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Resumen

Este trabajo de investigacion es un estudio sobre las estrategias
comunicativas que requieren las personas en puestos de recepcion en empresas
para la atencion de clientes con discapacidad auditiva y que les permita brindar una
atencion de calidad considerando la diversidad de clientes que se atienden
diariamente.

Esta investigacion tiene un enfoque mixto, mediante el andlisis de la
informacion cualitativa y cuantitativa, por medio indagacién bibliografica, técnicas
de recoleccién de datos como la encuesta, entrevista y grupo focal, donde se
recopil6 informacion que respondiera a los objetivos de la investigacion. La
poblacion con la que se trabaj6 fueron personas en puestos recepcién y atencion al
cliente; asimismo se entrevist6 a profesionales con conocimientos sobre
discapacidad y en comunicacion y se realizd un grupo focal con personas con
discapacidad auditiva.

Mediante el andlisis de los resultados, se determina que las personas en
puestos de recepcién y atencion al cliente tienen poco conocimiento para atender a
clientes con discapacidad auditiva; sin embargo, se logran identificar estrategias
comunicativas que facilitan su atencion. Esta poblacion requiere de apoyos
especificos, por lo tanto, las personas en puestos de recepcion y atencién al cliente
deben adquirir habilidades blandas y las competencias necesarias para brindar un
servicio de calidad.

A partir de este estudio, surgen nuevas lineas de investigacion como la
atenciéon de diferentes clientes en general, la legislacion sobre los derechos a la
comunicacién y servicios, estudios sobre las adaptaciones en el lugar de trabajo,
habilidades blandas de comunicacién en el servicio al cliente, que deben ser
profundizadas para mejorar la calidad de la comunicacion y el servicio en estos

puestos.

viii



CAPITULO |
INTRODUCCION



Capitulo I. Introduccién

El presente documento corresponde al informe del trabajo final de
graduacion, el cual fue llevado a cabo mediante la modalidad de tesis realizada
desde la tematica de las estrategias comunicativas que requieren las personas en
puestos de recepcion en empresas e instituciones para la atencion de clientes con
discapacidad auditiva. La investigacion se realiz6 considerando que las personas
con discapacidad tienen los mismos derechos que las demas personas en recibir
una buena atencion, incluyendo la discapacidad auditiva, la cual requiere de
estrategias comunicativas especificas.

En Costa Rica, se ha avanzado en politicas a favor de las personas con
discapacidad; sin embargo, hay un vacio en su cumplimiento. Es importante
profundizar en las estrategias comunicativas que emplean las personas en puestos
de recepcién y atencion al cliente de las empresas e instituciones. Para lograr la
obtencion de dichos datos e informacién, se emplearon técnicas de recoleccion de
informacion previamente seleccionadas, como la encuesta, la entrevista y el grupo
focal, con sus respectivos instrumentos.

Las personas con discapacidad auditiva tienen derecho de acceder a la
informacion y la comunicacion al igual que cualquier otro ciudadano de Costa Rica,
por lo que, para esta investigacion se aplicaron los instrumentos en empresas
publicas, privadas y mixtas, ubicadas en las provincias de Heredia y Alajuela.

El propoésito del documento es mostrar el procedimiento y los resultados
obtenidos por medio de la investigacion. Se presenta y comparte los resultados
sobre las variables investigadas; las estrategias comunicativas que requieren las
personas en puestos de recepcion y los factores que intervienen en la comunicacién
y especificamente con personas que tienen discapacidad auditiva.

La informacién y los resultados que se muestran promovera conciencia y
respeto hacia la poblacién con discapacidad, ademas, evidencia que las personas
qgue trabajan en puestos de recepcion deben capacitarse y las empresas o
instituciones adecuarse a esta sociedad cambiante y exigente, en la cual la inclusion

es un reto por alcanzar.



Esta investigacion beneficiara a la Escuela de Secretariado Profesional en la
carrera de Administracion de Oficinas porque les permitira conocer ampliamente
sobre los requerimientos de la sociedad actual, de esta manera, prepararse en la
atencion que requieren poblaciones especificas, como son los clientes con
discapacidad auditiva y hacer valer sus derechos de acuerdo con la Ley 7600
Igualdad de Oportunidades para las personas con discapacidad y la Ley 8661
Convencién de los Derechos de las Personas con discapacidad en Costa Rica y
otras convenciones internacionales.

El alcance de la investigacion involucraba a méas poblacion y aplicaciones de
otros técnicas de recoleccion de informacién, pero por limitaciones materiales no
fue posible, por lo tanto, se optd por la opinidn de expertos en discapacidad auditiva
y comunicacion, ademas se contemplé la posibilidad de realizar una observacién de
campo para conocer el comportamiento y el sentir de las personas con discapacidad
auditiva, pero la situacién de la emergencia nacional impidio llevar a cabo esta
técnica, por lo que se realiza un grupo focal con la poblacién con discapacidad
auditiva por medios de plataformas de videoconferencias y ayuda de expertos.

La estructura de este informe consta de seis capitulos: el capitulo | consiste
en el marco introductorio al tema de investigacion, los antecedentes, la justificacion,
el planteamiento del problema y los objetivos de estudio; en el Capitulo I, se detalla
el marco tedrico con definiciébn de las variables de estudio; en el Capitulo Ill, se
presenta el marco metodologico que se llevdo a cabo en la investigacion: el
paradigma de investigacion, enfoque de la investigacion, tipo de investigacion,
sujetos y fuentes de informacion, sistemas de variables, técnicas e instrumentos de
recoleccion de informacion y el analisis de los resultados; en el Capitulo 1V, se
presenta la informacion recolectada debidamente sistematizada segun cada técnica
de investigacion aplicada , en el Capitulo V, se realiza el andlisis de los resultados
y en el Capitulo VI, las conclusiones y recomendaciones, ademas de los anexos y
referencias bibliograficas y, finalmente se agregan los anexos.

Este informe se elabord considerando los lineamientos para la elaboracion

de informes finales de graduacion en Licenciatura de la Escuela de Secretariado



Profesional, y las citaciones y referencias en normas APA 7ma edicién (American

Psychological Association, 2020).

1.1. Contexto de la investigacion

La investigacion corresponde a un requisito de la carrera de Administracion
de Oficinas de la Escuela de Secretariado Profesional de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad Nacional, en el cumplimento del lineamiento interno de
la Escuela (Ulate y Fournier, 2014) que obliga a los estudiantes a hacer un trabajo
final de graduacion para optar por el grado de licenciatura.

El Reglamento sobre Trabajos Finales de Graduacion de la Escuela de
Secretariado Profesional (2011, p. 9), permite al estudiante realizar diferentes
modalidades de trabajos: tesis, proyecto y seminario. Para esta investigacion, se
trabaja con la modalidad tesis, y surge el interés de realizar una investigacion de
campo sobre el tema de las estrategias comunicativas involucrando a empresas
publicas, privadas y mixtas, considerando que es de utilidad para la carrera y por
qgué la Administracion de Oficinas tiene como objeto de estudio el andlisis de la
gestién ejecutiva de los procesos administrativos de las diferentes oficinas e
involucra a la atencion de clientes.

La investigacion se realiza en 25 empresas, entre ellas, publicas, privadas y
mixtas, ubicadas en Heredia y Alajuela, las cuales se dedican a la educacion,
municipalidades, cooperativa, bien social, servicios publicos, servicios contables y
financieros, comercio y mercadeo, salud y tecnologia, tomando en cuenta la
cercania que tienen los investigadores con las ubicaciones. Se seleccionan estas
empresas por los puestos de recepcidn o de atencién al cliente, para realizar el
trabajo de campo, a través de contactos directos con esas personas por medio de

correo electroénico.

1.2. Antecedentes

Se presenta el contexto del tema, por medio de la indagacion y revision

bibliografica con descriptivos como factores que intervienen en la comunicacion,



estrategias comunicativas, discapacidad auditiva, mediante consulta en bases de
datos especializadas de la Universidad Nacional, tales como EBSCO, Elibro,
revistas en linea, repositorio y biblioteca. El aporte de estos trabajos permitid
sustentar y dar una expectativa del vacio por mejorar.

De acuerdo con la busqueda sobre trabajos relacionados con la discapacidad
auditiva, se encuentra la tesis Factores que favorecen o limitan el acceso de
personas con discapacidad visual o auditiva al sistema educativo regular en
educacion técnica (Campos y Cartin, 2007). Se analizan los factores que favorecen
o limitan el ingreso de estudiantes con discapacidad visual o auditiva a la educacion
técnica, con base en lo sefialado en el Titulo Il, capitulo | de la Ley 7600 Ley de
Igualdad de Oportunidades para las Personas con discapacidad y su reglamento.
Se trabajé con jovenes con discapacidad auditiva, visual, docentes del area
secretarial de diferentes colegios técnicos, padres de familia y profesionales
autoridades en las instituciones participantes.

El trabajo denominado La importancia de la inclusién de los estudiantes
sordos de las aulas integradas de Audicion y Lenguaje, al ambiente cultural de la
escuela regular en la Escuela Juan Rafael Meofio en Alajuela (Saborio, 2009),
enfocando su investigacién en como identificar y lograr un ambiente cultural escolar
gue propicie la inclusiéon de estudiantes sordos a la vida escolar, comunidad y a la
sociedad.

Otra tesis titulada sistema de informacién web para facilitar un proceso de
informacion e interaccion de la Lengua de Sefias Costarricense LESCO en la
Universidad Nacional (Chaves y Camacho, 2012) ,se trabajé en la creacién de una
base de datos que almacene toda la informacién necesaria para el funcionamiento
del modulo Diccionario de sefias costarricense Lesco, como videos, descripciones
de las palabras, letras del diccionario, usuarios administradores del sistema,
visitantes que desean registrarse y sus respectivos datos, utilizando servidores
Web, plataformas de software, base de datos. Para el proyecto,G se opté por
prototipos para la implantacion del sistema Sislesco.

La falta de informacion sobre la discapacidad auditiva ha generado el mito de

qgue todos los sordos son mudos, lo cual es discriminatorio. Segun la encuesta



nacional sobre discapacidad “el 18,2% de las personas de 18 afios y mas que
residen en el pais estan en situacion de discapacidad, esto representa
aproximadamente 670 640 personas” (Instituto Nacional de Estadistica y Censo,
2019, p. 55).

Un estudio realizado por Retana (2011), menciona que “antes de 1939, la
historia de la LESCO era poco conocida, pero se sugiere que esta pudo haber
nacido de una combinacion de senas autéctonas con sefas de la lengua espafola”
(p. 142).

La condicion de discapacidad ha sido estudiada y tratada desde varios afios
por personas e instituciones desde el enfoque asistencial y médico. Sin embargo,
en los ultimos afos se impulsa el enfoque de derechos humanos e inclusién social.
Se busca que la sociedad sea consciente y brinden atencion especifica para
eliminar las barreras en la comunicacion, en el trnsito, en los servicios, entre otros
ambitos que enfrentan las personas con discapacidad.

El LESCO es un lenguaje que ha permitido a Costa Rica avanzar en las
comunicaciones y el acceso a personas con discapacidad auditiva en el quehacer
diario, facilitar el acceso a servicios, la interaccion social y la mejor calidad de vida.

El LESCO esta dividida en dos periodos. Woodward (1992) plantea dos
variantes en este lenguaje de sefias: La OLESCO (Lesco original) y la NLESCO
(nueva Lesco). La diferencia notada es que la primera era utilizada por sefiores
mayores a los 30, mientras que la segunda utilizada por generaciones mas jévenes
(p. 128).

El estudio realizado por Meléndez (2018), describe las normas y menciona
que las instituciones encargadas de disefiar y ejecutar las politicas publicas
permiten que se garanticen esos derechos y promuevan la igualdad de
oportunidades y la integracion social de las personas con discapacidad.

La Fundacion Sordos con vos impulsa “proyectos de concientizacion para la
poblacién oyente con el fin de sensibilizarla sobre la discapacidad auditiva y la
manera en que el ciudadano comin puede apoyar a las personas sordas y

facilitarles su desempefio social en todos los ambitos” (parr. 3).



En el 2019 un proyecto de la Universidad de Costa Rica (UCR) dirigido por
Gustavo Hernandez, trabajo la parte inclusiva de los nifios sordos para demostrar
la capacidad de expresarse por medio del baile (Pefia, 2019).

Costa Rica ha promulgado leyes en materia de discapacidad, muchas de
ellas se dieron después de 1996, una de ellas es la Ley de Igualdad de
Oportunidades para las Personas con Discapacidad (Ley 7600, 1996). En su
Articulo I, indica: “Se declara de interés publico el desarrollo integral de la poblacion
con discapacidad, en iguales condiciones de calidad, oportunidad, derechos y
deberes que el resto de los habitantes” (p. 1).

La normativa anterior busca que el desarrollo debe ser en conjunto. Para
lograr dicho desarrollo, debe existir estrategias para brindar un servicio adecuado a
la poblacion con discapacidad, como se menciona el capitulo VI de esta Ley.

Al respecto, la Convencion de los Derechos de las Personas con
Discapacidad y su Protocolo (Ley 8661, 2008) en su Articulo I, menciona “el
propésito de la presente convencion es promover, proteger y asegurar el goce pleno
y en condicion de igualdad de todos los derechos humanos y libertades
fundamentales por todas las personas con discapacidad, y promover el respeto de
su digna inherente” (p. 4).

