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Resumen: La investigacién tiene por objetivo determinar la efectividad de un programa
de capacitacion dirigido a servidores publicos para la atencién al cliente de personas
con discapacidad auditiva y de habla en las empresas publicas del cantén Latacunga,
Provincia de Cotopaxi — Ecuador. Se ¢jecuté desde una perspectiva metodoldgica
explicativa con disefio cuasi experimental de pre y pos test, con grupo experimental -
control, aplicindose un tratamiento (programa de capacitacién en atencion al cliente),
dirigido a 30 servidores publicos que laboran en las empresas publicas del cantén
Latacunga, Provincia de Cotopaxi — Ecuador. Como principal conclusién se acepta H1
y se rechaza HO, por lo tanto, el programa aplicado fue efectivo en la muestra poblacional
estudiada, por lo tanto, la atencién al cliente es un elemento fundamental en las empresas
publicas, puede indicarse como la puerta de entrada del cliente, otro factor a tener en
cuenta por parte del servidor ptblico ala horade prestar atencién al cliente a una persona
con discapacidad.

Palabras clave: Psicopatologfa, marketing, empresa publica. (Palabras tomada del
Tesauro UNESCO).

Resumen: La investigacion tiene por objetivo determinar la efectividad de un programa
de capacitacion dirigido a servidores publicos para la atencidn al cliente de personas
con discapacidad auditiva y de habla en las empresas publicas del cantén Latacunga,
Provincia de Cotopaxi — Ecuador. Se ejecuté desde una perspectiva metodoldgica
explicativa con disefio cuasi experimental de pre y pos test, con grupo experimental -
control, aplicindose un tratamiento (programa de capacitacién en atencién al cliente),
dirigido a 30 servidores publicos que laboran en las empresas publicas del cantén
Latacunga, Provincia de Cotopaxi — Ecuador. Como principal conclusion se acepta H1
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cuenta por parte del servidor publico ala hora de prestar atencién al cliente a una persona
con discapacidad.

Palabras clave: Psicopatologia, marketing, empresa publica. (Palabras tomada del
Tesauro UNESCO).

Keywords: Psychopathology, marketing, public enterprises. (Words taken from the
UNESCO Thesaurus)

INTRODUCCION

La atencién al cliente es un factor esencial para la prestacién de un
servicio de calidad, tanto a clientes internos o externos, lo cual es implicito
a cada persona, siendo parte de su cordialidad y educacién (Eduarte-
Ramirez,1999), es asi que se constituye en un ¢je fundamental para el
éxito de la organizacion, por cuanto, la atencién al cliente se encuentra
ligada a las expectativas por parte del cliente de recibir un trato favorable
a sus inquietudes, posibilitdindose la compra de un producto o servicio,
en resumen, la atencidn al cliente, puede considerarse la puerta que abre
o cierra los ingresos de la empresa, siendo menester mantener en una
posicién dptima para el cliente (Salazar-Yépez & Cabrera-Vallejo, 2016).

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

Es asi que, en los ultimos afos, las organizaciones empresariales tanto
del sector publico o privado, por cambios en las legislaciones donde se
obliga a incorporar personas con discapacidad al campo laboral, han
asumido la contratacién de personas que padecen alguna discapacidad,
siendo la atencién al publico o marketing online, uno de los de mayor
ocupacidn, por cuanto las empresas a la hora de contratar se encuentran
con el reto de que las personas con discapacidad, aparte de su condicién,
en ocasiones no fueron formadas en pertinencia por el sistema educativo
(Forcada-Rojkin, 2015), el cual a su vez no estaba preparado para tal fin.

Por consiguiente, se constituye en un reto el asumir la formacion
permanente de las personas con discapacidad tanto en la educacién
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, especificamente en el Ecuador, donde “el 85% de las
personas con discapacidad no han accedido ala educacién y solo el 15% ha
terminado el colegio o tienen una profesion” (Sdnchez-Ruiz, et al., 2019).
Esta situacién, obliga a los entes gubernamentales y privados, a trabajar
en la formacion por competencias de las personas con discapacidad, asi
como de los servidores publicos de atenderlos, de ese modo, podrin
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tener oportunidad de cumplir con las politicas internas de las empresas,
especialmente si se trata en el drea de atencién al publico.

