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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo determinar el proceso de
captacion de personas con discapacidad en el cargo de operadores de Contact Center y
otros roles en la Empresa de Servicios Omnicall Omnservice S.A. de la ciudad de Quito.
El estudio de investigacion empleo la metodologia no experimental ya que el estudio se
desarrolla en el &mbito laboral de las personas con discapacidad, revisando la forma de
captacion y seleccién de estas personas tal y como se da, de forma natural sin
manipulacion de alguna de las variables. Por otra parte, el tipo de investigacion es
descriptiva ya que se estudian situaciones, costumbres y actitudes preponderantes a través
de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Ademas, se
establece el grado de relacion - semejanza que pueda existir entre dos 0 mas variables, es
decir, entre caracteristicas o concepciones. El enfoque al que se recurrié es de tipo mixto
cuantitativo y cualitativo debido a que su anhelo no es el de criticar y evaluar teorias
definidas, sino la de plasmar cifras numéricas cuyos propositos ayuden a fundamentar el
porqué del comportamiento de una poblacion fijada y afinar preguntas de investigacion
en el proceso de interpretacion. Entre los principales resultados que la investigacién arroja
tenemos que los procesos de captacién y seleccion que han sido desarrollados por la
compafia dejan de lado el trascendental ajuste puesto - persona (APP). Ademas, se
alcanza a concluir que existe la necesidad de realizar una nueva evaluacion de
capacidades a fin de observar que si de pronto al acrecentar el nimero de las actividades
laborales el grado de discapacidad de estas personas también incrementard. También
hemos llegado a concluir que la compafiia no considera como tema de preparacion e
instruccion a la discapacidad (causa -efecto). Finalmente, uno de los mayores problemas
identificados en el actual estudio investigativo es la adaptacion de este colectivo con el
entorno; la integracién social de este particular grupo de personas se ve afectado debido
a paupérrima comunicacion en valores, principios, habitos y buenas costumbres que se
desarrollan al interior de la organizacion.

Palabras claves: Captacion, Discapacidad, Atraccion y Retencion de Personal, Inclusion

Laboral, (APP) Ajuste Puesto — Persona.
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Introduccion

Frente a las complicaciones de captar personal en condicion de discapacidad es
necesario considerar como primer elemento el desarrollo de la heterogeneidad de las
discapacidades, nombrar las discapacidades de tipo cognitivo y fisico es seguramente la
forma mas sintética de exponer la multiplicidad de discapacidades existentes.

Si partimos del principio de equidad de condiciones; el proceso de inclusion
laboral representa un avance corporativo estructural respecto a la responsabilidad legal
empresarial. Hoy por hoy, las personas con discapacidad se definen como aquellos
individuos que presentan una condicion psicosomatica limitada, su estado actual
representa una muralla que imposibilita determinado tipo de actividad dentro de la
cotidianidad de la vida. La presente investigacién anhela caracterizar las condiciones
laborales de las personas con discapacidad en el Ecuador, para esta finalidad es
importante estudiar la observancia de normativas y reglamentos que repudien la
segregacion y discriminacion de las cudles estas personas han sido victimas a lo largo de
los afios.

El trabajo de investigacion concuerda con el Plan Nacional 2013 - 2017, en su
objetivo 2: Igualdad en la diversidad que pretende auspiciar la equidad, la cohesion, la
inclusion, la equidad social y territorial en la diversidad, a través de objetivos claros
como: fin a la pobreza, salud y bienestar, educacién de calidad, trabajo decente,
crecimiento econémico, y reduccion de la inequidad.

En el contexto nacional, Ecuador sin Barreras es un programa dirigido por la
Vicepresidencia del Ecuador en el afio 2007 que busca sensibilizar a la sociedad acerca
de la realidad en la que coexisten las personas con discapacidad; el programa tiene la
misién de garantizar el cumplimiento de los derechos de las personas en condiciones de
discapacidad y ademas asegura la inclusion del sector en areas estratégicas para el
desarrollo colectivo. Desde entonces, toda institucion publica y/o privada debera contratar
al 1% de personas con Discapacidades especiales para incluirlo en su personal. Esta
disposicion debera cumplirse de manera progresiva hasta llegar al 4% de personal

contratado de este sector.
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Cuando una compafiia capta y contrata personal en condicién de discapacidad no
solo esta respondiendo de forma propicia a las dinamicas y propuestas de la
Responsabilidad Social Empresarial, sino que ademas fomenta dicha practica en
empresas del mismo rubro y/o actividad comercial, en otras palabras, impulsa a que sus

competidores también hagan este tipo de contrataciones.

Pregunta de Investigacion
¢Como captar personal con discapacidad para el cargo de operadores de Contact

Center en la Empresa de Servicios Omnicall Omnservice S.A. de la ciudad de Quito?

Objetivo General
Determinar el proceso de captacion de personas con discapacidad en el cargo de
operadores de Contact Center y otros roles en la Empresa de Servicios Omnicall

Omnservice S.A. de la ciudad de Quito.

Objetivo Especificos

Analizar el levantamiento de informacion acerca de la captacion de personas con
discapacidad.

Examinar el marco legal que regulariza la empleabilidad para las personas con
discapacidad en el Ecuador.

Proponer alternativas de captacion de personas con discapacidad para diversos

roles en la organizacion.

Justificacion de la investigacion

El desarrollo del presente trabajo de investigacion se fundamenta en la necesidad
de estudiar la captacion y seleccién de personas con discapacidad y; analizar ademas la
normativa legal vigente del pais, orientando su tratado hacia explicitos factores
sociolaborales que anhelan la inclusion laboral y social de las personas con discapacidad.

Las personas con discapacidad representan aproximadamente mil millones de
personas, un 15% de la poblacién mundial. Sin embargo, su derecho a un trabajo decente,

es con frecuencia denegado. Si realizamos una comparacion con las personas sin
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discapacidad, observaremos que se experimenta mayores tasas de desempleo e
inactividad econdmica en las personas con discapacidad.

El tema de estudio es imperativo y sobre todo actual debido a la realidad que el
Ecuador entero puede palpar, INEC (2019) en su ultima encuesta Enemdu recoge la
critica situacion del mercado laboral, segun esos datos, la tasa de empleo adecuado fue
de 38,8%, el desempleo cerrd en 3,8%, el subempleo en 17,8%, otro empleo no pleno en
28%, y el empleo no remunerado registro el 10,9%. Si bien es cierto, la situacion del pais
en materia de seleccion y contratacion de personal no distingue de condiciones, también
podemos advertir que, si la probabilidad de encontrar un nuevo trabajo se reduce para las
personas que cuentan con las facultades completas, el espectro para hallar un nuevo
puesto de trabajo para las personas con discapacidad se reducira ain mas.

Finalmente, justifico el actual trabajo de investigacion ya que lo enfocamos en el
desarrollo social del grupo de atencidn prioritaria “Discapacitados”, y “El buen vivir”
para que todo el pueblo pueda gozar de una vida digna; de acuerdo al Plan Nacional del
Buen Vivir 2013-2017 en su objetivo 2 que busca “El reconocimiento igualitario de los
derechos de todos los individuos™ implica la consolidacién de politicas de equidad que
eviten la exclusion y fomenten la convivencia social y politica.

El desafio es avanzar hacia la equidad plena en la diversidad, sin exclusion, para
lograr una vida digna, con acceso a salud, educacion, proteccion social, atencion

especializada, proteccion especial y trabajo.
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Capitulo primero

Captacion de Personas con Discapacidad

1. Antecedentes de la Seleccion de Personal

A lo largo de los afios la seleccion de personal ha sido tratada y ensayada por
diferentes autores del medio académico, inicialmente contemplamos una resefia historica
de Zayas (2010, 7) quien declara que “la seleccion de personal con un caracter sistematico
surge a partir de la escuela de la administracion cientifica. Los principios administrativos
vinculados a la supervision del trabajo de los operarios establecieron uno de los primeros
principios empresariales; asignar a cada trabajador la tarea méas elevada posible, de
acuerdo con sus aptitudes personales”.

Por otro lado, Hernandez (2012, 175) manifiesta que “la seleccion de personal es
hoy en dia un proceso complejo que permite delimitar desde el ingreso el tipo de personal
que la empresa desea; ademas, a partir de la descripcién y andlisis de cargos, se acomoda
a los individuos a los perfiles que la organizacién construye en razon de las necesidades
de la empresa”.

Los antecedentes de la seleccidn de personal invitan a valorar la teoria establecida
hace ya algin tiempo, conocer el origen y la actualidad de la seleccidn permite testificar
sobre el avance justificado de la materia. Alonso, Moscoso, y Cuadrado (2015, 79) al
respecto indican que “en las ultimas tres décadas en la investigacion sobre seleccion de
personal se han logrado grandes avances en el conocimiento de la validez predictiva de
los instrumentos gracias a las nuevas técnicas metodoldgicas empleadas, particularmente
la utilizacion del meta-analisis psicométrico”. En la actualidad no es suficiente con
identificar instrumentos de seleccion que ostenten mayor grado de validez y fiabilidad,
ademas, es importante demostrar el gran aporte econOmico que receptan las
organizaciones por el uso y aplicacion de estas herramientas.

Ademas, gracias a los recientes avances de la seleccion de personal es que su
funcién al interior de las empresas alcanza mayor reconocimiento y apreciacion, no
olvidemos que su fin inmediato es captar, reclutar, atraer y seleccionar a los candidatos

mejor cualificados.
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2. ¢Qué es la Seleccidén de Personal?

La seleccion de personal es un proceso critico de la Gestion Integral de Recursos
Humanos; su ejecucion condiciona potencialmente la eficacia de todos los procesos de
gestion que se despliegan a continuacion. Asi, cuando la seleccion es la adecuada permite
vincular candidatos de altisimo rendimiento, permitiendo de este modo aprovechar al
méaximo su formacién, posibilidades de promocion, tasas de rotacion aceptables, en fin,
alcanzar un aceptable desarrollo del sistema de gestion. Presentamos a continuacion
algunas definiciones que nos ayudaran a entender el significado de seleccion:

Chiavenato (2001, 239) al respecto de la seleccion de personal expone que “un
dicho popular afirma que la seleccion: es la eleccion del individuo adecuado para el cargo
adecuado. En un sentido mas amplio, escoger entre los candidatos reclutados los mas
adecuados”. La seleccion de personal actta como un filtro que permite optar por los
mejores candidatos aspirantes a cubrir un puesto libre de su titular, y tiene la mision de
vincular contractualmente a las personas elegibles con las organizaciones.

Salgado y Moscoso (2008, 6) menciona en su trabajo de investigacion el aporte

teodrico de Salgado, Moscoso y Lado (2006, 104) quienes manifiestan que:

La seleccion de personal es un proceso mediante el cual las organizaciones (p.e. empresas,
instituciones, AAPP, etc.) deciden cudl de los aspirantes a un determinado puesto es el
mas apto para desempefiarlo. En otras palabras, la seleccion de personal es un proceso
de toma de decision sobre el ajuste de los candidatos a los puestos ofertados. En otro
lugar hemos escrito que esta definicion de seleccidn de personal implica tres aspectos:
“(1) que es preciso emplear instrumentos evaluativos y que, Si no se utilizan, estaremos
ante otro proceso de incorporacion, pero no ante seleccion de personal; (2) que tales
instrumentos tienen como objetivo permitir una toma de decision sobre la adecuacion de
los candidatos al puesto, y (3) que se requiere un profesional capacitado en la utilizacion
de tales instrumentos”. [Enfasis afiadido]

Por ultimo, y con el objeto de precisar el concepto de la seleccion de personal, se

menciona a continuacion a Cuesta (2010), quien sostiene que:

La seleccion del personal es un proceso que es realizado mediante concepciones y
técnicas efectivas, consecuente con la direccion estratégica de la organizacion y las
politicas de Gestion de Recursos Humanos (GRH), derivadas, con el objetivo de encontrar
al candidato que mejor se adecue a las caracteristicas requeridas presentes y futuras
previsibles de un puesto de trabajo o cargo laboral y de una empresa concreta o especifica
(Reinoso y Fernandez 2019, 26).
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3. Fases de la Seleccion de Personal

El proceso de seleccidn de personal cumple con una determinada serie de fases
que buscan hallar a la persona mejor calificadas para un puesto de trabajo. EI Equipo
Vértice (2007, 39), siguiendo el planteamiento de Byars y Rue (1997), distingue dentro
del proceso de seleccidn, las siguientes fases:

e “Estudio del curriculo o carta de solicitud de empleo.

Entrevista preliminar.

e Pruebas de capacidad o conocimientos.

e Comprobacién de antecedentes y referencias.
e Entrevista final.

e Examen médico.

e Decision final.

e Incorporacion”.

Si bien es cierto, es importante considerar que las fases del proceso de seleccion
difieren de acuerdo a las politicas y metodologias que las compafiias implementan en su
seno, veremos a continuacion una representacion grafica de como deberia marchar las

fases del proceso selectivo de personas.

- . Pruebas de Comprobacion de
Estu’ 'OI 4 ) Ent.;'.ew.sta capacidad o de antecedentes y
CC U L conocimeintos referencias

Exdmen médico
Incorporacion ‘ Decision final Entrevista final

{oecceee

Figura 1. Fases del proceso de seleccién
Imagen de Equipo Vértice (Seleccion de Personal 2007) Adaptado por Byars y Rue (1983)

Las fases del proceso de seleccion finalizan cuando el nuevo colaborador es
incorporado e inducido con las actividades que deberd realizar en su nuevo puesto de

trabajo.
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4. Captacion de Personas

La captacion de personas resulta ser parte basica del proceso de seleccion de
personal, la misién de este importante fragmento selectivo es atraer la cantidad suficiente
de candidatos cualificados. Se expone a continuacion acerca de la importancia de la fase

de reclutamiento o captacién de personas:

La fase de reclutamiento o captacion externa es muy importante dentro del proceso de
seleccion porque el éxito del mismo puede venir determinado por las fuentes de captacion
que se elijan. Si se cometen errores en la eleccion de las fuentes de captacion se pueden
perder candidatos potenciales para el puesto de trabajo. En algunas ocasiones cuando no
se consiguen candidatos suficientes por no haber elegido adecuadamente las fuentes de
captacion pueden ocurrir que se elija al candidato que mas destaca sobre los demas,
aunque no cumpla los requisitos exigidos en el puesto debido a la falta de candidatos
(Colectivo de autores 2011, 39).
Otro elemento importante en la fase de captacion de personas es tener pleno
conocimiento de la eficacia de la fuente que se empleara para captar gente, el

desconocimiento no exime de la responsabilidad de ubicar a la persona correcta.

