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CONSULTORIA PARA LA CAPACITACION E INSERCION LABORAL DE JOVENES EN EL
AREA DEL cALL CENTER: CUSTOMER SERVICE, COMMUNITY MANAGER,
NEGOCIACION COMERCIAL, CURSO DE CAJERO PROFESIONAL

1. ANTECEDENTES
1.1. Marco Pais:

Datos estadisticos presentan a Paraguay como un pais eminentemente joven. EI 29,6% de
la poblacién es menor de 15 afios, el 64,1% tiene entre 15 a 64 afios y cerca del 6,4% tiene
65y mads afios y la distribucién a nivel nacional muestra similar proporcién entre hombres
y mujeres (50,4% hombres — 49,6% mujeres).

Esta situacidon constituye una oportunidad Sumamente importante para desarrollar e
implementar acciones que contribuyan a mejorar el capital humano, con miras al deseado
desarrollo productivo.

Al analizar la poblacién por zonas de residencia, en su gran mayoria se encuentran en zonas
urbanas (61,7%), mientras que el (38,3%) permanecen en zonas rurales.

La fuerza productiva del pais, con personas de 15 afos y mds de edad, representa m4s del
70% de la poblacién (4.948.733 personas), y de éstos a su vez el 72% (3.562.937),
corresponde a la poblacién activa, siendo la ocupada el 94,4% (3.363.354 personas). Sin
embargo, dentro de esta fuerza productiva existen alrededor de 210.702 personas
subocupadas.

mejoramiento de las condiciones de empleabilidad de las personas, especialmente si
analizamos la situacién de los jévenes, puesto que son los que se encuentran con los peores
indicadores del mercado laboral. EI 9,40% de los adolescentes y jovenes de 15 a 29 afios
busca activamente trabajo (desempleo abierto). Esta situacién afecta con mayor intensidad
a las mujeres (11,16% mujeresy 8,30% hombres).

Entre los principales desafios Para esta poblacién juvenil buscadora de empleo, se
encuentra el aumento de las habilidades para el trabajo y la empleabilidad laboral, acorde
con la demanda.

Educacién y Pobreza son dos aspectos claves que necesitan ser atendidos en este pais. La
educacion técnica y formacién profesional tiene un nivel bajo en cuanto a contenidos y
respuesta a las necesidades actuales,

La pobreza es en parte consecuencia del bajo nivel educativo como también en la inequidad
en la distribucién del ingreso. Ambos puntos forman parte de la estrategia de intervencién
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del actual gobierno paraguayo y ha establecido metas para mejorar los indices
mencionados en el corto plazo.

Aligual que en el resto de |a Region los jovenes son los m4s afectados a la hora de lograr
insertarse en un empleo. La tasa de desempleo entre los jovenes alcanza valores mas que
Preocupantes tanto en la poblacién urbana como rural. Los niveles educativos son bajosy
la calidad de la educacién adn tiene que mejorar.

Un problema a resolver es que los jévenes con menos recursos tienen serias dificultades
para recibir una formacién de calidad accesible a sus posibilidades. Atn es menos accesible
para las mujeres paraguayas jovenes quienes sin embargo, en muchas ocasiones asumen
la jefatura de sus hogares.

En la linea mencionada, un desafio importante del proyecto es ofrecer formacién
profesional con la calidad requerida por la demanda laboral garantizando la permanencia
de los participantes.

EI PND 2030 propone en su Estrategia 2.1 - Empleo y Seguridad Social, la promocién del
empleo decente e inclusivo, formacién Y capacitacion para la empleabilidad y proteccion
social, con énfasis en grupos vulnerables. Y como foco del eje estratégico, dirigir los
esfuerzos de las politicas publicas para generar el marco adecuado a fin de que todos los
habitantes del pais puedan desarrollar sy capacidad productiva en igualdad de
oportunidades.

Como una de las acciones a ser impulsadas se establece Ia capacitacion para el empleo,
mediante la capacitacién laboral acorde a la demanda productiva, en especial, atender los
sectores de mas inversiones, asi como focalizar programas de inclusién laboral para jovenes
que han quedado fuera del sistema educativo.

Asi mismo, existen demandas de varios sectores productivos quienes cuentan con puestos
vacantes y no logran cubrir a sus necesidades.

En ese sentido, se Propone iniciar nuevas modalidades de Capacitacion para la insercién
laboral en Asuncién y Departamento Central Yy €n otros puntos del pais, en colaboracién
con el SINAFOCAL, que permitan, ofrecer cursos cortos con contenidos pertinentes con las
necesidades del mercado laboral. Se impulsard ademds un sistema de relacionamiento con
el sector productivo y relevamiento de sus demandas, asi como sus impactos inmediatos
de las modalidades de capacitacion desarrolladas, con el objetivo de alcanzar la insercién
laboral de los jévenes.