Prosiguiendo con el caso ecuatoriano, (Bravo-Gonzdlez, et al., 2020),
describen que la legislacién en el Ecuador, es generosa para propiciar
la integracién 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 inclusidn, siendo necesario un cambio de mentalidad,
siendo esto recurrente al campo de trabajo, siendo necesario para
contrarrestar estas acciones adversas, promover la formacién permanente
de las personas con discapacidad y por ende de los servidores pubicos,
especialmente en el drea de atencion al cliente de las empresas publicas del
Ecuador, con la finalidad de atender en calidad de servicio al segmento
poblacional constituido por personas con discapacidad, se vean asi,
integrados efectivamente a la sociedad.

Enrazén delo planteado, la investigacion tiene por objetivo determinar
la efectividad de un programa de capacitacién dirigido a servidores
publicos para la atencién al cliente de personas con discapacidad auditiva
y de habla en las empresas publicas del cantén Latacunga, Provincia de
Cotopaxi — Ecuador.

METODO

La investigacién se ejecutd desde una perspectiva metodoldgica
explicativa con disefio cuasi experimental de pre y pos test, con
grupo experimental - control, aplicindose un tratamiento (programa de
capacitacién en atencién al cliente), dirigido a 30 servidores publicos
que laboran en las empresas publicas del cantén Latacunga, Provincia de
Cotopaxi — Ecuador, los cuales pertenecieron al grupo experimental (G1),
utilizdndose una muestra control (G2) de 31 servidores ptiblicos que no
participaron directamente en el tratamiento.

Se aplicé una prueba en momento inicial a ambos grupos (G1-G2),
luego se aplico el tratamiento a G2, y una semana luego, se aplicé pos
prueba a ambos grupos, para esto se emple6 un instrumento tipo prueba
que dictaming el conocimiento que poseian las personas, el cual constaba
de 16 items de varias alternativas de respuestas, validado por juicio de
expertos y coeficiente Alfa de Cronbach con resultado de 0,87 siendo
confiable para su aplicacion.

Los datos obtenidos, se procesaron en razén de la prueba t de Student,
lo cual permitié conocer la significancia bilateral y asi, conocer el
movimiento estadistico, para calificar si era efectivo o no, el programa
aplicado, para este fin se emple6 el programa estadistico IBM SPSS v 25.

RESULTADOS

En razén de la aplicacion del programa de capacitacidn, se presentan los
siguientes resultados:
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Prueba para una muestra

Valor de prueba = 5
Diferencia
Sig. de 95% de intervalo de
T gl | (bilateral) | medias confianza
Inferior Superior
G1PRETES | 31.165| 30 0| -311537 -3.3142 -2 9163
G2PRETES | 23,067 | 31 0 -3.0656 -3.3304 -2.802
G1POSTEST | -2,296| 30 0,023 -0,0643 -0,1196 -0,0084
G2POSTEST | 63,951 ] 31 0| -376317 -3.8803 -3.6458
Tabla 1.

Capacitacion en atencién al publico.

Los resultados evidencian que existié modificacién en G1 al momento
de aplicar pos prueba, lo cual, implica modificacién en el conocimiento
de la muestra poblacional en comparacién con G2 que no se recibié la
capacitacion, por lo tanto, se determina que el programa de capacitacién
aplicado, fue efectivo en la poblacién estudiada.

Prueba de hipétesis

H1: La aplicacién de un programa de capacitacién de atencién al
cliente dirigido a servidores putiblicos, serd efectivo para brindar una mejor
atencion a personas con discapacidad auditiva y de habla en las empresas
publicas del cantén Latacunga, Provincia de Cotopaxi — Ecuador.

HO: La aplicacién de un programa de capacitacién de atencién al
cliente dirigido a servidores publicos, no serd efectivo para brindar una
mejor atencién a personas con discapacidad auditiva y de habla en
las empresas publicas del cantén Latacunga, Provincia de Cotopaxi —
Ecuador.

