

Dificultades econdmicas / materiales:
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Otras cuestiones:

6. NECESIDAD INMEDIATA (pregunta clave)

¢ Cual es su necesidad mas urgente hoy?

Nivel de urgencia: Actuacion realizada:

O Alto O Derivacion inmediata

O Medio [ Evaluacioén inicial programada
O Bajo O Seguimiento

7. PROTECCION DE DATOS Y CONSENTIMIENTO

El personal debe leer lo siguiente en voz alta a la persona beneficiaria antes de la
firma:

« Recogemos esta informacion para comprender su situacion y ponerle en contacto
con servicios de apoyo adecuados. Sus datos personales se trataran de forma
segura y solo podra acceder a ellos el personal autorizado, de conformidad con los
requisitos de proteccion de datos aplicables. La informacion solo podra compartirse
con otro proveedor de servicios cuando exista una base juridica adecuada y de
conformidad con las normas aplicables de confidencialidad y proteccion de datos.
Usted tiene derechos sobre sus datos personales en virtud de la legislacion de
proteccion de datos aplicable, incluidos los derechos de acceso y rectificacion y,
cuando proceda, a solicitar su supresion o la limitacion de su tratamiento. Sus datos
se conservaran de conformidad con la politica de conservacion de datos aplicable
de la organizacion ejecutora.»

Base juridica del tratamiento: La determinara la organizacion ejecutora de
conformidad con los requisitos de proteccion de datos aplicables.

Se me ha informado de la finalidad de la recogida de datos y de

i derechos:"[l"/
SiO No

d

Firma (persona beneficiaria, opcional):
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Nombre, funcién y firma del miembro del personal:

Fecha:
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FORMULARIO DE EVALUACION INICIAL

Finalidad: Deteccion de vulnerabilidades, necesidades urgentes y derivacion
Duracién estimada: 5-10 minutos Cuando los datos identificativos ya se hayan
recogido al abrir el caso, deben consultarse en el expediente existente en lugar de
volver a recogerse. Este formulario utiliza el Identificador tnico para favorecer la
continuidad y evitar repeticiones innecesarias.

PARA USO DEL PERSONAL

Identificador unico

Fecha de evaluacion

Nombre del miembro del personal
Localidad / oficina

1. SITUACION ACTUAL

¢Dbénde se aloja actualmente? O Centro comunitario de refugiados [0 Acogida por
un particular O Alojamiento de alquiler O Sin alojamiento O Otro:

Su alojamiento es: O Estable O Temporal O Inseguro

¢ Cuanto tiempo se prevé que dure su alojamiento actual? (0 Menos de 1 mes [0 1—
3 meses O Mas de 3 meses O Se desconoce

Fecha de llegada al pais de acogida:
Fecha de llegada a esta localidad:

2. DETECCION RAPIDA — NECESIDADES URGENTES

¢Necesita actualmente apoyo URGENTE en: O Alojamiento O Alimentacion O
Articulos basicos (higiene, ropa) O Atencién meédica OO Medicacion O Apoyo
econdmico O Otro:

3. DETECCION DE VULNERABILIDADES (marque todo lo que corresponda)

O Nifo no acompanado O Nifo separado (de su cuidador principal) OO Persona
mayor (65+) O Discapacidad / enfermedad cronica O Mujer embarazada o en
periodo de lactancia O Hogar monoparental O Otras situaciones especk

A\ Lo siguiente puede requerir la activacion del protocolo de prote€cion aplicable.
Si se identifica o se sospecha una cuestion de proteccion, siga el procedimiento
confidencial de salvaguardia de la organizacion e impligue a la persona de
referencia de proteccion designada segun corresponda. [/l Victima de violencia /
riesgo de explotacion
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¢ Se siente a salvo donde se aloja? [0 Si [0 No O Prefiero no responder

Si la respuesta es No o si el personal observa indicadores de una posible cuestion de
proteccion, siga el procedimiento confidencial de proteccion aplicable. Una respuesta
«Prefiero no responder» debe respetarse y puede dar lugar a un seguimiento realizado con
sensibilidad por personal debidamente formado cuando esté justificado.

4. NECESIDAD PRINCIPAL (identificada por la propia persona)
¢ Cual es su necesidad mas urgente en este momento?

5. DERIVACION (a cumplimentar por el personal)

O Servicios sociales [0 Apoyo juridico / documental y de residencia O Mediacion
en materia de vivienda y estabilizacion de necesidades basicas O Orientacion en
el sistema sanitario O Salud mental y apoyo psicosocial O Aprendizaje de idiomas
y orientacion cultural O Continuidad educativa (nifios/jévenes) O Cuidado infantil y
apoyo familiar O Orientacion laboral, emparejamiento con ofertas de empleo y
reconocimiento de cualificaciones [ Formacion profesional y mejora de
competencias O Acompafamiento laboral / apoyo en el empleo O ltinerarios de
emprendimiento O Derivacién a proteccion (confidencial — expediente separado)

A\ Nota para el personal: Marcar la casilla de derivacion a proteccion no requiere registrar
ningun detalle aqui. No describa la situacion, no nombre a la organizacion receptora ni
afiada notas en este expediente. Active el protocolo de proteccion y transfiera el caso
inmediatamente a la persona de referencia de proteccion designada. Esta casilla debe
marcarse no solo cuando se haya realizado una revelacion explicita, sino también cuando
el personal observe indicadores preocupantes: respuestas evasivas, signos de miedo,
comportamiento controlador por parte de otra persona presente o cualquier otra sefial que
plantee una cuestion de salvaguardia.

Nivel de urgencia: Actuacion realizada:

O Alto O Derivacion inmediata

[0 Medio O Evaluacion detallada programada
O Bajo O Seguimiento

Nombre del miembro del personal que deriva: Fecha:
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EVALUACION DETALLADA DE NECESIDADES — NIVEL DEL
HOGAR

Cuando los datos identificativos ya se hayan recogido al abrir el caso, deben
consultarse en el expediente existente en lugar de volver a recogerse. Este
formulario utiliza el Identificador dnico en el encabezado del caso y se basa en la
informacion ya disponible.

Recordatorio sobre proteccion de datos

Parte de la informacion recogida mediante este formulario, especialmente la relativa
a la salud y otra informacion sensible, puede constituir datos personales de
categorias especiales con arreglo al articulo 9 del RGPD y, por tanto, requerir
garantias adicionales.

Los datos personales deben:

@ f(ratarse de forma segura y ser accesibles unicamente para el personal
autorizado, de conformidad con los requisitos de proteccion de datos aplicables;

@ utilizarse unicamente para fines legitimos relacionados con la evaluacion, la
planificacion del apoyo y la coordinacion de servicios;

@ compartirse con otro proveedor de servicios unicamente cuando exista una
base juridica adecuada y de conformidad con los requisitos aplicables de
confidencialidad y proteccion de datos;

@ gestionarse mediante el procedimiento confidencial aplicable con acceso
restringido cuando se trate de informacion relacionada con la proteccion.

Las organizaciones ejecutoras deben garantizar que la recogida, el acceso, el
almacenamiento y el intercambio de datos personales cumplan el RGPD y los
requisitos nacionales aplicables de proteccion de datos.