El articulo 8, de esa convencion, en su inciso A, recomienda “sensibilizar a la
sociedad, incluso a nivel familiar, para que tome mayor conciencia respecto a las
personas con discapacidad y fomentar el respeto de los derechos y la dignidad de
estas personas” (2008, p. 8)

Reconocimiento y promulgacion de la lengua de sefias costarricense (Ley
9822, 2020), en el ambito de la educacion, el Articulo 9, garantiza que “El
Consejo Superior de Educacion Publica y el Ministerio de Educacion Publica
(MEP) incorporaran en sus programas educativos los planes y las acciones
para apoyar el estudio, la investigacion y la divulgacion de la Lengua de
Sefias Costarricense (LESCO). Para tal fin, podran firmar convenios de

cooperacion con instituciones publicas y privadas de educacién a todo nivel.



Ademas, fomentaran el oralismo o ensefianza del habla a las personas
sordas, desde la estimulacion temprana para facilitar su comunicacion por
medio de la lengua oral oficial y la lengua de sefias costarricense. (p. 20)

Los estudios anteriores evidencian el trabajo por la inclusion de las personas
con discapacidad en ambitos de la sociedad como la salud, la educacion, el trabajo,
y las leyes que buscan adecuarse a sus necesidades; sin embargo, los puestos
primarios deben ampliar los conocimientos en la atencion de los diferentes clientes.

La Organizacion Panamericana de la Salud resalta que es importante la
“capacitacion del personal, a los procesos de sensibilizacion, talleres, programas de
educacion, sistemas de citas por teléfono y establecimientos con sefiales auditivas”
(2004, p.34).

El Poder Ejecutivo en el 2001, emite la Directriz No. 27 donde reconoce el
lenguaje de sefias costarricense (LESCO) como forma oficial de comunicacion de
las personas sordas en el pais y busca que todas las instituciones publicas deben
“promover la capacitacién a funcionarias y funcionarios como estrategia para hacer
accesibles todos los servicios institucionales a las personas con discapacidad”.

En complimiento con esta Directriz, Picado (2016) menciona que el Instituto
Tecnologico de Costa Rica “ha iniciado la capacitacion de un grupo de
funcionarios/as en el conocimiento del Lenguaje de Sefas Costarricense (LESCO),
con el propdsito de que puedan comunicarse y atender todas las necesidades
educativas de estudiantes sordos” (parr. 7).

De acuerdo con la revisidon bibliografica que se realizd, se logra identificar
trabajos que se han llevado a cabo en relacion con la discapacidad y las normativas
que permite la accesibilidad de las personas con discapacidad, aunque falta mas
estudios sobre las estrategias comunicativas para la atencion de esta poblacion, lo

cual es el objetivo de esta investigacion.



1.3. Justificacién

En este apartado se justifica la importancia que tiene la realizacion de esta
investigacion, su importancia, relevancia social, implicaciones practicas, el valor
teorico, utilidad metodoldgica y viabilidad.

Esta investigacion ayudard a informar sobre los factores que intervienen en
la atencién de cliente con discapacidad auditiva. Con el objetivo de beneficiar a las
personas con discapacidad auditiva para que se respeten sus derechos a la
informacion y comunicacion como lo establece la Ley N° 7600 Ley de Igual de
Oportunidades para las Personas con Discapacidad, al personal de los puestos de
recepcion y atencion al cliente, asi mismo a la poblacion estudiantil, como es el caso
de la carrera de Administracion de Oficinas, en donde los futuros profesionales
tienen una relacion cercana con los clientes.

A pesar de los avances de los ultimos afios, aun la sociedad costarricense
sigue en deuda con la poblacion con discapacidad, por lo tanto, conocer las
estrategias comunicativa ayudan a resolver parte del problema y minimizar las
barreras que ellos enfrentan. EI LESCO es un avance importante; sin embargo, no
es la Unica forma de accesibilidad por la variedad de condiciones personales que
presentan las personas con discapacidad auditiva.

La investigacion planteada ayudard a determinar las estrategias
comunicativas para la atencion de clientes con discapacidad auditiva en los puestos
de recepcion. Por otro lado, mediante la investigacion se desarrollard una guia para
la atencién de clientes con discapacidad auditiva.

En una investigacion es importante considerar la viabilidad. Segun
Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014, p.41) se define como la “factibilidad de la
realizacion de un estudio en cuanto a los recursos disponibles”. Al respecto, Rojas
(2008) sugiere que se debe “considerar la disponibilidad de recursos financieros,
humanos y materiales, los cuales determinaran, en ultima instancia, los alcances de
la investigacion” (p.79).

La investigacion se desarrollé con los recursos necesarios: recurso humano,
econdémico y el tiempo. La poblacion participante fueron funcionarios de diferentes

empresas e instituciones de puestos de recepciébn y atencion al cliente,
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profesionales en discapacidad auditiva, profesionales en comunicacion y personas
con discapacidad auditiva.

Existen areas por mejorar sobre la atencion de clientes con discapacidad
auditiva, por lo tanto, se desarrolla el trabajo de investigacion mediante el problema
planteado en el siguiente apartado.

1.4. Planteamiento del problema

¢, Cuales son las estrategias comunicativas que requieren las personas en

puestos de recepcidn para la atencion de clientes con discapacidad auditiva?

1.5. Objetivo general

Determinar las estrategias comunicativas que requieren las personas en
puestos de recepcion para la atencion de clientes con discapacidad auditiva. Estudio

en empresas e instituciones de las provincias de Heredia y Alajuela, periodo 2020.

1.6. Objetivos especificos

1. ldentificar los factores que intervienen en la comunicacién de las personas en
puestos de recepcion y las personas con discapacidad auditiva.

2. ldentificar las estrategias comunicativas que requieren las personas en puestos
de recepcion para la atencién de clientes con discapacidad auditiva.

3. Definir las estrategias comunicativas que requieren las personas en puestos de
recepcion para la atencion de clientes con discapacidad auditiva, aplicable a las

empresas en estudio.
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Capitulo Il. Marco teorico

Este capitulo tiene como objetivo analizar los principios teoricos y practicos
gue permiten el acercamiento a la conceptualizacién de las variables. Se plantea
mediante tres dimensiones categoriales: factores que intervienen en la
comunicacién con personas con discapacidad auditiva, estrategias comunicativas
para la atencién de clientes y estrategias comunicativas para la atencién de clientes

con discapacidad auditiva.

2. 1. Factores que intervienen en la comunicaciéon con personas con

discapacidad auditiva (DA)

En esta dimensién se desarrollan principios tedricos sobre la comunicacion,
tipos de comunicacion, elementos de la comunicacion y factores que intervienen en

la comunicacion.

2.1.1. Comunicacion

En los puestos de recepcién y atencion al cliente, la comunicacién es un
elemento presente mediante diversas formas: oral, escrita, gestual y visual. Es
importante analizar todos los aspectos que tienen relacion, que son partes o que
influyen.

La comunicacién, segun Loria (2011), es un “proceso sistematico
caracterizado por interrelacionar, aparte de los agentes actuantes, un mensaje, un
canal, un referente, una situacién; todos ubicados dentro de un mismo contexto” (p.
3).

En ese sentido, los conceptos, simbolos y mensajes que se trasmiten entre
los agentes actuantes deben ser claros para que el ciclo de la comunicacion se
complete. En este proceso, Ramos (2015) aconseja tener en cuenta dos conceptos

fundamentales “la transferencia de la informacion y que sea comprensible” (p. 5).
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La Organizacion Panamericana de la Salud define comunicacion como el
vinculo que forma con el individuo. Principalmente consiste en emitir un
mensaje por medio de palabras, gestos, sefiales ya sean visuales o tactiles,
objetos, expresiones faciales, entonacién y postura corporal. Todas las
personas se comunican utilizando signos, ademanes, la tension de un
musculo, el movimiento de una mano, un cambio en la direccion de mirada,
e incluso una sonrisa. (2004, p. 68)

La comunicacién en el servicio al cliente, segin Paz (2005) “se trata
basicamente, de la palabra, que pueden ser oral o escrita y que tendra unos
significados conocidos y compartidos por ambos interlocutores para que dicha
comunicacién alcance su objetivo” (p. 8).

La Ley 9822 de Promulgacion y reconocimiento del lenguaje de sefias, en su
Articulo 3, Inciso f, Comunicacion: proceso de intercambio de informacion u
opiniones entre personas. Incluye el uso de diferentes medios de apoyo a la
comunicacién, como por ejemplo: los sistemas auditivos, el lenguaje sencillo,
los medios de voz digitalizada, los programas de reconocimiento 6ptico de
caracteres, magnificadores de pantalla, navegadores parlantes de internet,
programas de lectura de pantalla, traductores de lesco a espafiol y otros
modos, medios y formatos aumentativos o alternativos de comunicacion,
incluidas las tecnologias de la informacion y las comunicaciones de facil
acceso. (2020, p. 6)

Tomando en cuenta los conceptos anteriores, para esta investigacion se
define la comunicacion como la interaccion que se da entre las personas que

trabajan en puestos de recepcion y atencion al cliente, con personas con
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discapacidad auditiva, mediante diferentes tipos de comunicacion, que se detallan

a continuacion.

2.1.2. Tipos de comunicacion

La comunicacion se caracteriza por tener dos clasificaciones, en ambas
mantiene su funcion, dar el mensaje y que el receptor o ambos agentes interpreten
ese mensaje. Los tipos de comunicacion son comunicacién verbal y comunicacion
no verbal.

La comunicacion verbal. Segun Fonseca (2005) “puede ser oral o escrita y
se logra mediante dos tipos de comunicacion que utiliza el lenguaje verbal: hablar y
escribir’ (p. 10). Es decir, “se relaciona con la palabra hablada, los signos orales y
fonoldgicos, que indican la tonalidad del uso de la voz como expresamos nuestras
inquietudes o necesidades, la manera en que abordamos a los demas” (Masaya,
2017, p. 35).

La comunicacion no verbal. “Es un proceso de comunicacion mediante el
cual se transmite un mensaje por medio de gestos, signos o indicios; es decir, sin
palabras” (Fundacion Jesuites Educacién, 2018, parr. 2). La comunicaciéon no verbal
contempla dos habilidades especificas, segun Fonseca (2005), la primera “es el
contacto visual con receptor; la segunda es la postura y los movimientos, hace
referencia a los gestos y las expresiones faciales” (p. 10).

Estos son los elementos visuales de mayor impacto y es en ellos, donde el
comunicador debe desarrollar mas habilidades para apoyar su mensaje
efectivamente. Para esta investigacion, los dos tipos de comunicacién son
importantes, ya que en la comunicacion verbal se utiliza la escritura del mensaje
para comunicarse con personas con discapacidad auditiva, al igual que la
comunicacién no verbal mediante el contacto visual, gestos y expresiones faciales.

Cuando se decide usar algunos de los dos tipos de comunicacion, estos

deben integrar diferentes elementos como se detallan en el siguiente apartado.
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2.1.3. Elementos de la comunicacién

Segun se presenta en la Figura 1, la interaccion comunicativa se compone
de elementos como el emisor, receptor, mensaje, canal y el cédigo, lo cual permite

completar el ciclo de la comunicacion.

Figura 1

Elementos de la comunicacioén

CODIGO
| emisoR )| MENSAJE | | RECEPTOR
\ \ v\
AN . N

CANAL

\
\\

Fuente: Elaboracion propia segun Loria (2011)

El emisor es el que construye y transmite el mensaje; sin embargo, como
agente también puede recibirlos. El receptor es quien recibe e interpreta el
mensaje; como agente también puede transmitir. El canal es el medio por el
qgue circula el mensaje. El codigo es el sistema de signos con el que se
construye el mensaje y que debe ser comun entre los sujetos comunicantes.
(Loria, 2011, p.11)

De acuerdo con los elementos definidos, para esta investigacion el agente

emisor son las personas con discapacidad auditiva cuando hace una solicitud de un
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servicio; el receptor son las personas que trabajan en puestos de recepcion y
atencion al cliente; sin embargo, el rol de los agentes puede cambiar en el momento
de la comunicacion.

El canal son los gestos, ademanes y en muchas ocasiones las herramientas
tecnologicas para visualizar el mensaje. El coédigo es lenguaje de sefas; sin
embargo, depende de las habilidades de la persona con discapacidad auditiva,
muchos pueden construir mensajes escritos.

Cuando el cédigo no es comun entre los agentes se presentan factores
externos que intervienen en la comunicacion, como el referente, situacion, feed-
back, metacomunicacién, barreras y ruidos que se desarrollan en el siguiente

apartado.

2.1.4. Factores que intervienen en la comunicacion

La comunicacion puede representar factores externos que intervienen y

dificultan la comunicacion entre los agentes, como se muestra en la Figura 2.

Figura 2

Factores que intervienen en la comunicacion
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Cada factor externo que interviene en la comunicacion se detalla de manera
tedrica, segun los autores.

En una interaccion comunicativa existe una referencia del mensaje. Es decir
“el referente es la realidad externa a la que se refiere el mensaje; mediante la
situacién, definida como el conjunto de circunstancias que rodean el acto de
comunicacion” (Loria, 2011, p. 11), para que se logre la retroalimentacion o feed-
back entre ambos agentes. El Feed-back, segun Ramos (2015) es “cuando ambos
interactdan y por lo tanto se produce una respuesta” (p. 6).

