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Resumen: La investigación tiene por objetivo determinar la efectividad de un programa
de capacitación dirigido a servidores públicos para la atención al cliente de personas
con discapacidad auditiva y de habla en las empresas públicas del cantón Latacunga,
Provincia de Cotopaxi – Ecuador. Se ejecutó desde una perspectiva metodológica
explicativa con diseño cuasi experimental de pre y pos test, con grupo experimental -
control, aplicándose un tratamiento (programa de capacitación en atención al cliente),
dirigido a 30 servidores públicos que laboran en las empresas públicas del cantón
Latacunga, Provincia de Cotopaxi – Ecuador. Como principal conclusión se acepta H1
y se rechaza H0, por lo tanto, el programa aplicado fue efectivo en la muestra poblacional
estudiada, por lo tanto, la atención al cliente es un elemento fundamental en las empresas
públicas, puede indicarse como la puerta de entrada del cliente, otro factor a tener en
cuenta por parte del servidor público a la hora de prestar atención al cliente a una persona
con discapacidad.
Palabras clave: Psicopatología, marketing, empresa pública. (Palabras tomada del
Tesauro UNESCO).
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cuenta por parte del servidor público a la hora de prestar atención al cliente a una persona
con discapacidad.
Palabras clave: Psicopatología, marketing, empresa pública. (Palabras tomada del
Tesauro UNESCO).
Keywords: Psychopathology, marketing, public enterprises. (Words taken from the
UNESCO esaurus)

INTRODUCCIÓN

La atención al cliente es un factor esencial para la prestación de un
servicio de calidad, tanto a clientes internos o externos, lo cual es implícito
a cada persona, siendo parte de su cordialidad y educación (Eduarte-
Ramírez,1999), es así que se constituye en un eje fundamental para el
éxito de la organización, por cuanto, la atención al cliente se encuentra
ligada a las expectativas por parte del cliente de recibir un trato favorable
a sus inquietudes, posibilitándose la compra de un producto o servicio,
en resumen, la atención al cliente, puede considerarse la puerta que abre
o cierra los ingresos de la empresa, siendo menester mantener en una
posición óptima para el cliente (Salazar-Yépez & Cabrera-Vallejo, 2016).

En este sentido, la atención al cliente, a juicio de (Aldana & Piña,
2017), genera fidelidad entre el cliente y la empresa, cuando se cumplen
con las expectativas – perspectivas, se crea un vínculo de fidelidad, lo
cual garantiza ingresos regulares, con ello la productividad tiende a ser
favorable para mantener operatividad, rentabilidad, remuneración a los
empleados, entre otros procesos propios de una organización empresarial,
por lo tanto, se vincula con su filosofía organizacional, entre la cual,
se debe tener en primer lugar al cliente tanto interno como externo
(Martínez & El Kadi, 2019).

Es así que, en los últimos años, las organizaciones empresariales tanto
del sector público o privado, por cambios en las legislaciones donde se
obliga a incorporar personas con discapacidad al campo laboral, han
asumido la contratación de personas que padecen alguna discapacidad,
siendo la atención al público o marketing online, uno de los de mayor
ocupación, por cuanto las empresas a la hora de contratar se encuentran
con el reto de que las personas con discapacidad, aparte de su condición,
en ocasiones no fueron formadas en pertinencia por el sistema educativo
(Forcada-Rojkín, 2015), el cual a su vez no estaba preparado para tal fin.

Por consiguiente, se constituye en un reto el asumir la formación
permanente de las personas con discapacidad tanto en la educación
formal y no formal, con la finalidad de que puedan integrarse con mayor
efectividad al campo laboral, siendo esta una sentida necesidad que deben
asumir las empresas, específicamente en el Ecuador, donde “el 85% de las
personas con discapacidad no han accedido a la educación y solo el 15% ha
terminado el colegio o tienen una profesión” (Sánchez-Ruiz, et al., 2019).
Esta situación, obliga a los entes gubernamentales y privados, a trabajar
en la formación por competencias de las personas con discapacidad, así
como de los servidores públicos de atenderlos, de ese modo, podrán
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tener oportunidad de cumplir con las políticas internas de las empresas,
especialmente si se trata en el área de atención al público.