PARA USO DEL PERSONAL

|dentificador Unico

Fecha de evaluacion
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Nombre del miembro del
personal

Localidad / oficina

Nombre completo del representante de la familia:

1. SITUACION FAMILIAR (marque la situacién correspondiente)

O Los progenitores estan casados O Los progenitores conviven en unién de
hecho O Los progenitores estan divorciados O Los progenitores estan separados
O La madre o el padre es viudo/a O Otras situaciones:

2. FUENTES DE INGRESOS FAMILIARES (salarios percibidos en el pais de
acogida o de origen, prestaciones, pensiones o apoyo economico regular)

3.1. EDUCACION (cumplimentar para todos los miembros de la familia con
necesidades educativas o escribir «no procede»)

Nombre completo: Alumno/nifio en edad
preescolar/curso/centro educativo — dificultades encontradas:

Nombre completo: Alumno/nifo en edad
preescolar/curso/centro educativo — dificultades encontradas;
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3.2. SALUD (cumplimentar para todos los miembros de la familia con problemas
de salud o escribir «no procede»)

Situacion de discapacidad (si procede, detallar las necesidades):

Nifio — diagnostico:

Adulto — diagnostico:

3.3. VIVIENDA
Vivienda actual: O Casa O Apartamento

Situacién juridica: O Alquiler (pagado con fondos propios) O Gratuita (programas
gubernamentales u otros apoyos) [0 Propiedad personal O Centro de refugiados
O Otra:

Condiciones de vida actuales: [I Satisfactorias O Modestas [ Necesitan mejoras

Otros detalles:

3.4. ACCESO A LOS SERVICIOS PUBLICOS (dificultades encontradas —salud,
educacion, transporte, otros servicios— o escribir «no procede»)

3.5. SITUACION LABORAL

Miembro de la familia que busca empleo en el pais de acogida:

Nombre completo: Edad:

Necesita apoyo para encontrar empleo: O Si O No
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En caso afirmativo, ¢qué tipo de apoyo? [ Asesoramiento y orientacion
profesional (perfil psicolégico, plan de carrera, CV, carta de motivacion) O
Intermediacion y colocacion laboral (busqueda de empleo, contacto con
empleadores, apoyo laboral) [0 Formacién en competencias digitales [J
Aprendizaje de otros idiomas O Otro:

Competencias y cualificaciones que posee:

Nivel de estudios mas alto alcanzado:

Cualificaciones / certificaciones profesionales:

Ocupacion anterior en Ucrania o en el pais de origen:

¢ Estan reconocidas las cualificaciones en el pais de acogida? O Si OO No O En
tramite O Se desconoce

Otras competencias pertinentes (idiomas hablados, competencias digitales,
competencias practicas no cubiertas por cualificaciones formales):

4. NECESIDADES IDENTIFICADAS (segun lo indicado por la persona beneficiaria)

, Si/
Ambito de apoyo NO Detalles

Apoyo para aprender el idioma del pais
de acogida / otros idiomas

Terapia individual para ninos
Servicios psicologicos para adultos
Asesoramiento psicologico para nifos

Asesoramiento social para
progenitores

Vivienda / reubicacion

Transporte
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Ambito de apoyo NO Detalles

Escolarizacion y cuidado infantil
Apoyo econémico

Apoyo material

Servicios médicos

Informacién, asesoramiento y
orientacion profesional

Otro (especificar):

5. FACTORES DE RIESGO (marque S, NO o NO ESTOY SEGURO/A/ NO
PROCEDE)

O Recursos materiales insuficientes en relacion con las necesidades familiares O
Fondos insuficientes para continuar la estancia en el pais de acogida [0 Hogar
numeroso / elevada carga de dependencia que afecta a la estabilidad del hogar O
Familia con personas a cargo (personas mayores) [ Personas con discapacidad
en la familia O Personas expuestas a VBG (violencia basada en el género) O
Adultos que no consiguen encontrar empleo O Niflos que afrontan barreras para
acceder a servicios (salud, educacion, servicios publicos)

6. DETECCION DE RIESGOS DE PROTECCION

Esta seccion se cumplimenta verbalmente por personal formado. Todas las
respuestas son estrictamente confidenciales y se gestionan por separado del
expediente general. No deje que la persona beneficiaria cumplimente esta seccion
de forma autonoma.

Esta seccion sigue deliberadamente a la evaluacion de los factores de riesgo:
debe cumplimentarse una vez establecida la confianza durante la entrevi
Tomese un momento para realizar una transicion con tacto antes deformular
estas preguntas. .
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6.1. Seguridad

¢ Se siente actualmente a salvo en el lugar donde vive y en su vida cotidiana? O Si
0 No O Prefiero no responder

¢Hay alguien en su vida en este momento que le haga sentir inseguro/a,
amenazado/a o controlado/a? O Si O No O Prefiero no responder

6.2. Indicadores de violencia de género

¢Hay alguien en su familia o entorno cercano que le amenace, le haga dafo o
controle sus movimientos, su dinero o sus decisiones? [ Si O No O Prefiero no
responder

6.3. Indicadores de trata de personas

¢ Alguien le prometié ayuda para viajar, encontrar trabajo o encontrar vivienda y
ahora le pide algo a cambio? O Si O No O Prefiero no responder

¢ Tiene libertad para desplazarse, conservar sus propios documentos y tomar sus
propias decisiones? [ Si O No O Prefiero no responder

6.4. Proteccion infantil

¢ Todos los nifios de su hogar estan a salvo y al cuidado de un adulto de
confianza? O Si O No O Prefiero no responder

¢Hay nifios en su hogar no acomparfados o0 separados de sus progenitores o
cuidadores principales? [ Si O No O Prefiero no responder

A\ Nota para el personal: Si alguna respuesta indica una posible cuestién de proteccion, no

continde esta evaluacion. Siga inmediatamente el protocolo confidencial de derivacion a proteccion y
notifique a la persona de referencia de proteccion designada.

7. INTENCIONES FUTURAS

Pensando en el futuro, ¢cuél de las siguientes opciones describe mejor sus planes
actuales?

O Tengo previsto regresar a Ucrania cuando sea seguro hacerlo I Estoy

responder
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8. FORTALEZAS Y RECURSOS (enfoque basado en las fortalezas)

¢De qué recursos, competencias o redes de apoyo dispone ya esta persona /
familia?

Red de apoyo social (familia, amigos, comunidad):

Fortalezas personales o estrategias de afrontamiento observadas por el personal:

Vinculos existentes con servicios o empleo:

9. CONCLUSIONES / OBSERVACIONES / RECOMENDACIONES

CONFIRMACION DEL PERSONAL

Confirmo que el aviso de proteccion de datos se leyd y explico a la persona beneficiaria al inicio de
esta evaluacion, que se siguieron los procedimientos de proteccion de datos aplicables y que este
formulario se cumplimenté con la participacion activa de la persona beneficiaria

Nombre del miembro del personal: Firma:

Fecha:
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FORMULARIO DE DERIVACION DE CASOS

Los datos identificativos estan disponibles en el expediente. Este formulario utiliza
exclusivamente el Identificador unico.

PARA USO DEL PERSONAL

Identificador Unico

Fecha de
cumplimentacion

Nombre del
miembro del
personal

Localidad / oficina

1. RESUMEN DE NECESIDADES (basado en la evaluacién — breve y claro)

2. CONSENTIMIENTO PARA COMPARTIR INFORMACION

Antes de compartir informacion personal para una derivacion, el personal debe
explicar a la persona beneficiaria qué organizacion recibira la informacion, con qué
finalidad y qué informacion se compartira. La informacion solo debe compartirse
cuando exista una base juridica adecuada y de conformidad con los requisitos
aplicables de proteccion de datos y confidencialidad. Cuando el consentimiento sea
la base juridica pertinente, la seccion de consentimiento siguiente debe
cumplimentarse antes de compartir la informacion.

Se me ha informado de que mi informacion personal y los detalles de mi ca
compartiran con:

Organizacion:

Tipo de servicio que prestara: /




ISocial i Co-funded by
= Innovation® the European Union
= |nitiative

Entiendo que mi informacion se utilizara para la finalidad descrita anteriormente y
se tratara de conformidad con los requisitos aplicables de proteccion de datos y
confidencialidad.

O Acepto compartir mi informacion con la organizacion indicada anteriormente

[0 No acepto — entiendo que esto puede afectar a mi capacidad de acceder al
servicio al que se me deriva

O Acepto compartir mi informacion, pero deseo permanecer en el anonimato si es
posible

Firma (persona beneficiaria, opcional):

Fecha:

Confirmacion del personal: Confirmo que lo anterior se explicé a la persona
beneficiaria en un idioma que comprende, con apoyo de interpretacion si fue
necesario.

Nombre del miembro del personal: Fecha:

3. NIVEL DE PRIORIDAD (segtin el triaje)

O ALTO - Derivacién inmediata &0 MEDIO — Apoyo programado O BAJO —
Seguimiento / informacion

4. SERVICIOS REQUERIDOS

Apoyo juridico, documental y de residencia O SiONO —

Mediacion en materia de vivienda y necesidades

. O SiONO
basicas

Orientacion en el sistema sanitario 0O SiONO
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Salud mental y apoyo psicosocial
Aprendizaje de idiomas y orientacion cultural
Continuidad educativa

Cuidado infantil y apoyo familiar

Apoyo al empleo y a la integracion laboral

Apoyo al emprendimiento y al trabajo por cuenta
propia

Derivacion a proteccion (confidencial)

Co-funded by
the European Union

O sidNO
O sidNO
O sidNO
O sidNO

O SiONO

O SiONO

O SiONO

Organizacion a la que se deriva:

5. DETALLES DE LA DERIVACION (mapeo de servicios)

Tipo de servicio prestado:

Persona de contacto:

Teléfono / Correo electronico:

6. METODO DE DERIVACION

Fecha de derivacion:

programada

O Llamada telefonica O Correo electronico O Directa (presencial
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7. ACTUACION REALIZADA

O Derivacion inmediata completada O Cita confirmada O Solo informacion
facilitada

8. CONFIRMACION DE LA DERIVACION (a cumplimentar después de la
derivacioén)

Esta seccion documenta que la organizacion receptora acuso recibo de la
derivacion y confirma que se contacto con la persona beneficiaria.