El factor metacomunicacion ayuda a que se dé una interpretacion del
mensaje que se transmite. Segun Cortés (2003), “es cualquier cosa que una
persona toma en consideracion como ayuda para interpretar qué es lo que la otra
persona esté diciendo, la importancia de la situacion, como comprender lo que esta
sucediendo, etc.” (p. 71). La metacomunicacion “seria la explicacién que nos damos
y que solicitamos al otro, acerca de nuestras conductas y las de nuestro interlocutor
y sus efectos en la relacion mientras estamos interactuando” (Asfora, 2015, parr. 2).

En la interaccion comunicativa intervienen otros, como los ruidos y barreras.
Se define como “elementos que dificultan este proceso, produciendo una pérdida
de eficacia, e incidiendo negativamente en el feed-back” (Ramos, 2015, p. 9).

Dependiendo de los factores que intervienen en la comunicacion, se pueden
obtener respuestas asertivas, no asertivas y respuestas agresivas.

Para efectos de esta investigacion, si los factores intervienen en la
comunicacion, la interaccién con el cliente con discapacidad auditiva es por medio
de expresiones corporales o comunicacion visual.

El referente es todo aquello que ayude a crear la interaccion y comprender el
mensaje. La situacién en este caso puede ser la infraestructura, las condiciones del
lugar, la actitud de la persona que atiende, lo que puede afectar negativa o
positivamente.

El feeb-back es cuando el cédigo es comun entre los agentes, es decir,
cuando la persona que atiende comprende el lenguaje del cliente con discapacidad

auditiva. La metacomunicacion son las herramientas que usan los agentes para la
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comprension del mensaje, por ejemplo, brochure, rotulaciones, imagenes
informativas, guias con imagenes, entre otros.

Para las personas con pérdida auditiva parcial, el ruido puede dificultar la
comunicaciéon, mientras que para una de condicion total no lo es. En la pérdida

auditiva total lo que dificultaria la comunicacion son las barreras visuales.

2.1.5. Barreras y dificultades comunicativas

Ademas de los factores mencionados anteriormente, existen barreras y
dificultades comunicativas que también pueden intervenir en la comunicacion,
bloqueado o impidiendo el significado del mensaje que se desea dar, y han sido
clasificadas en barreras internas, externas y fisiologicas como lo menciona Palomo
(2014):

Las barreras internas se dan por dificultades culturales o de género entre el
emisor y el receptor, ya que se vive en una sociedad diversa, no escuchar o no
prestar atencion a lo que dice el cliente o usuario, los estereotipos, prejuicios o ideas
gue se hacen sobre el emisor, suposiciones e historial de la relacion bloquean el
significado de la informacién.

Las barreras externas son situaciones que dificultan el proceso comunicativo
entre el emisor y el receptor como ruidos externos, sefales no verbales como los
gestos, el contacto visual y apariencia, informacion irrelevante, tiempo de
comunicacién, lenguaje técnico. Ademas de estas barreras para la diversidad de
clientes, en especial los de discapacidad, los medios que se usan deben ser
apropiados a la condicién de la persona porque podria ser una barrera.

Las barreras fisiol6gicas se dan por la discapacidad o condicién que presenta
una persona. Esto puede incluir problemas de audicion, de vision y de trastornos
del habla.

Conocer los factores y barreras que intervienen en la comunicacion permite
crear estrategias comunicativas, para que las personas en los puestos de recepcion

conozcan las estrategias sobre la atencion de clientes.
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2.2. Estrategias comunicativas para la atencion de clientes

En esta dimension temética, se hace un andlisis tedrico sobre las estrategias
comunicativas que presentan los puestos de recepcion y atencion al cliente. Las
estrategias mencionadas en este apartado son importantes porque facilitan la
comunicacion con los clientes.

Una estrategia, segun Diago (2012) “es un plan de accién orientado a lograr
el propésito establecido, y en la formulacion de estrategias es obligatorio
analizar qué tan fuerte se es en la consolidacion interna de todos los recursos
fisicos, técnicos, tecnoldgicos y humanos para llegar a ser competitivo,
ademas contar con un pensamiento estratégico para construir y orientar un
plan de accion que tenga una alineacion concreta hacia el cliente (p. 25).

Para los puestos de atencion al cliente, elaborar estrategias comunicativas
requiere de un plan de accién en donde se contemple lo recursos internos que

faciliten la comunicacion con el cliente.

2.2.1. Puestos de recepcién y atencién al cliente

Los miembros de las empresas publicas, privadas y mixtas, que ofrecen un
servicio o producto estan implicados en la atencién al cliente, de estos puestos
depende la imagen gque proyecte la empresa/institucion. Cuando la atencion no es
adecuada, la empresa/institucion pierde clientes, asi que, las personas en puestos
de recepcion deben tener presente que su objetivo es satisfacer las necesidades,
acorde con los cambios sociales.

En las empresas e instituciones se tienen diferentes nombres para las
mismas funciones u objetivo del puesto: la atencion al cliente. Entre estos puestos
encontramos: servicio al cliente, recepcionista, secretaria y administracion de

oficinas.
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El servicio al cliente segun Paz (2005) es “todas las actividades que ligan a
la empresa con sus clientes” (p. 17), por lo tanto, la persona encargada del puesto
debe conocer las actividades de la empresa, para orientar al cliente en las consultas.

El recepcionista es la persona encargada de atender a los clientes mediante
una central telefénica o personalmente, resolver consultas y ofrecer un servicio de
calidad, ya que es el primer contacto con las organizaciones.

El profesional en secretariado, segun Del Valle (2016) “es la persona que
posee el dominio completo de las técnicas de la oficina, asumir responsabilidades,
con iniciativa en las labores diarias, aplicando el sentido comun para emitir un juicio
acertado en los asuntos cotidianos y tomando decisiones” (parr. 6). Se puede
identificar que el profesional en secretariado es esencial para la empresa por su
diversidad de conocimiento en las funciones de oficina.

Segun el manual de puestos de la Universidad Nacional (2017), una
secretaria ejecutiva tiene entre sus funciones del puesto la actividad de “evacuar
consultas a usuarios internos y externos de la Universidad en los diferentes tramites
administrativos” (p. 191).

La Administracion de Oficinas, segun Guzman (2010) “es la disciplina que
conjuga las habilidades y destrezas basicas/elementales de la profesion secretarial
con los conocimientos de gestiébn administrativa, necesarios para la mejor
realizacion/ejecucion de los procesos de oficina” (parr. 1). El profesional en esta
disciplina debe aplicar las habilidades y destrezas basicas en funcién de la
empresa/institucion.

Las personas en puestos de recepcion y atencion al cliente deben tener
conocimientos en los procesos de atencidn, los tipos de clientes y estar preparados
con estrategias que les permita brindar una atencién adecuada a los clientes o
usuarios.

En las empresas hay clientes internos y externos. Segun Henriquez (2020),
“el cliente interno es el recurso humano de ella, mientras que los clientes externos
son las personas que no pertenecen a una empresa u organizacion” (parr. 3 'y 6).

La diferencia entre estos dos tipos de clientes es que el cliente interno al ser el
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personal de la empresa es esencial para la ejecucién del producto o servicio,
mientras que los clientes externos buscan la satisfaccion de una necesidad.

Los clientes externos se pueden identificar por su personalidad, unos
comprensible y otros que ponen a prueba el profesionalismo de las personas que
atiende. Segun Garcia y Campa (s.f), se pueden clasificar en:

Cliente amable: simpatico y amigable, suele estar abierto a dar opinion,
contestar encuestas y probar nuevos productos o servicios.

Cliente dominante: Son aquellos clientes que creen conocer todas las
respuestas, un poco sabelotodo, les encantan las discusiones, son polémicos y
pueden llegar a tener un tono agresivo.

Cliente distraido: parece estar ausente, vaga perdido por el establecimiento
y desvia su atencion ante cualquiera cosa que pase a su alrededor. La
comunicaciéon puede resultar dificil porque parece no estar escuchando.

Cliente desubicado: puede estar comprando algo poco habitual para €l o en
un lugar nuevo. Se muestra desorientado e inseguro.

Cliente reservado: bien por timidez o por desconfianza, apenas responde a
nuestras preguntas y parece no entender lo que se le dice. Se comunica poco, es
callado y resulta dificil saber lo que quiere.

Para satisfacer las consultas o necesidades de los clientes sin importar su

personalidad es importante tener estrategias para su atencion.

2.2.2. Estrategias para la atencion de clientes

Existen diferentes planes de acciones que busca satisfacer las necesidades
de los clientes, por medio de protocolos, manuales, entre otros.
Algunas estrategias para el buen servicio al cliente segun (Paz, 2005, pp. 26-
28):
e Valorar al interlocutor (guardar silencio, asentir y mirarle a los 0jos).
e Prestar atencion a lo que nos dice.
e Interpretar el lenguaje corporal (puede que no esté entendiendo o no esta
recibiendo lo que desea).

e Eltiempo de atencion.
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e Evitar los elementos negativos en el trato con clientes como las actitudes
emocionales, no atosigar a los clientes, no mantener otras conversaciones
simultaneas, no abusar de nuestra posicion.

En el servicio al cliente se da la comunicacion, por lo tanto, es importante
tener un amplio conocimiento en su desarrollo, Ramos (2015) menciona que debe
existir una secuencia, la cual se da mediante cinco fases como se muestra en la
Figura 3.

Figura 3

Fases para la atencion del cliente
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Nota. La figura representa las fases que se deben sequir en la atencion al cliente.

Todo trabajo segun, Bermudez et al. (2011), tiene como base fundamental
“el respeto y las relaciones humanas. El profesional debe estar preparado y
capacitado de acuerdo con las exigencias de un mundo globalizado y competitivo y
por ende poner énfasis en los servicios que ofrecen a los clientes” (p. 170).

Las caracteristicas basicas que debe poseer el equipo del servicio al cliente,
segun lo menciona (Diago, 2012, p. 101)

e Ser emocionalmente inteligente.
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e Mantener una actitud de cambio coherente con la evolucion del mercado.
e Ser proactivo.
e Ser empdtico, pero a la vez asertivo.
e Saber enfrentar el ambiente de trabajo bajo presion.
e Fomentar las relaciones interpersonales.
e Ser de actitud positiva.
e Evidenciar fuertes valores personales coherentes con los de la institucion.
Bermudez et al. (2011) indican que “en la calidad del servicio que se brinde,
esta la clave para retener clientes que la empresa ya tiene, ello atraerd nuevos
clientes y promueve una reputacion que induce a los actuales y potenciales clientes
a mantener relaciones afectivas con la institucion”. (p. 167)
Las personas que atienden en el puesto de recepcion y atencién al cliente
deben seguir los elementos de acogida, porque los clientes con discapacidad
auditiva requieren de una atencion adecuada a su condicion personal: mirarle

atentamente, evitar gritos, mantener la tranquilidad, entre otros.

2.3. Estrategias comunicativas para la atencién de clientes con discapacidad

auditiva

En esta dimension categorica se desarrollan teorias sobre la discapacidad en
general: discapacidad en Costa Rica, discapacidad auditiva, causas de la
discapacidad auditiva, tipos de discapacidad auditiva, barreras que enfrentan las
personas con discapacidad auditiva y se establece las estrategias comunicativas
con personas con discapacidad auditiva.

Las estrategias comunicativas son claves para tener ventajas sobre la
competencia. Los cambios que generan los avances tecnoldgicos permiten la
creacion e implementacion de estrategias en diversas areas. Desde un principio, la
humanidad se caracterizé por las estrategias que han empleado para sobrevivir en
diferentes épocas con situaciones diferentes. Por lo tanto, las estrategias

comunicativas para la atencion de clientes con discapacidad auditiva conllevan una
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serie de factores caracteristicos de esta poblacion especifica, que se detallan en los

siguientes titulos.

2.3.1. Discapacidad

Las personas que tienen una condicion personal que le limite ciertas
actividades de su entorno, requiere de adecuaciones a su favor. A esta condicion
se le denomina discapacidad y alude a las deficiencias que presenta una persona.
En épocas antiguas, el término discapacidad hacia referencia a personas que no
tenian capacidad para ejercer por si mismos sus derechos.

En épocas histéricas la discapacidad fue objeto de regulacion por los
romanos cuando establecieron los efectos civiles de las personas con
discapacidad mentales o cognitivas creando la curatela, una institucion para
administrar los bienes de un sujeto denominado sui iurispuber o incapaz por
no tener la capacidad de ejercer por si solo sus derechos... (Hernandez,
2015, p. 47)

Es importante resaltar que el concepto de discapacidad ha evolucionado,
antiguamente se relacionaba con asuntos religiosos, pero el mas comdn en un
modelo tradicional es el bio-médico hasta el de los enfoques de derechos humanos
actualmente.

En el modelo médico, las causas que justifican la discapacidad ya no son
religiosas, sino cientificas, se alude a la discapacidad como enfermedad y se
considera que la persona con discapacidad puede aportar a la sociedad
siempre y cuando sean rehabilitadas y logren parecerse a las demas, para
tener valor como personas. (Arnau y Taboso, 2008, p. 67).

Cuando se habla de discapacidad se hace referencia a tres caracteristicas:
las deficiencias de las personas, las limitaciones que genera las deficiencias y las

barreras que enfrenta en la sociedad.
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La Organizacion Mundial de la Salud (2011) define discapacidad como
término genérico que engloba deficiencias, limitaciones de actividad y
restricciones para la participacion. Las deficiencias son problemas que
afectan a una estructura o funcion corporal; las limitaciones de la actividad
son dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la
participacion son problemas para participar en situaciones vitales. (p. 7).