Prosiguiendo con el caso ecuatoriano, (Bravo-González, et al., 2020),
describen que la legislación en el Ecuador, es generosa para propiciar
la integración de las personas con discapacidad al sistema educativo
universitario, lo cual, redunda en lo laboral, sin embargo, cuestionan
la escasa sensibilidad de las personas encargadas de las universidades de
brindar mayor inclusión, siendo necesario un cambio de mentalidad,
siendo esto recurrente al campo de trabajo, siendo necesario para
contrarrestar estas acciones adversas, promover la formación permanente
de las personas con discapacidad y por ende de los servidores púbicos,
especialmente en el área de atención al cliente de las empresas públicas del
Ecuador, con la finalidad de atender en calidad de servicio al segmento
poblacional constituido por personas con discapacidad, se vean así,
integrados efectivamente a la sociedad.

En razón de lo planteado, la investigación tiene por objetivo determinar
la efectividad de un programa de capacitación dirigido a servidores
públicos para la atención al cliente de personas con discapacidad auditiva
y de habla en las empresas públicas del cantón Latacunga, Provincia de
Cotopaxi – Ecuador.

MÉTODO

La investigación se ejecutó desde una perspectiva metodológica
explicativa con diseño cuasi experimental de pre y pos test, con
grupo experimental - control, aplicándose un tratamiento (programa de
capacitación en atención al cliente), dirigido a 30 servidores públicos
que laboran en las empresas públicas del cantón Latacunga, Provincia de
Cotopaxi – Ecuador, los cuales pertenecieron al grupo experimental (G1),
utilizándose una muestra control (G2) de 31 servidores públicos que no
participaron directamente en el tratamiento.

Se aplicó una prueba en momento inicial a ambos grupos (G1-G2),
luego se aplicó el tratamiento a G2, y una semana luego, se aplicó pos
prueba a ambos grupos, para esto se empleó un instrumento tipo prueba
que dictaminó el conocimiento que poseían las personas, el cual constaba
de 16 ítems de varias alternativas de respuestas, validado por juicio de
expertos y coeficiente Alfa de Cronbach con resultado de 0,87 siendo
confiable para su aplicación.

Los datos obtenidos, se procesaron en razón de la prueba t de Student,
lo cual permitió conocer la significancia bilateral y así, conocer el
movimiento estadístico, para calificar si era efectivo o no, el programa
aplicado, para este fin se empleó el programa estadístico IBM SPSS v 25.

RESULTADOS

En razón de la aplicación del programa de capacitación, se presentan los
siguientes resultados:
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Tabla 1.
Capacitación en atención al público.

Los resultados evidencian que existió modificación en G1 al momento
de aplicar pos prueba, lo cual, implica modificación en el conocimiento
de la muestra poblacional en comparación con G2 que no se recibió la
capacitación, por lo tanto, se determina que el programa de capacitación
aplicado, fue efectivo en la población estudiada.

Prueba de hipótesis
H1: La aplicación de un programa de capacitación de atención al

cliente dirigido a servidores públicos, será efectivo para brindar una mejor
atención a personas con discapacidad auditiva y de habla en las empresas
públicas del cantón Latacunga, Provincia de Cotopaxi – Ecuador.

H0: La aplicación de un programa de capacitación de atención al
cliente dirigido a servidores públicos, no será efectivo para brindar una
mejor atención a personas con discapacidad auditiva y de habla en
las empresas públicas del cantón Latacunga, Provincia de Cotopaxi –
Ecuador.

En función de los resultados obtenidos, se acepta H1 y se rechaza H0,
por lo tanto, el programa aplicado fue efectivo en la muestra poblacional
estudiada.

DISCUSIÓN

La atención al cliente es un elemento fundamental en las empresas
públicas, puede indicarse como la puerta de entrada del cliente, lo cual
tiene relación con la imagen corporativa de la organización, siendo
esta, constituida por lo material e inmaterial, constituyéndose en la
emocionalidad del cliente, promoviéndose una identidad con la empresa
(Ramos-Farroñán & Valle-Palomino, 2020), además cuando se trata de
un cliente con discapacidad auditiva y de habla, intervienen factores como
los derechos humanos, sensibilidad, ética, como elementos adicionales
para brindar un servicio especial, lo cual es necesaria para cumplir con las
expectativas y perspectivas del cliente, tal como indican (Aldana & Piña,
2017).

