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RESUMEN

La integracion laboral de personas con discapacidad y vulnerabilidad en el
Municipio de Pasto es un proposito importante para la realizacion de este proyecto, ya que
la generacion de proyectos que se configuren para propiciar ambientes sustentables para el
empleo de esta comunidad debe ser prioridad, por este motivo se ve necesario la puesta en

marcha del Call Center - AcercaT+, ejecutado por la Fundacion ParqueSoft Pasto.

Este proyecto pretende agrupar un conjunto coherente e integral de actividades
tendientes a alcanzar objetivos especificos que contribuyan al logro de un objetivo general
o0 de desarrollo, en un periodo de tiempo determinado, con unos insumos Yy costos definidos.
El cual busca la inclusion laboral en beneficio de la ciudad de San Juan de Pasto, al igual
que el trabajo por la inclusion laboral de las personas en situacion de Discapacidad y
vulnerabilidad.

Palabras claves:

Personas con discapacidades fisicas- Aspectos Laborales
Personas con discapacidades- Empleo Laboral

Personas con discapacidades- Aspeectos Sociales

Fundacion Parquesoft- Pasto (Narifio).
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ABSTRACT

The labor integration of people with disabilities and wvulnerability in the
municipality of Pasto is an important purpose for the making of this project, since the
generation of projects configured to promote sustainable environments for employ of this
community, must be a priority, this is why it’s necessary to launch the Call Center —

AcercaT+, operated by the ParqueSoft Pasto Foundation.

This project is intended to collect a coherent and integral set of activities tending to
reach specific goals that help to achieve a development goal, in a determined period, with
some defined inputs and costs, which aims the labor inclusion in benefit to the city of San
Juan de Pasto, such as the effort for the labor inclusion of people living in disability and

vulnerability situation.

Keywords:

People with physical disabilities, Labor Issues
Persons with disabilities-Employment Labor
People with disabilities Social-Aspeectos

Foundation Parquesoft-Pasto (Narifio).
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INTRODUCCION

La Cooperacion Internacional debe ser entendida como aquella modalidad de
relaciones entre paises que persiguen un beneficio mutuo. La Cooperacion al Desarrollo es
una parte de la Cooperacion Internacional que, con similar propdésito, se establece entre
paises con distinto nivel de desarrollo, con unos fines concretos (consolidacion
democratica, desarrollo economico y social sostenible, lucha contra la pobreza, proteccion
del medio ambiente, entre otros) y, todo ello planteado en términos de corresponsabilidad
entré las contrapartes, estas cuestiones esenciales en los procesos de desarrollo humano son,
obviamente, ademés de los problemas sociales enmarcados en la salud, educacion y
pobreza, también la mejora de los sistemas de ciencia, tecnologia, educacion y formacion a

personas en situacion de discapacidad y vulnerabilidad.

La mayor parte de las sociedades cuentan con grupos minoritarios o0 personas cuya
apariencia fisica y vulnerabilidad, los marcan como personas diferentes del grupo en el que
pertenecen y ademas estan sujetos a tratamientos desiguales; siendo las caracteristicas
principales de este grupo, la extrema pobreza, acceso limitado a los servicios de educacion,

vivienda, transporte y falta de oportunidades laborales.

A pesar de convivir y reconocer que estos grupos minoritarios tienen todo el
derecho de participar activamente en la sociedad, seguimos sintiendo que ellos son algo
diferente, en particular, a las personas con situacion de discapacidad, les estamos
imponiendo una condicion social que niega la igualdad de derechos y cierra oportunidades

tanto culturales, educativas y laborales.

El objetivo central de este trabajo es proponer un proyecto para lograr adquirir y

articular financiacion internacional y llevar a cabo dicho proyecto social.
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Este proyecto estd ubicado en el sector urbano del Municipio de Pasto,
Departamento de Narifio, exactamente en la fundacion ParqueSoft Pasto ubicada en el

barrio Pandiaco.

~10 ~
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1. PROBLEMA A RESOLVER

El Departamento de Narifio segin el censo 2005 realizado por el Departamento
Nacional de Estadistica (Dane) establecio para el pais una prevalencia de discapacidad del
6,4% en este departamento, asi como también en los departamentos de Cauca, Boyaca,
Huila, Quindio, Caquetd y Tolima, este promedio es mas alto. En efecto, por cada 100
personas de estos departamentos entre 7,8 y 9,5 tienen limitaciones permanentes.

En Narifio se registraron 46.585 personas mayores de 2 afios, de éstas, el 39% no
saben leer ni escribir; y el 11% asisten actualmente a un establecimiento educativo; (Dane,
Vicepresidencia de La Republica, Ministério de Proteccién Social y de Educacion
Nacional; 2007).

La participacién en el mercado laboral es muy variada para la poblacion en
situacion de discapacidad y vulnerabilidad que reside en el departamento de Narifio, las
personas en edad de trabajar son el 92%, lo que en cifras absolutas representa 43.609
personas. Del total de personas en situacion de discapacidad que se encuentran trabajando

que equivale a 8.112 personas.

Teniendo en cuenta estos datos actualmente la tasa de paro de la poblacion
laboralmente activa con discapacidad es de un 55,17% en el Departamento de Narifio,
apartando a las personas con discapacidad que se encuentran en procesos de estudio y
dedicadas a labores domésticas; ademas, existen problemas relacionados como los
prejuicios y tdépicos por parte de los empleadores y las barreras de diverso tipo

(arquitectonicas, de comunicacion, institucionales, etc.) que dificultan esta integracion.
Dicho proyecto permitira a corto plazo la contratacion de un ndmero significativo

de participantes del proyecto, preparandose en competencias para esta labor y a mediano

plazo establecer puestos de trabajo en entornos de trabajo alternativo y por medios

~11 ~
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innovadores como el Teletrabajo, logrando de esta manera que esta poblaciéon pueda ser

ejemplo para otros en su misma situacion.

Se seleccionaran personas con discapacidad fisica (Limitacion Motriz),
discapacidad visual y discapacidad cognitiva leve, ademas de comunidades vulnerables
como cuidadores o familiares de esta poblacion, porque es evidente que en el Municipio de
Pasto las posibilidades de capacitacion, trabajo y desarrollo personal para estas personas
son minimas, donde las diferentes personas fortalezcan su proyecto de vida y aporten a sus
organizaciones como gestores de procesos de mejoramiento de la calidad de vida de los
integrantes.