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

DISCUSION

La atencién al cliente es un elemento fundamental en las empresas
publicas, puede indicarse como la puerta de entrada del cliente, lo cual
tiene relacién con la imagen corporativa de la organizacion, siendo
esta, constituida por lo material ¢ inmaterial, constituyéndose en la
emocionalidad del cliente, promoviéndose una identidad con la empresa
(Ramos-Farrondn & Valle-Palomino, 2020), ademds 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 & Pifa,
2017).

Asi mismo, el servidor publico 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 cardiacas, depresién, entre
otras” (Campos & Cartes-Veldsquez, 2019, p. 639), esto involucra
la posibilidad de sufrir cuadros de depresién, angustia, ansiedad, lo
cual implica, brindar una atencién preferencial de primer orden, por
consiguiente es fundamental que el servidor publico dedicado a la
atenciéon de este segmento poblacional, tenga sensibilidad, asi como
conocimientos bdsicos en medicina, psicologia, 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-Gonzilez,
etal., 2020), al indicar que la legislacion ecuatoriana favorece la atencién
preferencial de las personas con discapacidad, lo cual es amparado por
la ley, fusionandose asi, una atencién adecuada por ser cliente, pero
ademds, con disposiciones sanitarias que subyacen en su actuacion en un
determinado momento, como lo es, ser atendido en una empresa publica,
asi mismo, otro factor a tener en cuenta por parte del servidor publico a
la hora de prestar atencién al cliente a una persona con discapacidad, es la
posible escasa formacién educativa que posea, tal como plantea (Sénchez-
Ruiz, et al.,, 2019), lo cual involucra ademds de la propia condicién de la
persona, su salud integral y educacion.

En este sentido, es aconsejable seguir la recomendacion de (Palmeros-y-
Avila & Gairin-Sallan, 2016), de aplicar un acompanamiento tutorial a las
personas con discapacidad para que sean integradas con mayor efectividad
ala educacion universitaria, sin embargo, esta situacién puede extenderse
a los servidores publicos, con la finalidad de que progresivamente
obtengan formacién que les permita atender con mayor efectividad a
las personas con discapacidad, siendo una estrategia que podria aplicarse
para acompanar al cliente con discapacidad, hasta que obtenga respuesta
favorable y asi, perciba una atencién empética, afable, favorable para tener
una visién afirmativa de la empresa publica, siendo este uno de los pilares
de la atencién al cliente, tal como lo describen (Martinez & El Kadi,
2019), posibilitando asi, un marketing favorable sobre la organizacién y
su transparencia al atender al cliente con discapacidad (Forcada-Rojkin,
2015). Enlafigura 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 poblacién
discapacitada, esto en cierto modo es positivo por no ser un segmento
proporcional, lo cual brinda oportunidad de formar a los servidores
publicos progresivamente, asi puedan establecer una atencién al cliente
favorable, siendo esto un indicador que es posible crecer socialmente en
razén de establecer un principio de reciprocidad de empatia entre las
personas, asi se genera una sociedad basada en el respeto mutuo y equidad
social, generandose una imagen positiva del servidor publico en prestacion
de servicios al cliente.

CONCLUSION

Como principal conclusion se acepta H1 y se rechaza HO, por lo tanto,
el programa aplicado fue efectivo en la muestra poblacional estudiada,
por lo tanto, la atencién al cliente es un elemento fundamental en las
empresas publicas, puede indicarse como la puerta de entrada del cliente,
otro factor a tener en cuenta por parte del servidor ptblico a la hora de
prestar atencion al cliente a una persona con discapacidad, es la posible
escasa formacién educativa que posea, lo cual, involucra la posibilidad
de sufrir cuadros de depresion, angustia, ansiedad, lo cual implica,
brindar una atencién preferencial de primer orden, por consiguiente
es fundamental que el servidor publico dedicado a la atencién de este
segmento poblacional, tenga sensibilidad, asi como conocimientos basicos
en medicina, psicologfa, 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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