4.1 Atraccion de Personal

La atraccion de personal es nada mas uno de los pasos estratégicos que las
compafiias contemplan como necesarios; lastimosamente para el mundo corporativo no
basta con persuadir a grandes talentos pues no alcanza con solamente tenerlos, ademas es
totalmente necesario saberlos aprovechar de la mejor manera posible.

Figueroa (2014, 66), sobre la atraccion de personas indica que “lo importante es
ofrecer condiciones de trabajo que permitan a los talentos colaborar y contribuir
eficazmente en el éxito de la organizacion agregando valor y riqueza para los demas
asociados (...).” Esto se vera reflejado a través de equipos de trabajo de alto rendimiento,
siempre gue se mantenga un clima laboral demdcrata y participativo.

A manera de fase estratégica del proceso de seleccion de personal, Dugue y Sosa
(2016, 52) sostienen que, “la atraccion de talento humano depende directamente del
nucleo del negocio de cada empresa, es decir, las estrategias deben ser estrictamente
planeadas y disenadas de acuerdo al objetivo que tengan estas”. En el proceso de atraccion
de personal, el uso del maximo de los recursos es posible gracias al disefio estratégico de

la fase de reclutamiento.
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5. Pasos para lograr la inclusion laboral de Personal con Discapacidad

El protocolo para incluir laboralmente a las personas con discapacidad todavia no
ha sido afinado por el Sistema Integral de Talento Humano; no obstante, la Organizacién
Internacional del Trabajo esboza cinco procedimientos que buscan integrar
socioecondmicamente a personas que se encuentran en multiple situacion de

vulnerabilidad, una de ellas la discapacidad. Inmediatamente se exponen los pasos:

5.1 Contacto y asesoramiento a empresas

Tener en cuenta a las personas con discapacidad como parte de la plantilla de trabajadores
es el primer paso. Las organizaciones que trabajan con este colectivo de personas podran
brindarte asesoramiento para detectar posibles nichos laborales y orientar en el proceso
de inclusion.

5.2 ldentificacidn de puestos de trabajo

El andlisis del puesto de trabajo permite levantar la informacion sobre los elementos o
caracteristicas mas apropiadas para el correcto desempefio de las funciones que ese puesto
de trabajo tiene establecido.

5.3 Valoracion y seleccion del candidato

El proceso de busqueda y seleccion permite identificar el candidato mas idoneo para
ubicar la vacante y deberd considerar el ajuste persona-puesto estableciendo
compatibilidad de perfil de habilidades, competencias y capacidades de la persona con
los requerimientos del puesto de trabajo.

5.4 Inclusién a partir de la contratacion

Contempla dos variables: por un lado, el apoyo al trabajador en el desempefio eficiente
de competencias genéricas, y por otro, el asesoramiento a la empresa que debe prepararse
para recibir al nuevo trabajador aclarando dudas y desmitificando prejuicios.

5.5 Seguimiento y evaluacién

Cuando se ha incluido una persona con discapacidad en un puesto de trabajo se mantiene

un seguimiento “in situ” que paulatinamente se ira retirando. Este permite la valoracion

del desempefio mientras desarrollan sus tareas, las relaciones interpersonales, nuevos
requerimientos de capacitacion, y otros aspectos con la finalidad de garantizar la
estabilidad y permanencia en el puesto de trabajo (Organizacion Internacional del Trabajo

2015, 18-19).

La reinsercion laboral de las personas en multiple vulnerabilidad, es sin duda uno
de los problemas mas latentes en el contexto socioecondmico del pais; si bien es cierto,
se ha intentado implementar un sin nimero de leyes que intentan salvaguardar los deberes
y derechos de la poblacion objetiva, pero lamentable no han sido suficientes los esfuerzos
realizados. En un intento por garantizar y adecuar la capacidad de contratacion de las
personas con discapacidad, la Organizacion Internacional del Trabajo propone fomentar
las empresas inclusivas, estos lugares se caracterizardn por contar con especialistas

técnicos que dominen la materia y que ademas formen parte de ella.
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6. Inclusion de Personas con Discapacidad

A lo largo de la historia la discapacidad ha desarrollado una coyuntura peyorativa
alrededor del individuo como ente bio-psico-socio-cultural; hasta hace no mucho tiempo
atras, el problema de discriminacion y exclusion prevalecia en nuestra sociedad.

En la actualidad, la discapacidad ha sido tratada con relativa frecuencia y cada
estudio y andlisis elaborado personifica signos de inclusion y cuidado, cuando el objetivo
de investigar la tematica de recurrencia recae en posicionar a la discapacidad en un estado
de percepcion que se aleje completamente del trillado tono ofensivo e indigno, el trabajo
realizado vera rendir sus frutos pues su posicionamiento se encargara de fomentar una
mejor calidad de vida. El desenlace de la inclusion de personas con discapacidad en

nuestra region ha originado cambios sociales verdaderamente significativos, por ejemplo:

Al hablar de insercion laboral de personas con discapacidad, necesariamente nos
referimos al tema de los derechos humanos. Actualmente el Ecuador cuenta con politicas
que identifican a las personas con discapacidad como un “grupo de atencion prioritaria”.

Dentro de la Constitucion vigente se enfatiza que la discapacidad requiere atencion

especial y aprovisionamiento de recursos econémicos y humanos, asi como de ayudas

técnicas, con el fin de hacer efectivos los derechos que estas personas tienen a la
educacion, salud, rehabilitacion y habilitacion, insercion social y empleo. La insercion
laboral permite a las personas con discapacidad mejorar sus condiciones de vida,
mantener a su familia y apoyar al desarrollo del pais a través de un trabajo productivo

(Ordofiez 2011, 145).

Por otra parte; Zondek (2015, 27), indica que “la inclusion laboral es parte de un
proceso mas amplio que es la inclusién social. Este proceso se sustenta en la equidad, la
equiparacion de oportunidades y la plena participacion social, y, en la practica, se
concreta una vez que la persona se incorpora a un trabajo y participa de todas las
actividades laborales y sociales de la empresa”.

La inclusién laboral de las personas con discapacidad responde a la necesidad de
subsistencia y desarrollo en la calidad de vida de los nucleos familiares; no obstante, la
promocion y el fomento de una cultura inclusiva, regida y normada por los principales
estamentos del estado, busca y anhela garantizar el acceso y la vinculacién laboral de esta
poblacion objetiva, hacia lugares dignos de trabajo; en un sentido mas amplio, aspira
alcanzar indicadores significativos de inclusion sociolaboral. Lo que, por otro lado, se
concibe como la participacion de las personas con discapacidad en la sociedad a través

del desempefio de una actividad productiva que se apegue a sus capacidades e intereses.
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7. Evolucion del concepto de Discapacidad

Hace un par de siglos atras; hablar de la principal causa de la discapacidad
significaba hablar de un origen de tipo religioso; el paradigma que entonces se prolifero
sefialaba que las personas con discapacidad no eran mas que una carga para la sociedad,
sin dejar de lado que no se aconsejaba el crecimiento y desarrollo de nifios/as en
situaciones similares pues se suponia que al final del dia no aportarian en nada.

Hernandez (2015, 47-48) al respecto manifiesta que “concebir una persona con
discapacidad era el resultado de un pecado cometido por los padres por lo tanto era una
vida que no merecia ser vivida y eran sometidos a practicas eugenésicas como los
infanticidios”.

El concepto de la discapacidad ha ido progresando a medida del paso del tiempo,
el hombre se ha encargado de humanizar su definicion y ademas ha logrado generar un
interés mayor por velar y resguardar los derechos de las personas en situacion de

discapacidad.

A lo largo del desarrollo de la humanidad, y tal vez como consecuencia del mismo, las

ideas sobre las personas con discapacidad se han modificado sustancialmente. Las

tradiciones y creencias han jugado un papel importante, asi como el avance de la ciencia
en sus distintas expresiones, al mismo tiempo que se enriquecieron los enfoques de
intervencion.

Si bien desde 1919, después de la Primera Guerra Mundial, se establecieron los principios

de la rehabilitacién médica, recién a fines de la segunda Guerra Mundial se empezaron a

desarrollar sus actividades tal como los conocedores en la actualidad (Amate 2006, 3).

Llegados a este punto revisaremos conceptualizaciones que marcan un precedente
respecto a la comprension actual que tenemos de la discapacidad, ademas, conoceremos
las implicaciones gque se derivan para la vida de las personas que se encuentran en esta
situacion.

La Organizacién Mundial de la Salud en el afio de 1980 se encarga de publicar el
Manual de Clasificacion de las consecuencias de la enfermedad y las repercusiones para
la vida del ser humano denominado: Clasificacion Inter- nacional de Deficiencias,
Discapacidades y Minusvalias CIDDM. La CIDDM, es una clasificacion preparada en
torno al concepto de enfermedad y a la dificultad que ésta representa para el individuo en
funciédn del desempefio de las obligaciones que socialmente debera realizar.

Detallaremos a continuacion la relacion identificada entre los conceptos ya
mencionados; considerando la dependencia implicita o explicita marcada que supone la

enfermedad.
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Figura 1. La enfermedad y sus consecuencias
Imagen de Aparicio (2009, 131) Deficiencia, Discapacidad y Minusvalia (OMS, 1980)

8. Definicidn de Discapacidad
La discapacidad al ser una condicién bajo la cual los seres humanos presentan una
deficiencia de tipo psicosomatica, mantiene diferentes posiciones tedricas que ayudan a

entender su significado.

Discapacidad (disability) se define como la “restriccion o falta (debido a una deficiencia)
de la capacidad para realizar una actividad en la forma o dentro del margen que se
consideran normales para un ser humano. Engloba las limitaciones funcionales o las
restricciones para realizar una actividad que resultan de una deficiencia”. Las
discapacidades son trastornos definidos en funcién de cdmo afectan la vida de una
persona. Algunos ejemplos de discapacidades son las dificultades para ver, oir o hablar
normalmente; para moverse o subir las escaleras; para bafiarse, comer o ir al servicio

(Padilla-Mufioz 2010, 399).

La Convencion de la ONU que fuera ratificada por la Unién Europea mediante la
Decision del 26 de noviembre de 2009, mediante el articulo 1, parrafo segundo, dispone
que son personas con discapacidad aquellos individuos “que tengan deficiencias fisicas,
mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas
barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en equidad de
condiciones con las demés” Uceda (2017, 476).

Es cierto que la discapacidad hoy por hoy a desatado gran interés a nivel local e
internacional; todos los estudios referenciales que se han realizado nos permiten apreciar
la amplia gama de conceptos que explican debidamente el significado del término

discapacidad. A continuacién, proponemos la siguiente definicion:
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Es el término genérico que engloba: deficiencias, limitaciones en la actividad vy

restricciones en la participacion. Expresa los aspectos negativos de la interaccion entre

un individuo con problemas de salud y su entorno fisico y social.

Se designa con el término de discapacidad a aquella limitacion que presentan algunas

personas a la hora de llevar a cabo determinadas actividades y que puede estar provocada

por una deficiencia fisica o psiquica (Galan y Portilla 2011, 19).

Marco Taco en su trabajo de investigacion titulado; Discapacidad Fisica e
Insercion Laboral. Caso: Cantdn Quito, menciona a Rafael de Lorenzo, quien sobre la

discapacidad sostiene:

[...] la toma de conciencia de que es necesario aprovechar las capacidades, los
conocimientos y la contribucion al desarrollo que pueden hacer las personas con
discapacidad, un 10 % de la poblacién mundial; negar o ningunear la discapacidad no es
solo un delito de lesa humanidad, en tanto que suprimimos, de golpe, a una porcion de
seres humanos, sin mas justificacion que la diferencia que presentan, sino también un acto
de dilapidacion, en un mundo menesteroso, en tanto en cuanto dejamos de lado, no
computamos lo que esas personas estan Ilamadas a aportar a la comunidad a la que
pertenecen (2013) (Taco 2016, 62—63).

Por otro lado, el ambito de la discapacidad admite una recopilacion variada de

conceptos, presentamos a continuacion la siguiente definicion:

La discapacidad significa restriccion de una o varias capacidades para realizar actividades

normales. En este sentido cabe preguntar ¢qué es lo normal?, seré lo aceptable, lo tipico,

lo comdn. El papel y la funcionalidad que toca asumir en las tareas cotidianas (Pérez

2013, 6).

En términos definitorios el fendmeno de la discapacidad incluye en su
composicion al déficit, la limitacion de actividades especificas y finalmente la restriccion
de particion total.

La discapacidad es un fendmeno relativamente interesante para el campo
académico-cientifico; a pesar de los incalculables trabajos que se han venido
desarrollando, las conceptualizaciones de la discapacidad convergen y tienden a

relacionarse fuertemente entre si.

9. ¢Existe una cultura con Discapacidad?

El modelo sociocultural de la humanidad se estructura bajo la premisa de la
normalidad, a menudo las personas son categorizadas a partir de atributos y caracteristicas
que se denominan naturales. La generacién de preceptos de inclusién, cuidado y salvedad
figuraran como una categorizacion social que minimizara la estigmatizacion de las

personas que no encajen en los parametros sociales previamente establecidos.
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Barton (2008, 141), pregunta y responde acerca de la cultura con discapacidad e
indica: “¢existe una cultura de discapacidad o las personas con discapacidad son
simplemente individuos, considerados una minoria sociopolitica que se esfuerza por
encajar en la cultura? La autora cuestiona la afirmacién respondiendo que existe una

cultura sorda pero no una cultura de la discapacidad”.

El significado cultural que se asigna al comportamiento humano en torno a cate-gorias
sociales establecidas como las refe-ridas a la normalidad-anormalidad, capaci-dad-
discapacidad, depende en gran parte de la estructura socio-econémica existente, asi como
de los grupos de poder que mantienen su hegemonia en el contexto de la globaliza-cién.
Es el modelo dominante de la sociedad el que incide en las creencias y representa-ciones
culturales relacionadas a la naturale-za humana, lo que se refleja en la diversidad de
interrelaciones marcadas por actitudes y comportamientos sociales segregacionistas y
discriminatorios hacia aquellos que se con-sideran "diferentes" y no cumplen con los
canones establecidos por el orden mundial vigente (Granizo 2014, 12).