~12 ~
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Generar bajo la busqueda de cooperacion internacional, la posibilidad de empleo a

personas en situacion de vulnerabilidad y discapacidad de la ciudad de Pasto, Narifio.

2.20Dbjetivos Especificos

v

Capacitar en el centro POETA a 100 personas en situacion de vulnerabilidad y
discapacidad de la ciudad de Pasto en habilidades tecnoldgicas, preparacion para el
empleo e insercion laboral.

Apoyar a personas en situacion de vulnerabilidad o discapacidad de la ciudad de Pasto
en la formacion de su proyecto de vida con vision emprendedora.

Beneficiar a la comunidad capacitada en el centro POETA de la oportunidad de trabajo
directo en el Call Center — AcercaT+ un servicio ParqueSoft Pasto, que permita una
permanencia laboral para las personas en situacion de vulnerabilidad y discapacidad de
la ciudad de Pasto.

Fortalecer las alianzas interinstitucionales existentes ratificadas en los acuerdos marco
de cooperacion con Instituciones Educativas, Universidades, Alcaldia, Gobernacion y a
nivel Internacional con la fundacion Trust for the Américas.

Identificar canales de apoyo a nivel Internacional, a través de una estrategia de
promocion y sostenibilidad del proyecto.

Patrocinar al centro POETA, mediante la contratacion directa de capacitacion y
seleccion de operadores para el Call Center — AcercaT+, como un apalancamiento

financiero para la sostenibilidad en el largo plazo del centro POETA.

~13 ~
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3. JUSTIFICACION

Es evidente el impacto que ha tenido la cooperacion de los paises desarrollados
sobre los paises en vias de desarrollo. Las cumbres mundiales han reflejado la necesidad de
una accion répida, eficiente y oportuna para aquellas comunidades necesitadas, pues la
pobreza social y la violencia son dos causas generadoras del caos y del poco desarrollo de

las comunidades y paises.

Los Paises Desarrollados han cooperado ostensiblemente en las Gltimas cinco (5)
décadas para reducir los factores que condicionan la pobreza en el mundo, promoviendo el
desarrollo econdémico, generando bienestar y condiciones de vida que garanticen el
Desarrollo Humano adecuado y una similitud de oportunidades para todos los ciudadanos
del mundo. Las politicas, herramientas y prioridades de ésta ayuda se denominan
Cooperacioén Internacional para el Desarrollo y provienen de dos fuentes de Recursos: La

Cooperacion Técnica Internacional y La Cooperacion No Gubernamental.

La finalidad de este proyecto es lograr a través de aportes internacionales, que la
fundacion ParqueSoft Pasto permita la formacién y capacitacion a personas en situacién de
discapacidad y poder lograr asi la Inclusion laboral.

Actualmente la realidad Colombiana muestra una inestabilidad laboral, si nos
atenemos a los problemas que afectan al grupo de personas con discapacidad, tomando
como referente datos estadisticos los resultados preliminares de la implementacion del
registro para la localizacion y caracterizacion de las personas con discapacidad, La
direccion de Censos y Demografia 2007 en el Departamento de Narifio: “La participacion
en el mercado laboral es muy variada para la poblacion en situacion de discapacidad que
reside en el departamento de Narifio, las personas en edad de trabajar (de 10 afios 0 mas)

son el 92%, lo que en cifras absolutas representa 43 609 personas”.

~ 14 ~



Proyecto para el desarrollo de la inclusion labora

La inclusion laboral es muy cerrada y dificulta la integracion de personas con
situacion de discapacidad, lo que impide la integracion de esta poblacién en las empresas,
frente a esta realidad algunas fundaciones han trabajado por formar a poblacion con
discapacidad, creando una forma de autoempleo de micro emprendimiento en forma de

empresas autogestionarias.

Las experiencias de integracion laboral demuestran que la contratacion de personas
con discapacidad es beneficiosa y rentable para el empresario tanto en el aspecto

humano como econdmico. Esta afirmacion se ratifica por las siguientes razones:

- La mayoria de las personas tienen un rango de habilidades que las capacitan para
realizar multiples actividades, independientemente de la discapacidad que tengan (por
ejemplo, una persona en silla de ruedas puede realizar facilmente trabajos de oficina, la
mayoria de personas con retraso mental realizan de manera muy eficiente tareas en
cadenas de montaje, etc.).

- Las personas con discapacidad, al haber tenido mayores dificultades para acceder al
mercado laboral, muestran un nivel de motivacion muy elevado. Su productividad y la
calidad del trabajo que realizan es comparable al de otros trabajadores y, en muchos
casos, superior.

- Lainversion en mejoras ergondmicas en los puestos de trabajo repercute favorablemente
en las condiciones laborales de todos los trabajadores (tengan discapacidad o no), lo cual
lleva a una mayor satisfacciéon y productividad de los mismos y a una reduccion en el
absentismo y las bajas laborales.

- La contratacion de personas con discapacidad supone una notable mejora en la imagen
social de la empresa ante clientes, competidores y la sociedad en general.

- Al pensar en brindar oportunidades laborales a personas con discapacidad fisica se debe
pensar en generar condiciones ergondémicas que trata de que los productos y las
actividades (entre ellas las derivadas del puesto de trabajo) se adapten a las
caracteristicas, capacidades y habilidades de las personas y teniendo en cuenta que la
discapacidad implica la ausencia o limitacion de la capacidad para realizar una actividad.

~15 ~
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La discapacidad se convierte en minusvalia cuando la configuracion del entorno dificulta
o impide que una persona pueda desempefiar las actividades que son cotidianas para la
poblacién en general (realizar actividades de la vida diaria, usar los medios de
transporte, acceder al ocio, la educacion o el trabajo, etc.). En este sentido, la ergonomia
y las adaptaciones del ambiente fisico aplicadas a personas con discapacidad no tiene
un enfoque especial o distinto al de otras aplicaciones: siempre se trata de adaptar el
entorno a las caracteristicas de las personas y para ello hay que analizar la relacion
existente entre las necesidades, capacidades, habilidades y limitaciones del sujeto y las
condiciones de aquello que se intenta adaptar, sea una vivienda, un equipo, un puesto de
trabajo, etc., con la finalidad de armonizar las demandas y capacidades, pretensiones y

realidades, preferencias y restricciones.