Confirmacion de recepcion por la organizacion receptora

¢La organizacion receptora acuso recibo de la derivacion? O Si O No O
Pendiente

Confirmado por (nombre / cargo):

Fecha de confirmacion:

Método de confirmacion: O Llamada telefénica O Correo electronico O
Presencial O Sistema compartido de gestion de casos

Confirmacion del contacto con la persona beneficiaria

¢La organizacion receptora contacté con la persona beneficiaria? O Si OO No O
Se desconoce

Fecha en que se contactd con la persona beneficiaria:

Si la derivacion NO se confirmé en 5 dias laborables (prioridad ALTA: 48 horas):

O Seguimiento iniciado por el personal que deriva I Derivacion alternativa
identificada O Caso elevado al supervisor

Nombre del miembro del personal responsable del seguimiento:
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9. SEGUIMIENTO REQUERIDO
O Si O No
En caso afirmativo:

@ Personal responsable:

@ Fecha de seguimiento:

10. NOTAS FINALES
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PLAN DE ACCION PERSONALIZADO

Los datos identificativos estan disponibles en el expediente. Cuando las fortalezas,
los recursos y las intenciones futuras ya se hayan registrado durante la evaluacion,
deben trasladarse y actualizarse unicamente cuando hayan cambiado las
circunstancias.

PARA USO DEL PERSONAL

|dentificador Unico

Fecha de creacion del
plan

Gestor de casos /
miembro del personal
responsable

Localidad / oficina

1. RESUMEN DE LA SITUACION (basado en la evaluacién — incluir
wulnerabilidades y fortalezas clave y situacion actual)

2. FORTALEZAS Y RECURSOS EXISTENTES (trasladados del Formulario 02 —
actualizar solo si ha cambiado la situacion)

Fortalezas y competencias personales:

Red de apoyo social:

Acceso existente a servicios:

Estrategias de afrontamiento y factores de resiliencia observados:
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3. AMBITOS PRIORITARIOS DE APOYO

((((((((((((((((llllll

O Apoyo juridico, documental y de residencia O Vivienda y necesidades basicas
‘\“1—*‘/ O Atencion sanitaria O Salud mental y apoyo psicosocial

O Aprendizaje de idiomas y orientacion cultural O Continuidad educativa

O Cuidado infantil y apoyo familiar O Empleo e integracion laboral

OO0 Emprendimiento y trabajo por cuenta propia O Apoyo econémico / material

O Proteccion (confidencial — procedimiento separado) O Otro:

4. OBJETIVOS (formato SMART: Especifico, Medible, Alcanzable, Pertinente,
Delimitado en el tiempo)

Objetivo Cémo se medira el progreso

O Alto O Medio O Bajo
O Alto OO Medio O Bajo

O Alto OO Medio O Bajo

5. PLAN DE ACCION

Necesidad Accion que

identiicada | serealizars | eoPonsable Estado

O Pendiente O En curso O
Completado

O Pendiente O En curso O
Completado

—

O Pendiente O En curso O
Completado

/
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6. SERVICIOS Y DERIVACIONES VINCULADOS

[0 Derivado O En curso O Completado

[0 Derivado O En curso O Completado

7. PARTICIPACION DE LA PERSONA BENEFICIARIA
¢La persona beneficiaria esta de acuerdo con el plan? O Si O No

Preferencias expresadas:

8. RIESGOS Y BARRERAS (qué podria impedir el progreso — incluir barreras
estructurales, personales y relacionadas con la proteccion)

9. INTENCIONES FUTURAS (trasladadas del Formulario 02 — marcar si han
cambiado desde la evaluacion)

O Retorno a Ucrania O Traslado a otro pais O Estancia a largo plazo en el pais de
acogida O Sin decidir O Prefiero no responder

¢ZHan cambiado desde la evaluacion inicial? O Si 0 No — en caso afirmativo,
anotar:

10. PLAN DE SEGUIMIENTO

Fecha del proximo seguimiento:

Método de seguimiento: O Teléfono O Presencial OO Otro

Frecuencia del seguimiento: O Semanal O Mensual O Segun sea
Otra / frecuencia acordada:
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12. REVISION DEL PLAN

Fecha de revision:

Acciones actualizadas (si las hay):
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FORMULARIO DE OPINIONES DE LAS PERSONAS
BENEFICIARIAS

. INFORMACION BASICA
Fecha:
Nombre (opcional):
Edad (opcional):
Actividad / Servicio al que asistio:

e & & & -

2. SU EXPERIENCIA
¢ Queé le gustod del servicio/actividad?
¢ Como se sinti6 durante la actividad/servicio?

3. SATISFACCION

¢ Cual es su grado de satisfaccion con el servicio?
0 Muy satisfecho/a

O Satisfecho/a

O Neutral

O Insatisfecho/a

0 Muy insatisfecho/a

4. PERSONAL Y PRESTACION

¢ Como valoraria al personal / facilitador?
O Excelente

O Bueno

0 Regular

O Deficiente

5. UTILIDAD

¢ Le ayudo este servicio?

O Si, mucho

O Si, algo

O No mucho

O En absoluto

En caso afirmativo, scomo le ayudo?

6. SUGERENCIAS
¢ Qué podria mejorarse?
¢ Queé otros servicios o actividades le gustaria recibir?
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7. ACCESO Y BARRERAS

¢ Fue facil acceder a este servicio?

O Si

O No

En caso negativo, ¢qué dificultades encontrd?

8. USO DE LAS OPINIONES (OPCIONAL)

Acepto que mis opiniones puedan utilizarse de forma anonimizada para
mejorar los servicios:

O SidNo

Cuando esté disponible, este formulario también podra presentarse a través de un
canal anonimo de recogida de opiniones. La organizacion debe informar claramente a
las personas beneficiarias de como acceder a esta opcion.
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ANEXO B:
CONJUNTO DE HERRAMIENTAS PARA LA

INTEGRACION LABORAL
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Conjunto de herramientas de accioén

Modelo de apoyo al empleo

Finalidad y alcance del conjunto de herramientas de apoyo al empleo

INTRODUCCION

Apoyar a las personas refugiadas y migrantes para que accedan al empleo y lo
mantengan requiere un enfoque estructurado, integral y centrado en la persona. La
migracion forzada suele generar dificultades acumulativas, como incertidumbre
juridica, barreras linguisticas, pérdida de identidad profesional, interrupcion de las
trayectorias profesionales y, en algunos casos, sufrimiento psicologico vinculado a
experiencias traumaticas. Estos factores influyen significativamente en la
preparacion para participar en el mercado laboral y deben abordarse de manera
coordinada y ética.

El Modelo de apoyo al empleo ofrece un itinerario paso a paso para los
profesionales que trabajan con personas migrantes y refugiadas, y los guia desde
su primer contacto con los servicios de apoyo, pasando por el analisis inicial, la
evaluacion, la planificacion, la activacion y el apoyo a largo plazo, hacia una
integracion sostenible en el mercado laboral.

El modelo se basa en los principios de gestion de casos, transparencia, creacion
de confianza y fortalecimiento de la capacidad de decision personal. Cada etapa
se apoya en la anterior y puede implementarse en la secuencia descrita 0 en un
orden flexible, garantizando la continuidad del apoyo y reduciendo el riesgo de
resultados laborales prematuros o insostenibles.

El modelo sirve de marco practico y fuente de orientacion para los profesionales
que apoyan los procesos de activacion laboral. Es flexible y puede aplicarse e
implementarse de forma integra o parcial, segun las necesidades de la persona

usuaria y de la organizacion.