Rojo (2015, 36), en su libro Cultura y Discapacidad, indica que “la voz de las
personas con discapacidad debe hacerse oir con toda claridad y firmeza, cuantas veces
sea necesario. Pero eso si, manteniendo coherencia a rajatabla, teniendo la seguridad de
que la accion es el Unico ariete valido para derribar los prejuicios”. De este modo, el
trabajo conjunto de los sectores sociales consiente una transformacion cultural adaptable,
en la que todas las personas con discapacidad pueden demostrar sus capacidades e impetu

ante una determinada accién u actividad.

En relacion con la cultura y la necesidad de defender los derechos culturales se redacté el
Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales (en adelante
PIDESC) aprobado en 1966 y que entrd en vigor en 1976. Este espacio en el tiempo
demuestra que, aunque se trata de un tratado legalmente vinculante (Black, 2010: 120),
ha quedado relegado en cuanto a importancia por parte de los Estados, sobre todo en lo
que se refiere a derechos culturales (Casanovas 2017, 212).

El fomento de una cultura empatica y respetuosa para personas con discapacidad;
emerge claramente de una sociedad racional y colaborativa, sin embargo, es cierto

también que en la actualidad no se alcanza del todo una cultura de discapacidad efectiva.
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10. Marco Juridico de la Discapacidad en paises de la region
Gracias a la presencia de organismos internacionales, la discapacidad mantiene
ahora mismo instancias sociopoliticas legales que se encargan de velar y salvaguardar los

derechos y deberes de las personas con capacidades diferentes.

Dentro del ordenamiento interno de cada pais de la Regidn, la Constitucién vigente en la
mayoria alude a la especificidad de no discriminacién en razén de discapacidad, situacion
que refleja como el orden interno responde al orden internacional establecido en términos
de derechos humanos.

Segun los resultados obtenidos en el Monitoreo Internacional de los Derechos de las
Personas con Discapacidad (CIR/IDRM, 2004), la proteccion legal en los diferentes
paises es ciertamente adecuada. Los investigadores sefialan que en cada uno de sus paises
hay una normativa vigente, en ningun caso se sefiala ausencia o vacio legal (Garcia 20086,
126).

La Agenda Nacional para la equidad en Discapacidades, en concordancia con el

régimen del Buen Vivir, capitulo primero: Inclusion y Equidad, dispone:

Art. 341.- El Estado generara las condiciones para la proteccion integral de sus habitantes
a lo largo de sus vidas, que aseguren los derechos y principios reconocidos en la
Constitucion, en particular la igualdad en la diversidad y la no discriminacién, y priorizara
su accién hacia aquellos grupos que requieran consideracion especial por la persistencia
de desigualdades, exclusion, discriminacion o violencia, o en virtud de su condicién
etaria, de salud o de discapacidad (CONADIS 2014, 135).

En el trabajo de investigacion titulado; “Las personas con discapacidad en

América Latina”, Maria Fernanda Stang menciona a (De Sousa Santos, 2002, pag. 66),

para quien:

El tratamiento de los derechos humanos de las personas con discapacidad parte en este
documento de una asuncidn tedrica que es necesario explicitar, aunque no sea este el
espacio para su abordaje en extenso, a pesar que se trata de un asunto que genere debate.
La perspectiva tedrica que se procura asumir es la de la concepcidén multicultural de los
derechos humanos. Segun esta propuesta, “mientras los derechos humanos sean
concebidos como derechos humanos universales, tenderan a funcionar como un localismo
globalizado, como una forma de globalizacion desde arriba” (Stang 2011, 23).

El marco juridico de la discapacidad en América Latina acapara las diferentes
aristas que contemplan el adecuado resguardo de los derechos de las personas en
condicion de discapacidad, las normativas internacionales estan conformadas por
atributos globales que anhelan el cumplimiento de los derechos que se dictan a fin de

mejorar la calidad de vida de este importante grupo de atencion prioritaria.
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11. Accesibilidad de Personas con Discapacidad

La escasa accesibilidad es una de las primeras dificultades que las personas con
discapacidad enfrentan diariamente; el derecho a la integracién social es factible siempre
y cuando se considere a la accesibilidad como un compromiso cultural irrevocable. Es
preciso entonces sefialar que la inaccesibilidad obstaculiza dicha integracion de las
personas con discapacidad hacia lugares estratégicos que permiten su pleno desarrollo y
esparcimiento, entre estos sitios podemos mencionar: escuelas, centros de trabajo, centros

de salud, estadios, cines y teatros, parques, centros comerciales, entre otros mas.

Si entendemos la accesibilidad como el derecho de uso de la ciudad y sus servicios sin
restriccion alguna por todos sus habitantes, sin importar su estatura, peso, edad, género,
cultura, o discapacidad, podremos darnos cuenta del impacto de aquello que el arquitecto
Huerta denomina “la dimension desconocida”. Y es que en efecto, se trata de un tema del
que no solemos percatarnos y que es absolutamente transversal a todas las areas en que
se desenvuelve el ser humano: educacién, salud, higiene, trabajo, vivienda, seguridad
social, transporte, comunicaciones, sistemas de informacién, ocio, recreacion, deportes,
cultura, disefio arquitectdnico, disefio urbanistico, disefio de interiores, entre otras (Huerta
2006, 11).

Alcover y Pérez (2011, 26) al respecto explican que las personas con discapacidad
“no pueden ocupar cualquier puesto de trabajo (por ejemplo, aquellos con elevada
responsabilidad, intensa actividad fisica o de cara al publico)”.

A nivel local la accesibilidad de las personas con discapacidad se regula a traves
de la Ley Organica de Discapacidades; el vigente estatuto se encarga de fomentar la
inclusién laboral de las 65 804 personas que se encuentran en situacion de discapacidad
en el Ecuador, muchas de ellos distribuidos laboralmente en sectores productivos del pais.
Segun diario (EL Comercio 2018) “de las 65 804 personas que laboran, 47 398 lo hacen
en empresas privadas. Las entidades publicas y privadas deben incorporar en sus néminas
a personas con discapacidad, por un equivalente al 4% del total de trabajadores. El 2%

puede ser sustituto de quienes no pueden trabajar, familia o representantes”.

A pesar de que el Ecuador dispone ya de un marco legal, normativa y una intencionada
politica publica de los ultimos afios a favor de mejorar las condiciones de personas con
discapacidades, no se cuenta con metodologias, métodos o herramientas que permita una
insercion técnica de las personas con discapacidad a sus cargos o puestos de trabajo. Estas
herramientas se han desarrollado con caracter privado y por lo tanto son de limitado
acceso (Baquero 2014, 22).
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El uso limitado de herramientas y métodos vanguardistas obstaculiza el adecuado
ritmo de acceso y adaptabilidad de las personas en situacion de discapacidad, al mismo
tiempo permite reconocer e identificar las distintas necesidades que caracterizan a este

importante conjunto de individuos.

12. Tipos de Discapacidad

Es importante para el trabajo investigativo evidenciar que la discapacidad afecta
de forma distinta a las personas; en realidad existen ciertas discapacidades que pueden
ser identificadas a la brevedad, pero también hay otras que no. La clasificacion de los
tipos de discapacidad que presentaremos permite comprender la esencia de cada una de

ellas:

12.1 Discapacidad fisica 0 motora

La discapacidad fisica es una alteracion corporal de las mas frecuentes en el ser
humano; su padecimiento estd ligado directamente con enfermedades que han sido
desarrolladas previamente sin dejar de lado a los accidentes que por lo general son los

gue entregan las tasas porcentuales mas elevadas al considerar este tipo de discapacidad.

Segun Peralta (2012) la discapacidad motora se define como la restriccion o falta de
capacidad como consecuencia de una deficiencia fisica. Es fruto de una alteracion
transitoria o permanente (por lesion o enfermedad) en el sistema nervioso central o en el
aparato locomotor (huesos, articulaciones o musculos), que sitla a la persona que la
padece en una situacion de desventaja porque limita o incapacita la realizacion de muchas
de las actividades, que llevan a cabo sus iguales de manera normalizada. Este trastorno
puede generar limitaciones en la postura, coordinacién, comunicacion, manipulacion,
desplazamiento y funciones bucofonatorias y/o respiratorias (Salinas 2018, 23-24).
Cuando hablamos de la alteracién con mayor percepcion social al respecto de las
discapacidades nos estamos refiriendo a la discapacidad de tipo fisica. Las personas que
se encuentran en situacion de discapacidad fisica son las que frecuentemente resisten el
repudio y discriminacion por parte de los sectores en los que deciden participar.
Las personas con discapacidad fisica no llegan a presentar lesiones distintas a las
corporales, esta importante caracteristica hace que este tipo de personas sean las que mas

busquen acoplarse al actual sistema.
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12.2 Discapacidad sensorial

La categoria de este tipo de discapacidad hace referencia aquellas personas que
padecen deficiencia total o parcial de uno 0 méas de sus sentidos; se incluye dentro del
estudio la clasificacion de dos de sus subtipos: la discapacidad visual y la discapacidad

auditiva:

¢ Discapacidad auditiva
La discapacidad auditiva se caracteriza por la pérdida de la capacidad de escuchar;
esta alteracion agudiza la situacion de las personas pues interfiere con el lenguaje y la
comunicacion interactiva.
Tubay y Barros (2014, 17) citan a Suria (2008), quien sefiala que “muchos son
las conceptualizaciones sobre la discapacidad auditiva entre las que se puede mencionar
que: La discapacidad auditiva es la dificultad de captar transmitir, percibir los sonidos,

ruidos, voces de las personas dentro de un ambiente libre o cerrado”.

e Discapacidad visual

Llaguno (2014) mencionado por Godoy (2017, 10) dice que “el deterioro visual
producido por las anomalias en el sistema ocular que en alguno de sus 6rganos o
funciones, provoca discapacidad total o parcial para realizar actividades utilizando el
sentido de la vista, aun con ayuda de auxiliares 6pticos”. Este tipo de discapacidad puede
en ocasiones ser estable o progresiva; indistintamente a su condicidn, congénita o

adquirida puede evolucionar progresivamente hasta llegar a la ceguera parcial o total.

12.3 Discapacidad intelectual

La Asociacion Americana de Discapacidades Intelectuales y del Desarrollo
(AAIDD) citada por Burbano (2015, 19) manifiesta que la discapacidad intelectual “‘se
caracteriza por restricciones significativas tanto en lo intelectual, como en la adaptacion,
como tambien en las habilidades sociales y practicas, las cuales inician antes de los 18

anos de edad”.
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12.4 Discapacidad psiquica

La discapacidad psiquica e intelectual por lo general se prestan para confusiones
de orden conceptual; este enredo se debe a que los dos tipos de discapacidades presentan
alteraciones neuropsicolégicas y trastornos de tipo mental. En la discapacidad psiquica:

Se presentan ciertas caracteristicas como: Desarrollo evolutivo mas lento que el normal.
Psicomotor: coordinacion, habilidades, actitud postural, etc. Habilidades comunicativas:
lenguaje oral, gestual, etc. Posibilidad de otras alteraciones: corporal (articular, muscular,
etc.) y fisiolégica (cardiacas, respiratorias, digestivas, renales, etc.). Requieren
supervision (variable). Desviaciones de la conducta: Falta de iniciativa y autocontrol en
determinadas situaciones. Tendencia a evitar el fracaso mas que a buscar el éxito (Acurio

2013, 20).

La clasificacion de las discapacidades permite determinar los diferentes tipos de
alteraciones que hoy por hoy afectan a buena parte de la poblacion mundial. Ahondar
sobre la teoria de la discapacidad posibilita el desarrollo de una analogia que se enfoca en
la distincion de puestos de trabajo adecuados para las personas que se encuentran en
diferentes condiciones de discapacidad.

Al parecer es un comportamiento generalizado que las personas en situacion de
discapacidad se cataloguen como seres humanos comprometidos con su trabajo. Lozano
(2018, 18) en la entrada de blog Vivva se manifiesta “convencido de que el tnico modelo
posible de colaboracion en nuestra sociedad es aquel que busca un equilibrio para que
todas las personas cubran sus propias necesidades”.

Para que los procesos de atraccién, captacion y retencién de personal con
discapacidad lleguen a buenos términos; gozar de un pleno conocimiento de las
caracteristicas de cada tipo de discapacidad resulta basico e irreversible.

A continuacion, la tabla nimero 1 expone los principales puestos de trabajo que
han sido sugerido como adecuados considerando los tipos de discapacidades que ya
hemos mencionado con antelacién. En total hemos ubicado (13) puestos de trabajo
comunes que vienen siendo ejercidos por personas en condiciones de discapacidad.

Entre ellos; la discapacidad fisica con (3) cargos; teleoperador, administrativo y
gestor de cobros. La discapacidad intelectual con (4) cargos; operario de limpieza,
jardinero, perchero y archivador. La discapacidad sensorial con (3) cargos; locutor de
radio, técnico de sonido y fotografo, y finalmente la discapacidad psiquica con (3) cargos;

preparador de pedidos, manipulador de alimentos y grabador de datos.
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Discapacidad Fisica

Discapacidad Intelectual

Discapacidad Sensorial

Discapacidad Psiquica

Tabla 1.
Puesto de Trabajo, segln tipo de Discapacidad

Realizar la venta de productos y servicios a través de
Teleoperador/a diferentes canales de comercializacion. Transmitir y recibir
informacion con clientes y agentes externos a la empresa.

Gestionar la emision y recepcion de facturas, albaranes y

AR pedidos, gestion de nébminas y contabilidad.

Realizar el seguimiento de las facturas y prestamos no

CESRIR TR pagados o devueltos en la fecha de vencimiento.

Proveer de un ambiente limpio y saludable en los lugares

Operario/a de limpieza de trabajo.

Ejecutar actividades de siembra, corte, poda, riego,
Jardinero/a trasplante, asi como excavar, fertilizar y mantener en
general jardines y parques.

Mantener llenas las estanterias de los supermercados o
Perchero/a sitios estratégicos de exposicion del producto en los
establecimientos de trabajo.