~16 ~
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4. ANTECEDENTES

En vista de la falta de estudios, investigaciones y proyectos preliminares
materializados en teoria y contando solo con datos estadisticos, frente a la problematica de
la inclusion laboral de personas en situacion de discapacidad en la ciudad de Pasto, es
necesario realizar este proyecto con la Fundacion ParqueSoft Pasto; teniendo en cuenta los
procesos realizados por algunas fundaciones e instituciones y en particular por esta
fundacion, las cuales han trabajado por esta poblacion, que es afectada por la falta de
interés y politicas claras que busquen por una inclusion laboral para el desarrollo de los

mismos Yy aporte a la comunidad donde se desarrollan.

Sin embargo, en la ciudad de Pasto, se han evidenciado procesos de trabajo y
capacitacion a personas en situacion de discapacidad, para lograr una vinculacion laboral y
trabajar conjuntamente en contra de los altos indices de problemas de inclusion laboral a

esta poblacion.

La fundacion ParqueSoft Pasto, Fundacion constituida en Diciembre de 2003,la cual
hace parte de la Asociacién de Parques Tecnoldgicos de Software - ParqueSoft Colombia, y
ha estado muy en contacto con el impulso de la Ciencia y la Tecnologia en el Departamento

de Narifio, participando en el Consejo Departamental de Ciencia y Tecnologia.

Desde hace 4 afios aproximadamente ha venido desarrollando programas y
proyectos de inclusion digital desde diferentes escenarios, donde en el afio 2009-2010 fue
seleccionado por la Organizacién de Estados Américas, Trust for the Américas y Microsoft
para poner en marcha un centro POETA en la ciudad de Pasto, para trabajar en la inclusion
laboral de Personas en situacion de Discapacidad. La integracion laboral de personas con
discapacidad en el municipio de Pasto es un proposito importante para esta Fundacion y

diferentes instituciones como Coordinar, Asominar, CoopSuperar, Proinco, Fundacién
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Obra Social el Carmen y el CEHANI trabajan en la busqueda de mejores

condiciones para esta poblacién con proyectos productivos y de capacitacion.

POETA,; El Programa de Oportunidades para el Empleo a través de la Tecnologia en
las Américas (POETA) fue creado por la Fundacion para las Américas en el afio 2004 como
el primero de varios programas en la division de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion para el Desarrollo, POETA comenzé como un programa piloto en
Guatemala, en conjunto con el Programa de Potencial Ilimitado de Microsoft, con el

objetivo de incrementar las oportunidades de empleo para personas con discapacidad.

Gracias a su éxito, éste programa se ha replicado en doce paises en América Latina
y continda expandiéndose; El programa POETA en la ciudad de Pasto, es el resultado de
una labor de més de cuatro afios de aplicaciones a convocatorias internacionales por parte
de La fundacion ParqueSoft - Pasto, con el objetivo claro de lograr la inclusién digital para
comunidades vulnerables en el Municipio y el departamento de Narifio, respetando y
promoviendo lo declarado en la Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad y Protocolo Facultativo de NACIONES UNIDAS.

Algunos de los objetivos del Programa POETA en la ciudad de Pasto se pueden destacar:

e Mejorar la capacidad de insercion laboral del colectivo de personas con discapacidad
(intelectual, fisica, sensorial) a través de formacion en TICs

e Potenciar la participacion en la sociedad a través del trabajo de las personas con
discapacidad

e Facilitar herramientas para que las personas con discapacidad (intelectual, fisica,
sensorial) puedan tener una oportunidad de formacidn, ocupacion y empleo.

e Promover el uso de nuevas tecnologias entre el colectivo de personas con discapacidad

e Potenciar el uso de recursos personales en una busqueda activa de empleo

~18 ~
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5. MARCO TEORICO

“Lo que es importante desde el punto de vista sociologico en relacion con la
discapacidad, es que reconozcamos la dureza de la lucha que tiene como objetivo la
consecucion de una sociedad sin barreras”. (BARTON 1998: 22)

Los aportes teoricos realizados frente a esta tematica deben llevar a tomar una
actitud reflexiva y critica, al igual constituir un avance por mejorar las condiciones sociales

de las personas en situacion de discapacidad.

“La sociologia se ha preocupado por las condiciones econdmicas, sociales,
culturales, politicas e histdricas en las cuales se desarrollan relaciones inter subjetivas, que
establecen las condiciones para que los seres humanos convivan en sociedad.
Lastimosamente muchos sectores de la poblacion sufren de algin grado de exclusion social,
por lo que se han generado, a lo largo de la historia, diversos movimientos sociales, que han
tomado como bandera eliminar alguna clase particular de discriminacion o de exclusién: de
género, de etnia, por condiciones socioeconémicas, por discapacidad o por problemas de
salud fisica o mental”. (Capra. Pag. 2).

Len Barton en su obra Discapacidad y sociedad (1998), expone la importancia de la
sociologia como disciplina que puede  proporcionar un enfoque emancipador,
especialmente en el tema de la discapacidad, para Barton, la forma en que nos
relacionamos con las personas con situacion de discapacidad, esta influenciada por la

forma como definimos la discapacidad.

“Discapacidad: Un concepto que evoluciona y que resulta de la interaccion entre las
personas con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al entorno que evitan su

participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con los demas”.

(Naciones Unidas, 2006.).
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Segln Barton, la sociologia debe aportar no solo a fenémenos sociales que afectan
una colectividad, sino méas bien a problemas que afectan a personas en su individualidad
dentro de una colectividad: como lo manifiesta Barton “La sociologia es una actividad
inherentemente inquisitiva y controvertida. Los sociologos no dejan de hacer preguntas, de
agudizar el objetivo de sus preocupaciones y de formular criticas a las formas existentes de
las condiciones y relaciones sociales. Parte del trabajo socioldgico consiste en establecer
conexiones entre, por ejemplo, las condiciones estructurales y la realidad vivida de las

personas en unas condiciones determinadas” (BARTON 1998: 19)

El problema radica en el fracaso de la sociedad y del entorno creado por el ser
humano para ajustarse a las necesidades y aspiraciones de las personas con discapacidad y

no en la incapacidad de dichas personas para adaptarse a las demandas de la sociedad”.