Este modelo esta destinado a:
@ orientadores laborales,

@ trabajadores sociales,
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@ orientadores profesionales,
@ personal de ONG,

@ servicios publicos de empleo e instituciones colaboradoras.

REGLAS CLAVE PARA UTILIZAR EL MODELO:

@ |as etapas pueden seguirse en secuencia, permitiendo flexibilidad en el ritmo
segun la situacion de la persona usuaria.

@ El paso a la siguiente etapa debe basarse en la preparacion de la persona, no
en la presion ni en expectativas externas.

@ Algunas etapas pueden solaparse en la practica, pero ninguna debe omitirse.

@ Las cuestiones especializadas (p. ej., regularizacion, salud mental) siempre
deben derivarse a profesionales cualificados.

@ E| especialista debe explicar a la persona usuaria como se comparte la

responsabilidad entre ambas partes en el proceso de apoyo.

Cada etapa cuenta con el apoyo de herramientas practicas incluidas en los anexos,
que permiten a los especialistas implementar el modelo eficazmente en su trabajo

diario.

FUNDAMENTOS METODOLOGICOS

Un apoyo al empleo eficaz para personas migrantes y refugiadas requiere métodos
que reconozcan el caracter multidimensional de las experiencias migratorias y la
diversidad de trayectorias profesionales. Los siguientes enfoques constituyen la
base metodologica de este modelo y deben aplicarse de forma coherente en todas
las etapas:

1. Enfoque individualizado (gestion de casos)

Enfoque basado en las fortalezas

Entrevista motivacional y establecimiento de objetivos
Acompafamiento profesional
Enfoque educativo y de desarrollo (orientado al aprendiza;

Competencia intercultural y trabajo intercultural

N o o bk~ Db

Modelo de empoderamiento
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8. Trabajo comunitario y mapeo de redes de apoyo

e ————
—
—
——
—
Se———

9. Enfoque de acompafiamiento — especialmente importante en el apoyo a
personas refugiadas

10. Enfoque basado en proyectos (planificacion, supervision, evaluacion)

ETAPAS DEL PROCESO DE APOYO

La finalidad del proceso por etapas es crear un itinerario claro, previsible y de
apoyo, desde el primer contacto con la institucion, pasando por el analisis inicial, la
planificacion y el establecimiento de objetivos, hasta acciones concretas

educativas, de activacion y orientadas al empleo.

MODELO DE APOYO AL EMPLEO

J

~—
Etapa 1

6 .o
o~ "
Etapa 6 Etapa 7
Aceion Actividades de

(a5

Etapa 4 Etapa 5

Establecimiento

Etapa 2 Etapa 3

Documentacién Prioridades Evaluacién de objetivos apoyo

o Q 00
B = )| Q) @ || o & |
El diagrama presenta una vision general concisa del Modelo de apoyo al empleo.

INTERPRETACION DE LAS ETAPAS

Mapeo

f‘ﬁ(/@’
(w)

Descripcion
Documentacic Verificacion de documentos, situacion de residencia legal y acceso al
y regularizacion mercado laboral.

o Identificar lo que mas importa a la persona usuaria en el momento actual y
Prioridades »
evaluar su preparacion para el empleo.
Mapear competencias, habilidades, recursos y barreras en relacion con el
mercado laboral.

—
Establecimiento Definir objetivos educativos y profesionales realistas, acordes con la
de objetivos situacion de la persona usuaria y las oportunidades del mercado laboral.

.
Identificar redes de apoyo institucionales, comunitarias e informales, asi

Mapeo

como recursos para la busqueda de empleo.

Implementacion de las actividades planificadas: busqueda de empleo,

formacion, practicas, candidaturas y entrada en el mercado laboral.

/

Evaluacion —
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: Acompafiamiento continuo, coordinacion, supervision y adaptacion del
(N Apoyo continuo ) i
apoyo segun sea necesario.

Uso de herramientas y anexos a lo largo del itinerario de apoyo

Cada etapa del itinerario de apoyo al empleo cuenta con herramientas especificas
(anexos) disefadas para facilitar el trabajo individual con personas migrantes y
refugiadas. Estas herramientas estan destinadas a apoyar a los especialistas en la
organizacion de reuniones, la estructuracion del proceso de apoyo, la planificacion
de acciones y la respuesta a las necesidades individuales de las personas
beneficiarias de manera sistematica y profesional.

Los anexos sirven como instrumentos practicos que traducen la metodologia del
Plan en la practica cotidiana. Ayudan a:

@ estructurar las sesiones individuales con las personas beneficiarias,

@ apoyar los procesos de evaluacion, planificacion y toma de decisiones,

garantizar la continuidad y la coherencia entre reuniones sucesivas,

mejorar la eficacia y la coherencia del trabajo de los especialistas,

documentar los avances y apoyar la evaluacion.

Cada herramienta esté directamente vinculada a una etapa especifica del itinerario
y debe utilizarse en el orden correspondiente a las etapas, permitiendo flexibilidad
para adaptar la intensidad y los tiempos a la situacion individual de la persona
usuaria. Las herramientas estan disefadas para complementar, no sustituir, la
evaluacion y el criterio profesionales. Apoyan una préctica reflexiva, sistemética y

centrada en la persona.

Como utilizar el Modelo de apoyo al empleo

1. Comience por comprender la situacion de la persona usuaria 'y
situacion juridica y administrativa.
2. Utilice las etapas del modelo como guia durante todo el pfoceso de apoyo.

3. Seleccione y adapte las herramientas segun las circungtancias y necesidades
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individuales de la persona usuaria.
4. No es necesario utilizar todas las herramientas y anexos en una sola sesion.
5. Vuelva a etapas anteriores siempre que sea necesario.
6. Documente las conclusiones clave y supervise los avances de la persona
usuaria.
7. Cuando las cuestiones requieran conocimientos especializados, derive a la

persona usuaria a profesionales debidamente cualificados.

Enfoque recomendado para trabajar con las personas usuarias

@ (Cada sesion debe centrarse en un tema o ambito de apoyo principal.

@ |a duracion recomendada de una sesion es de 45-60 minutos.

@ Alfinal de cada sesion, resuma los resultados clave y acuerde los siguientes
pasos.

@ | as personas usuarias deben participar activamente en la planificacion y

consecucion de sus objetivos.

El modelo no es una herramienta de diagnoéstico ni un procedimiento obligatorio.
Estd diseflado como una guia practica para apoyar a los profesionales en su
trabajo. La seleccion, la secuencia y el alcance de las herramientas utilizadas
siempre deben adaptarse a las circunstancias, las necesidades y el nivel de

preparacion individuales de la persona usuaria.

Nota: A efectos de este conjunto de herramientas de apoyo al empleo, el término «persona usuaria»
se utiliza para referirse a la persona beneficiaria que recibe apoyo relacionado con el empleo. Esta
terminologia se utiliza para mantener la coherencia dentro de las herramientas y debe entenderse en

consonancia con la terminologia del Plan centrada en la persona beneficiaria.
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[ ANEXO B1:

ETAPA 1 - DOCUMENTACION

LISTA DE VERIFICACION PARA ESPECIALISTAS QUE TRABAJAN CON
PERSONAS CON EXPERIENCIA DE REFUGIO

A. Situacién juridica y regularizacién de la residencia

1. ¢ Comprende la persona usuaria su situacion juridica actual en el pais de acogida?

O Si O Parcialmente O No

2. ;Necesita la persona usuaria asesoramiento juridico? (Muchas personas usuarias
desconocen que o necesitan.)

O Si — derivar a puntos de asistencia juridica gratuita / ONG. O No

3. ¢ Dispone la persona usuaria de los documentos requeridos?

O Documento de viaje O Permiso de residencia 0 Documento de identificacién nacional /

de proteccién temporal, cuando proceda 0 Cuenta bancaria O Otro.....

B. ¢ Esta preparada la persona usuaria para hablar de activacién laboral?
O Si — Pasar al resumen de los siguientes pasos [0 Més bien si

O Ahora no — establecer prioridades y retomar el tema mas adelante

RESUMEN DE LA ETAPA 1

1. Principales necesidades identificadas:

3. Acciones planificadas:

T T T T T I L LR R R R R e

4. Fecha del proximo contacto / siguientes pasos acordados:
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@ ANEXO B2:
ETAPA 2 — ESTABLECIMIENTO DE PRIORIDADES

Herramienta para especialistas que trabajan con personas con experiencia de refugio

Formalizaciéon de un acuerdo con la persona usuaria.
El acuerdo puede incluir: las normas y la frecuencia de las reuniones, las funciones y
responsabilidades, los ambitos de apoyo, los tipos de métodos de trabajo y la

confidencialidad.