Gestionar la recepcion, archivo y custodia de los
Archivador/a documentos, mantener informacion organizada a
disposicion de la compafiia.

Presentar programas y anunciar los nimeros que los
integran, presentar y efectuar el enlace de continuidad de
los informativos de radio.

Locutor/a de radio (Discapacidad
visual)

Participar en el montaje, instalacion y operacion del equipo
de sonido y grabacidn para el desarrollo de las sesiones
legislativas y eventos institucionales.

Técnico/a de sonido (Discapacidad
visual)

Fotografo/a (Discapacidad auditiva) Captar imagenes de personas, eventos, escena§, materiales,
productos, entre otros elementos mas.
Agrupar los productos solicitados por los clientes,
comprobar que no tienen desperfectos, colocarlos en su
zona de expedicion, etiquetar la mercancia, actualizar
existencias, hacer la validacion final, etc.

Mozo/a preparador de pedidos

Preelaborar alimentos, preparar y presentar elaboraciones
Manipulador/a de alimentos culinarias sencillas y asistir en preparaciones mas
complejas.

Llevar un registro de las actividades realizadas por los
Grabador/a de datos empleados y los distintos departamentos de una empresa u
organizacion.

“Fuente y elaboracion propias”
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Capitulo segundo

Marco Metodoldgico de la Investigacion

A continuacion, el capitulo segundo detalla la metodologia empleada en el trabajo
de investigacion, al mismo tiempo, muestra los hallazgos obtenidos una vez que los

instrumentos de investigacion elegidos son aplicados.

1.1 Metodologia

Para el desarrollo del actual trabajo investigativo se emple6 una investigacion de
topo no experimental, este estudio se desarrolla en el &mbito laboral de trabajadores con
discapacidad, revisando la forma de captacion y seleccion de estas personas tal y como
se da, de forma natural sin manipulacion de alguna de las variables. Por otra parte, el tipo
de investigacion es descriptiva ya que se estudian situaciones, costumbres y actitudes
preponderantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Ademas, se establece el grado de relacion - semejanza que pueda existir entre

dos 0 més variables, es decir, entre caracteristicas o concepciones.

1.2 Enfoque:

El presente trabajo de investigacion utilizé todas las bondades del enfoque mixto;
es decir, recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo
estudio de trabajo, ademas, ayudar a responder la pregunta de investigacién es su

propdsito principal.

1.3 Método:
e Deductivo
Para el desarrollo de la investigacion se utilizo el método deductivo, el mismo se
refiere a una forma especifica de pensamiento que extrae conclusiones logicas y validas
a partir de premisas o proposiciones. Dicho de otra manera, se puede concebir una forma
de pensamiento que va de lo mas general (leyes y principios) a los mas especifico (hechos

concretos).
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e Estadistico
Proceso de obtencidn, representacion, simplificacion, andlisis, interpretacion y
proyeccion de las caracteristicas, variables o valores numéricos de un estudio. El método
estadistico permitird obtener informacion sobre diferentes variables de la presente

investigacion.

1.4 Instrumentos
e Cuestionario (Insercion Laboral de personas con Discapacidad)

e Cuestionario (Insercion Laboral de personas sin Discapacidad).

1.5 Poblacion y muestra

La poblacion investigada en el actual trabajo de investigacion acoge a todo el
personal operativo del Area de Contact Center Ventas, considerando a los colaboradores
que tienen y no tienen discapacidad, a continuacion, se detalla la muestra seleccionada en
la Empresas de Servicios Omnicall Omnservice S.A. Personas con discapacidad (6) y

personas que no poseen discapacidad (69).

1.6 Andlisis de validez y confiabilidad de los instrumentos

e Cuestionario de Inclusion Laboral:

El cuestionario presenta un disefio que permite conocer aspectos especificos
relacionados a la inclusion laboral de las personas en situacion de discapacidad; ademas,
toma como referencia pruebas estandarizadas que fueron adaptadas a las necesidades
investigativas de las instituciones, sin dejar de lado el requerimiento y la objetividad de
la misma.

Reyes (2011, 41) revela en su trabajo de investigacion que, la construccién del
cuestionario se hizo bajo supervision y “apoyo del asesor de la investigacion, la
investigadora y personal del Instituto de Investigacion y Post Grado de la Facultad de
Ciencias Psicologicas de la Universidad Central del Ecuador”.

Después de varios dias de investigacion, adaptaciéon, verificacion y aceptacién de

las preguntas que conforman el cuestionario, se realizd una prueba piloto en un grupo de
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colaboradores para obtener la validez del mismo. De este modo, una vez realizada la
prueba piloto los directivos de la organizacion procedieron a dar la aprobacion y

autorizacion de la aplicacion de dicho instrumento.
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Capitulo tercero

Diagnostico Situacional de la Empresa — Omnservice

En el siguiente capitulo se describe la planificacion estratégica de la Empresa
Omnservice; la misma pretende reflejar la importancia de la mision, vision y los valores
corporativos de su institucionalidad; ademas, no deja de lado la envergadura de las
cualidades personales que son consideradas para conforman sus equipos de trabajo.
Finalmente, se presenta el organigrama institucional con el objetivo de representar la

estructura organizacional de la compafiia.

e Quiénes somos:

“Omnservice”(2021) al respecto senala que “somos una compariia que trabaja bajo
el concepto de Network, Colaboracion, Sinergia y Tecnologia, con otras compariias que
conforman nuestros aliados estratégicos”.

e Nuestro equipo:

Nuestro equipo de trabajo lo conforman personas con una larga trayectoria dentro
del sector de las telecomunicaciones, en areas de Servicio al Cliente, Mercadeo,
Cobranzas y Ventas. Personal de alta experiencia en el desarrollo de planes comerciales
segmentados, que generan interaccion con los clientes, creando preferencia.

e Mision:

Desarrollar y mantener el mejor equipo humano y la més avanzada tecnologia,
para poner a disposicion de nuestros clientes con pasion, responsabilidad y
profesionalismo.

e Vision:

Ser reconocidos por los clientes, como la mejor alternativa de operacion
tecnologica en el mercado, liderando las compafiias del rubro a traves de la excelencia,
innovacion permanente, maxima eficiencia y alta responsabilidad social.

e Organigrama:
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Figura 2. Organigrama Institucional
Imagen de “Omnservice” (2021)




Resultados

En este apartado se exponen los resultados del analisis de datos obtenidos una vez
que han sido aplicadas los cuestionarios de investigacion; conforme se indicé
anteriormente los instrumentos que se construyeron para desarrollar el trabajo de
investigacion son; el Cuestionario de Inclusion Laboral: (Personas con Discapacidad en el
cargo) y el Cuestionario de Inclusion Laboral: (Personas sin Discapacidad en el cargo), que
tienen el objetivo de identificar el grado de inclusion laboral en las personas con
Discapacidades. En total se trabajé con una muestra de 75 operadores del area de Contac
Center Ventas para llevar a cabo el estudio de campo del presente trabajo investigativo.

A continuacion, se presentan los resultados conseguidos:
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Resultados del Cuestionario de Inclusion Laboral: (Personas con Discapacidad en el
cargo)

hombres
33%
mujeres
67%
Figura 3. Género
Imagen elaborada por la investigadora.
Tabla 1.
Género
Mujer 4 66.67
Hombre 2 33.33

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
Del 100% de las personas en situacion de discapacidad; las mujeres se encuentran
representadas por un 67%, mientras que los hombres atienden el 37% restante.
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31 0 mas afios
17%

26 a 30 afios
50%

21 a 25 afios
33%

Figura 4. ;En qué grupo de edad se encuentra? Afios cumplidos
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 2.
¢En qué grupo de edad se encuentra? Afios cumplidos

Valor Frecuencia Porcentaje

26 a 30 afios 3 50
21 a 25 afios 2 33.33
31 0 mas afios 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 50% de los investigados estan en el rango de 26 a 30 afios de edad; el 33% se
encuentra en el rango de 21 a 25 afios de edad y finalmente el 17% de los colaboradores
tienen de 31 a mas de edad.



48

Grado
universitario
17%

Secundaria
completa
83%

Figura 5. ;Cuél es su nivel educativo més alto alcanzado?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 3.
¢ Cual es su nivel educativo mas alto alcanzado?

Valor Frecuencia Porcentaje

Secundaria completa 5 83.33

Grado universitario 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
Una mayoria del 83% de las personas evaluadas sostienen que el nivel de educacion
maés alto que han alcanzado es la secundaria completa; y solo un 17% sefiala tener grado

universitario.
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Casado/a
17%

Soltero/a
83%

Figura 6. ;Cual es su estado civil?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 4.
¢ Cual es su estado civil?

Valor Frecuencia Porcentaje

Soltero/a 5 83.33

Casado/a 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, en la actualidad el 83% de las personas en condicién
de discapacidad son solteras; por otro lado, el estado civil del 17% restante de los

colaboradores es casado.
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83%

Figura 7. ¢Posee usted cargas familiares?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 5.
¢Posee usted cargas familiares?

Valor Frecuencia Porcentaje

Si 5 83.33

No 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 83 % de los colaboradores investigados sefialan que tienen cargas familiares en
este momento; es el motivo por el cual este grupo de personas trabaja y se esfuerza a diario

segun sus propios relatos. EI 17% final indica que no tienen cargas familiares de ningun
tipo.
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Visual
33%

Fisica
34%

Auditiva
33%

Figura 8. ;Conoce usted qué tipo de discapacidad presenta?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 6.
¢ Conoce usted qué tipo de discapacidad presenta?

Valor Frecuencia Porcentaje

Fisica 2 33.33
Auditiva 2 33.33
Visual 2 33.33

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 33,3% de los colaboradores del &rea de contact center padecen discapacidad de
tipo fisica; un similar 33,3% ubica a las personas que tienen discapacidad auditiva;
finalmente, el 33,3% restante, sufre de discapacidad visual. Todas las personas que se
encuentran en situacion de discapacidad tienen pleno conocimiento de causas,
caracteristicas y sintomatologia; lo que implica una rapida y fécil adaptacion por parte de
todo el capital humano hacia una cultura laboral inclusiva.
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Nula

Moderada
50%

Figura 9. ;Conoce usted qué grado de discapacidad presenta?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 7.
¢ Conoce usted qué grado de discapacidad presenta?

Valor Frecuencia Porcentaje

Moderada 3 50
Leve 2 33.33
Nula 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
El 50% de las personas investigadas indican tener un grado de discapacidad

moderado; es decir, presentan dificultades psicosomaticas que pueden llegar a ser
superadas con actividades complejas de su parte o hasta requerir el uso de uno o mas
objetos. El 33,33% de los individuos sefialan que su grado de discapacidad es leve y; nada

mas el 17% comenta que la complejidad de su discapacidad es nula.
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Servicios
50%

Operativa
50%

Figura 10. Posicion en la empresa
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 8.
Posicion en la empresa

Valor Frecuencia Porcentaje

Servicios 3 50

Operativa 3 50

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

Segln el levantamiento de los resultados obtenidos; el 50% de las personas
evaluadas afirman trabajar en el &rea de servicios de la compafiia; por otro lado, el 50%
restante sefiala que labora en el area operativa de la organizacion. Como podemos observar
no existen personas en situacion de discapacidad que presten sus servicios en areas tacticas

0 estratégicas de la empresa.
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83%

Figura 11. ; Tiene personas a su cargo?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 9.
¢ Tiene personas a su cargo?

Valor Frecuencia Porcentaje

No 5 83.33

Si 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 83% de los colaboradores en condicion de discapacidad indican que no tienen

personal bajo su responsabilidad; el 17% complementario, manifiesta que tienen de 1 a 3
personas bajo su cargo.
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Otros
33%

Oficina
67%

Figura 12. ;En qué lugar desempefia sus funciones?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 10.
¢En qué lugar desempefia sus funciones?

Valor Frecuencia Porcentaje

Oficina 4 66.67

Otros 2 33.33

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 67% de los colaboradores investigados afirman que desempefian sus funciones
en las oficinas de la organizacion; el 33% de ellos sostienen que realizan sus actividades
en otro tipo de lugares (Teletrabajo).
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Figura 13. (Es discapacitado congénito?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 11.
¢ Es discapacitado congénito?

Valor Frecuencia Porcentaje

Si 4 66.67

No 2 33.33

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 67% de las personas evaluadas confirman que su discapacidad es congénita y; el
33% de ellos indican haber adquirido su discapacidad durante el transcurso de su vida. Esto
significa que mas de la mitad de la poblacion evaluada vive desde su nacimiento con un
determinado tipo de discapacidad, e implica que conoce méas que cualquiera sus fortalezas
y debilidades.
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Figura 14. ;Hace que tiempo es discapacitado?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 12.
¢Hace que tiempo es discapacitado?

Valor Frecuencia Porcentaje

De 1 a 4 afios 1 16,66
De 5 a 10 afios 2 33.33
De 11 a 15 afios 1 16.66
De 16 afios en adelante 2 33.33

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 33% de la poblacion investigada afirma padecer su discapacidad desde hace 5 a
10 afios; otro 33% informa que padece su discapacidad desde hace 16 a mas afios; el 17%
lo tendria desde hace 1 a 4 afios aproximadamente; y un 17% final lo padeceria desde hace
11 a 15 afos.
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Figura 15. ¢Cudl o cuales dificultades o limitaciones, Tiene usted?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 13.
¢ Cual o cuales dificultades o limitaciones, Tiene usted?

Valor Frecuencia Porcentaje

Es sordo o No oye bien 2 33.33
Es ciego o No ve bien 2 33.33
Fisicamente presenta dificultades de movilidad 1 16.67
No sabe, no contesta 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 33% de las personas evaluadas son sordas o no oyen muy bien; otro 33%
confirma que son ciegos o que no ven bien. Un 17% de la poblacion investigada manifiesta
que fisicamente presenta dificultad para movilizarse y; el 17% restante prefirié no
contestar.
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Poco

Mucho
17%

Figura 16. ;Cuéanto le ha afectado su discapacidad en su desempefio laboral?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 14.
¢ Cuanto le ha afectado su discapacidad en su desempefio laboral?