Harlan Hahn, 1993

Existen por otro lado conceptos, no compartidos, desde la perspectiva funcionalista
por Parsons, desde su analisis de la conducta relacionada con la enfermedad, en relacion
con la discapacidad y su asociacion con la desviacion social. Donde en términos
funcionalistas se toma a una persona en situacion de discapacidad como una persona
enferma, y una persona enferma es como un desviado de la norma; una persona con
situacion de discapacidad no lo convierte en una persona enferma inutil para la sociedad,
las personas que por alguna razén no cuentan con sus cuatro extremidades completas no

quiere decir que no puedan realizar alguna labor o no puedan integrarse socialmente.
La persona enferma se encuentra en un estado de sufrimiento o incapacidad, o
ambas cosas. Enfrentdndose posiblemente con el riesgo de empeorar, la situacion se define

socialmente como "no es por culpa suya.” (PARSONS: 283)

La teoria interaccionista explica la discapacidad como un estigma. Encontramos a

Erving Goffman quien fue uno de los exponentes de esta corriente. Bajo el concepto de
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estigma, expone que este es el resultado de las consideraciones situacionales y de las
interacciones sociales entre lo normal y lo anormal a las cuales llama “contactos mixtos”

Segun Erving Goffman un individuo estigmatizado seria aquel que presenta una
distorsion entre su identidad social real y su identidad social virtual (RITZER: 2001. pag.
226)

~21 ~
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6. METODOLOGIA

Esta propuesta de proyecto contempla tres componentes importantes; el primer
componente y la base de esta iniciativa, es la puesta en marcha del Call Center “AcercaT +”
con personas en situacion de discapacidad y vulnerabilidad, esto como estrategia de
consolidacion y permanencia del centro POETA en un plazo minimo de tres afios. Como
segundo componente es la capacitacion en TIC’s para la comunidad participante del centro
POETA. EI ultimo componente es la generacion de una estrategia adecuada para el
empoderamiento de esta comunidad mediante el trabajo de formacion integral,
fortalecimiento del proyecto de vida, preparacion para el mundo del trabajo y

emprendimiento segun la metodologia de la Fundacion ParqueSoft Pasto.

6.1 Puesta en marcha del Call Center:

El Call Center AcercaT+ pretende ser un centro de comunicaciones interactivas,
cuyo objetivo es proporcionar servicios de calidad a las empresas que necesitan mejorar sus
canales de atencion y fidelizacion del cliente, con tecnologia de punta, de facil medicién y
control, contribuyendo a optimizar los resultados de ventas y satisfaccion del cliente,
garantizando alta calidez y asertividad en este servicio a través de nuestros operadores

capacitados en el centro POETA, directamente en los servicios para el manejo de clientes.

El municipio de Pasto tiene una poblacién de 400.000 habitantes aproximadamente,
cuenta con empresas de todos los tamarios y sectores, que presentan mucho rezago en la
implementacién de lineas de atencién al cliente, no existe un Call Center de tamafio

considerable para que ofrezca por medio de outsourcing el servicio a precios asequibles.

Se iniciara en el primer semestre un plan de comercializacion hacia instituciones y
empresas de la region para que adquieran el servicio, permitiéndonos ampliar la cobertura

de opciones laborales para personas en situacion de discapacidad.
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6.2 Capacitaciéon en TIC’s.

Con base en la percepcion, andlisis y experiencias locales de la Fundacion
ParqueSoft Pasto en el desarrollo de capacitaciones hacia diferentes comunidades, se
gjecutara la estrategia de entrenamiento y capacitacion denominada “Escuelas Frontier”
(Escuelas de conocimiento de Frontera) la cual implementa los Gltimos conocimientos
sobre las teméticas programadas, con un alto rango de celeridad en la preparacion de

estudiantes sin perder calidad en el manejo de los contenidos.

En el siguiente cuadro, denominado Plan de Formacién Participantes se encuentra el
programa a desarrollarse por afio dirigido a las personas participantes del centro, el cual

sera de 100 personas, divididas en un 80% con discapacidad y 20% personas vulnerables.

Las actividades de capacitacion se realizaran practicas, un participante por
computador, en grupo de acuerdo a la capacidad del centro POETA, en el primer afio de
este proyecto se trabajara con personas con discapacidad motriz por lo que no se realizaran

capacitaciones y adquisicion en tecnologia adaptada
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Cuadro 1. Plan de Formacion Participantes

Tema Horas

Formacion en TIC's
Conceptos Basicos de Informatica 20
Introduccion a la Informética 4
Sistema Operativo 16
Procesador de Texto 20
Introduccién a Word 2
Manejo de documentos 4
Formato de textos y disefio de documentos 6
Trabajo con graficas, columnas y tablas 8
Hoja de Calculo 16
Introduccion a Excel 2
Trabajo con filas, columnas, hojas de célculo y libros 4
Célculos bésicos, uso de formulas y funciones 6
Manejo de graficas estadisticas 4
Presentaciones de Diapositivas 12
Introduccion a PowerPoint 2
Manejo de diapositivas 6
Efectos y animaciones 2
Manejo de gréficos 2
Internet 16
Introduccién a Internet 3
Busqueda de informacion 3
Correo Electrdnico 3
Mensajeria Instantanea y Chat 3
Otros servicios del Internet 4
Capacitacidn Software para Call Center 10
Marcador Progresivo y Predictivo 4
Manejo de formularios de informacion 2
Uso de Bases de conocimientos — FAQ'S 4
Total 94

Fuente. Este estudio
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6.3 Empoderamiento de la comunidad participante.

Luego de 5 afios y medio de trabajar por el emprendimiento en el departamento de
Narifio, la Fundacion ParqueSoft Pasto ha identificado algunas caracteristicas importantes
para potenciar a las personas de esta region, también algunas préacticas culturales que no
permiten el desarrollo empresarial en equipo, de esta manera se pondrd en marcha un
temario que cumple con el alcance que se quiere dar a la poblacion beneficiaria, teniendo

muy presente, el contexto de las personas en situacion de discapacidad y vulnerabilidad.