A. FINALIDAD DE ESTA ETAPA

Ayudar a la persona usuaria a responder a la pregunta: «;Qué es lo mas importante para
mi en este momento?»
teniendo en cuenta su estado emocional, su situacion vital y su preparaciéon para la

activacion profesional.

Esta etapa requiere:

*  atencidn,
empatia,

un ritmo pausado,

sensibilidad cultural,

creacion de confianza.

B. LISTA DE VERIFICACION DE PRIORIDADES

1. ¢ Qué ambitos son MAS importantes para usted AHORA MISMO?
(Marque todo lo que corresponda.)

O Salud fisica

O Salud mental / estabilizacion emocional

[0 Hijos — salud / cuidados / educacion
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O Aprendizaje del idioma del pais de acogida / otro idioma pertinente

O Vivienda / alojamiento

O Garantizar la estabilidad econdmica

O Crear una red de apoyo

O Regreso al pais de origen / decisiones migratorias

O Trabajo o desarrollo profesional

O Educacion (formacion, cursos, escuela)

O Necesidad urgente de encontrar cualquier empleo (por motivos econémicos)
O Integracion social

O Otras cuestiones importantes:

C. PREGUNTAS EXPLORATORIAS

Utilice estas preguntas para ayudar a la persona usuaria a identificar sus prioridades.

1. Sobre la vida y la situacion actual:
¢ Qué consume actualmente la mayor parte de su energia?
¢Cual es su mayor dificultad en este momento?

¢Como es su vida cotidiana?

2. Sobre ambitos importantes:
¢ Qué es lo mas importante para usted en las proximas semanas?

¢Hay asuntos que deban abordarse primero?
3. Sobre las emociones y la preparacion:
¢Como se siente ante la idea de trabajar o estudiar?

¢ Siente que tiene fuerzas suficientes para iniciar un proceso de cambio?

4. Sobre los hijos y la familia (si procede):

¢ Afecta la situacion de sus hijos a su preparacion para trabajar o estudiar;

¢ Qué apoyo necesita su familia en este momento?
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D. ESCALA DE PREPARACION PARA LA ACTIVACION PROFESIONAL

(jHerramienta de conversacion, no una evaluacion!)

«En una escala de 0 a 10, ¢hasta qué punto se siente preparado/a para empezar a buscar
empleo o iniciar un proceso de desarrollo profesional?»
0 = «No estoy preparado/a en absoluto»

10 = «Estoy completamente preparado/a»

Seleccione:
e0e10e2030e40e5e60708e09e10

Después pregunte:
«¢Por qué ha elegido este nimero y no uno mas bajo?»
«¢Qué tendria que ocurrir para que subiera un punto?»

Estas preguntas ayudan a identificar barreras y necesidades reales.

E. INTERPRETACION PARA EL ESPECIALISTA

0-3 = ausencia de preparacion

La persona usuaria necesita:

® estabilizacion,

® apoyo psicologico,

® regularizacién de la residencia / situacion juridica,
® resolucién de asuntos vitales urgentes.

— NO iniciar la activacion profesional.

4-6 = preparacion parcial

La persona usuaria puede:

* iniciar actividades de baja intensidad: curso de idiomas, talleres, reuniones i

-
/

ormativas,

® necesitar mas apoyo y acomparniamiento. -

— Puede planificar actividades, pero no espere una activacion inmediata.
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7-10 = preparacion elevada

La persona usuaria:

®*  puede empezar a buscar empleo,

® puede incorporarse a formaciones profesionales,

® se encuentra en una situacion vital relativamente estable.

— Establezca objetivos profesionales y pase a las siguientes etapas.

F. SENALES DE ADVERTENCIA / ALERTAS

Si aparece cualquiera de las siguientes situaciones, el trabajo NO debe ser la prioridad:
A estrés intenso, sintomas de trauma, dificultades emocionales

A\ falta de alojamiento estable

A falta de medios basicos de subsistencia

A\ responsabilidades de cuidado infantil que impiden trabajar

A\ situacion juridica complicada

A crisis familiar

G. RESUMEN DE LA ETAPA 2 - FORMULARIO

Principales prioridades actuales de la persona usuaria:

Siguientes pasos recomendados:
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$8 ANEXO B3:
ETAPA 3 — Evaluacion

Herramienta para trabajar con personas usuarias con experiencia de refugio

La etapa de diagnostico ayuda tanto a la persona usuaria como al especialista a
comprender quién es la persona usuaria profesionalmente, de qué recursos dispone, qué
aporta de su vida anterior y cémo pueden utilizarse estos recursos en el nuevo contexto.

Es un paso clave para pasar del caos a una vision estructurada de un itinerario profesional.

Durante esta etapa trabajamos especialmente sobre:
competencias,

habilidades,

aptitudes,

experiencia profesional,

valores,

preparacion para el cambio,

e e e o e o o

posibilidades de reintegracion y retorno a la actividad.

A. LISTA DE VERIFICACION DIAGNOSTICA (para el especialista)

1. Vlerificacion de competencias, experiencia y cualificaciones
¢ Dispone la persona usuaria de lo siguiente y/o puede describirlo?

[0 Experiencia laboral en el pais de origen

O Experiencia laboral adquirida en el pais de acogida

O Educacion formal

O Diplomas, certificados, cursos

[0 Habilitaciones profesionales (en el pais de acogida o de origen)

O Conocimiento de idiomas extranjeros

O Competencias digitales

O Competencias blandas (trabajo en equipo, comunicacion, puntualida

O Predisposiciones personales (analiticas, manuales, sociales, etc.
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2. Mapeo de los recursos de la persona usuaria

O Se ha creado un «mapa de competencias»: una lista de los recursos reales de la persona
usuaria

O Se han identificado ambitos que requieren desarrollo

O Fortalezas identificadas

O Talentos / predisposiciones naturales identificados

O Se han recogido experiencias vitales que pueden constituir un activo en el mercado
laboral

[0 Se han tratado los recursos sociales (red, familia, lideres comunitarios, conocidos)

O Se ha evaluado la movilidad laboral (posibilidades de desplazamiento al trabajo, trabajo

por turnos)

3. Andlisis de oportunidades profesionales reales

O ¢ Puede la persona usuaria ejercer su profesion en el pais de acogida?
O ¢ Es una profesion regulada (p. ej., médico, docente, abogado)?

O ¢ Se requiere el reconocimiento de cualificaciones/diplomas?

O ¢ Es necesario aprender el idioma u obtener cualificaciones adicionales?
O ¢ Qué itinerarios profesionales alternativos son posibles?

[0 ¢ Cual es la situacion de la persona usuaria en relacion con el mercado laboral (escasez

de mano de obra, sectores, apertura)?

4. Reintegracién profesional

O ¢ Lleva la persona usuaria mucho tiempo fuera del mercado laboral?

O ¢ Necesita actividades introductorias (talleres, voluntariado, formacion laboral)?
O ¢Presenta barreras psicologicas (ansiedad, incertidumbre, disminucion de la
motivacion)?

O ; Dispone de las condiciones necesarias para retomar la actividad (cuidado infantil, salud,

estabilidad)?

O ¢ Es necesario establecer microobjetivos para los primeros pasos hacia aotivida@?ﬁ-rf"""""""'
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B. PREGUNTAS DIAGNOSTICAS (conversacion con la persona usuaria)

1. Sobre la experiencia y las competencias

¢En qué trabajaba en su pais? ; Qué hacia exactamente?

¢ Qué tareas realizaba de forma auténoma?

¢De qué se sentia mas orgulloso/a en su trabajo?

¢ Qué competencias posee que también seran Utiles en el pais de acogida?

¢ Qué formacion o aprendizaje en el pais de acogida podria ayudarle?

2. Sobre las predisposiciones y el estilo de trabajo

¢En qué entorno se siente mejor: en una oficina, realizando trabajo manual, trabajando con
personas o trabajando de forma independiente?

¢ Qué le aporta mas satisfaccion en el trabajo?

¢ Qué siente que se le da bien de forma natural?

3. Sobre los valores y las motivaciones

¢ Qué es lo mas importante para usted en un empleo? (seguridad, estabilidad, desarrollo,
ingresos, sentido)

¢ El trabajo en el pais de acogida debe parecerse al que realizaba en su pais de origen o
puede ser un nuevo camino?