Este proyecto, busca en colaboracién con el SINAFOCAL y el Programa de Apoyo a la
Insercién Laboral Juvenil del MTESS, articular tres grupos de beneficiarios: (i) los jévenes
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buscadores de empleo; (ii) las unidades productivas que tienen necesidades de personal; y
(iii) las entidades de Capacitacion y formacion laboral que requieren informacion.

Por un lado, el joven que ingresa al proyecto, ademds de la Capacitacion laboral, pasarj a
registrarse en el Sistema “ParaEmpleo”, aplicara un instrumento de diagnéstico que
permitird conocer sus habilidades cognitivas y no cognitivas y recibird un servicio de
orientacién laboral para propiciar su insercién a las unidades productivas.

Las unidades productivas, seran beneficiarias: informando Sus necesidades de recursos
humanos no satisfechas de sy sectory serdn receptoras de mano de obra Capacitada segun
su demanda, ademas de recibir sensibilizacién en temas de género para la igualdad de
oportunidades de las mujeres en puestos no tradicionales; participar de talleres entre
actores involucrados en el mercado laboral, seminarios Yy reuniones técnicas, etc.

Y los organismos de Ccapacitacion e intermediacién laboral acciones de vinculacién con el
sector productivo, incluyendo, identificacién de sectores productivos significativos en |a
estructura econdmica del pais, estrategias y guias de vinculacién de sus beneficiarios con
las unidades productivas y evaluacién con aprendizajes y buenas practicas de las acciones
desarrolladas.

En otras palabras, con las acciones del proyecto se espera colaborar en el mejoramiento de
la operatividad por parte del SINAFOCAL vy los organos del MTESS abocados a la
intermediacién laboral y a la pertinencia de las ofertas formativas para el empleo.

1.2. El Programa Apoyo a la Insercidn Laboral (PAIL)

El Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social es el Organismo Ejecutor del Programa
de Apoyo a la Insercién Laboral (PAIL)

El Programa PAIL pretende contribuir a mejorar la insercién laboral de jévenes en el
mercado laboral, a través de nuevas modalidades de capacitacion

EI SINAFOCAL se encuentra vinculado a la implementacién del Programa PAIL a través de
la ejecucién del Componente 2 del mismo “Apoyo a los servicios para la insercién de
jovenes en el mercado de trabajo”, a su producto 17: “Personas formadas por las nuevas
modalidades de capacitacién”.

En fecha 30 de abril de 2019, se suscribié el Convenio Marco de Cooperacion
Interinstitucional entre el Ministerio de Trabajo Empleo y Seguridad Social, el Sistema
Nacional de Formacién y Capacitacion Laboral y la Fundacién Comunitaria Centro de
Informacién y recursos para el Desarrollo, con el objeto de acordar un marco de
cooperacion para la realizacién de actividades conjuntas enfocadas al fortalecimiento
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institucional del SINAFOCAL conforme a las acciones orientadas a la consolidacién de los
objetivos misionales

El mencionado Convenio Marco en su clausula quinta “Del Perfeccionamiento del
Convenio” establece que “las Instituciones firmantes manifiestan su interés de ir
perfeccionando el presenta Convenio, en funcién a las necesidades futuras y a las
experiencias derivadas de trabajo conjunto. Para el mejor desempefio de los programas y
proyectos conjuntos las partes se comprometen a suscribir Convenios Especificos con
adecuacion a este Convenio Marco”

En el Convenio Especifico firmado por ambas Instituciones en fecha 23 de diciembre de
2019, en su cldusula primera-del objeto del Convenio, figura: “contribuir a la mejora de la
empleabilidad de jévenes de 18 a 29 afios, propiciando nuevas modalidades de
Capacitacion requeridas por el sector productivo nacional”.

2. OBJETIVO DE LA CONSULTORIA
2.1. OBJETIVO GENERAL

Contribuir a la mejora de las oportunidades de trabajo de empleo a beneficiarios del
Programa de Apoyo a la Insercién Laboral Juvenil mediante nuevas modalidades de
Capacitacion en Customer Service, Community Manager, negociacion comercial, Curso de
Cajero profesional como herramientas para el desarrollo personal y mejora de la calidad
de vida.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Sistematizar el conocimiento de los participantes, brindar herramientas para
lograr una diferenciacioén en su gestion, comunicaciones efectivas y reconocery
desarrollar habilidades personales, a través de técnicas Y practicas concretas que
les ayuden en su profesionalizacion.

® Reconocer las condiciones necesarias para entablar una comunicacién efectiva.

® Desarrollar aspectos creativos de |a personalidad con el fin de aplicarlo en Ia
gestioén con el cliente.

® Desarrollar habilidades para gestionar y resolver diferentes situaciones del dia a
dia.

¢ Brindar herramientas concretas para incrementar la capacidad de negociacion y
consenso.

3. FUNCIONES DE LA CONSULTORA
La consultora se hara cargo de:

® La Convocatoria de los participantes
® Desarrollo de las Capacitaciones.
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Facilitar un espacio para el registro de los participantes en el Portal Paraempleo
del MTESS.