Cuadro 2. Plan de Formacion Participantes

Tema Horas
Formacion Integral y Fortalecimiento del proyecto de vida 24
Liderazgo y Trabajo en equipo 8
Motivacion y Autoestima 8
Relaciones Personales y Resolucion de conflictos 8
Preparacion para el mundo del trabajo 28
Emprendimiento 4
El mercado y la busqueda del recurso econémico 4
Internet como un nuevo canal para la busqueda 4
Elaboracion de Curriculum Vitae y carta de presentacion 4
Preparacion para entrevistas 4
Asertividad y comunicacion efectiva 8
Induccidn en Servicio al Cliente para Call Center 28
Técnicas efectivas de la comunicacion telefonica 8
Técnica de venta exitosa 12
Servicio al Cliente y su importancia 8

Total 80

Fuente. Este estudio
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7. ESTADO DEL ARTE O DIAGNOSTICO

“Alguien hizo un circulo para dejarme fuera,
Yo hice uno mas grande para incluirlos a todos”

Nativo americano desconocido

La humanidad desde sus comienzos ha sufrido algunos cambios generadores de
crisis, incertidumbre que podriamos llamar revolucion. El ser humano debia estar dispuesto
a la adaptacion a esos cambios y a esas nuevas necesidades, lo que surge de ahi un
aislamiento a quienes no corrian al ritmo del desarrollo; A partir de esta situacion crecié un
aislamiento para aquellos que no se adaptaban a las “nuevas necesidades del mercado”
viéndose asi sumergidas en una espesa nube de invisibilidad, desocupacién, inactividad y
sobretodo exclusion. Como resultado de este proceso surge una gran inestabilidad en la
sociedad y se genera entonces el fendmeno de la discapacidad.

Entendida la discapacidad desde la perspectiva de esta investigacion como un
fendmeno social, que pretende tomar este estado como una toma de conciencia por parte de
la comunidad en general y de la misma poblacion desde su condicion, donde dejan de ser y
verse como seres diferentes e inservibles y pasan a ser personas Utiles que conforman una

sociedad.

Este proceso dio origen a un nuevo paradigma y un nuevo enfoque de aceptacién a
este fendmeno de exclusion que habia sido marginado tradicionalmente, como también
cambio la forma de pensar y abordar este tema convirtiéndose en lucha constante y una
concientizacion social a incluir por derecho y no por lastima a personas que presentaran

alguna discapacidad en aspectos sociales, economicos, politicos y culturales.
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Frente a este nuevo paradigma de la discapacidad surgen propuestas que han

representado un trabajo para lograr el reconocimiento de los derechos de las personas en

esta situacion:

Convencion Interamericana para la eliminacion de todas las formas de
discriminacion contra las personas con discapacidad —XXIX.

Reunidn de la Asamblea General de la Organizacion de Estados Americanos, OEA,
Guatemala Junio 8 de 1999-.

La promulgacion de “El plan de accion mundial para los impedidos” -Naciones
Unidas, Diciembre de 1982-

Posteriormente de “Las normas uniformes sobre la igualdad de oportunidades para
las personas con discapacidad” —Asamblea General de la Organizacion de las
Naciones Unidas, Diciembre de 1993-

El ministerio de proteccion social es el encargado a nivel nacional de velar por el
cumplimiento de la normatividad citada, a través del Grupo de Discapacidad de la
Direccion General de Promocién Social del Ministerio de la Proteccion Social,
desde donde se promueve el respeto de los Derechos Humanos en Colombia de la
poblacién en mencion y a nivel departamental por medio del comité departamental
de discapacidad. (www.minproteccionsocial.gov.co/discapacidad/)

La fundacién Trust for the Américas es una organizacién sin animo de lucro creada
por la OEA en 1997 para facilitar las alianzas entre: Sector Privado, Fundaciones,
Entidades Gubernamentales, Instituciones Académicas, Agencias de Cooperacion;
que busca Movilizar recursos para luchar contra la pobreza extrema y promover la
democracia a través de acciones que sean econdémica, social y ambientalmente

sostenibles.

Frente a la legislacion y normatividad referente al tema de discapacidad, tanto a

nivel Nacional Colombiano como a nivel Regional en Narifio se han consagrado algunos

soportes legislativos:
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e Ley 361 de 1997: Por la cual se establecen mecanismos de integracién social de las
personas con limitacion y se dictan otras disposiciones.

e Politica pablica de discapacidad en el Componente Laboral segun ley 361 de 1997.

e Ley 378 de 1997: Por la cual se crea la Red de Solidaridad Social: determina que
dentro de las funciones de esta institucion, estd la de adelantar y coordinar
programas, para las personas con discapacidades fisicas y mentales (numeral 2,
Acrticulo 3)

e Ley 762 de 2002 mediante la cual se aprueba la Convencién Interamericana para la
Eliminacion de todas las formas de Discriminacion contra las Personas con
Discapacidad.

e “Mediante el Decreto 205 de 2003 se fusionan los Ministerios de Salud y de Trabajo
en el Ministerio de Proteccion Social, a quien se le atribuye la competencia,
especifica de “Proponer y promover la ejecucion de politicas de readaptacion
profesional y generacion de empleo para personas con discapacidad, en
coordinacion con las demas Direcciones Generales del Ministerio, es decir con las
Direcciones de Salud Pablica, de Riesgos profesionales, de Empleo, entre otras.”

e Reglamentacién Ley 1145 de 2007 y Comités Departamentales, Municipales y
Locales de Atencion a la Discapacidad.

e Alcalde de Pasto, Harold Guerrero Lopez anuncia la creacion de la subsecretaria de
discapacidad, periodo de gobierno 2012-2015; haciendo referencia a lo publicado
por su Jefe Oficina de Comunicacién Social, Tirso Benavides También sefialé que
con las dependencias competentes se estaran haciendo las adecuaciones de
infraestructura pertinentes que permitan una mejor movilidad para la poblacion en
discapacidad. (Boletin 410,2012.Alcaldia de San Juan de Pasto)

Siguiendo a Schalock (1999) esta nueva forma de pensar sobre la discapacidad
incluye entre sus principales aspectos:
- Una nueva concepcion de la discapacidad en la que una persona resulta de la interaccién

entre la persona y el ambiente en que vive.
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- Una vision transformada de lo que constituye las posibilidades de vida de las personas con
discapacidad. Esta vision supone enfatizar en la autonomia (self-determination), la
integracion, la igualdad y en las capacidades.