¢ Qué espera de un futuro empleador?

4. Sobre la preparacién para el cambio

¢ Esta preparado/a para aprender cosas nuevas?
¢ Estéa preparado/a para cambiar de profesion si es necesario?

¢ Como valora su preparacion para trabajar en una escala de 0-107?

C. HERRAMIENTA SENCILLA DE MAPEO DE RECURSOS (a cumplimentar

conjuntamente)

FORTALEZAS
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COMPETENCIAS PROFESIONALES

COMPETENCIAS TRANSFERIBLES
(p. €., organizacion, resistencia al estrés, comunicacion)

. FORTALEZAS \ ( COMPETENCIAS PROFESIONALES
\
@ Lo que hago bien @ Competencias técnicas
@ Cualidades personales @ Conocimiento del sector
® Logros

@ Herramientas y tecnologias
@ Resolucion de problemas

@iRecurzos conlosque @ Liderazgo y trabajo en equipo

puedo contar

COMPETENCIAS TRANSFERIBLES EXPERIENCIAS QUE PUEDO
. TRANSFERIR AL NUEVO PAIS
e I
g % @ Organizacién @ S
@ Resistencia al estrés MAPA DE ®—o :efgi(g::énma Shoral
@ Comunicacién J >

e RECURSOS @ Experiencia internacional
® Adaptabilidad @ Adaptabilidad cultural

@ Gestion de proyectos @ Ejemplos de éxitos anteriores
@ Redes y contactos

NECESIDADES DE DESARROLLO

POSIBLES LIMITACIONER
/ BARRERAS

@ Idioma
> e dacuall .
@ Requisitos juridicos /

@ Competencias que mejorar
@ Formacién y educacion

@ Certificaciones

@ Experiencia practica

@ Apoyo requerido

administrativos
@ Limitaciones econémicas
@ Diferencias culturales

D. MINI IAP (Plan de accién individual) — version simplificada

Objetivo 1 (préximas 2 semanas):
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E. ALERTAS — cuando la persona usuaria puede no estar preparada para

incorporarse al mercado laboral

A\ signos de trauma o estrés intenso

A\ falta de estabilidad basica (vivienda, economia, salud)
A\ falta de apoyo para el cuidado infantil

A\ expectativas poco realistas sobre el mercado laboral

A\ miedo intenso al cambio o baja percepcion de capacidad de decision

En estas situaciones, debe posponerse la activacion y centrarse la a

estabilizacion.
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F. AMBITOS DE REINTEGRACION (si la persona usuaria lleva mucho tiempo

inactiva)

formacién laboral
talleres sociales y motivacionales

voluntariado como forma «segura» de retomar la actividad

e o e o

cursos breves de competencias

®

observacion de profesionales en su puesto de trabajo

® aumento gradual de la actividad (jmicroobjetivos!)

G. RESUMEN DEL DIAGNOSTICO — formulario

¢ Es posible trabajar en la profesiéon para la que se ha formado?
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Itinerarios alternativos propuestos:
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& ANEXO B4:
ETAPA 4 — ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Herramienta para trabajar con personas usuarias con experiencia de refugio

El establecimiento de objetivos es un proceso que ayuda a la persona usuaria a pasar del
diagndstico de recursos (ETAPA 3) a la accion.

En esta etapa, los objetivos deben ser:

* realistas,

importantes para la persona usuaria,

acordes con sus capacidades,

medibles y concretos,

e o e o

motivadores.

A. LISTA DE VERIFICACION — ;Podemos pasar al establecimiento de

objetivos?

[0 La persona usuaria se encuentra en una situacion vital estable.

[0 La persona usuaria ha expresado su preparacion para actuar.

O Se han tratado los recursos, la experiencia y las posibilidades (ETAPA 3).

O La persona usuaria puede identificar lo que es importante para ella (ETAPA 2).
O Existe potencial para actuar (motivacion, energia).

Si falta algun elemento, vuelva a las etapas anteriores.

B. Conversacion introductoria — preguntas utiles

¢ Qué le gustaria lograr en un futuro proximo?

Imagine que han pasado 3 meses: ;qué ha cambiado?

¢Cual es su objetivo laboral mas importante para este afio?
¢ Qué funcion profesional se imagina desempefiando en el pais de acogi
¢ Qué necesita para acercarse a este objetivo?

¢ Qué puede apoyarle y qué puede constituir un obstaculo?
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C. Establecimiento de objetivos SMART / SMARTEK
SMART - hoja de trabajo

S — Especifico: Mi objetivo es...

Especifico (concreto) /
@ Mi objetivo es... 0
/ Medible (mensurable)
‘ /. £Cémo sabré que se ha el .I
objetivo?
@
' Alcanzable (realizable)
@
@ | ¢Soy capaz de hacerlo?
V' {Qué necesito para que sea posible?
SMART-K
C) Pertinente (importante) i fd
HOJA DE TRABAJO ¢Por qué es importante este objetivo
e V. barami?
CONVIERTA LOS
OBJETIVOS EN ACCION
Delimitado en el tiempo (plazo) l
¢Para cuando quiero alcanzarlo? E
(sup del Q
¢Cémo y cuando evaluaré mis avances?

Ajuste Y
¢Qué haré si surgen dificull 7 KJ

(
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D. Modelo GROW - herramienta de acompariamiento

G — OBJETIVO: ;Qué quiere lograr?
R — REALIDAD: ¢Cuél es la situacion actual? ;Qué recursos y obstaculos existen?
O — OPCIONES: ;Qué posibilidades tiene? ;Qué alternativas?

W — VOLUNTAD: ¢ Cuél es el primer paso? ;Cuando lo dara? ;Quién puede apoyarle?

G - OBJETIVO

l :Qué quiero lograr?

R - REALIDAD

/ Modelo
GROW

CLARIDAD

ATENCION

PROGRESO
RESULTADOS

| ;Dénde estoy ahora?

O - OPCIONES
| ;Qué podria hacer?

W - VOLUNTAD
' :Qué haré y cuando?

E. Herramienta: «¢Es realista mi objetivo?»

1. ¢ Dispongo de los recursos para alcanzar el objetivo?
O si
O Parcialmente (es necesario complementarlos)

O No (debe posponerse el objetivo)

2. Barreras que pueden interferir:
O Idioma

O Profesion regulada

O Falta de documentos

[0 Falta de experiencia

O Situacion vital

O Falta de cuidado infantil
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O Otro:

3. El objetivo es:

O Realista

O Ambicioso, pero alcanzable

O Un «suefio»: objetivo a largo plazo que requiere preparacion

O Poco realista en este momento

F. Ejemplos de objetivos educativos y profesionales

Objetivos a corto plazo (2-6 semanas) :

® Inscribirme en un curso del idioma del pais de acogida.
Actualizar el CV y los documentos de candidatura.
Concertar una cita para el reconocimiento del diploma.

Crear una lista de 10 empresas que estén contratando en mi sector.

e e e o

Inscribirme en una formacion profesional.

Objetivos a medio plazo (1-3 meses) :
® Completar un curso de competencias profesionales.
® Participar en practicas o en la observacion de profesionales en su puesto de trabajo.

® Recibir las primeras invitaciones a entrevistas de trabajo.

Objetivos a largo plazo (6—12 meses) :
® Obtener nuevas cualificaciones o certificaciones.
®  Cambiar de profesion y empezar a trabajar en un nuevo sector.

® Crear un negocio 0 una microempresa.
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Temas que explorar:

VALORES — ;Qué es importante para mi en el trabajo (seguridad, estabilidad,
desarrollo, familia, sentido)?

CREENCIAS — ; Qué creencias me apoyan y cuales me limitan?

Ejemplos:

De apoyo: «Aprendo rapido», «Me desenvolveré bien en un nuevo empleo».
Limitantes: «Nadie me contratara», «Mi dominio del idioma del pais de
acogida es demasiado bajo».

FORTALEZAS — ; Cémo puedo utilizarlas?

AMBITOS MAS DEBILES — ;Qué puedo reforzar? ,Qué formaciones pueden

ayudarme a cambiar de profesion?