Valor Frecuencia Porcentaje

Nada 4 66.67
Mucho 1 16.67
Poco 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 66% de las personas evaluadas manifiestan que su discapacidad no afecta en
nada al desempefio de sus labores; el 17% sefiala que su discapacidad afecta poco en el
cumplimiento de sus obligaciones; y un 17% restante responde que su discapacidad afecta
mucho su desempefio laboral.
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Servicio al cliente 1 Induccion total a la empresa
persona 1 persona
16.67% 16.67%

Teoria y practica 1
persona
16.67%

Office 1 persona
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Teoria y practica
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16.67% 16.67%

Figura 17. ;Antes de ingresar a laborar en esta empresa recibi6 capacitacion?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 15.
¢Antes de ingresar a laborar en esta empresa recibi6 capacitacion?

Valor Frecuencia Porcentaje

Induccidn total a la empresa 1 16.67
Teoria y practica 1 16.67
Induccion 1 16.67
Teoria y practica 1 16.67
Office 1 16.67
Servicio al cliente 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 33,34% de los evaluados indican que antes de ingresar a trabajar en la compafiia
recibieron induccion total a la empresa como forma de capacitacion; otro 33,34% comenta
haber sido capacitado de forma tedrica y practica; el 16,67% de colaboradores sostienen
haber recibido capacitacion en materia de office antes de ingresar a laborar; y el 16,67%

final confirma haber sido capacitado en temas de servicio al cliente.
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6 personas
100%

Figura 18. ;Ha recibido capacitacién de parte de la empresa?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 16.
¢Ha recibido capacitacion de parte de la empresa?

Valor Frecuencia Porcentaje

Si 6 100

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 100% de las personas con discapacidad confirman haber recibido capacitacion
por parte de la empresa durante su estadia laboral actual; los temas de capacitacion tratados
son; induccion total a la compafiia; teoria y practica (ventas telefénicas); office y servicios
al cliente.
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6 personas
100%

Figura 19. ¢Ha recibido algun curso de capacitacion durante el Gltimo afio?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 17.
¢Ha recibido algun curso de capacitacion durante el Gltimo afio?

Valor Frecuencia Porcentaje

Si 6 100

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 100% de las personas sujetas al presente estudio confirman haber recibido
capacitacion por parte de la organizacion en este ultimo afio, los temas de capacitacion
tratados fueron: servicios al cliente; cuidados de salud; simulacros; call center; salud y

riesgos laborales; teoria 1 (personas), etc.



De $ 264 a $ 500
6 personas
100%

Figura 20. En total, ;cuanto gana por su trabajo o actividad Mensualmente?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 18.
En total, ;cuanto gana por su trabajo o actividad Mensualmente?

Valor Frecuencia Porcentaje

$264 a $500 6 100

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
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El 100% de las personas investigadas ganan entre 264 a 500 ddlares mensuales; la

mensualidad que llegan a percibir los colaboradores en situacion de discapacidad depende

exclusivamente del ndmero de horas trabajadas, cualquier otra razon se aleja

completamente de la realidad institucional.
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Figura 21. ¢Su discapacidad le ha dificultado conseguir empleo?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 19.
¢ Su discapacidad le ha dificultado conseguir empleo?

Valor Frecuencia Porcentaje

No 4 66.67

Si 2 33.33

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 67% de la poblacién indica que su discapacidad no ha complicado el proceso de
busqueda de un nuevo empleo; por otro lado, el 33% indica haber tenido serias dificultades
a la hora de conseguir una nueva oportunidad.
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Figura 22. Para usted poder realizar sus actividades diarias en la empresa
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 20.
Para usted poder realizar sus actividades diarias en la empresa

Valor Frecuencia Porcentaje

Solo sin ayuda y sin dificultad 4 66.67
Solo con ayuda humana puntual 1 16.67
Solo con ayuda de algln instrumento fisico 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 67% de las personas con discapacidad comenta que realizan sus actividades
diarias solos, sin ayuda y sin dificultad alguna; los inconvenientes aparecen a continuacion,
ya que un 16,67% sostiene que desarrollan sus actividades solos con ayuda puntual; y el
16,67% restante confirma que ejecutan sus funciones solos, pero con ayuda de algun
instrumento fisico.
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Figura 23. Cuéles son las dificultades que encuentra en su sitio de trabajo
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 21.
Cuales son las dificultades que encuentra en su sitio de trabajo

Valor Frecuencia Porcentaje

Dificultad de transporte (externo) 3 50
No esté preparado profesionalmente 2 33.33
Falta de motivacion personal 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

Al respecto de las dificultades que las personas con discapacidad encuentran en su
sitio de trabajo tenemos; con el 50%, dificultad de transporte externo; con un 33% los
colaboradores afirman no estar preparados profesionalmente; y el 17% final indica que

existe falta de motivacion personal.
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17%
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Figura 24. ;Ha sentido Ud. actitudes o acciones de otras personas que afecten su
dignidad?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 22.
¢Ha sentido Ud. actitudes o acciones de otras personas que afecten su dignidad?

Valor Frecuencia Porcentaje

No 5 83.33

Si 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
El 83% de personas con discapacidad indican no haber sentido acciones o actitudes
que afecten su dignidad; por otro lado, el 17% restante advierte haber sentido actitudes y

acciones que afecten a su dignidad.
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Figura 25. ¢Ha tenido dificultades para...?

Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 23.
¢Ha tenido dificultades para...?

Valor Frecuencia | Porcentaje

Dirigirse o hablarles a personas que no conoce 2 33.33
Ninguna 2 33.33
Demostrar manifestaciones amorosas como besos, abrazos o caricias 1 16.67
Hacer nuevos amigos o amigas 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 33,33% de la poblacion confirma tener problemas para dirigirse o hablar con
personas que no conocen; un similar 33,33% indica no presentar ningun tipo de
inconvenientes; el 17% de personas con discapacidad tienen problemas de tipo afectivo
con otras personas, y un 17% final asevera haber tenido dificultades para hacer nuevos
amigos o amigas. Los porcentajes expresados demuestran que la principal brecha
identificada en este grupo de colaboradores es su relacionamiento interpersonal, esto se

debe a la poca confianza y al bajo nivel comunicativo existente.
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Sefiale las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo; y detalle la

frecuencia con las que las desarrolla:

Diariamente
17%

Rara vez
83%

Figura 26. Promocionar las campafias de acuerdo a la base de datos asignada
Imagen elaborada por la investigadora.

Interpretacion:
El 83% de las personas con discapacidad sostienen que no venden solamente
haciendo uso de bases de datos, sino que ademas realizan ventas cruzadas y aprovechan de

las redes sociales. EI 17% restante asegura que diariamente cumple con la tarea asignada.

Diariamente
17%

Rara vez
83%

Figura 27. Atender las peticiones de los clientes dando cumplimiento a los
protocolos de venta establecidos
Imagen elaborada por la investigadora.

Interpretacion:

El 83% de las personas con discapacidad sostienen que rara vez atienden las
peticiones de los clientes entregando todos los protocolos establecidos; el 17% restante
manifiestan desempefiar con esta funcidn diariamente. Se alcanza a constatar que existe

una mayoria a la que se le dificulta cumplir con dicha actividad.
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Diariamente

vd 17%

Rara vez
83%

Figura 28. Configurar los parametros de los productos seleccionados por los clientes
Imagen elaborada por la investigadora.

Interpretacion:

El 83% de las personas con discapacidad afirman que rara vez configuran los
parametros de los productos seleccionados por los clientes; entre las causas principales
tenemos que los trabajadores no tienen en cuenta las politicas y condiciones necesarias para
desarrollar efectivamente “ofertas”. El 17% final dice realizar diariamente esta actividad.

Tabla 24.

Sefiale las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo; y detalle la frecuencia con
las que las desarrolla

Valor Diariamente | Rara vez

Promocionar las camparias de acuerdo a la base de datos

. 1 5
asignada.

Atender las peticiones de los clientes dando cumplimiento a los 1 5
protocolos de venta establecidos.

Configurar los parametros de los productos seleccionados por 1 5

los clientes.

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

Las actividades que se exponen a continuacion, son realizadas a diario por parte del
personal de la institucion y, ademas, en muy pocas ocasiones se dejan de cumplir. Entre las
principales funciones que deben desarrollarse tenemos: a) promocionar las camparfias de
acuerdo a la base de datos asignada; b) atender las peticiones de los clientes dando
cumplimiento a los protocolos de venta establecidos y, ¢) configurar los pardmetros de los

productos seleccionados por los clientes.



Excelente
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33%

Figura 29. Como considera su relacién con jefes y compafieros
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 25.
Como considera su relacion con jefes y compafieros

Valor Frecuencia Porcentaje

Muy buena 3 50
Buena 2 33.33
Excelente 1 16.67

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
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El 50% de la poblacién investigada indica tener una muy buena relacién con sus

jefes y comparieros; el 33% dice que su relacion es buena y nada mas un 17% manifiesta

tener una excelente relacion con sus jefes y compafieros.
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Figura 30. ¢Le agrada la actividad que realiza en la empresa?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 26.
¢Le agrada la actividad que realiza en la empresa?

Valor Frecuencia Porcentaje

Si 6 100

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 100% de las personas evaluadas afirman tener agrado por las actividades que
realizan en la compafiia; entre las principales razones que justifican los resultados
presentados tenemos: buenos en ventas y gusto por sentirse Utiles (33%); gusto por el
trabajo (33%); adquisicion de conocimiento y socializacion interpersonal (17%);

finalmente, actividades adaptadas a su carrera profesional (17% restante).
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Resultados del Cuestionario de Inclusion Laboral: (Personas sin Discapacidad en el
cargo)

Hombre
29%

Mujer
71%

Figura 31. Género
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 27.
Género
Mujer 49 71.01
Hombre 20 28.99

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
Del 100% de la poblacién investigada, el 71% se encuentra representado por
mujeres; solo el 29% pertenece al género masculino.
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Figura 32. ¢En qué grupo de edad se encuentra? Afos cumplidos
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 28.
¢En qué grupo de edad se encuentra? Afios cumplidos

Valor Frecuencia Porcentaje

21 a 25 afios 47 68.12
26 a 30 afios 11 15.94
16 a 20 afios 7 10.14
31 0 més afios 4 5.8

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
El 68% de las personas investigadas estan entre 21 a 25 afios de edad; el 16% tiene
entre 26 a 30 afios; un 10% indica que se encuentran entre los 16 y 20 afios edad; y el 6%

restante comenta tener de 31 a mas afos.
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Figura 33. ;Cual es su nivel educativo més alto alcanzado?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 29.
¢ Cual es su nivel educativo mas alto alcanzado?

Valor Frecuencia Porcentaje

Secundaria completa 45 65.22
Grado universitario 22 31.88
Secundaria incompleta 1 1.45
Artesano 1 1.45

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
El 65% de las personas investigadas manifiestan que tienen estudios completos de
secundaria; el 31,88% de la poblacion tiene grado universitario; un 2% tiene estudios de

secundaria incompletos y un 2% final dice ser artesano de profesion.
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Figura 34. ;Cual es su estado civil?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 30.
¢ Cual es su estado civil?

Valor Frecuencia Porcentaje

Soltero/a 58 84.06
Casado/a 7 10.14
Unidn libre 3 4.35
Divorciado/a 1 1.45

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
El 84% de las personas evaluadas son solteras; con un 10% tenemos al grupo de las
personas casadas; el 4% representa a las personas que se encuentran en union libre; y con

un 2% restante hallamos a las personas divorciadas.



77

Si
37%

No
63%

Figura 35. ;Posee usted cargas familiares?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 31.
¢Posee usted cargas familiares?

Valor Frecuencia Porcentaje

No 44 63

Si 26 37

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 63% de las personas evaluadas indican que no tienen cargas familiares en la
actualidad; las personas que si tienen cargas familiares representan el 37% de la poblacion
estudiada. Podemos confirmar que el nimero de personas que se encuentran bajo la

dependencia de los colaboradores de la institucion asciende a los 40 individuos.
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Figura 36. ¢ Tiene compafieros de trabajo que presenten alguna de las siguientes
discapacidades?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 32.
¢ Tiene comparieros de trabajo que presenten alguna de las siguientes discapacidades?

Valor Frecuencia Porcentaje

Ninguna 34 49.28
Fisica 11 15.94
Visual 11 15.94
Auditiva 11 15.94
Intelectual 2 2.9

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 49% de los investigados comentan que desconocen el tipo de discapacidad que
padecen sus compafieros; esto se debe a que no existe un proceso de comunicacion en el
que se comparta este tipo de informacion a todo el personal. EI 16% indica sufrir
discapacidad fisica, el 16% tiene discapacidad de tipo visual; con un similar 16% hallamos
a las personas que tienen discapacidad auditiva; y con un 3% final tenemos al grupo de

personas que tienen discapacidad de tipo intelectual.
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Figura 37. De conocer personas con algun tipo de discapacidad en su trabajo
¢Conoce usted el grado de discapacidad que presenta?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 33.
De conocer personas con algun tipo de discapacidad en su trabajo ¢Conoce usted el grado
de discapacidad que presenta?

Valor Frecuencia Porcentaje

Nula 25 36.23
Moderada 23 33,33
Leve 20 28.98
Grave 1 1.45

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 36% de los sujetos de estudio sostienen que el grado de discapacidad de algunos
compafieros es nulo; esto se debe principalmente al escaso conocimiento de la causa/efecto
de problemética de la discapacidad. El 33% expone como moderado el grado de
discapacidad de ciertos colaboradores; el 21% sefiala que es leve el grado de discapacidad

de otro grupo de personas; y el 2% final sefiala que el grado de discapacidad es grave.
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Figura 38. Posicion en la empresa
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 34.
Posicion en la empresa

Valor Frecuencia Porcentaje

Operativa 30 43,47
Servicios 32 46,53
Otra 6 8,70
Administrativa 1 1,30

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 43% de la poblacion investigada indica que su posicion en la empresa esté en el
area operativa; se conoce que los colaboradores pueden rotar de area siempre y cuando
ameriten y desarrollen competencias especificas del cargo. Un 47% sefialan pertenecer al
area de servicios; el 9% dice pertenecer a otro tipo de areas; y el 1% final manifiesta que

labora en el &rea administrativa.
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87%

Figura 39. ; Tiene personas a su cargo?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 35.
¢ Tiene personas a su cargo?