- Un modelo de apoyo que remarque la prestacion de servicios a las personas con
discapacidad y se centre en la vida con apoyo, en el empleo y en la educacién integrada.

- Una interconexion del concepto de calidad de vida con el de mejora de la calidad, garantia
en el mantenimiento de la calidad, gestion de la calidad y evaluacion centrada en los
resultados.

- El desplazamiento hacia una aproximaciéon no-categérica de la discapacidad, que se
focalice en las conductas funcionales y en las necesidades de apoyo de las personas sin

tener en cuenta sus diagnosticos clinicos.

Todo este referente del trabajo hacia el mejoramiento y reconocimiento de las
condiciones de inclusion para las personas en situacion de discapacidad busca experiencias
de integracion en todas las areas del ser humano como tal, entre ellas esta la laboral, donde
se pretende demostrar que la contratacion de personas con discapacidad es beneficiosa y
rentable para el empresario, tanto en el aspecto humano como econémico. Esta afirmacion
se puede sustentar por las siguientes razones:

e La mayoria de las personas tienen un rango de habilidades que las capacitan para
realizar multiples actividades, independientemente de la discapacidad que tengan
(por ejemplo, una persona en silla de ruedas puede realizar facilmente trabajos de
oficina, la mayoria de personas con retraso mental realizan de manera muy eficiente
tareas en cadenas de montaje, etc.).

e Las personas con discapacidad, al haber tenido mayores dificultades para acceder al
mercado laboral, muestran un nivel de motivacion muy elevado. Su productividad y
la calidad del trabajo que realizan es comparable al de otros trabajadores y, en
muchos casos, superior.

e La inversion en mejoras ergondmicas en los puestos de trabajo repercute

favorablemente en las condiciones laborales de todos los trabajadores (tengan
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discapacidad o no), lo cual lleva a una mayor satisfaccion y productividad de los
mismos y a una reduccion en el absentismo y las bajas laborales.

La contratacién de personas con discapacidad supone una notable mejora en la

imagen social de la empresa ante clientes, competidores y la sociedad en general.
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En la ciudad de Pasto existen diferentes instituciones como:

Corporacion de discapacitados de Narifio CORDINAR con 220 integrantes, la cual
busca ser un canal de comunicacion entre la poblacidn asociada, sus organizaciones
y los entes gubernamentales y no gubernamentales; en procura de legitimar las
condiciones de las personas en situacion de discapacidad, coordinar las actividades
e iniciativas de las asociaciones afiliadas.

Asociacion de Limitados fisicos ASOMINAR.

Club Deportivo de Limitados Fisicos de Pasto LIFIPAZ dedicada a Practicar
baloncesto y atletismo en silla de ruedas, generando proceso de rehabilitacion a
través del deporte, visibilizacion ante la sociedad y las entidades gubernamentales y
no gubernamentales.

Asociacion de limitados Visuales de Narifio ASOLIVNAR

Grupo Asociativo y de trabajo "Nueva luz".

Asociacion de sordos de Narifio ASORNAR.

Fundacién para la Juventud Sorda JUVENSOR.

Cooperativa COOPSUPERAR, quienes tienen en el momento estrategias de
generacion de ingreso por medio de proyectos productivos para las personas con
discapacidad motriz, ellos con CORDINAR que es la entidad de agremiacion de
todas las cooperativas y asociaciones de personas con discapacidad, desean iniciar
este proceso para poder demostrar en el departamento todo el potencial existente en
lo que tiene que ver con la industria del conocimiento.

Centro de habilitacion para el nifio CEHANI, habilitacién y rehabilitacion,
CEHANI trabajan en la basqueda de mejores condiciones para esta poblacion con
proyectos productivos y de capacitacion.

Fundacion Lunacrearte, Fundacion Luna arte, Fundacion el Carmen, Centro
Educativo Profesa.

Proinco, Fundacion Obra Social el Carmen
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Las instituciones mencionadas realizan grandes esfuerzos para continuar
desarrollando trabajos de inclusion de esta poblacion en la sociedad, tanto a nivel
educativo, social, en salud como en inclusion laboral, la necesidad de formulacion de una
politica pablica en discapacidad continta siendo un trabajo por completar. EI proceso de
descentralizacion de la politica nacional de atencion a las personas con discapacidad, ha
sido dificil en los territorios, no existen en la practica espacios reales de coordinacion
interinstitucional; la prestacion de los servicios sigue siendo exclusivamente sectorial, la
integralidad aun no forma parte del discurso, ni del conocimiento de las entidades y sus
funcionarios y la mayor parte de las acciones han sido asumidas técnica y financieramente
principalmente por el sector salud; en general no siempre se cuenta con la presencia ni
participacion activa en los procesos por parte del ente gubernamental. La invisibilidad a
que ha sido sometido el tema de discapacidad, a nivel nacional y regional, en los diferentes
ministerios y secretarias responsables, se observa en la carencia de politica publica,
reglamentaciones, lineamientos, protocolos, guias para la atencion de la poblacion con
discapacidad en general o por el contrario el no cumplimiento en su totalidad de las

disposiciones o reglamentaciones existentes.

La época que nos toca vivir genera una nueva revolucion que iguala las
posibilidades de las personas con “capacidades diferentes” y que esta representada por las
nuevas tecnologias de comunicacion e informacion facilitando que persona no necesite
trasladarse hasta una oficina o fabrica para realizar una determinada tarea sino que la
misma puede ser realizada desde su casa o un lugar en donde su traslado sea mas comodo

de acuerdo a sus posibilidades. En otras palabras se facilita su accesibilidad al empleo.

Ejemplo de esto podemos encontrar en la fundacion ParqueSoft Pasto, quien ha
liderado y apoyado en el departamento de Narifio actividades tendientes a mejorar las
capacidades tanto técnicas como humanas que motivan a esta poblacion a formarse y poder

adquirir capacidades que pueden competir en el mercado.
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ParqueSoft Pasto, consciente de su responsabilidad social pretende a través de sus
proyectos sociales desarrollar el talento de las personas en situacion de discapacidad y
vulnerabilidad, mediante la formacion y aproximacion de éstas a la innovacion tecnologica
logrando una completa inclusion social.