H. Busqueda de un nicho profesional

® analizar sectores en los que la persona usuaria pueda utilizar sus competencias,

® identificar itinerarios profesionales alternativos (cuando el trabajo anterior no sea
accesible actualmente),

* identificar las cualificaciones o certificaciones necesarias,

* seleccionar formaciones, cursos, practicas, cursos de idiomas u otras opciones de
mejora de competencias.

El objetivo es crear un itinerario profesional realista y adaptado que conduzca a un empleo

estable.
|. Plan de accién — hoja de trabajo

OBJETIVO PRINCIPAL:

Pasos que dar:
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¢ Necesito apoyo especializado?
O SiONo
En caso afirmativo, ¢de qué tipo?

J. Motivacioén y preparacion — escala de 0—10

¢ Qué grado de motivacion siento para alcanzar este objetivo?
® 012345678910

¢Por qué no un valor mas bajo?
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ANEXO BS:
ETAPA 5 — MAPEO

Herramienta para trabajar con una persona con experiencia de refugio

El mapeo es el proceso de crear conjuntamente un MAPA DE APOYO y una RED DE
CONTACTOS.
En una nueva realidad, el acceso a personas e instituciones es uno de los factores basicos

que influyen en la sensacion de seguridad y en la capacidad de desenvolverse eficazmente.

Esta etapa refuerza:

% la orientacioén en el entorno local,

la autonomia de la persona usuaria,
la sensacion de apoyo y seguridad,

la preparacion para la activacion laboral,

e o e o

la comprension de con quién/con qué se puede contar.

A. FINALIDAD DE LA ETAPA

Ayudar a la persona usuaria a:

® conocer los recursos y las instituciones locales,
elaborar una lista de contactos reales,
comprender dénde y cuando puede buscar apoyo,

preparar herramientas para desenvolverse en el nuevo entorno,

e o o o

ver que no necesita atravesar el proceso sola.

B. LISTA DE VERIFICACION — MAPA DE APOYO

1. Instituciones publicas (locales)

¢ Sabe la persona usuaria donde se encuentran los servicios pertinentes mas
0 Oficina de empleo (inscripcion, formaciones)
O Ayuntamiento / oficina municipal

O Centro de servicios sociales

O Punto de informacion para personas extranjeras
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O Puntos de asistencia juridica gratuita

[0 Escuelas / centros de educacion infantil (para nifos)

Direcciones / enlaces:

2. Organizaciones no gubernamentales / ONG

¢ Conoce la persona usuaria organizaciones que puedan ayudar con:
O activacion profesional

O apoyo psicologico

O asistencia juridica

O integracion

[0 educacion y cursos de idiomas

Lista de ONG de la region:

3. Salud y seguridad

O Centros médicos

O Puntos de atencion en situaciones de crisis / servicios de intervencion
[ Asistencia psicolégica

Lista de contactos:
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4. Red social de la persona usuaria

Enumere a las personas que pueden apoyar a la persona usuaria:
O Familia

O Amigos

O Lideres comunitarios (p. €j., comunidad ucraniana)

O Vecinos

O Companferos de trabajo / cursos / centros educativos

O Otras personas de confianza

Nombres / relaciones (opcional):

C. MAPEO DEL MERCADO LABORAL

1. Sitios web y aplicaciones de empleo

Lista seleccionada:

2. Agencias de empleo (verificadas, seguras)

O Agencias de empleo legales

O Empresas de trabajo temporal

[0 Empresas locales que colaboran con personas refugiadas

Lista de agencias recomendadas:

B R R R LR R L R R R R R B N I I R
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3. Centros de educacioén y desarrollo

O Cursos de idiomas

O Cursos de formacion profesional

O Formaciones y talleres (p. €j., de ONG u oficina de empleo)
O Plataformas de aprendizaje electrénico

Propuestas méas importantes:

D. PREGUNTAS PARA TRABAJAR CON LA PERSONA USUARIA

1.Sensacion de seguridad
¢A quién puede pedir ayuda?

¢ Con quién siente conexion y de quién recibe apoyo?

2. Orientacion en el entorno
¢ Sabe donde realizar tramites administrativos?

¢ Sabe adonde acudir en una situacion dificil?

3. Mercado laboral
¢ Qué fuentes de ofertas de empleo le resultan mas faciles de utilizar?

¢ Se siente preparado/a para inscribirse en la oficina de empleo?

4. Redes sociales
¢ Tiene a alguien en el pais de acogida que pueda ayudarle?

¢ Cémo podemos reforzar su red de contactos?
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E. HERRAMIENTA DE MINI MAPA DE APOYO (a cumplimentar)

1. Mis lugares de apoyo

Oficinas:

F. RESUMEN - Ficha del especialista

Recursos clave identificados en el mapa de apoyo de la persona u

Siguientes pasos:
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& ANEXO B6:
ETAPA 6 — ACCION

Herramienta para trabajar con una persona con experiencia de refugio

Esta etapa se refiere al paso a la accion real. La persona usuaria comienza a:
® buscar trabajo activamente,

aprovechar formaciones, cursos y practicas,

desarrollar competencias y cualificaciones,

explorar nuevos itinerarios profesionales,

e e o o

aprender a desenvolverse en el mercado laboral nacional.

En esta etapa, el especialista acomparia a la persona usuaria en lugar de hacer las cosas
por ella, reforzando su autonomia, sus competencias y su percepcion de capacidad de

decision.

A. LISTA DE VERIFICACION — ;Esta preparada la persona usuaria para
iniciar la ACTIVIDAD?

O La persona usuaria conoce sus recursos y posibilidades (ETAPA 3).

[0 Ha definido objetivos realistas (ETAPA 4).

[0 Tiene una orientacion basica sobre oportunidades e instituciones (ETAPA 5).
[0 Se encuentra en una situacion vital y emocional estable.

[0 Siente motivacion y preparacion para actuar.

Si algun elemento se debilita, el especialista vuelve a las etapas anteriores.

B. AMBITOS DE TRABAJO EN LA ETAPA 6

Esta etapa incluye los siguientes ambitos clave:
Busqueda activa de empleo

Desarrollo de competencias / educacion
Preparacion de documentos de candidatura

Introduccion al mercado laboral

Apoyo en la busqueda de ofertas de empleo y empleadores /

e e e o e o

Derechos laborales y formacion juridica
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Preparacion para una entrevista de trabajo
Motivacion y trabajo sobre el cambio

Reconocimiento de diplomas y validacion de cualificaciones

e e e o

Acompariamiento durante todo el proceso

C. BUSQUEDA ACTIVA DE EMPLEO — herramienta
1. Aprender a buscar ofertas

Trabaje con la persona usuaria en:

O introducir palabras clave

O filtrar ofertas

[0 comprender los requisitos

[ evaluar riesgos (p. €j., ofertas ilegales)

O crear redes profesionales

O contactar directamente con empleadores

O utilizar grupos de contactos, eventos para establecer contactos y ferias de empleo
O crear una lista de portales y aplicaciones de empleo

O utilizar el mercado oculto de empleo

O otro

D. DESARROLLO Y EDUCACION — herramientas de apoyo

Acciones sugeridas:

O inscribirse en un curso de idiomas

O realizar un curso de formacion profesional (oficina de empleo, ONG, entidad privada)
[ periodo de practicas, practicas profesionales, voluntariado profesional

O cursos de aprendizaje electronico (Coursera, Udemy, Skills4U)

[0 formaciones sectoriales (gastronomia, logistica, IT, cuidados, construccion)

O otro

Preguntas de acompafamiento:

¢ Qué formacion necesita mas para alcanzar su objetivo?

¢ Puede empezar hoy un curso breve para ampliar sus posibilidades? /

¢ Como puede ayudarle el aprendizaje a sentir mas confianza?
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E. DOCUMENTOS DE CANDIDATURA — herramienta

1. CV —trabajo conjunto

Trabaje en:

[0 anadir todas las competencias transferibles

O explicar los periodos de inactividad relacionados con la migracion

[ describir la experiencia de forma sencilla y concreta

O adaptar el CV a las normas nacionales

O preparar versiones del curriculum en los idiomas pertinentes para las candidaturas

[ traducir las denominaciones de los puestos del pais de origen

2. CV —qué NO incluir

X numero de pasaporte X datos de los hijos X informacion sensible X datos personales

excesivamente detallados X fotografias no convencionales

3. Carta de presentacion / breve biografia
Ayude a la persona usuaria a escribir:
«Quién soy, qué sé hacer, por qué quiero trabajar en este sector».