Valor Frecuencia Porcentaje

No 60 86.96

Si 9 13.04

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 87% de las personas sujetas al estudio de investigacion indica no tener personas
bajo su cargo; esto se debe a que la actividad de call center es Unica, sin dejar de lado que
la estructura del area de trabajo nada mas requiere de un solo supervisor. Las causas
expuestas generan desmotivacion para el personal en situacion de discapacidad; al mismo
tiempo conlleva a que surja la necesidad de implementar un sistema de desarrollo de carrera
para retener a las personas en la empresa. De no hacerlo asi; los colaboradores se alejaran
de inmediato lo que representaria un resquebrajamiento de la imagen y de la posicion
economica de la empresa. Todo esto quiere decir que en la empresa existe una minima
probabilidad de que un colaborador pueda llegar a supervisar personas, y nada mas el 13%

restante dice contar con personas bajo su tutela.
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Figura 40. ¢En qué lugar desempefia sus funciones?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 36.
¢En qué lugar desempefia sus funciones?

Valor Frecuencia Porcentaje

Oficina 48 69.57

Otros 21 30.43

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 70% de las personas investigadas confirman que desempefian sus funciones
desde las oficinas de la compafiia; el 30% restante sefiala que labora en otro tipo de lugares
(casa) esto debido a que algunos colaboradores tienen problemas relacionados con la

predisposicién de adquirir signos y sintomas del COVID-19.



Tiene Problemas/Dificultades de conducta
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Figura 41. ;Qué tipo de dificultades o limitaciones tienen las personas con Discapacidad?

Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 37.
¢ Qué tipo de dificultades o limitaciones tienen las personas con Discapacidad?

Valor Frecuencia Porcentaje

No sabe 20 28,98%
Fisicamente presenta dificultades de movilidad 10 14,49%
Es sordo o No oye bien 9 13,04%
Es ciego 0 No ve bien 5 7,24%
Tienen Retardo en el desarrollo/discapacidad intelectual 10 14,49%
Tiene problemas graves para hablar 8 11,59%
Tiene Discapacidad multiple 3 4,34%
Otra 1 1,45%
Tiene una Pardlisis cerebral 1 1,45%
Tiene Problemas de salud mental (esquizofrenia, paranoia...) 1 1,45%
Tiene Problemas/Dificultades de conducta 1 1,45%

“Fuente y elaboracion propia”

w
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Interpretacion:

El 29% de las personas evaluadas dicen que no conocen las limitaciones o
dificultades de las colaborares que tienen discapacidad; esto se debe a que no existe un plan
de comunicacion en la empresa que exponga la complejidad de las discapacidades y sobre
todo recomiende el tipo de soporte y ayuda que debe recibir este grupo de personas.
Ademas, comentan que un 14,4% de la poblacion tiene problemas de movilidad; otro
14,4% mantiene problemas intelectuales, el 13% de los trabajadores tiene inconvenientes
para oir o no oyen del todo bien; el 7,24% es ciego o no ve bien; el 12% tiene problemas
graves para hablar; el 4% tiene discapacidad multiple; y el 6% final presenta diferentes

tipos de discapacidades.

Mucho

Poco
46%

Figura 42. ;Cuanto afecta la discapacidad en el desempefio laboral de la persona?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 38.
¢ Cuéanto afecta la discapacidad en el desempefio laboral de la persona?

Valor Frecuencia Porcentaje

Poco 32 46.37
Nada 22 31.88
Mucho 15 21.73

“Fuente y elaboracion propia”
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Interpretacion:

El 46% de la poblacion investigada sostiene que la discapacidad de algunos
colaboradores afecta poco al desempefio de sus labores; esta afirmacion se origina debido
al desconocimiento que existe sobre la materia. El 32% manifiesta que la discapacidad no
incide en el desarrollo de las funciones, Esto se debe a que las funciones del puesto de
trabajo son especificamente mecanicas; por un lado, y por otro a que cada cargo es
particular por la naturaleza de los clientes, no olvidemos que Call Center es una actividad
de atencién directa al cliente y la concentracion es propia del individuo. De este modo
ratificamos el poco conocimiento que tienen los colaboradores al respecto de las
discapacidades; y finalmente el 22% restante dice que las discapacidades afectan mucho

su desempefio laboral.

No
7%

Si
93%

Figura 43. ;Antes de ingresar a laborar en esta empresa recibi6 capacitacion?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 39.
¢Antes de ingresar a laborar en esta empresa recibi6 capacitacion?

Valor Frecuencia Porcentaje

Si 64 92.75

No 5 7.25

“Fuente y elaboracion propia”
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Interpretacion:

El 93% de la poblacién confirma haber recibido capacitacion antes de ingresar a la
compafiia; por el contrario, el 7% final indica no haber recibido ningun tipo de
capacitacion. Entre los temas de capacitacion tratados tenemos: servicio al cliente,
normativa laboral, riesgos laborales, valores corporativos, discapacidad visual,
discapacidad auditiva y comunicacion efectiva. De esta manera podemos constatar que en
la institucion no existe una adecuada capacitacion sobre la problematica de las

discapacidades.

No

Si
95.65%

Figura 44. ;Ha recibido capacitacion de parte de la empresa?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 40.
¢Ha recibido capacitacion de parte de la empresa?

Valor Frecuencia Porcentaje

Si 66 95.65

No 3 4.35

“Fuente y elaboracion propia”
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Interpretacion:

El 96% de los investigados sostienen haber recibido capacitacion por parte de la
empresa; y solamente un 4% indica no haberla recibido. Segin comentarios de los
trabajadores los temas que se dictaron como capacitacion fueron: servicio al cliente,
normativa laboral, riesgos laborales, valores corporativos, discapacidad visual,
discapacidad auditiva y comunicacion efectiva. Lo que implica una minima formacién por

parte de la empresa, acerca de la importancia de la discapacidad en los colaboradores.

Figura 45. ;Ha recibido algun curso de capacitacion durante el ultimo afio?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 41.
¢Ha recibido algun curso de capacitacion durante el altimo afio?

Valor Frecuencia Porcentaje

Si 52 75,36

No 17 24.63

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
El 75% de la poblacion sujeta a estudio sefiala haber recibido capacitacion durante
este Ultimo afio; solamente un 25% indica no haber recibido formacion de ningdn tipo.

Entre los temas de capacitacion que fueron tratados tenemos: técnica de ventas, normativa
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laboral, recursos humanos, higiene personal, ventas telefonicas, bioseguridad y relaciones
humanas. Como se puede observar en los resultados, la compafiia no considera como tema

de preparacién y adiestramiento a las discapacidades.

Menos de

$264
4%

$264 a $500
96%

Figura 46. En total, ;Cuanto gana por su trabajo o actividad Mensualmente?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 42.
En total, ¢ Cuanto gana por su trabajo o actividad Mensualmente?

Valor Frecuencia Porcentaje

$264 a $500 66 95.65

Menos de $264 3 4.35

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 96% de la poblacién gana entre 264 a 500 délares mensuales por realizar sus
actividades; un 4% final sostiene que gana menos de 264 dolares al mes. Esta diferencia de
valores percibidos radica debido al nimero de horas laboradas por los colaboradores mas
no por asuntos discriminatorios o afines. Segun la OIT la jornada de trabajo para el cargo

de operador telefonico es de 4 y méaximo 6 horas (salvaguardar la integridad fisica —
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“audicion” del personal es el objetivo), ademas deberd percibir la totalidad del sueldo

béasico unificado / o cantidad acordada que haya pactado con su empleador.

No
70%

Figura 47. ;Conoce si la discapacidad de estas personas les ha dificultado conseguir empleo?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 43.
¢Conoce si la discapacidad de estas personas les ha dificultado conseguir empleo?

Valor Frecuencia Porcentaje

No 48 69.57

Si 21 30.43

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 70% de las personas investigadas desconocen acerca de que la discapacidad de
este grupo de colaboradores ha dificultado la obtencion de un nuevo empleo para ellos; es
decir que en la compafiia no existe una comunicacion efectiva entre su personal. Ahora, el
30% restante indica conocer que la discapacidad de algunos compafieros ha complicado la
consecucion de una nueva oportunidad laboral, sin embargo, la mision de la organizacion
a todas luces sera el fomento de una cultura organizacional solidaria, participativa y bien

comunicada.
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Solo con ayuda de algun instrumento fisico
4.35%

Depende
completamente de Ia/
asistencia de otra
persona

14.49%

Solo sin ayuda y
sin dificultad
46.38%
Solo sin ayuda,
pero con
dificultad
20.29%

Solo con ayuda humana puntua
14.49%

Figura 48. Para que las personas con discapacidad puedan realizar sus actividades diarias
en la empresa
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 44.
Para que las personas con discapacidad puedan realizar sus actividades diarias en la

empresa

Solo sin ayuda y sin dificultad 32 46.38

Solo con ayuda humana puntual 10 14.49

Solo sin ayuda, pero con dificultad 14 20.29

Depende completamente de la asistencia de otra persona 10 14.49

Solo con ayuda de algin instrumento fisico 3 4.35

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 46% de la poblacién indica que, para realizar sus actividades diarias los
colaboradores con discapacidad no requieren de ayuda y tampoco tienen dificultades de
ningun tipo. Por otro lado, tenemos los siguientes resultados que muestran la necesidad
imperante de implementar sistemas de apoyo para el personal que padece cierto tipo de

discapacidad; el 14% realiza sus actividades solos con ayuda humana puntual; otro 20%
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sostiene que desarrollan sus actividades solos sin ayuda, pero con dificultad; un 14%
comenta depender completamente de la asistencia de otra persona; y un final 4% ratifica

que ejecuta sus funciones solo con ayuda de algun instrumento fisico.

No esté preparado profesionalmente

5.79%
Discriminacion

laboral

11.59%
Dificultad de
Dificultad de t(r:)r(ltsepr(r)]gt)e
desplazamiento
(interno) 42.03%
13.04%
Infraestructura
con muchos
obstéaculos
7.24% Falta de motivacion personal

20.28%

Figura 49. Cuéles son las dificultades que existen en el sitio de trabajo de estas personas
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 45.
Cuales son las dificultades que existen en el sitio de trabajo de estas personas

Valor Frecuencia Porcentaje

Dificultad de transporte (externo) 29 42,03%
Falta de motivacion personal 14 20,28%
Infraestructura con muchos obstaculos 5 7,24%
Dificultad de desplazamiento (interno) 9 13,04%
Discriminacién laboral 8 11,59%
No esta preparado profesionalmente 4 5,79%

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
El 42% de la poblacion investigada afirma que la principal dificultad que tienen los
trabajadores con discapacidad radica en la movilidad externa para llegar hacia su sitio de

trabajo; esta complicacion podria solventarse considerando medidas de trabajo digital
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(teletrabajo) para aquellas personas que no pueden trasladarse con facilidad hacia las
instalaciones de la institucion. El 20% sostiene que existe falta de motivacion; un 13% dice
que existe dificultad para desplazarse internamente, un 12% asevera que hay la presencia
de discriminacion laboral; otro 7% comenta que existe infraestructura con muchos

obstaculos; y un 6% final dice no estar preparadamente profesionalmente.

No
97%

Figura 50. ¢Ha sentido Ud. actitudes o acciones de otras personas que afecten su
dignidad?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 46.
¢Ha sentido Ud. actitudes o acciones de otras personas que afecten su dignidad?

Valor Frecuencia Porcentaje

No 67 97.1

Si 2 2.9

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:
Un 97% de las personas evaluadas corroboran no haber sentido actitudes o acciones

que afecten a su dignidad, esto significa que los principios y valores de la mayoria de las
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personas que laboran actualmente en la compafiia se encuentran bien cimentadas. Por otro

lado, un minimo 3% dice haber sufrido acciones que afectan a su dignidad.

Demostrar
manifestaciones
amorosas como
besos, abrazos o

caricias
Relacionarse o IIevarse_/lﬁ 14%
bien con sus amistades o
personas cercanas
13.04%

Dirigirse o hablarles a
personas que no conoce
42.03%

Cuanto le han afectado su
vida estas dificultades pa
relacionarse con otras
personas
14.49%

Hacer nuevos amigos o
amigas
20.28%

Figura 51. ¢Ha percibido que las personas con discapacidad tengan dificultades para...?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 47.
¢Ha percibido que las personas con discapacidad tengan dificultades para...?

Valor Frecuencia | Porcentaje

Dirigirse o hablarles a personas que no conoce 29 42,03%
Hacer nuevos amigos o amigas 14 20,28%
Cuanto le han afectado su vida estas dificultades para relacionarse con otras personas 10 14,49%
Relacionarse o llevarse bien con sus amistades o personas cercanas 9 13,04%
Demostrar manifestaciones amorosas como besos, abrazos o caricias 7 10,14%

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 42% de la poblacion estudiada indica haber percibido que los empleados que
padecen algun tipo de discapacidad tienen problemas para comunicarse con personas que
no conocen; en otras palabras, podemos decir que las relaciones interpersonales de este
grupo de colaboradores se encuentran alteradas al punto de incidir sobre aspectos que a

continuacién detallaremos; dificultad para hacer nuevos amigos (20%); conflicto para
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relacionarse con otras personas (14%); problemas para llevarse bien con amistades o
personas cercanas (9%); y un (7%) final afirma tener problemas para demostrar acciones
afectivas.

Sefiale las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo; y detalle la

frecuencia con las que las desarrolla:

Mensualmente
1%

Quincenalmente
2%

Diariamente
97%

Figura 52. Atender las peticiones de los clientes dando cumplimiento a los protocolos de
venta establecidos
Imagen elaborada por la investigadora.

Interpretacion:

El 97% de la poblacion investigada indica que diariamente atiende las peticiones de
los clientes dando cumplimiento a los protocolos de ventas establecidos; lo que supone que
estas personas desempefian sus tareas de forma responsable y acertada. Un 2% dice hacerlo

quincenalmente y solo el 1% lo hace mensualmente.
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Mensualmente Rara vez

2% 10% -
Quincenalmente
4%

Semanalmente
6%

Diariamente
78%

Figura 53. Promocionar las campafias de acuerdo a la base de datos asignada
Imagen elaborada por la investigadora.

Interpretacion:
El 78% de las personas evaluadas responden que diariamente promocionan las

campafias de acuerdo a la base de datos asignada. EI 6% dice hacerlo semanalmente; un

4% lo haria quincenalmente; otro 2% indica que realiza esta actividad mensualmente; y el
10% de la poblacidn indica que rara vez realiza esta actividad.