En el modelo médico y la clasificacién internacional se distingue entre
deficiencia, discapacidad y minusvalia (Padilla, 2010, p. 399):

La deficiencia se refiere a toda pérdida o anormalidad de una estructura o
funcidén psicoldgica, fisioldgica o anatdbmica. Son trastornos en cualquier érgano, se
incluyen defectos en extremidades, 6rganos u otras estructuras corporales, asi
como en alguna funciona mental, o la pérdida de alguno de estos 6rganos o
funciones.

Discapacidad 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.

Minusvalia hace referencia a una situacién desventajosa para un individuo
determinado, consecuencia de una discapacidad, que lo limita o le impide
desempeiiar una funcion considerada normal en su caso (dependiendo de la edad,
del género, factores sociales y lo culturales).

Hoy dia se trabaja en un modelo en los resultados de las relaciones sociales
y se resalta la importancia de los aspectos externos y de la dimension social en la
definicion y el tratamiento de la discapacidad.

Las personas con discapacidad y las instituciones que trabajan por ellos,
apoyados por leyes de Estados, han logrado cambiar ciertos panoramas a favor de
sus derechos como seres humanos a nivel mundial por medio de convenios
internacionales. El desempefio y el desarrollo de las personas que presentan esta
condicion depende del entorno en la que se desenvuelve, es decir, si hay factores

y barreras, afecta el desarrollo social de las personas con discapacidad. La sociedad
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en general crea barrera si no se adecua (servicios, transporte, infraestructura, entre

otros) a las necesidades de estas personas.

2.3.2. Discapacidad en Costa Rica

En Costa Rica se han mejorado politicas que buscan eliminar o minimizar las
barreras que enfrenta las personas con discapacidad, los cuales representan un
gran porcentaje de la poblaciéon. Segun la Encuesta Nacional sobre Discapacidad,
el 18,2% de personas de 18 afios y mas que residen en el pais (Costa Rica) estan
en situacion de discapacidad, lo cual representa aproximadamente 670 640
personas (INEC, 2019, p. 55).

Costa Rica ha avanzado en asuntos orientadas hacia la poblacion con

discapacidad: fundacién del Centro Nacional Fernando Centeno Guell en el
afo 1940, la apertura de otros servicios de educacién especial y de
rehabilitacion a finales de los afios 70, la creacién del Consejo Nacional de
Rehabilitacion y Educacion Especial (CNREE) en 1973 y la promulgacion de
las politicas publicas y legislacion. (Organizacion Panamericana de la Salud,
2004, p. 6)

Otros de los avances a favor de las personas con discapacidad en Costa
Rica fueron la elaboracion en el afio 2001 de las Politicas Nacionales en
discapacidad por parte del Consejo Nacional de Rehabilitacion y Educacion
Especial (CNREE), posteriormente, en el afio 2011 se promulgan las nueva Politicas
y sus dimensiones (PONADIS 2011-2021).

La atencién a las personas con discapacidad ha evolucionado con el
transcurso de los afios. Anteriormente era tratada desde un enfoque asistencial y
luego clinico rehabilitador; actualmente se aborda desde un enfoque mas integral y
social, de promocion de derechos y participacion, para ser conscientes de las
diferencias y de la convergencia de identidades de los grupos sociales y de la
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necesidad imperiosa de resolucién de las principales limitaciones de la poblacién
discapacitada en materia.

En Costa Rica con la promulgacion de la Ley de Igualdad de Oportunidades
para las Personas con Discapacidad, numero 7600 del 29 de mayo de 1996 y su
reglamento, vigente desde el 20 de abril de 1998 mediante Decreto Ejecutivo N°
26831-MP, el pais dio un paso con miras a tener mas inclusion para las personas
con discapacidad y el respeto hacia sus derechos como seres humanos.

Las personas con discapacidad contindan enfrentado limitaciones en
prestaciones de servicio publico, de educacion y de acceso a la informacion por las
omisiones y violaciones a los plazos establecidos para la adaptacion de los servicios
publicos orientados hacia la satisfaccion de las demandas de la poblacién con
discapacidad.

Sobre la discapacidad existe estereotipos directos hacia las personas con
esta condicién y también hacia sus familias, como “son pobres, anormales, tontitos,
especiales, entre otros”. Sin embargo, el arduo trabajo ha impacto positivamente a
un gran sector del pais, aunque hay vacios por mejorar. En el sistema educativo
costarricense se trabaja en la creacion de estrategias para la inclusibn de mas
estudiantes a las aulas, en donde se cuenta con intérprete del lenguaje de sefias y
acompafamientos de familiares. Aunque se investiga cuantos estudiantes requieren
de la interpretacion en lenguaje de sefias, ya que en su comunicacion influye la
estimulacién que se le haya dado en el nucleo familiar.

“‘En el ambito educativo, se atribuye una gran influencia del grupo familiar
sobre el éxito educativo del estudiantado y se destaca la primera infancia como el
periodo de vida en donde se dan las mayores posibilidades de aprendizaje y
desarrollo” (Ministerio de Educacion Publica, 2004, p.5).

Las personas con esta condicién personal aparte de todas las limitaciones
sociales que se encuentran sobre las condiciones y adecuaciones presentan
dificultad en su deseo de hacer ingresos econémicos por su cuenta. Por lo tanto, en
el 2012 el Plan Nacional de Inclusion Laboral hace hincapié en el derecho de las

personas con discapacidad a trabajar en igualdad de condiciones con los demas.
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El proyecto sigue activo. Los resultados fueron (Programa de las Naciones

Unidas para el Desarrollo, 2014):

Costa Rica cuenta por primera vez con un plan nacional para mejorar la
insercion de la poblacion con discapacidad al mercado laboral.

Cerca de 3000 estudiantes con discapacidad de secundaria, se encuentran
mejorando su perfil de empleabilidad y tienen mas oportunidad de acceder al
mercado laboral.

Cerca de 60 emprendimientos productivos a cargo de personas con
discapacidad son desarrollados.

Entre 100 y 150 adultos con discapacidad no alfabetizados se estan
reinsertando en opciones educativas para convertirse en personas
alfabetizadas.

Entre 450 y 800 personas con discapacidad, estan terminando programas de
estudios del INA, del MEP o de organizaciones de y para personas con
discapacidad.

45 empresas firmaron su adhesion a la Red de Empresas Inclusivas del Gran
Area Metropolitana y 8 empresas participaron en las redes regionales en las
areas Brunca y Chorotega.

Aungue el proyecto sigue activo, este tuvo cierre en el 2014. Los resultados

obtenidos para tal afio demuestran un gran nimero positivo para las personas con

discapacidad y su derecho de tener trabajo como cualquier otra persona. Tomando

en cuenta las definiciones sobre discapacidad, los tipos son ASCODI, 2014:

Fisica: limitaciones para caminar, subir o bajar gradas y para utilizar los
brazos y manos.

Sensorial: limitaciones para ver. Ceguera (carencia o pérdida total de la vision
funcional), baja vision (Reduccion de agudeza visual); limitaciones para oir,
sordera (carencia o pérdida total de la audicion), hipoacusia (reduccion de la
audicion).

Intelectual: limitaciones que afectan adquisicion de conocimiento y desarrollo

de habilidades y destrezas.
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e Psicosocial (Mental): alteraciones psico-patolégicas, que afectan los
procesos de razonar, comportarse.
Es importante conocer especificamente la discapacidad auditiva, por lo que

en el apartado siguiente se aborda conceptos profundos sobre esta.

2.3.3. Discapacidad Auditiva

La discapacidad auditiva en Costa Rica también representa un gran
porcentaje del total de la poblacion con discapacidad mayores de 18 segun la
reciente Encuesta Nacional sobre Discapacidad.

La discapacidad auditiva o sordera es la pérdida total de la audicion en uno

0 ambos oidos. La pérdida de audicion se refiere a la pérdida de la capacidad
de oir, bien sea total o parcial. La mayoria de las personas con pérdida
moderada a grave de la audicién vive en paises de ingresos bajo y medios.
(Organizacién Mundial de la Salud, 2015, parr. 1)

Las personas con discapacidad auditiva “presentan limitaciones y restriccion
de la actividad cotidiana, como consecuencia de la dificultad para percibir a través
de la audicion los sonidos del ambiente, del lenguaje oral y las barreras presentes

en el contexto” (Ministerio de Educacion de Chile, 2007, p. 7).
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2.3.4. Causas de la discapacidad auditiva

La pérdida aditiva es una pérdida sensorial que disminuye la capacidad de
percepcion de sonidos. La pérdida puede darse desde el nacimiento, o bien, una
pérdida a lo largo de la vida de las personas. La Figura 4 muestra las causas mas
comunes de la pérdida auditiva.

Figura 4

Causas de la discapacidad auditiva
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Fuente: Elaboracién propia segin datos del Ministerio de Educacién de Chile (2007)

La pérdida auditiva por causa hereditarios tiene menor incidencia, la
estimulacién que se le debe dar a la persona que tiene esta condicion debe ser
desde edades tempranas porque su lenguaje es de cero. La pérdida auditiva
prenatal es causada normalmente por factores que se presentan durante el
embarazo, o cualquier complicacion que presente la madre durante su embarazo
gue internamente afecta al nifio. La pérdida auditiva perinatales es causada por los
factores que pueden presentarse durante o posterior al parto, en donde el nifio
puede lesionarse por algun golpe. La pérdida auditiva postnatales basicamente son
pérdidas que se dan a lo largo de la vida, pueden ser causadas por enfermedades
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o dafios meramente con el ambiente. Existen diferentes tipos de discapacidad
auditiva y su clasificacion depende del grado de percepcion de sonidos, como se

desarrolla en el siguiente apartado.

2.3.5. Tipos de discapacidad auditiva

La clasificacion de los tipos discapacidad auditiva depende del momento o la
edad en la que aparece, puede ser prelocutiva, perilocutiva, y postlocutiva:

Sordera prelocutiva es la pérdida auditiva, esta presente antes de que se
haya desarrollado el lenguaje (0 a 2 afios), sordera perilocultiva, es la pérdida
gue aparece entre el segundo y cuarto afio y la sordera postlocutiva, aparece
cuando ya existe lenguaje, es decir, cuando las adquisiciones linguisticas
fundamentales estan consolidadas. (Asociacion de Familias y Personas
Sordas, 2020, parr. 1)

Otro de los factores que se deben tomar en cuenta es la localizacién dentro
del oido donde se encuentra ubicado la lesion:

La pérdida de conduccién o de transmision, presentan alteraciones en la
transmision del sonido a través del oido externo y medio; la pérdida de
percepcion o neurosensorial, son lesiones en el oido interno o en la via
nerviosa auditiva; y la pérdida mixta, es cuando existe al mismo tiempo una
sordera conductiva y de percepcion. (Asociacion de Familias y Personas
Sordas, 2020, parr. 2)

La clasificacion de los tipos de discapacidad auditiva se divide en dos:

hipoacusia y sordera, como se muestra en la Figura 5, de acuerdo a Calero, (2012,
p. 2).
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Figura 5

Deficiencia auditiva
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Fuente: Elaboracion propia con datos de Calero (2012)

Las personas con discapacidad auditiva enfrentan barreras que dificultan la
interaccion con las demas personas, como se indica en el siguiente apartado.

2.3.6. Barreras que enfrentan las personas con discapacidad auditiva

Las barreras que enfrentan las personas con discapacidad auditiva para
comunicarse son de distintos tipos, entre las mas frecuentes se pueden encontrar
las siguientes, segun el Ministerio de Educacion de Chile (2007, p. 7):

e La cercania o distancia de las fuentes auditivas. Si los sonidos son débiles o
distantes, se presentara dificultad para su discriminacion.

e La interferencia de sonidos de distinto tipo. Cuando los lugares presentan
mucho ruido ambiental se tendran dificultades para captar los mensajes.

e Las dificultades asociadas al lenguaje oral o escrito. Si una persona posee

una pérdida auditiva severa o profunda y sélo se usa como forma de
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comunicacioén el lenguaje oral y/o no se la mira al hablar se estara dificultando

su comprension generalizada de lo que ocurre en el contexto.

Las barreras de comunicacion, segun la Confederacion Estatal de Personas
Sordas de Espafa:

Son aquellos obstaculos, trabas o impedimentos que dificultan o limitan la
libertad de acceso y comunicacion de las personas que tienen limitada, temporal o
permanentemente, su capacidad de relacionarse con el entorno mediante la
audicidon y la lengua oral. Ejemplos: falta de subtitulos en la television, ausencia de
intérpretes de lengua de signos en las distintas esferas de la vida publica y privada,
etc.”. (parr. 13)

Para eliminar estas barreras, es necesario aplicar estrategias que faciliten la

comunicacién como se muestra en el siguiente apartado.

2.3.7. Estrategias para la atencion de personas con discapacidad auditiva

La estrategia ha sido empleada en el campo militar, didactico, politico,
negocios y comunicacion, debido a que encamina hacia los objetivos y metas que
se establece previamente.

Estrategias es una apuesta en un mundo globalizado en el que las
empresas/instituciones buscan sacar ventaja competitiva enfocandose en la
satisfaccion de las necesidades y la lucha por mantenerse en el mercado,
haciéndose valer de todas las herramientas que poseen, estableciendo
politicas flexibles y agresivas de gestion que les permitan posicionarse y
tener continuidad en el futuro. (Contreras, 2013, p. 153)

Las estrategias comunicativas en las empresas/instituciones son
indispensables, sin importar el area en cual se estd aplicando. Para esta
investigacion, se define las estrategias en el area de puestos de recepcion y
atencion al cliente, como el uso de herramientas, técnicas y canales que puede usar

la persona que brinda el servicio.
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Un cliente con discapacidad es una persona que tiene derecho de acceso a
la informacion sin discriminacion, por lo tanto, al ingresar a las empresas e
instituciones busca resolver esas necesidades. El personal de la empresa e
institucion debe al menos tener y conocer estrategias para la buena atencion de los
clientes con esta condicion personal.