Existen bajo la direccion de esta fundacion importantes proyectos sociales:

OVED: Oficina Virtual de Empleo para personas con Discapacidad en Narifio: que
busca: Facilitar la inclusion laboral a personas en situacion de discapacidad a través de
un portal virtual que permita el acercamiento entre empresa y persona con discapacidad,
Potenciar el uso de internet en una bisqueda activa de empleo

ACERCAT+: Empleo para PSD y Poblacién Vulnerable: es una iniciativa de
emprendedores de ParqueSoft Pasto para apoyar la inclusion laboral de PSD y Poblacién
vulnerable del departamento, como una manera de cerrar el ciclo de inclusién mediante

una experiencia de trabajo real.

Por lo tanto al reconocer estos antecedentes, se debe considerar a la persona con
discapacidad y vulnerabilidad como sujeto econémico capaz de generar riqueza, en su
ambito local, y permitir disefiar e implementar politicas publicas activas orientadas a su

integracion laboral.
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8. ALCANCE Y DELIMITACION

El Centro POETA principal, esta funcionando en la Carrera 43 No. 18 a — 130,

Barrio Pandiaco, en la Ciudad de Pasto — Narifio (Colombia).

El sitio dispuesto para la capacitacion y desempefio laboral con las personas en
situacion de discapacidad y vulnerabilidad sera en la primera planta de la edificacion. Este
centro POETA ya cuenta con 20 computadores de Ultima tecnologia, conectividad de
internet de gran velocidad, entre otras condiciones tecnoldgicas que permiten el desarrollo
total del proyecto. El sitio brinda facilidades de acceso con diversas vias de comunicacién y
mucha movilidad de transporte publico durante todo el dia y parte de la noche al estar cerca

de la zona Universitaria.
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9. SEGUIMIENTO Y MONITOREO

Actualmente en ParqueSoft Pasto se cuenta con diferentes herramientas de software
que se pretenden implementar para este proyecto y que ya se han utilizado para otras

poblaciones.

En el caso de la caracterizacién de la poblacién participante y de los usuarios del
centro POETA, al igual que la aplicacion de encuestas de satisfaccion, cumplimientos de
objetivos entre otros, se aplicara una herramienta llamada ‘“New People” (Sistema de
Informacion para la Gestion del Conocimiento del Talento Humano), esta aplicacion se
desarrollo en entorno web, la cual se ha utilizado para el manejo del talento humano de
ParqueSoft Pasto asi como también ha servido de utilidad para oficinas de talento humano
de unas 3 entidades de la region, el aplicativo es de facil manejo y fue desarrollado con el
apoyo de 2 sociélogas que ayudaron a analizar la poblacién a caracterizar y las encuestas
que se debe aplicar para obtener la mayor cantidad de informacion relevante frente a la

poblacion.

Para el seguimiento de los procesos de formacién a los participantes y usuarios se
aplicara una herramienta, SAPRED (Sistema Administrador de Procesos Educativos) esta
funcionando en cerca de 3 colegios en la ciudad de Pasto y 3 mas del Departamento, esta
herramienta también se desarrollo en plataforma web y entre sus ventajas esta que el
seguimiento ademas de estar en linea, le permite a los familiares del estudiante contar con
una cuenta de usuario con la que ingresa por internet para conocer el estado del proceso de
formacion y establecer canales alternos de comunicacién con los facilitadores permitiendo
mayores esquemas de cercania y seguimiento, que no es solamente de evaluaciones sino

también de los aspectos integrales del proceso de formacion.

El proceso de seguimiento y monitoreo se desarrollara en base a los siguientes

aspectos:
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Cuadro 3.Participantes del programa

Herramienta

Responsable

Actividad . . o Tiempo
Utilizada diligenciamiento
- . 1°,4°,8°y
Formacién Personal New People Psicologa
12° mes
Caracterizacion y 1°,4°,8°y
] o New People Socitloga
socioeconomica 12° mes
Encuesta experiencia o 2°,5°,9°y
o New People Psicologa
Academica 13° mes
Encuesta experiencia N 2°,5°,9°y
New People Sociodloga
Laboral 13° mes
) ) N 30, 60, 90 y
Manejo contexto social SAPRED Socitloga
12° mes
« i - 3°,6% 9%y
Desempeiio Cognitivo SAPRED Psicéloga
12° mes
3 o 30, 60, 90 y
Desempefio Personal SAPRED Psicologa
12° mes
. 30, 60, 90 y
Desemperio Interpersonal | SAPRED Socidloga
12° mes
. ) ) N ) ; 30, 60, 90 y
Desempefio Organizacional | SAPRED Sociologa Psicologa
12° mes
Evaluacion Cumplimiento o
o New People Participante 6°y 12° mes
de Objetivos
Evaluacién Cobertura New People Participante 6°y 12° mes
Evaluacion Calidad del o
New People Participante 6°y 12° mes

Servicio

Fuente. Este estudio
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Cuadro 4.Usuarios del programa

Actividad Herramienta Responsable No. Veces
Utilizada diligenciamiento por grupo

Informacion Personal New People Psicologa 1
Caracterizacion basica —
socioecondémica, académica 'y New People Socitloga 1
laboral
Manejo contexto social SAPRED Sociodloga 1
Desempefio Cognitivo SAPRED Psic6loga 1
Evaluacién Calidad del Servicio | New People Usuario 1

Fuente. Este estudio
Como otros mecanismos de seguimiento al proceso también se utilizaran: listados

de asistencia, registro fotografico y filmico de las actividades, bitdcora de participantes y

usuarios, entrevistas a participantes.
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10. ESTRUCTURA ORGANICA

Director del Proyecto: sera el mismo Director Ejecutivo de ParqueSoft y

representante legal,

Coordinador Técnico: serd un emprendedor que desarrolla todas las tareas de Web

master y coordinador de Networking de ParqueSoft.