Rara vez

28% O\

Mensualmente

Diariamente
3%

58%

Quincenalme

Figura 54. Configurar los parametros de los productos seleccionados por los clientes
Imagen elaborada por la investigadora.

Interpretacion:

El 58% de los investigados sefialan que diariamente configurar los pardmetros de
los productos seleccionados por los clientes; el 7% lo hace de forma semanal; el 4% indica
realizarlo quincenalmente; un 3% realiza esta funcion de manera mensual; y el 28%

restante sostiene que cumple rara vez con esta actividad.
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Excelente Mala
10.14% 2.90%

Muy buena
43.48%

Buena
43.48%

Figura 55. Como considera su relacién con jefes y compafieros
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 48.
Como considera su relacién con jefes y compafieros

Valor Frecuencia Porcentaje

Muy buena 30 43.48
Buena 30 43.48
Excelente 7 10.14
Mala 2 2.9

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 43% de las personas evaluadas indican que la relacion que mantienen con sus
jefes y compafieros es muy buena; un similar 43% cataloga su relacion como buena. Un
10% sostiene que su relacion es excelente; y el 2% restante comenta que su relacion es

mala.
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No
4.35%

Si
95.65%

Figura 56. ¢Le agrada la actividad que realiza en la empresa?
Imagen elaborada por la investigadora.

Tabla 49.
¢Le agrada la actividad que realiza en la empresa?

Valor Frecuencia Porcentaje

Si 66 95.65

No 3 4.35

“Fuente y elaboracion propia”

Interpretacion:

El 96% de las investigados indican que les agrada las actividades que realizan en la
compafiia; nada méas el 4% final revela su desagrado por las funciones que desarrollan
actualmente. Entre las principales razones por las que el agrado es mayoritario se
contemplan aspectos como; comodidad, desarrollo de aptitudes, gusto, superacion y
aprendizaje, soporte para personas, no es trabajo hostigante, buen ambiente laboral, entre

otros factores mas.
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Capitulo cuarto

Propuesta de Captacion y Seleccion

La captacion y seleccién de personas con Discapacidad de la Empresa de Servicios
Omnicall Omnservice S.A., hoy por hoy presenta indices de cumplimiento por debajo del
minimo establecido por la ley. La problematica del estudio ha dado paso al planteamiento
del objetivo de investigacion el cual busca determinar el proceso de captacion de personas
con discapacidad en el cargo de Operadores de Contact Center.

Para entregar una propuesta acorde a las necesidades de la empresa; en primera
instancia se analizara las funciones esenciales del cargo de Operadores de Contact Center:

e Promocional las comparias de acuerdo a las bases de datos.

e Atender las peticiones de los clientes dando cumplimiento a los protocolos de venta
establecidos.

e Promocionar las campafias de acuerdo a la base de datos asignada.

e Configurar los pardmetros de los productos seleccionados por los clientes.

Luego se estudia los diferentes tipos de discapacidad que aquejan a las personas,
con la finalidad de llevar a cabo una comparacion que permita identificar personas con
discapacidad que puedan efectuar adecuadamente las funciones descritas anteriormente.
Una vez identificadas las personas con discapacidad que puedan ejercer adecuadamente su
labor; se iniciara inmediatamente el proceso de seleccion de personal con el fin de alcanzar
el porcentaje de contratacion establecido por la ley (4% de la néGmina total).

A continuacién, se presentan aquellas discapacidades que se excluyen del proceso
de contratacion debido a la naturaleza del cargo de Operador de Contact Center.

Tabla 50.
Tipo de discapacidades excluyentes del proceso de contratacion

El colaborador necesita tener una vision
adecuada ya que manipula con
frecuencia equipos tecnoldgicos. La
empresa por el momento no tiene un
sistema de braille.

Son aquellos sujetos que tienen
s6lo percepcion de luz, sin
proyeccion, o aquellos que

carecen totalmente de vision.

Visual Ceguera
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Auditiva

Fisica

Cognitiva

Intelectual

Déficit total o parcial en la

hy , El colaborador no debe tener problemas
percepcién que se evalta por el

Sordera - L auditivos ya que su funcién esencial es
grado de pérdida de la audicién e ! L
. utilizar el teléfono (mévil o de cable).
en cada oido.
Las personas con amputaciones de
invalidez Personas sin uno o los dos de | brazos no pueden desarrollar el trabajo

sus miembros superiores. de call center, es necesaria la movilidad
total de los miembros superiores.

El cargo necesita de personas que
hablan fuerte y claro, la buena
comunicacién es imprescindible para un

Entre sus consecuencias estén

Labio leporino y las dificultades para hablar u

Paladar hendido

oir.
call center.

El sintoma principal es la Los colaboradores deben solventar y

dificultad para pensar y responder los requerimientos de los

Problemas

. comprender. Las destrezas para | clientes. Una persona con este tipo de
intelectuales

desenvolverse en la vida que se | discapacidad no abordaria efectivamente
pueden ver afectadas. las dudas del cliente.

“Fuente y elaboracion propias”

La inclusién laboral de personas con discapacidad en la Empresa de Servicios

Omnicall Omnservice S.A., puede verse plasmada siempre y cuando exista 0 se haya

creado una politica explicita sobre la materia. La implementacion de politicas de inclusion

laboral permite fundar una cultura laboral inclusiva; despertando de ese modo interés por

parte de la competencia y brindando a la compafia atributos de excelente Marca

Empleadora.

Con la finalidad de acrecentar el espectro de personas con discapacidad contratadas

para el cargo de Operador de Contact Center, proponemos a la Direccion la Empresa de

Servicios Omnicall Omnservice S.A., implementacion de sistemas inclusivos como:

Sistema de braille (identificador de espacios)

Sistema Jaws (Lector de pantalla)

Sistemas de alarmas que puedan ser vistas y escuchadas.

Procesos de comunicacion alternativos (hablar despacio y claro para que la
persona puede facilmente leer los labios)

Adecuacién del medio fisico (sefialética)

Servicios sanitarios (Personas con discapacidad)

Facil acceso (puertas eléctricas con sensores, ascensores destinados a uso

prioritario, rampas y entradas accesibles para todos los usuarios).

Propuesta de Perfil Inclusivo: Personal Discapacitado de Omnicall
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Es un analisis estratégico en donde se inspeccionan las actividades, tareas, rasgos

caracteristicos y competencias que debera poseer un puesto de trabajo.

Perfil inclusivo

El perfil inclusivo es aquella descripcion que contiene elementos que permiten

levantar informacion relacionada al puesto de trabajo y se dirige para candidatos o futuros

colaboradores discapacitados o no. Por medio de la siguiente ficha de levantamiento de

perfil, proponemos construir e implementar perfiles inclusivos los cuales progresivamente

sean utilizados por personas que presenten una determinada situacién de discapacidad.

Tabla 51.
Propuesta de Perfil Inclusivo

ll_mnu PERFIL INCLUSIVO DE PUESTO

Cargo:

Reporta a:

Area/Departamento

Supervisa a:

Numero de Ocupantes

Requisitos formales

Remuneracion:

Instruccion

Especialidad

Experiencia

Tiempo de experiencia

Experiencia especifica

Capacitacion

Otros requerimientos

Funcion 1: Atencion al Cliente y Ventas

Si

Tareas:

Principal

Periddica

Ocasional

establecidos.

1.- Atender las peticiones de los clientes dando cumplimiento a los protocolos de venta

2.- Promocionar las campafias de acuerdo a la base de datos asignada.

3.- Configurar los parametros de los productos seleccionados por los clientes.

Si | No

Descripcion del equipo que utiliza: Computador de escritorio, teléfono celular

Descripcion de las herramientas: Auriculares, pantallas de lectura

Material que utiliza: Hojas de papel

Si
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Conocimientos: Considerar conocimientos e informacion laboral o técnica aprendida y requerida para desempefiar su cargo:

Técnicas de Ventas, Servicio al Cliente.

Competencias: Orientacion a la tarea, Autocontrol, Pensamiento conceptual.

Otras caracteristicas: Considera rasgos de personalidad, creencias, valores, disposiciones, iniciativa, adaptacion que se estiman

importantes para el desempefio del cargo

HORARIO DE TRABAJO

Si

No

Horas \

| Turno

\ Horario |

UBICACION

Interior \

| Exterior

| Ambos |

CONDICIONES AMBIENTALES

Mucha luz Frio Calor

Ruido

Obscuridad

Humedad

Polvo

Otros

DEMANDAS COGNITIVAS

Si

No

Si \

\No

Trabajo bajo presion

Si \

'No

Habilidad verbal

Baja \

 Media

Alta |

Habilidad escrita

Baja \

\ Media

\ Alta |

Nivel de memoria

Corto plazo

Mediano
plazo

Largo
plazo

Facilidad de movilidad

Si \

'No

Autonomia: Orientacion en el Entorno

Si \

'No

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

Equipos de proteccion personal

Protectores

Ropa de proteccion | *_ it oo

Mascarilla

Gafas de
seguridad

Calzado
especial

Casco

Guantes

No aplica

Otros

DEMANDAS FISICAS

Si

No

Posicion 0-2 horas | 2-4 horas

4-6 horas

6-8 horas

Mas

De pie

Caminando

Sentado

Escalar

Equilibrar

Arrodillarse

Agacharse

Vista

Agudeza cercana

Agudeza lejana

Tridimensional

Campo visual

Discriminacién del
color

Fuerza y precision

Levantar




Llevar
Empujar
Halar
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Extension de brazos

Manipular
Uso de dedos

Oido - Olfato - Gusto
Agudeza del oido

Agudeza del olfato
Agudeza del gusto

Agudeza del tacto

Control de mandos y fuerza

Derecha
Izquierda
Cualquiera

Mano Brazo Pie Pierna

“Fuente y elaboracién propias”

La inclusion laboral se define como el proceso de asequibilidad de personas con
discapacidad, hacia un empleo en el que se consideran condiciones similares a las tareas,
remuneracion y horarios de trabajo de personal que no padecen ningun tipo de
discapacidad. Para tomar en cuenta las caracteristicas propias del puesto de trabajo se
propone poner en practica el perfil inclusivo de personas con discapacidad (ver Tabla 51.),
de esta manera lograremos garantizar un mayor grado de inclusion y paralelamente
generariamos una mejor calidad de vida para aquellos individuos que se hallan en situacion
de discapacidad.

En la propuesta de perfil inclusivo se han identificado aditamentos que definen con
exactitud la estructura y el concepto del perfil de cargo; tenemos entre estos componentes
la definicion de puesto de trabajo, la descripcion de cargos, la descripcion de cargos en los
procesos de seleccion y finalmente expondremos el perfil del cargo que fue sujeto de
estudio en el presente trabajo de investigacion.

Puesto de Trabajo

En realidad, los puestos de trabajo constituyen el producto y la utilidad de las
compafiias, esta inferencia propicia el nacimiento de la necesidad por abordar estudios
relacionados. Entender los supuestos conceptuales que los distintos intérpretes académicos
socializan seré parte trascendente de la presente investigacion.

Entonces, es importante formar una demarcacion conceptual entre diferentes

autores a fin de comprender la relevancia y alcance del puesto de trabajo:
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La nocién de puesto de trabajo delimita el perfil de la actividad. Esto tiene una primera
referencia que alude a las cualificaciones requeridas para una determinada actividad. El
puesto de trabajo se imbrica en una compleja estructura que tiene multiples dimensiones.
Unas lo colocan en un contexto coordinado con otros puestos de trabajo. Otros aluden a
objetivo final de la produccion, en la que se imbrican distintos grados de cualificacion, que
a su vez se inscriben en un constante proceso de cambio (Bilbao 2000, 75).

Al mismo tiempo, exponemos la definicion que José Carrasco presenta en su trabajo
denominado “Anélisis y Descripcion de Puestos de Trabajo en la Administracion Local”,

que dice:

El puesto de trabajo es hoy por hoy el vinculo mas determinante de la relacién entre

empresa y trabajador, accedemos a un trabajo por medio de la ocupacion de un puesto

(ingeniero/a, arquitecto/a), que ademas supone una categoria profesional, unas condiciones

laborales y econdémicas determinadas y que varian en funcion del puesto ocupado (Carrasco

2009, 4).

Enguidanos (2017, 11) con el objetivo de conocer la terminologia cargo de trabajo,
menciona a Carrasco (2009), quien define al puesto de trabajo como un conjunto de
acciones organizadas y propositivas que realiza un empleado o colaborador de una
organizacion, en una determinada posicion de su estructura de relaciones internas y
externas, con el fin de aportar valor afiadido a ducha organizacion (y, en general, a su cuenta
de resultados), mediante la consecucion de una serie de areas de resultados especificos,
siguiendo reglas, procedimientos y metodologias - generalmente preestablecidas - dentro

de una determinada orientacion estratégica fijada por la propia organizacion.

¢ Que es la Descripcion de Puestos?

El objetivo de la descripcion de puestos es definir de forma clara y sencilla las
funciones a realizarse en un puesto de trabajo determinado, por supuesto que ademas se
consideran factores personales - profesionales indispensables para su correcta
estructuracion. Se presenta a continuacion una serie de conceptos que soportan al trabajo

de investigacion, y que ayudan a entender el significado de la descripcion de puestos:

El andlisis y descripcién de puestos es un procedimiento que consiste en determinar
mediante rigurosos estudios los elementos o caracteristicas inherentes a cada puesto. De
este modo, obtenemos una vision clara y definida de la naturaleza de cada puesto de trabajo
y de su diferenciacién respecto de todos los otros existentes en la organizacion (Vinyes
2016, 2).
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Fertonani y Grosso (1978) citado por Enguidanos (2017, 11) definen a la
descripcion de puestos como la “descripcion detallada de los cometidos y de los requisitos
exigidos para desarrollarlos. Es también el resultado de la investigacion de puestos’. Al
ser la descripcion de puestos una exposicion detallada, estructurada, y sistematica, pudiera
catalogarse como un inventario escrito que muestra las principales responsabilidades y
deberes de un puesto de trabajo. Desde otro punto de vista, podemos definir a la descripcién

de cargos empleando la siguiente valoracidn tedrica:

La descripcidn de puestos consiste en texto que explica lo que hace en realidad el individuo
que ocupa el puesto, como lo hace y en qué condiciones realiza su labor. A la vez, el gerente
utiliza dicha informacién para redactar la especificacién del puesto, donde se listan los
conocimientos, las habilidades y las capacidades que se requieren para efectuar el trabajo
de manera satisfactoria (Dessler y Varela 2011, 83).