La atencion al cliente con discapacidad auditiva puede darse de manera
presencial y virtual (por ejemplo, videollamadas), los medios para su atencidn son
diversos, porque hay herramientas que eliminan barreras comunicativas. La
adecuacion de los servicios y atencion al cliente permite respetar los derechos de
la diversidad de los clientes. Temas como la inclusién requiere que las personas en
puestos de recepcidbn conozcan ciertas estrategias comunicativas para poder
responder a la demanda.

Tener discapacidad auditiva, no implica una limitacion para que las personas
sordas se puedan comunicar con la poblacion oyente. El Ministerio de Educacién
de Chile (2007), afirma que “una persona con dificultades auditivas puede tener
restricciones para la utilizacion del lenguaje oral como medio exclusivo de
comunicacién, sin embargo, las posibilidades de comunicar mediante otros medios
estan intactas” (p. 10).

En esta investigacion se trabaja otros medios clasificados como estrategias
comunicativas para la atencién de clientes con discapacidad auditiva. Estas
estrategias son las siguientes:

Lenguaje de sefas. El lenguaje de sefias es una de las estrategias de
comunicacion con personas sordas mas utilizados a nivel mundial, en Costa Rica
se usa el Lenguaje de Sefias Costarricense (LESCO).

El lenguaje de sefias ha tenido su evolucion, a nivel mundial ha sido la
aceptacion generalizada de la comunicacion manual en clase, en el cual la maestra
deletrea con sus dedos el alfabeto a la vez dice la palabra que corresponde.

Antes de los 70, se utilizaban solo programas orales, por la creencia de que
el uso de signos y letras de mano afectaba el desarrollo de destrezas orales.
Después de ese afio aproximadamente se emplea la comunicacion total: con uso

de la audicion residual, el habla, la lectura de labios e intérpretes. Segun Marin
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(2004), “los intérpretes son aquellas personas que transmiten el lenguaje oral a la
persona con sordera, por lo general a través del lenguaje manual o de sefias” (p.
47), ademas, deben estar “calificado y certificado en interpretacion de una lengua o
de un sistema comunicativo a otro.” (Ley 9822, 2020, p. 7).

Escribir el mensaje. Es otra estrategia que puede emplearse para tener
comunicacién con clientes con discapacidad auditiva.

Cuando se trata de mensajes escritos, el mensaje es el objeto central entre
el emisor y receptor. No sélo es importante que las dos partes conozcan el
idioma, sino también se deben conocer los gestos, simbolos y sefias que
acompafan al mensaje para que se produzca la comunicacién. (Machado y
Rodriguez, 2020, p. 41)

La comunicacién escrita tiene mas requerimientos, buscar palabras claves,
hacer uso de sinbnimos, palabras sencillas para facilidad de comprension.

Presenta frente al lenguaje oral diferencias y dificultades. En primer lugar,
requiere un mayor esfuerzo intelectual para concretar el mensaje que se
quiere transmitir, hablar es facil, mas rapido y ademas hay mayor control de
los resultados de la comunicacion. En segundo lugar, la comunicacion escrita
tiene un caracter mas permanente y requiere un mayor cuidado del lenguaje

y del estilo. (Londofio, 2004, p. 28)

Contacto visual. En el momento de comunicarse proyecta el interés de
comunicacién que tiene una persona. Cuando no hay contacto visual, el cliente
puede sentirse desatendido y de esta manera no obtener el servicio y la satisfaccion
esperada. “El contacto visual es una habilidad comunicativa no verbal y forma parte
de nuestra conducta visual” (Olvera, Fortoul van der Goes y Sanchez, 2018, p. 55).

Ademanes. Siempre han estado presente, es comun tener movimientos

corporales inconscientemente; sin embargo, analizando tales movimientos, es
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notable comunicamos con ellas. “Son pautas inconscientes de conducta, en forma
de movimientos corporales que acompafan al lenguaje” (Villafuerte, 2012, p. 73).
Asi que hacer uso de los ademanes son unas estrategias para comunicarse con
otras personas cuando hay barreras que impiden la buena comunicacion.

Pantallas con subtitulos. Es una estrategia de comunicaciéon eficaz. El
subtitulado para sordos “se podria definir como una modalidad de trasvase entre
modos (de oral a escrito), consiste en presentar en pantalla un texto escrito que
ofrece un recuento semantico de lo que se emite en el programa en cuestion...”
(Pereira, 2005, p. 162).

Asi, también dentro de un mismo idioma se puede comunicar por medio de
subtitulos a poblaciones que lo requieran, por medios de configuraciones a su
alcance, por ejemplo, las personas con discapacidad auditiva pueden leer lo que se
estd comunicando, “lo que se dice (cddigo lingtiistico), de como se dice (informacién
suprasegmental), de quién lo dice (identificacion de los personajes) y de lo que se
oye (codigo de efectos sonoros y musical)” (Tamayo, 2016, p. 331).

Después de analizar los autores, se define las estrategias comunicativas
como las técnicas (habilidades, medios o herramientas) que surgen cuando se
comparte informacion entre el emisor y el receptor con el objetivo de no alterar el

mensaje y que esta sea asertiva.
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Capitulo Ill. Marco metodoldgico

En esta seccion se presenta el marco metodolégico realizado para llevar a
cabo la investigacion: el paradigma de la investigacion, el enfoque de la
investigacion, tipo de la investigacion, los sujetos y fuentes de informacion, sistemas
de variables, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y el proceso para
el andlisis de los resultados.

3.1. Paradigma de la investigacion

En un trabajo de investigacion es importante que el investigador conozca una
percepcion que guie el estudio que se esté trabajando, es decir, guiarse por medio
de un paradigma para dar la idea de la realidad sobre lo que se quiere investigar.
“En el subyace un sistema de creencias acerca la realidad, de la relacion del que
investiga con el objeto, de la naturaleza del conocimiento y las formas de proceder
para buscarlo y generarlo” (Flores, 2004, p. 3).

El paradigma segun Del Castillo y Olivares (2014), “son afirmaciones
cientificas que sirven para definir los problemas y los métodos legitimos de un
campo de investigacion para generaciones sucesivas.” (p. 66). Sirve como base
para el investigador, al respecto Kuhn (1962) afirma:

El paradigma es un conjunto de posiciones que mantiene interrelacion
respecto a la interpretacion del mundo, y que el paradigma sirve como una
guia base para los profesionales dentro de su disciplina, ya que indica las
diferentes problematicas que se deben tratar y busca un marco referencial en
el cual se aclare las interrogantes mediante una epistemologia adecuada

(p-3)

El trabajo de investigacion se basa en el paradigma de tipo hermenéutico, ya
gue permite observar algo y buscarle significado, asi también, porque los datos se

prestan para ser interpretados. El paradigma hermenéutico abarca, segun Barrero,
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Bohorquez y Mejia (2011) “un conjunto de corrientes humanistico-interpretativas,
cuyo interés fundamental va dirigido al significado de las acciones humanas y de la
vida social” (p. 106).

El paradigma hermenéutico ayuda a identificar las estrategias comunicativas
que utilizan las personas en los puestos de recepcion para la atencion de clientes
con discapacidad auditiva y conocer la realidad social de esta poblacion. Se
analizan datos cualitativos y cuantitativos, por lo tanto, es importante trabajar con

un enfoque de investigacion mixta.

3.2. Enfoque de la investigacion

El trabajo de investigacién se realiz6 con un enfoque mixto, porque se
sustenta por medio de una recoleccion, andlisis y vinculacién de datos cuantitativos
y cualitativos.

“Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta (Hernandez
y Mendoza, 2008, citados por Hernandez et al, 2014, p. 534).

En la investigacion las variables se midieron aplicando técnicas de
investigacion cuantitativas, como la encuesta y cualitativas como la entrevista y el
grupo focal. La informacion y los datos recopilados se analizan en conjunto, de
acuerdo con el enfoque para responder los objetivos de estudio, orientAndose al tipo

de investigacion descriptivo.

3.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es descriptivo. Con la investigacion se busca analizar
las caracteristicas de una poblacion o el problema en particular. El objetivo de una
investigacion de este tipo es describir el comportamiento o estado de un nimero de

variables.
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La investigacion descriptiva es, segun Herndndez et al (2014, p. 92) “la que
busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a analisis (...)".

A patrtir de la investigacion descriptiva se trabajaron las caracteristicas del
lenguaje en la comunicacion, identificacion y descripcion de las estrategias
comunicativas de las personas en los puestos de recepciéon para la atencion de
clientes con discapacidad auditiva, se amplia el conocimiento sobre discapacidad
auditiva, y busca conocer la opinion de las personas con discapacidad auditiva
sobre los servicios de atencion al cliente, de acuerdo con la informacion recolectada

de las diferentes fuentes.

3.4. Sujetos y fuentes de informacion

Los sujetos segun Barrantes “son todas aquellas personas fisicas o
corporativas que brindaran la informacién” (1992, p. 92).

Para esta investigacion son: 1) personas que laboran en puestos de
recepcion, en el desarrollo del trabajo de investigacion, fue necesario la
incorporacion del puesto de servicio de atencion al cliente, ya que algunas empresas
no cuentan con un puesto especifico de recepcion; 2) personas profesionales en
discapacidad auditiva, profesionales en comunicacion y 3) personas con
discapacidad auditiva con la colaboracion de varias empresas e instituciones,

publicas, privadas y mixtas en las provincias de Heredia y Alajuela, Tabla 1.
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Tabla 1

Matriz de recolecciéon de informacion

Técnicade

. X L Fuente
investigacion

64 personas en puestos de recepcion y atencion al cliente de 25
Encuesta ) ) )
empresas ubicadas en Heredia y Alajuela (anexo 9)

Cuatro profesionales en discapacidad auditiva (dos profesoras de

educacién especial MEP, una audiéloga UCR y una terapeuta de
Entrevistas lenguaje, habla y voz MEP)

Cinco profesionales en comunicacion (tres profesionales en literatura

y linguistica UNA-UTN y dos profesoras de Educacion Comercial UNA)

Grupo focal Siete personas con discapacidad auditiva

Fuente: Elaboracion propia (2020)

La poblacién informante se eligié por conveniencia de los investigadores por
asuntos econémicos, geogréficos, tiempo y disponibilidad. Segun Hernandez et al
(2014) “la poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones” (p. 174). Las caracteristicas y el conocimiento que
tiene la poblacién son necesarias para investigar el objeto de estudio mediante las

variables.

3.5. Sistemas de variables

La investigacion se trabajo con tres dimensiones categoriales de acuerdo con
los objetivos de estudio: los factores que intervienen en la comunicacién, las
estrategias comunicativas para la atencion de clientes y las estrategias
comunicativas para la atencion de clientes con discapacidad auditiva, por medio de
revision bibliografica y la aplicacion de técnicas de recoleccion de datos e
informacion, Tabla 2.


https://drive.google.com/file/d/10m6pt2DOAmw1KzEYOFAkwVwOuExxi6SO/view?usp=sharing

Tabla 2

Variables de estudio
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Dimensiones

Variables Subvariables Definicién conceptual Definicién operacional Instrumento
Factores que Factores que Metacomunicacién, Son situaciones externas que Se identificardn los factores Encuestas
intervienen en la intervienen en  referente, situacion, afectan el proceso de la que intervienen en la Entrevistas
comunicacién la feed-back, ruidos y comunicacidn, evitando que se dé comunicacion en la atenciéon al  Grupo focal
comunicacién  barreras una retroalimentacion cliente, mediante encuesta,
entrevista y grupo focal
Estrategias Estrategias Comunicacién, Son técnicas planificadas o que Se identificaran las estrategias Encuesta
comunicativas comunicativas elementos de la surgen cuando se comparte comunicativas mediante una Entrevistas
para la atencién comunicacion, tipos informacion entre el emisor y el encuesta, entrevistas y grupo Grupo focal
de clientes de comunicacién, receptor con el objetivo de no focal ala poblacién informante
estrategia alterar el mensaje y que esta sea
comunicativa asertiva
Estrategias Discapacidad Causas de la Pérdida parcial o total de la Se amplia el concepto de Entrevistas
comunicativas auditiva discapacidad audicion discapacidad auditiva Grupo focal

para la atencién
de clientes con
DA

Tipos de
discapacidad

Barreras

mediante revisién bibliografica,

entrevistas y grupo focal

Fuente: Elaboracién propia (2020)
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Mediante estas variables se analiz6 el objeto de estudio. Segun Ramirez
(2011), las “variables tiene que ver con las cualidades por medio de las cuales se
puede observar, medir, analizar e interpretar los fendmenos que estudiaremos” (p.
70), para poder investigar los factores que intervienen en la comunicacion, las
estrategias comunicativas y la discapacidad auditiva, mediante las tres técnicas

aplicadas.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

En este apartado se presentan las técnicas e instrumentos de recolecciéon de
datos e informacion. Estas fueron seleccionadas para tener un acercamiento con la
poblacion participante con el propdsito de que los datos y la informacion recopilada
respondiera al objeto de estudio: la encuesta, aplicada por medio de la plataforma
de Google Form; la entrevista, realizadas por medio de Google Meet, y el grupo

focal, por medio de Zoom.