Coordinador del componente sociocultural: Profesional en Sociologia o Psicologia

por contratar.
Pasantes o voluntarios: ya se cuenta con convenios de pasantia con varias de las

universidades de la regidn, se trabajara también convocatorias para nuevas pasantias y una

fuerte campafia de voluntariado.
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Meses
Actividad _ = | .| Horario (1) 2| 3(4| 5|6/ 7(8 5|1|1|1
} E ; = ; ; ! Bala 012
;:. : = -i :; cion
==
Implementacion IT v fisica ﬂ
Actividad de Lanzamiento i
Participantes del Programa
Capacitacion en TJC s 4 (14 35]|10]24( hlafiana EEEEEE
il
Empoderamisnto 4114 3|10]|20] Marfiana KK EEE
a
Practicas Participantas 9l 19| 1(60]24] hatiana EEEEEEE
— Tards
Usnarios — Comunidad participante
Mangjo Basico de TICs 612113 EEEE
il
Wlujeras Lidaras 1121|2013 Hoche
Wacinos 212 1]20]|13] Hochs
Adulte Mavor 2112112013 MHNoche
Familiares depersonasen | 2| 1 | 2| 2 [40[13] Mochs I B
sitnacion de discapacidad
Mifos v jovenss vulnerables | 0 |0 [ Q| OO [ D
Racicladoras 212 1]20|13] Hochs m
Internst EEN S EEEEEEEEEREE
il
Wlujeras Lideras 2112 2]40] 8| Hoche A XX
Wacinos 21 (2] 6|12] 8| Hochs HEAHEE
il
Adulto Mavor 2122140 8| HNochs i XX
Familiarss personas sn 4114|612 4| Tards =
sitnacion de discapacidad 0
MNifios v jovenes vulnerables [ 4 | 1 | 4 | 13|30 4 | Tarde W
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12. PROMOCION Y SOSTENIBILIDAD

Es importante lograr una posicion de responsabilidad y transparencia con la
ejecucion del proyecto, para lograr reconocimientos y credibilidad a nivel Nacional y asi

poder recaudar fondos para el sostenimiento del mismo.

Se implementara un plan de medios en el cual se definiran estrategias de publicidad;

radial, impresa y virtual del programa.

Para la estrategia impresa y virtual se creara el boletin, el cual tendrd dos partes
importantes una fisica donde se publicara el programa, convocatorias y los avances
realizados, para ser distribuidos en diferentes eventos y actividades; otro virtual para hacer

difusion masiva por internet a todos los publicos estratégicos del centro POETA.

Colocar en la pagina Web institucional la informacion del programa con links a las
entidades de apoyo que participen como La fundacién Trust for the Américas a nivel

Internacional y las otras entidades que apoyen a nivel regional.

Para la sostenibilidad del proyecto se garantizara un monto de apalancamiento
importante por los ingresos obtenidos con la prestacion de servicios al Call Center
AcercaT+, siendo un programa muy atractivo para generar empleo con responsabilidad
social. Una vez el proyecto tenga el impulso inicial, es mucho mas factible convocar a mas
actores institucionales para que apoyen el proceso durante la marcha ya que se pueden
mostrar avances Yy algunos resultados, a diferencia cuando apenas esta iniciando y todavia

no existen cifras que muestren el alcance y desarrollo de la iniciativa.

En el manejo de usuarios del centro POETA, también se espera organizar
capacitaciones pagadas que sean patrocinadas por entidades locales apalancando los

recursos necesarios para el funcionamiento de POETA.
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13. RESULTADOS E IMPACTO ESPERADOS
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14. PRESUPUESTO

° Aporte Socio Local B
Presupuesto: 12 meses E Valor (ParqueSoft Pasto) Recursos Funfja-\uon
E Especie | Efectivo para las Américas
Recurso Humano: $28.400| $13.000 $ 450 $ 14.950
Director del Proyecto 1 $ 9.000( $ 9.000 - -
Coordinador técnico 1 $ 4.000( $ 4.000 - -
Coordinador de Gestion Socio
Cultural 1 $ 7500 $ -1 $ - $ 7.500
Facilitador TIC's - Licencia en
Informatica 1 $ 7.000| $ -1 $ - $ 7.000
Seguro de perdida contra todo 1 $ 900| $ -1 $ 450 $ 450
Infraestructura Fisica: $44.290 $34.540( $ 9.750 $ -
$

Adecuacion Sala 1 $ 5.000 5.000| $ - $-
Adecuacion Bafios para
personas con discapacidad 1 $ 2.000( $ -1 $ 2.000 $ -
Arrendamiento espacio para
capacitacion x 12 meses 1 $23.040( $23.040( $ - $ -
Mantenimiento equipo x 12
meses 1 $ 2.000( $ 2.000| $ - $ -
Servicios pablicos 1 $ 2500 $ 2500| $ - $ -
Teléfono e Internet 1 $ 2.000( $ 2.000| $ - $ -
Impresiones/tinta 1 $ 1.750( $ -1 $ 1.750 $ -
Fotocopias/certificaciones 1 $ 1.000( $ -1 $ 1.000 $ -
Material para capacitacion 1 $ 3.500| $ -1 $ 3.500 $ -
Eventos: lanzamiento, clausuras | 1 $ 1500 $ -1 $ 1.500 $ -
Infraestructura Tecnolégica $35.550| $15.050| $ 1.950 $ 18.550
Servidor para el Centro POETA | 1 $ 1950 $ -1 $ 950 $ 1.000
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Computadores de Escritorio 20 $12.000( $ -1 $ 1.000 $ 11.000
Licencias

DragonNaturallySpeaking 3 $ 600 $ -1 $ - $ 600
Licencias JAWS 3 $ 3.000| $ -1 $ - $ 3.000
Licencia SAPRED (Seguimiento

Formacién) 1 $10.000( $10.000( $ - $ -
Licencia NEW PEOPLE

(Conocimiento del Talento

Humano) 1 $ 3500 $ 3.500( $ - $ -
Implementacidn plataforma

Web de comunicaciones - Portal

Interactivo 1 $ 2500( $ 750 $ - $ 1750
Infraestructura Tecnoldgica

cableado y redes 1 $ 20001 $ 800 $ - $ 1.200
TOTAL $ 108.240| $57.590| $26.650 $ 24.000
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