Las definiciones aqui expuestas recaen exclusivamente sobre las especificaciones
del puesto de trabajo, tomado en cuenta principalmente responsabilidades, obligaciones y

tareas.

La Descripcion de Puestos en el proceso de seleccion

Los empleadores utilizan la descripcion de puestos con varios objetivos, sin
embargo, el uso mas comun que se le suele entregar es que posibilita la toma de decisiones
del tipo de gente que se debe reclutar y luego seleccionar para cubrir los puestos vacantes.

El proceso de reclutamiento y seleccion consiste en los siguientes pasos:

1. Planear y pronosticar la fuerza laboral para determinar los puestos que deberan cubrirse.
2. Integrar una bolsa de trabajo para tales puestos, reclutando candidatos internos o
externos.

3. Indicar a los aspirantes que llenen los formularios de solicitud de empleo y que participen
en una entrevista inicial de seleccion.

4. Usar diversas herramientas de seleccién como examenes, verificacion de antecedentes y
estudios médicos para identificar a los candidatos viables.

5. Enviar a uno o varios candidatos viables para el puesto con el supervisor responsable del
trabajo. 6. Hacer al candidato o los candidatos una o més entrevistas de seleccion con el
supervisor y otras autoridades relevantes, con la finalidad de determinar a qué aspirante se
le hard un ofrecimiento real (Dessler y Varela 2011, 91).

Descripcion del Puesto de Operador de Ventas Contact Center
A continuacion, en la (Figura 56.) se describe el Puesto de Trabajo denominado

Operador de Ventas Contact Center de la Empresa de Servicios Omnicall S.A. En el
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formato adjunto encontraremos definidos importantes elementos del puesto de trabajo que
son requeridos para su correcta ejecucion. Entre los aspectos mas relevantes tenemos:

GMNICALL DESCRIPCION DE PUESTOS
Cargo: Operador de Ventas Contact Center | Salario:
Grupo Ocupacional: Turnos:
Area: Gerencia de Contact Center Jornada Normal Jornada Turnos X

2. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Nivel de Instruccion: |Bachiller Area de Conocimiento:

3. MISION DEL CARGO 4. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de Experiencia: No requerida
Especificidad de la experiencia: En cargos similares
. ) 5. CAPACITACION REQUERIDA PARA EL PUESTO
Vender los productos y servicios que se ofrece a través del Contact Center — —
Temética de la Capacitacion
Técnicas de Ventas
Servicio al Cliente
6. RECURSOS O HERRAMIENTAS REQUERIDAS:
Recursos o Herramientas Detalle Nivel
EXCEL B
i i i WORD B
M anejar programas informaticos
POWER POINT B
PROJECT B
6. ACTIVIDADES 7. COMPETENCIAS TECNICAS
Promocionar las campafias de acuerdo a la base de datos asignada. Competencias Niwvel Descripcion
Es la capacidad de conocer a fondo
los productos y servicios de la
Atender las peticiones de los clientes dando cumplimiento a los protocolos de venta Profundidad en el conocimiento de c organizacion y evaluar la
establecidos. Productos factibilidad de su adaptacion a los
requerimientos, gustos y
necesidades del cliente.
Capacidad y predisposicién para
Promocionar las campafias de acuerdo a la base de datos asignada. Orientacion a la tarea B apoyary ejecutar las téreas
encomendadas con rapidez y
eficiencia.
Es la capacidad para controlar las
emociones personales y evitar las
. < . . reacciones negativas ante
Configurar los parametros de los productos seleccionados por los clientes. Autocontrol B 3 e L
provocaciones, oposicién u
hostilidad de los demés, o cuando
se trabaja en condiciones de estrés.

Figura 57. Descripcion de Puesto: Operador de Ventas Contact Center
Imagen elaborada por la investigadora.
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Conclusiones

El objetivo general del actual trabajo de investigacion fue determinar el proceso de
captacion de personas con discapacidad en el cargo de operadores de Contact Center y
otros roles; gracias al levantamiento de informacion y al exhaustivo analisis realizado
hemos llegado a concluir que:

Los procesos de captacion y seleccion que han sido desarrollados por la compafiia
dejan de lado el trascendental ajuste puesto - persona (APP). La incorporacion de los
nuevos colaboradores ha tomado un curso tradicional generando de este modo un dafio
permanente al capital humano que no ha logrado satisfacer sus necesidades laborales. Para
el mundo entero, el motor principal de toda organizacion es su capital humano pues las
personas son las encargadas de ejecutar, proponer, mejorar e innovar los diversos procesos
corporativos, estructurar un perfil de puesto inclusivo a de marcar una importante
diferencia.

Siendo la evaluacion del desempefio uno de los subsistemas mas importantes para
el éxito empresarial en funcién de las personas; es importante dar atencién especial a este
grupo objetivo de colaboradores toda vez que por sus limitadas capacidades pueden llegar
a incidir en la productividad del puesto de trabajo, concluimos entonces que es importante
hacer una nueva evaluacion de capacidades a fin de observar que si de pronto al acrecentar
el nimero de sus actividades laborales el grado de discapacidad también ha incrementado,
generalmente este grupo de personas no se atreve a comunicar sus problemas por miedo y
vergiienza a perder su trabajo.

La discapacidad conlleva consigo una serie de conflictos psicosomaticos para el
hombre; las brechas més importantes se orientan a la familia y a su situacion laboral. Una
vez aplicados los instrumentos de investigacion y con base en los resultados alcanzados
podemos concluir que la organizacion no considera como tema de preparacion e instruccion
a la discapacidad.

Uno de los mayores problemas identificados en el actual estudio investigativo es la
adaptacion de este colectivo con el entorno; la integracion social de este particular grupo
de personas se ve afectado debido a paupérrima comunicacion en valores, principios,
habitos y buenas costumbres que se deben trabajar al interior de toda organizacion, mas

aun si tienen la mision de transformarse en empresas inclusivas.
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Recomendaciones

Considerando los resultados alcanzados en el presente trabajo de investigacion; se
presenta a continuacion algunas recomendaciones que tendran el objetivo de garantizar una
cultura organizacional inclusiva:

En primer plano recomendamos crear y estructurar un perfil inclusivo de cargo que
permita tener entre manos el tan necesario (APP) ajuste puesto persona; la calidad y
credibilidad de la captacion y seleccion de personal mejorara rotundamente si este
instrumento es utilizado para contratar personas con o sin discapacidad, es importante no
olvidar que el ajuste puesto — persona debe verse plasmado en cada uno de los puestos de
trabajo que conforman la estructura empresarial.

Es importante realizar evaluaciones semestrales de las distintas discapacidades con
la finalidad de garantizar el desenvolvimiento efectivo de las personas y de asegurar la
productividad de la empresa, por lo general, este grupo de personas no suele comunicar sus
inconvenientes y/o problemas debido al miedo y la vergienza de perder sus lugares de
trabajo.

Asimismo, sugerimos implementar un sistema de induccion en el que los nuevos
colaboradores puedan ser instruidos y capacitados en relacion al significado, clasificacion,
normativa, perjuicios, entre otros elementos concernientes a la discapacidad. La mejor
manera de dar la bienvenida al nuevo personal es haciéndoles percibir que forman parte del
equipo de trabajo.

Proponemos programar una serie de sesiones destinadas a impulsar la integracion
de las personas con discapacidad, entre ellas recomendamaos las temaéticas que tienen mayor
incidencia en los resultados que han sido logrados en la presente investigacion;
autosuperacion; relaciones interpersonales y comunicacion asertiva. Fortalecer la
personalidad de este importante grupo de personas es prioritario, optimizar la calidad de
vida laboral ha de transformarse en un habito de vida.

Ademas, se invita a poner en marcha la implementacion de politicas laborales
inclusivas; estamos convencidos que una cultura laboral inclusiva protege y salvaguarda la
integridad de este importante colectivo de personas permitiendo a la vez mejorar su

autoestima, comunicacion y por ende calidad de vida.



110

Recomendamos la implementacion inmediata de sistemas de vanguardia que
mitiguen las dificultades auditivas (dispositivos de asistencia auditiva); visuales (lectores
de pantalla o braille); fisica— movilidad (ascensores, caminos deslizables e infraestructuras
de facil acceso), entre otros elementos mas que al momento no son utilizados por la
compafia.

Proponemos implementar la modalidad de teletrabajo para de esa manera minimizar
los inconvenientes de movilidad de cierto grupo de colaboradores, y bajo esta misma linea
recomendamos poner en marcha un nuevo sistema de remuneracion variable para el caso
de agentes comisionistas que trabajan diariamente, de este modo, garantizaremos que estas
personas permanezcan por su propia voluntad en la organizacion.

Otra importante recomendacion se fundamenta en la necesidad de crear escuelas de
ventas que fortalezcan el profesionalismo técnico de este grupo de personas, como una fase
complementaria proponemos elaborar un sistema de conservacién y fortalecimiento
direccionado a conocer el grado de satisfaccién de los colaboradores en situacion de
discapacidad por el tipo de actividades que realizan a diario.

Finalmente, motivamos a instaurar un programa de liderazgo y relaciones humanas
que permitan mantener y preservar el tipo de relacion personal y laboral asertivo que debe

existe al interior de una compafiia.
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ANexos

Anexo 1: Cuestionario
CUESTIONARIO APLICADO A PERSONA EN EL CARGO:

CONFIDENCIAL
Toda informacién recibida se mantendréa con caracter estrictamente confidencial

Sefiale con la opcion que mejor describe su situacion ACTUAL con una “X”

DATOS DE LA PERSONA QUE RESPONDE EL CUESTIONARIO

Género
1 Hombre
2 Mujer

¢En qué grupo de edad se encuentra? Afios cumplidos
1 16 a 20 afios
2 21 a 25 afos
3 26 a 30 afios
4

31 o0 més afios

¢ Cudl es su nivel educativo mas alto alcanzado?

1 Pre escolar

1 Si, cuantas

2 Primaria incompleta

2 No

3 Primaria completa

Secundaria incompleta

Secundaria completa

Grado universitario

Post grado

O N o o b~

Artesano

¢ Cudl es su estado civil? ¢Posee usted cargas familiares?

Soltero/a

Casado/a

Divorciado/a

Viudo/a

gl B~ W N

Unién libre

1 | Fisica




2 | Intelectual
3 | Auditiva
4 | Visual

¢ Conoce usted que grado de discapacidad presenta?

Nula

Leve

Moderada

Grave

gl B W N -

Muy grave

Posicion en la empresa:

¢ Tiene personas a su cargo?

Directiva

1 No

Administrativa

2 Si, cuantas

Operativa

Servicios

gl B~ W N

Otra (por favor especifique)

¢En qué lugar desempefia sus funciones?

1 Oficina

2 Taller

3 La calle

4 Otros (Especifique)

¢ Es discapacitado congénito?

1

Si

2

No

¢Hace que tiempo es discapacitado?

¢ Cual o cuales dificultades o limitaciones, Tiene usted?

117

1 Tiene problemas graves para hablar
2 Es sordo o No oye bien
3 Es ciego 0 No ve bien
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Fisicamente presenta dificultades de movilidad

Tiene una Paralisis cerebral

Tienen Retardo en el desarrollo/discapacidad intelectual

Tiene Discapacidad multiple

Tiene Problemas/Dificultades de conducta

©O©| O N o o] b

Tiene Problemas de salud mental (esquizofrenia, paranoia...)

10 Otra (Especifique):

11 No sabe, no contesta

¢Cuanto le ha afectado su discapacidad en su desempefio laboral?

1 | Nada

2 | Poco

3 | mucho

¢Antes de ingresar a laborar en esta empresa recibié capacitacion?

1 | No

2 | Si

¢De qué tipo?

¢Ha recibido capacitacion de parte de la empresa?

1 | No

2 |Si

¢De qué tipo?

¢Ha recibido algin curso de capacitacion durante el altimo afio?

1 | No

2 |Si

¢De qué tipo?

En total, ¢ cuanto gana por su trabajo o

actividad Mensualmente?

1 Nada

2 Menos de $264
3 $264 a $500

4 Més de $500




¢Su discapacidad le ha dificultado conseguir empleo?

1 | No
2 | Si

GRADO DE DEPENDENCIA

Para usted poder realizar sus actividades diarias en la empresa:
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1 Depende completamente de la asistencia de otra persona
2 Solo con ayuda humana puntual

3 Solo con ayuda de algun instrumento fisico

4 Solo sin ayuda, pero con dificultad

5 Solo sin ayuda y sin dificultad

Cuales son las dificultades que encuentra en su sitio de trabajo:

Falta de motivacion personal

Discriminacioén laboral

Dificultad de desplazamiento (interno)

Infraestructura con muchos obstaculos

1
2
3
4 Dificultad de transporte (externo)
5
6

No esté preparado profesionalmente

¢Ha sentido Ud. actitudes o acciones de otras personas que afecten su dignidad?

1 | No
2 | Si

CAPACIDAD PARA RELACIONARSE CON OTRAS PERSONAS

¢Ha tenido dificultades para...?

Ninguna

Poca

Mucha

No puede hacerlo

1 | Dirigirse o hablarles a personas que no conoce

2 | Relacionarse o llevarse bien con sus amistades o personas
cercanas

3 | Hacer nuevos amigos o amigas
Demostrar manifestaciones amorosas como besos,

4 | abrazos o caricias

5 | Cuénto le han afectado su vida estas dificultades para

relacionarse con otras personas
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Sefiale las actividades que usted realiza en su puesto de trabajo:

Siendo:
1 Diariamente
2 Semanalmente

3 Quincenalmente
4 Mensualmente

5 Rara vez

CUADRO DE ACTIVIDADES

BASICAS

NO

ACTIVIDAD

FRECUENCIA

1

4

5

CUADRO DE ACTIVIDADES

ESENCIALES

1

Como considera su relacién con jefes y compafieros

Mala

Buena

1
2
3 Muy buena
4

Excelente