3.6.1. Encuesta

La encuesta, segun Quispe y Séanchez (2011) es una “técnica de
investigacion que se efectia mediante la elaboracion de cuestionarios y entrevistas
de manera verbal o escrita” (parr. 1). Son aplicables a una poblacion especifica o
una muestra.

La encuesta se aplicd por medio de un cuestionario para conocer y obtener
datos sobre las estrategias comunicativas de las personas en puestos de recepcion
para la atencion de clientes con discapacidad auditiva, por medio de preguntas que
respondieran el objetivo del trabajo. La encuesta se aplico por la factibilidad y
accesibilidad del personal que trabaja en puestos de recepcion y atencion al cliente.

El cuestionario segun Martinez (2011), es el instrumento béasico de
observacion en la encuesta y en la entrevista; en éste se formulan unas series de
preguntas que permiten medir una 0 mas variables (p. 46).

Consiste en un conjunto de preguntas, normalmente de varios tipos,

preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que
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interesan en una investigacion o evaluacion, y que puede ser aplicado en
formas variadas, entre las que destacan su administraciébn a grupos o su
envio por correo. (Garcia, 2003, p. 2)

El cuestionario se elabord con 20 preguntas abiertas y cerradas divididas en
dos secciones: en la primera seccion para obtener informacion especifica sobre la
poblacién, como la edad, sexo, formacion académica y experiencia: la segunda para
obtener informacion general sobre las variables de estudio: factores que intervienen
en la comunicaciébn con personas con discapacidad auditiva y las estrategias
comunicativas para la atencién de clientes con discapacidad auditiva. Después de
la elaboracién de las preguntas, el instrumento se reviso y valido con profesionales
en discapacidad e investigacién en donde se corrigieron aspectos de estructura del
cuestionario y preguntas sobre las variables. Se aplico de acuerdo con la factibilidad
de las empresas y la disponibilidad de sus empleados, mediante el uso del correo
electrénico (Anexo 2).

3.6.2. Entrevista

La entrevista es una técnica que permite reunirse con la poblacion
informante. Se desarrollan las entrevistas porque permiten identificar los factores y
las caracteristicas que debe tener el lenguaje para comunicarse con personas con
discapacidad auditiva e identificar los factores que se deben tomar en cuenta para
elaborar una estrategia comunicativa para atender personas con discapacidad
auditiva.

Hernandez et al (2014) define entrevista como “reunion para conversar e
intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado)
u otras (entrevistados). La entrevista cualitativa es mas intima, flexible y abierta. Las
entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas o no estructuradas, o
abiertas” (p. 403).

La flexibilidad y adaptacion de la entrevista permitié aclarar dudas que
surgieron durante ella. Lopez y Sandoval (s.f.) la define como “una herramienta y

una técnica extremadamente flexible, capaz de adaptarse a cualquier condicion,


https://drive.google.com/file/d/1ZlAu5LI_JcoM60LE_xeK6Gpqr_Ol3wnb/view?usp=sharing
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situacién, personas, permitiendo la posibilidad de aclarar preguntas, orientar la
investigacion y resolver las dificultades que puede encontrar la persona
entrevistada” (p. 11).

Es importante resaltar que se desarrolld la entrevista semiestructurada, con
el fin de generar una conversacion sobre cuéles serian las estrategias para la
atencioén de clientes con discapacidad auditiva. Para llevar a cabo las entrevistas se
utilizaron dos guias de entrevista diferentes para dos poblaciones: una para
profesionales en discapacidad auditiva (Anexo 4) y otra para profesionales en
comunicacion (Anexo 8).

Estas guias de entrevista se basaron en preguntas generadoras que
orientaron a responder las variables que se estaban investigando, con posibilidad
de realizar preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mas
informacion. El proceso de revision y validacion de las guias de entrevista se realiz6
con profesionales en comunicacion e investigacién, en donde se modificé el objetivo

del instrumento en relacién con el tema y la correccion de preguntas.

3.6.3. Grupo focal

Con el propoésito de conocer mas sobre las situaciones de las personas con
discapacidad auditiva en Costa Rica y todas las dificultades que enfrentan, fue
necesario desarrollar un grupo focal con personas que presentan esta condicion
personal, se contd con la colaboracion de una intérprete de Lesco.

La técnica de grupos focales “es un espacio de opinion para captar el sentir,
pensar y vivir de los individuos, provocando autoexplicaciones para obtener datos
cualitativos (Hamui y Varela, 2012, p. 56).

Kitzinger (1995) define grupo focal como “una forma de entrevista grupal que
utiliza la comunicacion entre investigador y participantes, con el propdésito de
obtener informacion. Se caracteriza por ser un método colectivista” (p. 299).

El grupo focal se desarroll6 mediante una guia con preguntas generadoras,
segun Hamui y Varela (2012) “el didlogo basado en la guia de entrevista,
previamente elaborada, da la palabra a los participantes y estimula su participacién

equitativa” (p. 57).


https://drive.google.com/file/d/1qEygHOMMNjzg6Sa8T0-gMCNYgi2I-Yfm/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1N7ByysRfXQ5IbkblOU4rF5jXmjeW0XSj/view?usp=sharing

46

La poblacion participante fueron siete personas con discapacidad auditiva, la
guia fue elaborada con dos preguntas generadoras, con el objetivo de conocer los
factores que intervienen en la comunicacion con personas con discapacidad auditiva
en un servicio de atencion al cliente. La revision y validacion del instrumento se
realiz6 con un profesional en discapacidad, quien recomendaron realizar
Gnicamente dos preguntas para facilitar la comprension por parte de los

participantes (Anexo 6).

3.7. Andlisis de resultados

Para esta investigacion se utlizan abreviaturas para mantener la
confidencialidad de las personas informantes como se muestra en la Tabla 3. Se
utiliza la siguiente estructura para las citas textuales (PDA-1,2020,4) que
corresponde a la persona informante nimero de entrevistado/ encuestado, afio,
namero de pregunta.

Tabla 3

Abreviaturas de confidencialidad

Abreviatura Significado de abreviatura
EPRAC Encuestado en puesto de recepcion y atencién al cliente
PDA Profesional en Discapacidad Auditiva
PC Profesional en Comunicacion
F1 Formulario personas en puestos de recepcion y atencion al
cliente
Gl Guia de entrevista a profesionales en discapacidad auditiva
G2 Guia de entrevista a profesionales en comunicacion
G3 Guia de grupo focal

Fuente: Elaboracion propia (2020)

La informacion recolectada fue sistematizada mediante diferentes

herramientas y programa estadisticos como Hoja de célculo Excel, el programa


https://drive.google.com/file/d/1aea_r3GtMDY_XGHwYLOYY0IbhkblG_Au/view?usp=sharing
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SPSS y Atlas.ti, para determinar porcentajes, frecuencias, medias y categorizar los
datos cuantitativos y cualitativos.

Para la encuesta se sistematizd pregunta por pregunta, estableciendo
codigos a los items para generar graficos representativos e informativos en Excel y
SPSS. Para las entrevistas y el grupo focal se categorizaron los datos mediante una
red semantica de acuerdo con Atlas.ti.

Una vez sistematizada la informacion se realiza la triangulacion de los datos
de las diferentes técnicas aplicadas. La triangulacién de datos, segun Hernandez et
al, 2014, p. 457) “son diferentes fuentes e instrumentos de recoleccion de datos, asi
como distintos tipos de datos”. El andlisis se realiz6 mediante la estructura que se

muestra en la Tabla 4.

Tabla 4
Estructura del andlisis de los resultados

Entrevista Entrevista Grupo

Dimensiones Variables Encuesta
PDA PC Focal
Factores que Pregunta Pregunta
) ] Factores que
intervienen en la 14 1

L intervienen en la
comunicacion para la L
) _ comunicacién
atencion de clientes

con DA
Pregunta  Pregunta 7,9 Preguntal, Pregunta
1,2,3,4, y10 2,3,4y5 2
Estrategias Estrategias 578,
comunicativas parala  comunicativas 9.10, 12,
atencion de clientes Este 13,19, 20
16, 17, 18
Pregunta  Pregunta 2, Pregunta 6

Estrategias
o 11y 15 3,4,5,6y8
comunicativas para la ] ]
N ) Discapacidad
atencion de clientes -
) _ auditiva
con discapacidad

auditiva

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Las variables de estudio se analizaron de acuerdo con las preguntas
aplicadas en la encuesta, las entrevistas y el grupo focal, para determinar las
estrategias comunicativas que se requieren en los puestos de recepcion y atencion

al cliente. Las técnicas y preguntas se presentan el siguiente capitulo.



CAPITULO IV
PRESENTACION DE LA INFORMACION



50

Capitulo IV. Presentacion de la informacién

En este capitulo, se presenta la sistematizacion de informacion recogida
segun las técnicas de investigacion aplicadas.

La encuesta fue aplicada a personas en puestos de recepcion y atencién al
cliente, la entrevista a profesionales en discapacidad auditiva y profesionales en
comunicacién y el grupo focal se realizé con personas con discapacidad auditiva, a

continuacion, se presenta la informacion de las técnicas utilizadas.

4.1. Encuesta

El propésito de la encuesta fue trabajar la variable estrategias comunicativas
gue requieren las personas en puestos de recepcidon para la atencion de clientes
con discapacidad auditiva. Dicho instrumento fue aplicado a 64 personas de 25
empresas e instituciones, ubicadas en la provincia de Heredia y Alajuela, de los tres
sectores: publico, privado y mixto.

Al cuestionario de la encuesta, previamente validado, y una vez aplicado se
realiza el proceso de confiabilidad, el cual es de 0.652, segun el calculo de Alfa de
Crombach. Para “evaluar la confiabilidad o la homogeneidad de las preguntas o
itemes es comun emplear el coeficiente alfa de Cronbach” (Corra, 2009, p. 241), lo
que representa que es confiable. La confiabilidad, segun Kerlinger y Lee (2002) “se
relaciona con la precision con la que un instrumento de medicién mide aquello que
se desea” (p. 582). De acuerdo con ese autor, la confiabilidad no tiene un valor
especifico, también, depende de la validacion, “en algunos casos un valor de
confiabilidad de 0.50 o0 0.60 es aceptable...” (p. 601).

La informacién se presenta mediante dos secciones: primero la informacion
especifica sobre los encuestados y segundo la informacién general sobre la

variable, pregunta por pregunta.



4.1.1. Informacion especifica

Pregunta 1. Edad
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La edad de los informantes es variada, un 41% se ubican en un rango de

mas de 35 afios y un 12% menores de 25 afios, como se detalla en la Figura 6.

Figura 6

Rango de edad

m18-25 m25-30 m30-35 m35-mas

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcién y atencion al cliente (2020)
N=64
Pregunta 2. Sexo

Figura 7

Sexo de las personas encuestadas

® Masculino = Femenino

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencién al cliente (2020)
N=64
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La mayoria de las personas que trabajan en puestos de recepcion y atencion
al cliente son mujeres con un 75%, los hombres representan solamente un 25% del
total como se muestra en la Figura 7.

Pregunta 3. Formacion académica

La formacion académica de los encuestados va del grado de Bachiller en
educacioén media a superiores. De los participantes, la mayoria, 26 personas (tienen
grado de Bachillerato universitario, otro grupo menor tiene el grado de Licenciatura

y Magister, como se detalla en la Figura 8.

Figura 8

Formacién académica

26
16
- —

Bachiller en Técnico Diplomado Bachiller Licencitura Magister
educacion universitario universitario
media

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al cliente (2020)
N=64



Pregunta 4. Ocupacion dentro de la empresa
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La mayoria de las personas encuestadas en las distintas empresas ocupa un

puesto de recepcion (20 personas), como se muestra en la Tabla 5.

Tabla 5

Ocupacion de las personas encuestadas

Ocupacion

Encargado presupuesto y

Administracion RRHH 3 ' 1
activos
Asistente 20 Enlace empresarial 2
Contador/a 1 Ingenieria 1
Control y seguimiento 1 Jefatura 2
Coordinador/a 4 Oficinista 4
Direccion 1 Plataforma 8
Profesional 4 Recepcion 1
Secretaria 8 Técnico 2
Trabajo Social 1
43 21

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al cliente (2020)

N=64
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Pregunta 5. Afios laborando
Del total de los encuestados, un 67% tienen mas de 5 afios laborando, en
segundo lugar, con un 19% tienen menos de 2 afios, como se muestra en la Figura
9.
Figura 9

Afos laborando de las personas encuestadas

mMenos de 2 aflos  mEntre 2-4 afios Mas de 5 afos

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al cliente (2020)
N=64

Pregunta 6. Nombre de la empresa/institucion
Se reservan los nombres de las empresas e instituciones por el acuerdo de

confidencialidad de la investigacion.
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Pregunta 7. Ubicacion de la empresal/institucion.

De las 25 empresas e instituciones, 17 se ubican en la provincia de Alajuela
y 8 en la provincia de Heredia, como se muestra en la Figura 10.

Figura 10

Ubicacioén de las empresas donde laboran las personas encuestadas

Alajuela Heredia
Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al
cliente (2020)

Pregunta 8. Tipo de administracion de la empresa/institucién.
Un 67% del total corresponde al sector publico, un 28% al sector privado y el

restante 5% del total son empresas mixtas, como se muestra en la Figura 11.
Figura 11

Tipo de administracion

mPUblica mPrivado mMixta

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepciéon y atencion al
cliente (2020)
N= 64
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Pregunta 9. ¢ A qué se dedica la empresa/institucion?