Herramientas: LinkedIn, Canva, IA

F. MERCADO LABORAL — mini médulo educativo

La persona usuaria debe conocer los aspectos basicos:

O Barometro del mercado laboral (ocupaciones con escasez de mano de obra)
O Niveles salariales minimos y medios

O Tipos de contratos de trabajo

O Derechos de los trabajadores y obligaciones de los empleadores

O Sectores

O Cémo funcionan las agencias de empleo

O Qué es la oficina de empleo

O Qué son el reconocimiento de diplomas y las profesiones reguladas
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Andlisis de la oferta:

O responsabilidades

O requisitos

O beneficios

[0 idioma requerido

O si la oferta es segura y legal

O si se ajusta a las competencias de la persona usuaria

Ficha de analisis de ofertas:

Puesto:

¢ Cumplo los requisitos? (si/no/parcialmente)
¢ Qué debo mejorar para presentar mi candidatura?
¢Se ajusta la oferta a mis valores?

¢Presentar candidatura? Si/ NO

Adecuacion entre la persona y el puesto: el emparejamiento con ofertas de empleo incluye:
[0 analisis de las cualificaciones, la experiencia profesional y las competencias existentes
en relacion con las expectativas del empleador;

O identificacion de competencias transferibles, carencias de competencias y ambitos que
requieren mayor desarrollo o apoyo formativo;

O lo que permite una adecuacion mas eficaz a las necesidades del mercado laboral.

H. DERECHOS DE LOS TRABAJADORES — médulo educativo
Trate:

[ tipos de contratos

O jornada laboral y remuneracion
[0 derecho a permisos y vacaciones
O plazos de preaviso

O seguridad en el trabajo

O derechos durante el embarazo

O derechos en casos de acoso laboral y discriminacion
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O cémo y donde denunciar irregularidades

|. PREPARACION DE ENTREVISTAS — herramienta
Ejercicios:

O simulaciones de entrevistas

O practica de preguntas dificiles

O presentacion de fortalezas

[0 hablar de la migracion sin revelar demasiado

O presentacion breve (introduccion de 30 segundos)

O como formular preguntas al empleador

O preparacion para la negociacion salarial

Preguntas para practicar:

Por favor, hableme de usted.

¢Por qué quiere trabajar en esta empresa?
¢ Cuadles son sus fortalezas?

¢ Qué retos profesionales ha afrontado?

¢ Cuales son sus planes de desarrollo?

J. MOTIVACION HACIA LA AUTONOMIA — herramientas

En el trabajo con la persona usuaria:

O desarrollar la motivacion interna (¢ por qué quiero trabajar?)

O apoyar la motivacion externa (necesidades econdmicas, estabilidad)
O utilizar la jerarquia de necesidades

O retomar los valores de la ETAPA 4

[0 recordar a la persona usuaria sus éxitos anteriores

[ crear microobjetivos («un pequefio paso cada dia»)

K. RECONOCIMIENTO DE TITULOS — apoyo

Ayudar a la persona usuaria a:
[0 comprobar si la profesion esta regulada

[ identificar la institucion competente para el reconocimiento
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O preparar los documentos (diplomas, traducciones, suplementos)
O planificar el calendario del proceso

O encontrar cursos complementarios o especializados

L. ACOMPANAMIENTO DURANTE EL PROCESO
Esto NO significa hacer las cosas por la persona usuaria, Sino:
v reforzar sus competencias

v ensefiar a actuar de forma auténoma

v ofrecer una presencia segura y de apoyo

v moderar el proceso

v supervisar los avances

v celebrar juntos los pequefios éxitos
M. RESUMEN - ETAPA 6 — hoja de trabajo

Mis objetivos para el proximo mes:
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@ ANEXO B7:
ETAPA 7 - APOYO CONTINUO

(para utilizar en todas las etapas del trabajo con una persona con

experiencia de refugio)

Las actividades de apoyo son un conjunto de acciones que complementan las etapas
principales del proceso y refuerzan a la persona usuaria en su desenvolvimiento cotidiano
en un nuevo pais. Su finalidad es garantizar la seguridad, facilitar el contacto con las
instituciones y generar la sensacion de que la persona usuaria no esta sola en el proceso
de adaptacion e incorporacion al mercado laboral.

Estas actividades pueden implementarse en paralelo con las etapas 1-6.

. Cooperacién intersectorial y derivaciones a las instituciones pertinentes

Derivar a las personas usuarias a instituciones del mercado laboral: oficinas de empleo,
agencias de empleo, centros de activacion profesional y puntos de informacion
profesional.

Establecer contacto con los empleadores: presentar a la persona candidata, apoyar el
contacto inicial, ayudar en el envio de CV, explicar conjuntamente los procedimientos
de seleccion en el contexto nacional, ayudar a los empleadores a llegar a candidatos
migrantes y apoyar a los empleadores en la adecuacion de los candidatos a puestos de
trabajo apropiados.

Cooperacion con instituciones publicas y sociales.

. Apoyo para contactar con instituciones publicas y no publicas

Acompanfiar a la persona usuaria durante las visitas a oficinas (a peticion suya).
Explicar los procedimientos, los documentos, los plazos y los requisitos.

Apoyar a la persona usuaria en la comunicacion telefénica o por correo electronico con

las instituciones.
Ayudar a concertar citas, realizar inscripciones y presentar solicitudes.
Esto es especialmente importante durante el periodo inicial de la g$tancia, cuando las

barreras linguisticas o el estrés dificultan la autonomia.
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Proporcionar informacién sobre los servicios y eventos disponibles
Compartir informacion sobre las actividades ofrecidas por otras organizaciones:
asistencia juridica, apoyo psicoldgico, asistencia social y servicios educativos y de
integracion.

Informar sobre eventos locales: talleres, consultas, encuentros de integracion y
actividades culturales.

Compartir recursos actualizados: sitios web, aplicaciones, seminarios web, grupos en

redes sociales y guias.

4. Derivaciones a servicios especializados

Asistencia juridica: situacion de residencia, documentos, regularizacion y derechos
laborales.

Apoyo psicoldgico: especialmente en casos de trauma o estrés intenso de adaptacion.
Asistencia social: prestaciones, apoyo material y programas de ayuda.

Asistencia médica: centros, clinicas de salud mental y puntos de apoyo gratuito para

personas extranjeras.

. Creacién de la red de apoyo de la persona usuaria

Identificar conjuntamente quién puede apoyar a la persona usuaria en su entorno mas
cercano.

Crear un mapa individual de contactos: familia, amigos, compafieros, lideres
comunitarios y organizaciones locales.

Recordar a la persona usuaria que recurra regularmente a estos contactos.

. Contacto regular y supervision

Comprobar periédicamente los avances y las dificultades.
Motivar a la persona usuaria para actuar y mantener su implicacion.
Verificar si los objetivos siguen siendo pertinentes y alcanzables.

Ajustar los planes cuando cambien las circunstancias vitales.

Refuerzo de la autonomia — el principio de «acompariamien

explicar,

acompanar,
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presentar opciones,
fortalecer,
fomentar la autonomia,

apoyar en los momentos dificiles,

e e e e o

transferir gradualmente la responsabilidad a la persona usuaria.

LISTA RAPIDA DE VERIFICACION — RESUMEN DE LAS ACTIVIDADES DE
APOYO

O Oriento a la persona usuaria hacia las instituciones pertinentes (oficina de empleo, ONG,
agencias)

O Ayudo a contactar con los empleadores

O Mantengo un contacto regular con la red local de apoyo

O Acompanio a la persona usuaria a citas oficiales importantes

O Informo sobre el apoyo disponible y los préoximos eventos

O Derivo a asistencia juridica / psicologica / social

O Apoyo a la persona usuaria en la creacion de su red de apoyo

O Superviso los avances y motivo

O Garantizo que se refuerce la autonomia de la persona usuaria

O Coordino las acciones entre instituciones si es necesario
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Nota: El presente documento es una traduccion de la version original en inglés del
Blueprint. En caso de diferencias de interpretacion o discrepancias, prevalecera la
version en inglés.

Cofinanciado por la Union Europea. Las opiniones y los puntos de vista expresados

pertenecen exclusivamente al autor o a los autores y no reflejan necesariamente la

posicion de la Union Europea ni de la Agencia del Fondo Social Europeo (European

Social Fund Agency). Ni la Union Europea ni la autoridad financiadora pueden ser
consideradas responsables de ellos.
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