Así mismo, el servidor público que atiende a la persona con
discapacidad auditiva, debe tener en cuenta que esta puede padecer
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“mayores tasas de diabetes, enfermedades cardíacas, depresión, entre
otras” (Campos & Cartes-Velásquez, 2019, p. 639), esto involucra
la posibilidad de sufrir cuadros de depresión, angustia, ansiedad, lo
cual implica, brindar una atención preferencial de primer orden, por
consiguiente es fundamental que el servidor público dedicado a la
atención de este segmento poblacional, tenga sensibilidad, así como
conocimientos básicos en medicina, psicología, con la finalidad de aplicar
estrategias asertivas para evitar contratiempos o inconvenientes a la hora
de establecer el abordaje con la persona con discapacidad auditiva y de
habla.

Lo planteado, se complementa con lo expuesto por (Bravo-González,
et al., 2020), al indicar que la legislación ecuatoriana favorece la atención
preferencial de las personas con discapacidad, lo cual es amparado por
la ley, fusionándose así, una atención adecuada por ser cliente, pero
además, con disposiciones sanitarias que subyacen en su actuación en un
determinado momento, como lo es, ser atendido en una empresa pública,
así mismo, otro factor a tener en cuenta por parte del servidor público a
la hora de prestar atención al cliente a una persona con discapacidad, es la
posible escasa formación educativa que posea, tal como plantea (Sánchez-
Ruiz, et al., 2019), lo cual involucra además de la propia condición de la
persona, su salud integral y educación.

En este sentido, es aconsejable seguir la recomendación de (Palmeros-y-
Ávila & Gairín-Sallán, 2016), de aplicar un acompañamiento tutorial a las
personas con discapacidad para que sean integradas con mayor efectividad
a la educación universitaria, sin embargo, esta situación puede extenderse
a los servidores públicos, con la finalidad de que progresivamente
obtengan formación que les permita atender con mayor efectividad a
las personas con discapacidad, siendo una estrategia que podría aplicarse
para acompañar al cliente con discapacidad, hasta que obtenga respuesta
favorable y así, perciba una atención empática, afable, favorable para tener
una visión afirmativa de la empresa pública, siendo este uno de los pilares
de la atención al cliente, tal como lo describen (Martínez & El Kadi,
2019), posibilitando así, un marketing favorable sobre la organización y
su transparencia al atender al cliente con discapacidad (Forcada-Rojkín,
2015). En la figura 1, se evidencian los tipos de discapacidad en el Ecuador:
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Figura 1
Tipos de discapacidad Fuente Consejo nacional para la igualdad de discapacidades 2021

La discapacidad auditiva representa el 14,11% de la población
discapacitada, esto en cierto modo es positivo por no ser un segmento
proporcional, lo cual brinda oportunidad de formar a los servidores
públicos progresivamente, así puedan establecer una atención al cliente
favorable, siendo esto un indicador que es posible crecer socialmente en
razón de establecer un principio de reciprocidad de empatía entre las
personas, así se genera una sociedad basada en el respeto mutuo y equidad
social, generándose una imagen positiva del servidor público en prestación
de servicios al cliente.

CONCLUSIÓN

Como principal conclusión se acepta H1 y se rechaza H0, por lo tanto,
el programa aplicado fue efectivo en la muestra poblacional estudiada,
por lo tanto, la atención al cliente es un elemento fundamental en las
empresas públicas, puede indicarse como la puerta de entrada del cliente,
otro factor a tener en cuenta por parte del servidor público a la hora de
prestar atención al cliente a una persona con discapacidad, es la posible
escasa formación educativa que posea, lo cual, involucra la posibilidad
de sufrir cuadros de depresión, angustia, ansiedad, lo cual implica,
brindar una atención preferencial de primer orden, por consiguiente
es fundamental que el servidor público dedicado a la atención de este
segmento poblacional, tenga sensibilidad, así como conocimientos básicos
en medicina, psicología, con la finalidad de aplicar estrategias asertivas
para evitar contratiempos o inconvenientes a la hora de establecer el
abordaje con la persona con discapacidad auditiva y de habla.
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