La mayoria de las empresas e instituciones donde laboran los encuestados
pertenece al sector de educacion, servicios y comercio, como se detalla en la Tabla
6.

Tabla 6

Dedicacion de las empresa e instituciones

Dedicacion Cantidad

(63}

Educacion

Municipalidades

Cooperativa

Bien social

Servicios publicos

Servicios contables y financieros
Comercio y mercadeo

Salud

Tecnologia

Total

P Ol 00 NN N P W

N
)]

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcién y atencién al cliente (2020)
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4.1.2. Informacién General

Pregunta 10. ¢Con qué frecuencia utiliza los siguientes medios de
comunicacion para la atencién al cliente? 1 Nada frecuente, 2 poco frecuente,
3 frecuente y 4 muy frecuente

La mayoria de las personas encuestadas indica que el medio més frecuente
para la atencion de clientes es presencial con una media de 3.4688, seguido de
teléfono y correo electrénico. El menos frecuente es redes sociales y videollamadas,

como se muestra en la Tabla 7.

Tabla 7

Frecuencia de los medios mas utilizados para la atencion al cliente

Frecuencia
N Min Max Media Desv. Est.

Presencial 64 1.00 400 3.4688 .83512
Telefonico 64 1.00 400 3.4687 .73396
Correo 64 1.00 400 3.3750 .82616
electronico

Videollamadas 64 1.00 4.00 1.9375 1.00593
Redes sociales 63 1.00 400 21111 1.09414
Otros 48 1.00 400 2.1250 1.16006

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcién y atencion al cliente. Pregunta 10.
(2020)
Notas: 1) N valido (por lista) 47 2) Min=minimo, Max= maximo, Desv. Est= desviacion

estandar
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Pregunta 11. Clasifique los siguientes tres aspectos en su lugar de trabajo
(Herramientas, Ambiente e Infraestructura). Donde 1 es no adecuado y 2 es
adecuado.

La mayoria de los encuestados coinciden en que las herramientas, el
ambiente y la infraestructura son adecuadas en el lugar de trabajo, como se

demuestra en la Figura 12.

Figura 12

Condicion de las herramientas, ambiente e infraestructura en el lugar de trabajo

B1.No adecuado m2.Adecuado

Herramientas Ambiente Infraestructura

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al cliente.
Pregunta 11. (2020)
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Pregunta 12. ¢(Cuél es el grado de importancia que usted le da a la
comunicacion asertiva con el cliente?
El 88% de los encuestados consideran muy importante la comunicacion

asertiva con el cliente, como se muestra en la Figura 13.

Figura 13

Importancia de la comunicacion asertiva

= Importante = Muy importante

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al
cliente. Pregunta 12. (2020)

Pregunta 13. La satisfaccion del cliente depende algunas veces de la
comunicacion asertiva, durante su experiencia ¢cual es el grado de
asertividad en la comunicacion con el cliente?

El grado de asertividad de la comunicacion que indican las personas
encuestadas con los clientes, es de una media de 3.4375, medido por una escala

donde 1 es nada asertivo y 4 muy asertivo.

Pregunta 14. Mencione factores que podrian interrumpir la relacion
comunicativa con el cliente.

Se categoriza la opinion de las personas encuestadas, sobre los factores que
consideran que intervienen en la comunicacion, tomando en cuenta los mas

relevantes como se muestra en la Tabla 8.
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Tabla 8

Factores que intervienen en la comunicacion

Factores

e Falta de informacion para dar respuestas con seguridad, desconocimiento de
procesos.

e Actitud del que atiende, actitud del cliente, desinterés, estado de animo,
percepciones, ruidos.

e No hablar el mismo idioma (lengua materna).

e Falta de comprensién del mensaje, falta de expresion, falta de escucha activa,
intolerancia, discrepancias, mala comunicacion.

e El entorno hostil, distraccion.

e Eltiempo de respuesta.

e Atencién de llamadas mudltiples, interrupcibn de compafieros, interrupciones
internas y externas.

e La mala disposicion del cliente, falta de herramientas y equipos

e Falta de atencion.

e Barreras fisicas.

e Los canales de comunicacion mal empleados, respuesta al cliente no
satisfactorio.

e Poca comprension de tecnologias.

e Idioma, mala actitud de alguna de las partes.

e Ser descortés, asumir que conoce cosas que nos parecen simples.

e No saber comunicar.

e Indiferencia.

e Mala disposicion.

e Ambiental laboral.

e El analfabetismo, la edad.

e No conocer como atender a un cliente con discapacidad.

e Desconocimiento de LESCO.

e Falta de espacio de trabajo adecuado.
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e Distracciones como celulares.

e Malas habilidades comunicativas.

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al cliente. Pregunta 14. (2020)

Pregunta 15. Qué comportamiento me indica que un cliente requiere de una

atencién preferencial

Para identificar como se comporta un cliente que requiere de una atencion

preferencial, se hizo una categorizacién con todas las respuestas y se presentan los

factores mas relevantes, como se muestra en la Figura 14.

Figura 14

Comportamiento de un cliente que requiere de atencion preferencial

[ 10:7 Capacidad de comprension ] [ = 10:18 Forma de expresarse ]

[E 10:6 Presenta alguna condicién ]

/

[ 10:15 se siente perdido ]

{ 1041 Segiin la ley ?sna

10:11 Comunicacion no fluida,

10:2 Una discapacidad, edad, estado
de salud

—

pregunta lo mismo muchas veces

"

10:17 Problemas auditivos ]

.‘__h_q_‘_h""‘-ﬂ

Cliente preferenclal

[ actuar

[ 10:5 Solicitud personal ]/
10:10 Comportamiento y forma de ’/

[ = 10:4 Enojo, tristeza o preocupacion ]

=110:9 5u aspecto fisico ]

[ 10:3 Si '.r|enE|nd|spuestns \x \

/

10:16 Problemas de comunicacion ]

1T

=/ 10:14 Agresividad, sordera o
problemas del habla

|

10:8 Gestoso y cuando habla por

=/10:13 consultas redundantes ]
sefias

|

13:12 Falta de la facilidad para
eXpresarse

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al cliente. Datos segun

cbdigos semanticos. Atlas.ti. Pregunta 15. (2020)
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Pregunta 16. Existen clientes con diferentes necesidades, entre ellos los
clientes con discapacidad auditiva. ¢Tiene usted conocimiento para la
atencién de clientes con discapacidad auditiva?

De las 64 personas encuestadas, el 75% no tiene conocimiento para la

atencion de clientes con discapacidad, como se muestra en la Figura 15.

Figura 15
Conocimiento de la persona de atencion al cliente sobre la atencion de

personas con discapacidad auditiva

Conocimiento

ESi mNo

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcién y atencion al cliente.
Pregunta 16. (2020)
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Pregunta 17. ¢ Hatenido la experiencia de atender a clientes con discapacidad
auditiva?
El 67% de las personas encuestadas han tenido la experiencia de atender a
clientes con Discapacidad Auditiva (DA), como se muestra en la Figura 16.
Figura 16

Experiencia de las personas en puestos de recepcion para la atencién de clientes

con DA

= Sj

]

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al cliente.
Pregunta 17. (2020)

Pregunta 18. Toda organizacién tiene la responsabilidad de permitir el acceso
a la informacion necesaria y servicio al usuario. ¢Considera importante la
capacitacion sobre diferentes estrategias comunicativas para la atenciéon de
clientes con discapacidad auditiva?

Las personas que trabajan en puestos de recepcion y atenciéon al cliente
consideran muy importante la capacitacion acerca de diferentes estrategias

comunicativas con una media de 3.9375.
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Pregunta 19. ¢De las siguientes estrategias comunicativas, valore el nivel de
aplicabilidad que tiene en el momento de atender a clientes con discapacidad
auditiva? 1. No aplicable, 2. poco aplicable, 3. aplicable y 4. muy aplicable
Las personas encuestadas consideran que escribir el mensaje es el més
aplicable para la atencion de clientes con discapacidad auditiva, con una media de
3.4375. y el menos aplicable son las pantallas con subtitulos con una media de

2.8750, como se muestran en la Tabla 9.

Tabla 9
Estrategias aplicables por el personal de atencion al cliente para la atencion de
personas con DA

Estadisticos descriptivos

N Min Max Media Desv. Est.
LESCO 64 1.00 4.00 3.0781 1.25109
Escribir mensaje 64 1.00 4.00 3.4375 77408
Contacto visual 64 1.00 4.00 3.3594 .89739
Ademanes 63 1.00 4.00 3.2381 .89288
Pantallas con 64 1.00 4.00 2.8750 1.20185

subtitulos

Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepcion y atencion al cliente. Pregunta 19.
(2020)
Nota: 1) N valido (por lista) 63 2) Min= Minimo, Max= Maximo, Desv. Est.= Desviacion

estandar
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Pregunta 20. De acuerdo con la pregunta anterior, ¢qué otras estrategias se

pueden usar para comunicarse con clientes con discapacidad auditiva?

Tomando en cuenta todas las estrategias mencionadas por las personas

encuestadas se realiza una categorizacion de las mas relevantes.

Comunicacion escrita.

Acompafamiento de familiares.

Intérpretes.

Croquis, dibujos, catdlogos o brochures que visualice lo que quieres
explicarle al cliente, imagenes, videos con subtitulos.
Preparacion previa a la cita.

Vocalizar bien.

Tener una guia de procedimientos con imagenes.

Capacitacion.

Con gestos.

Lo escribo en la computadora e intercambiamos la comunicacion.
Aplicaciones en la computadora.

Utilizar herramientas tecnoldgicas.

Contacto visual.

Una vez aplicada la encuesta a las personas que trabajan en los puestos de

recepcion y atencion al cliente, se aplica otras técnicas de recoleccién de datos para

ampliar la informacién con la opinién de expertos, con entrevistas a profesionales

en comunicacion y profesionales en la atencién de personas con discapacidad.
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4.2 Entrevistas

4.2.1. Entrevistas a profesionales en comunicacion (PC)

En este apartado, se presenta la sistematizacion de la informacién, pregunta
por pregunta, de las entrevistas aplicadas a cinco profesionales en comunicacion y
lingUistica realizada con el objetivo de identificar los factores y las caracteristicas
que debe tener el lenguaje para comunicarse con personas con discapacidad
auditiva, las respuestas se presentan de manera conjunta, segun la opinion de los
entrevistados.

Para esta entrevista, se utiliza la siguiente codificacion (PC-1,2020,1) que
corresponde al profesional en comunicacién- niamero de entrevistado, afio y el
namero de la pregunta.

Pregunta 1. ;Cudles son las diferentes formas de comunicacion?
Existen diferentes formas de comunicacién. La comunicacion verbal (escrita

y oral) y la comunicacion no verbal (gestos, ademanes, posturas, visual).
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Pregunta 2. ;Cémo debe ser la atencidn al cliente?
Se muestra la opinion de los profesionales en comunicacion sobre como

debe ser la atencion de los clientes, Figura 17.

Figura 17

Aspecto a tomar en cuenta para la atencion al cliente

a ~
La atencion debe ser clara, transmitir interés al cliente,
manifestar empatia, debe responder a los protocoles y a
la imagen de la empresa para la cual se labora

S

1
4 ™ - ~
Tener disponibilidad, debe ser un contacto muy
cercano con las necesidades de los clientes
. Y,
1
~ ~
] Prestar un servicio colaborativo con el cliente y
g resolver sus necesidades
E— ™
< -
g El cliente merece ser atendido con tolerancia
©
= \. . J
o ~ ~
© Debe haber una comunicacion asertiva, que transcienda la
S simple relacion de cliente y el que esta ofreciendo el servicio
. S
1
4 ~
Debe ser una atencion con cero fallas de buena
calidad
q o \ Y J
( ~

Poner primero a la persona que al negocio por la
situacion que se pretenda resolver en ese momento
\. J

Fuente: Entrevista a profesionales en comunicacion. Pregunta 2. (2020)

Pregunta 3. ¢ Qué debe saber o conocer una persona que trabaja en un puesto
de recepcion o servicio al cliente?

Se categoriza los aspectos que deben conocer las personas de puestos de
recepcion, las opiniones mas relevantes para estudio, como se muestra a

continuacion.
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e Debe tener la informacion de la empresa actualizada, como esta
estructurada, las funciones que se realizan en los departamentos y las
soluciones.

e Debe saber que todas las personas son diferentes, tener claro que las
personas tienen una condicién social, cultural y econémica diversa, porque
no sabe a quién va a atender, hay personas de diferentes género y profesion.

e Debe ser una persona emocionalmente activa con un vocabulario adecuado
al cliente, debe tener perfilado a sus clientes para que pueda actuar de la
mejor manera.

e Eltono de voz, el gesto, contacto visual mostrar confianza para que se sienta
bien atendido.

e Debe conocer las tecnologias de la informacion y la comunicacion, conocer
el canal que va a utilizar para responder a las necesidades del cliente y los
protocolos de atencion, conocer una segunda lengua como inglés y el

lenguaje de sefas costarricense.

Pregunta 4. ;Qué habilidades debe tener una persona que trabaja en un
puesto de recepcién para poder atender a clientes con diferencias
individuales?