Provisién de local adecuado y materiales de ensefianza

Provision de servicio de refrigerio

Pasajes, ida y vuelta de los beneficiarios para la asistencia a los cursos

Informar sobre beneficiarios insertados laboralmente durante o al término del
curso.

Presentar todos los documentos originales o copias requeridas en el marco de la
consultoria.

4. DESTINATARIOS

400 jévenes, varones y mujeres, desde 18 a 29 afios Asuncién y Departamento
Central.

NUmero minimo de Participantes por curso: 20 jovenes.

Al menos 50% de los participantes serdn mujeres jovenes.

5. PERFIL DEL PARTICIPANTE

Jovenes 18 afios a 29 afios, hombres Yy mujeres, residentes en Asuncién y
Departamento Central.

Jovenes buscadores de empleo o que deseen mejorar sus condiciones/niveles de
empleabilidad.

Se priorizara la participacién de al menos 50 % mujeres jovenes

6. INFORMES Y DOCUMENTOS A PRESENTAR

a)

Fotografias a color del desarrollo y certificaciéon de cada curso desarrollado y
conforme al formato remitido por la Coordinacién de acciones Formativas del
SINAFOCAL.

Fichas de inscripcién de los alumnos.

Incluir las fotocopias de la Cédula de identidad civil vigente de los beneficiarios del
curso en todos los casos.

Planilla de asistencia a los cursos firmada por cada beneficiario del curso de forma
diaria.

Programa de los cursos impartidos.

Planilla de entrega de refrigerios (media mafiana, almuerzo, merienda o cena, seglin
corresponda), firmada por cada beneficiario del curso de forma semanal.
Comunicar por Nota a la Fundacién CIRD, con una anticipacién de 10 dias hdbiles,
el inicio de las Capacitaciones, con la lista de participantes adjunta.

Planilla de informe de beneficiarios insertados al mercado de trabajo durante o0 a Ia
finalizacién del curso.
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i) Un informe de sistematizaccién final con copias escaneadas de los documentos
citados en formatos digital.

7. CONDICIONES PARA LA REALIZACION DE LA CONSULTORIA

a. Plazo: El contrato tendra una duracién de dos meses a partir de la fecha de la firma del
contrato.

b. Lugar de trabajo: realizara sus actividades en Asuncién o Departamento Central.

c. Contratante: Centro de Informacién y Recursos para el Desarrollo, CIRD.

d. Supervision: El/La contractual reportard al Coordinador del Proyecto de la Fundacién
CIRD, quien supervisara el desarrollo de |a consultoria.

8. FORMA DE PAGO DE LA CONSULTORIA
Los pagos serdn realizados de la siguiente forma:

® 50% a la firma del contrato.
® 50% a la entrega del Informe Final

Todos los informes deberan contar con la aprobacién del Coordinador del Proyecto.
9. DOCUMENTOS RESPALDATORIOS
La Consultora debera presentar una copia de todos los documentos respaldatorios:

® Antecedentes: Experiencia Técnica y profesional en el drea de referencia de Ia
consultoria.
e Deberd estar al dia con sus obligaciones tributaria.

La consultora encargada de la formacién deberd contar con experiencia de mas de 10 afios
en el mercado local e internacional.

Su equipo interdisciplinario de profesionales debera ser de alta experiencia y trayectoria
en el mercado regional, aseguran una vision integral de los requerimientos de la
organizacion, los colaboradores y los clientes.

Las expectativas de los Clientes y la exigencia del mercado requieren profesionales idéneos
que gestionen la comunicacién con el Cliente.

Los programas de capacitacion Y entrenamiento deben brindar mucho més que
conocimientos: desarrollan potencial, habilidades y actitudes de los participantes, basados
en un abordaje integral, practico e interdisciplinario con el objetivo de elevar los estandares
de calidad en la gestién de los recursos humanos.
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10. CAPACITACIONES OBJETO DE ESTA CONSULTORIA
10.1. Detalle de los cursos a ser realizados mensualmente

Cantidad Nombre del Curso Horas Reloj
5 Customer Service 40
5 Community Manager 40
5 Negociaciéon comercial 40
5 Curso de Cajero profesional 40

El total estimado de capacitados al término de la consultoria es de 400. Se espera sean
insertadas laboralmente el 50%. Los contenidos de los cursos podran ser modificados de
acuerdo a la demanda laboral empresarial.

10.2. El proceso sera el siguiente para la ejecucion de la consultoria

Envio a
naximo a 3
ntrevistas
durante 2
semanas

. Evaluaciones

‘ | B d
SEGUIMIENTO. kg

INSERCION
LABORAL

10 dias

CONVOCATORIA 5 di as { :apacitacion

10.3. Médulos formativos

Programa de formacién en Customer Service

Desarrollo - temario
La evolucion del Servicio al cliente
Importancia y expectativas de los clientes
Importancia de la escucha activa
Disefio de Bayer persona/ Arquetipo de cliente
Customer Journey Map
Dominar las férmulas para hallar el nivel de satisfaccién
Aprender a transformar en positivo una queja
Total, horas reloj 40
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