Se presenta las habilidades que debe tener las personas que trabajan en los
puestos de recepcion y atencion al cliente para poder atender las diferencias

individuales de los clientes, como se muestra en la Figura 18.
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Figura 18

Habilidades que debe tener una persona que trabaja en puesto de recepcion

Para la atencion de las necesidades del cliente la persona en puestos
de recepcion, debe tener habilidades blandas, competencias y valores

(ética, responsabilidad, honradez, lealtad, empatia y paciencia) la
parte humana y la sensibilizacion hacia estas personas.

Habilidades debe tener una persona
que trabaja en un puesto de recepcion

Tener competencia de buen servicio, tolerancia, disponibilidad y tomar

en cuenta las innovaciones en la parte de atenciéon, como las

plataformas. Habilidades como el asertividad, resolucién de conflictos,
negociacion, desarrollo emocional, capacidad de escucha, habilidad

social, capacidad de conducta.

Fuente: G2. Entrevista a profesionales en comunicacion. Pregunta 4. (2020)

Pregunta 5. Considerando lo anterior, ,como puede aplicarse en la atencion

de una persona con discapacidad auditiva?

La atencién debe ser normal, con la amabilidad y la informacién a la mano
igual que los demas no verlo como alguien distinto, con normalidad inclusiva.
Las personas con discapacidad auditiva tienen diferentes condiciones,
algunos pueden leer los labios, entonces tener el cuidado de gesticular mejor
para que la persona pueda entender. En una empresa grande debe tener a
una persona preparada en el lenguaje de sefias y si ho es asi la persona
debe buscar una adecuacion, ya sea escrita 0 material que les permita a ellos
acceder a la informacion.

Comprender las discapacidades, por lo menos en lo basico, se debe tener la

sensibilidad y el conocimiento. Las empresas deben y tienen la obligacion de
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dar charlas de sensibilizacion y conocimientos bésicos sobre la atencion de
discapacitados, ademas la ley lo exige.

e En el momento que se percata que tiene al frente a una persona sorda, no
sorprenderse, no demostrar que no sabe como atenderlo, tratar de ayudarle,
la persona de recepcion debe saber el lenguaje de sefias. Eso debe estar en
la malla curricular porque todo recepcionista o asistente debe saber LESCO,
porque si no estamos fallando con la ley.

e Hay protocolos generales, primero identificar al cliente, luego cual es la
técnica que esa persona requiere para ser atendida y ofrecerle una oportuna
atencién. Por ejemplo, en el manual de la persona usuarios y sus protocolos
que se encuentran en el Ministerio de Planificacion Nacional y Politica
Econdmica (MIDEPLAN), se puede determinar ciertos protocolos a seguir,
uno seria que se presente uno de frente a la persona, verlo a los ojos, hablar
claro, gesticular y presentarnos porqgue muchos de ellos leen los labios, ese
seria el primer acercamiento sino se tiene el conocimiento del lenguaje de
sefas, importante no darle la espalda, caminar o demostrarle que se le tiene
lastima.

e Para la discapacidad auditiva esta el lenguaje de sefias costarricense y
también un dominio de los gestos y ademanes porque la comunicacion en
ese caso es mas visual, el canal son los gestos y ademanes y es posible que

sea un requisito el dominio del lenguaje de sefias.

Pregunta 6. ¢Considera importante que las entidades educativas (escuelas,
colegios y universidades), formen profesionales capaces de ofrecer una
atencidon adecuada para personas con discapacidad auditiva?

Es muy importante, en las universidades en cualquier carrera tienen la
obligacion de sensibilizar en estos temas, llevarlos a discusion en ciertos espacios
académicos, en el caso de la Escuela de Secretariado Profesional, que van a tener
un vinculo muy cercano con las empresas, es muy importante esa sensibilidad, no
necesariamente una materia, pero si que sea un eje que se discuta constantemente,

por todos los tipos de atencidén que se ofrece y los tipos de clientes.
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Dentro de los programas de estudio nuevos de secretariado ejecutivo del
MEP, se incluyen unas horas para abordar de manera basica protocolos para la
atencion de clientes y las personas con discapacidad auditiva y conocer un poco la
lengua de sefias costarricenses, para que los estudiantes, los docentes y publico en
general sean conscientes de que es una necesidad. Deberia formar profesionales
capaces de atender la diversidad, es importante que en el ambito educativo haya

una respuesta para dar esa atencion.

4.2.2. Entrevistas a profesionales en discapacidad auditiva (PDA)

En esta seccidn se presenta la sistematizacion, pregunta por pregunta, de las
entrevistas aplicadas a cuatro profesionales con discapacidad auditiva, con
experiencia en la atencion de esta poblacién, con el objetivo de identificar los
factores que se deben tomar en cuenta para elaborar una estrategia comunicativa
para atender clientes con discapacidad auditiva. Las respuestas en cada pregunta
se estructuran de manera conjunta de las opiniones de los entrevistados. Segun,
Flick (2004) la entrevista “comprende los datos, que se transforman en
transcripciones (textos) y se producen interpretaciones de ellas” (p. 43).

Para esta entrevista, se utiliza la siguiente codificaciéon (PDA-1,2020,1) que
corresponde al profesional en discapacidad- numero de entrevistado, afio y el
namero de la pregunta.

Pregunta 1. Experiencia profesional en la atencion de casos de personas con
discapacidad auditiva

Las personas entrevistadas son profesionales con experiencia en la atencion
de personas con discapacidad, en el Ministerio de Educacion Publica, la Universidad
Nacional y la Universidad de Costa Rica.

Pregunta 2. ;,Qué es discapacidad auditiva?

De acuerdo con las personas entrevistadas se define discapacidad auditiva
como el impedimento total o parcial para poder percibir el lenguaje oral, interpretar
los sonidos y las vibraciones por la interrupcion dentro del oido medio, externo o
interno. Existe una deficiencia a nivel cognitivo auditivo presentada por una

malformacion en la parte del 6érgano de la oreja interno, es decir “es una alteracion
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en el grado de audicion, ya sea leve, moderado o severo, alguna pérdida en la parte
auditiva” (PDA-4,2020,2).

Pregunta 3. ¢ Cuales son los términos correctos para referirse a una persona
con discapacidad auditiva?

El término correcto para hacer referencia a esta poblacion depende de su
cultura. “La palabra que nunca se debe usar es sordomuda. El simple hecho de que
sea sorda no quiere decir que sea muda. El termino correcto es persona con
discapacidad auditiva” (PDA-2,2020,3).

Los profesionales entrevistados, los cuales concuerdan con la Convencién
de Derecho de las Personas con Discapacidad y su Protocolo, Ley 8661, el término
correcto es “Persona con discapacidad auditiva”.

Pregunta 4 ¢ Tipos de pérdida auditiva?

De acuerdo con el conocimiento y la experiencia de las personas
entrevistadas existen diferentes tipos de pérdida auditiva, como se muestra en la
Tabla 10.

Tabla 10

Tipos de pérdida de auditiva

Tipos
Lugar de la lesion Del momento de la vida
Pérdida conductiva Prelocutiva
Pérdida neurosensorial Perilocutiva
Pérdida mixta Postlocutiva

Fuente: G1. Entrevista a profesionales en DA. Pregunta 4. (2020)

La deficiencia auditiva puede generar una condiciébn de sordera o baja
audicién. Los hay hereditarios y malformaciones. El grado de pérdida auditiva puede
ser “leve, moderado, severa y profunda, y estos se miden en decibeles, entre mas

decibeles menos escucha la persona” (PDA-4,2020,4).
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Pregunta 5. Su conocimiento respecto al trato de personas con discapacidad
auditiva en Costa Rica.

De acuerdo con los profesionales entrevistados existe exclusion de estas
personas en la sociedad, a pesar de que existe la Ley 7600 y la Convencion de
Derechos de las Personas con discapacidad.

La cultura de las personas oyentes juega un papel importante en el desarrollo
e inclusion de las personas con discapacidad, porque de eso depende la posicion
gue se le da dentro de la sociedad.

Existen muchos mitos sobre la cultura de las personas con discapacidad
auditiva, como gue son sordomudos, que son especiales, que se les debe gritar
para que escuchen, debido a la falta de informacion de la sociedad en general y el
interés de los familiares, esta situacién ha generado un distanciamiento, no se les
relaciona y se les discrimina.

La sociedad no esta preparada para enfrentarse, muy pocas veces en los
lugares ofrecen el lenguaje de sefas, pero muchas personas sordas no
saben LESCO, y nada hacemos si la persona que atiende sabe, si la persona
sorda no. Por lo anterior, no se le esta dando el lugar que ellos requieren,
porque no los estamos preparando de la manera correcta desde pequefios,
no se les da las bases para que se inserten a la sociedad (PDA-4,2020,5)

A pesar de que la sociedad aun no esta preparada, algunas instituciones se
esfuerzan por capacitar al personal en la atencion de personas con discapacidad.

Los detalles cambian desde una vision de diversidad y de atencion. Hay que
modelar los tratos porque si no se pierde. Ahora hay una promocion por
medios de los ministerios que las empresas capaciten en los modelos y en
los enfoques, y la CONAPDIS ha generado un proceso. (PDA-3, 2020,5)

Pregunta 6 ¢ Influye el tipo de pérdida auditiva en el desarrollo de la persona?
Las personas entrevistadas consideran que si influye. Al respecto se

menciona que “la pérdida auditiva no es solamente eso, todo el entorno de la
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persona se puede ver afectado, diferente a una persona que no la tiene, por

ejemplo, le genera mas estrés y presion alta” (PDA-1,2020,6).

El ambiente social, la estimulacion que se le dé a la persona sorda, el

compromiso y apoyo de la familia y de las instituciones que promueven el respeto

de los derechos de las personas con discapacidad.

La poblacion con discapacidad auditiva tiene una brecha lingistica, es decir,
tienen que aprender visualmente, los nifios que tienen esta condicion tienden
a construir su conocimiento con otras herramientas, la vista, la percepcion,
gesto, etc. Hay una construccion mas lenta del conocimiento y la
comprension es muy concreta (PDA-3,2020,6)

No solamente influye el ambiente social, de igual forma puede influir en

desarrollo de la persona con discapacidad auditiva en la atencion médica temprana.

Si el profesional solo le indica que requiere de una prétesis auditiva, no es
suficiente porque no son magicas, ocupa terapia de lenguaje, existen
fundaciones que les apoya. Todo esto influye en el desarrollo del nifio o la

persona con discapacidad auditiva (PDA-1,2020,4)

Pregunta 7. ¢ Cudles factores se deben considerar para elaborar una estrategia

comunicativa para atender personas con discapacidad auditiva?

Los entrevistados recomiendan tomar en cuenta diferentes factores para

elaborar una estrategia comunicativa, se hace una categorizacion de los factores

mas relevantes:

Trato especializado.

La persona y la edad.

La formacién que tenga el profesional que lo esta tratando.

El interés, la actitud de la persona que lo atiende, de saber como tratarlo, no
debe dar miedo, no debe dar frustracion, sino mas bien adquirir estrategias

comunicativas, porque ni siquiera se debe saber LESCO.
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e Tener algun apoyo visual, palabra-imagen, ya que en LESCO se trabaja
mucho sinénimo.

e Conocer sobre caracteristicas de personas con discapacidad auditiva,
infograma con dibujos frases, comunicacién de frente, crear tutoriales con
videos, articular, hacer sefas, glosario, escribir mensaje por si saben leer.

e Hablar despacio, porque muchos leen los labios, contacto visual y la
expresion facial es una parte importante.

Pregunta 8. ,Como se identifica una persona con discapacidad auditiva?
Existen diferentes formas de identificar una persona con discapacidad
auditiva, segun los entrevistados las mas relevantes son las sefas, los audifonos y

los implantes cocleares, como se muestra en la Figura 19.

Figura 19

Como identificar personas con discapacidad auditiva

O -~0
Audifonos O Sefias

Implantes

O

Fuente: Elaboraciéon propia segun entrevista a profesionales en DA.
Pregunta 8. (2020)

En la mayoria de casos, “se identifican con los implantes, si no tiene los
audifonos, hace sefias” (PDA-1,2020,8).



76

Pregunta 9. ¢Cuéles son las actitudes que deben tener las personas que
atienden clientes con discapacidad auditiva?

Las personas entrevistadas mencionan las actitudes que deben tener las
personas en puestos de recepcion y atencion al cliente para atender a las personas
con DA, como “tener una actitud positiva, mucha paciencia, ser muy visual, tener
mucha concentracion y prestar atencion a las sefias que hacen” (PDA-1,2020,9),

como se muestra en la Figura 20.

Figura 20

Actitudes que deben tener las personas que atiende a clientes con DA

Disponerse, Buscar
actitud opciones
positiva, rapidas para
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. ; Capacidad
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que atiende e a la situacion

Tranquilidad Expresarse

por medio
de gestos

y aplicar
métodos para
comunicarse

Fuente: Elaboracion propia segun, G1. Entrevista a profesionales en DA. Pregunta 9.
(2020)

Pregunta 10. ;COmo concientizar a las personas que atienden clientes, de las
diferencias individuales de las personas y especialmente a las personas con
discapacidad auditiva?

Se realiza una categorizacion con todas las personas entrevistadas sobre la
concientizacién .de las que atienden en los puestos de recepcién y atencion al

cliente y se presentan los datos mas relevantes como charlas, talleres,
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capacitaciones y prepararse en el lenguaje de sefias, como se muestra en la Figura
21.

Figura 21

Como concientizar a las personas que atiende clientes, de las diferencias individuales

de las personas
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Fuente: G1. Entrevista profesionales en DA. Datos segin cédigos semanticos
Atlas.ti. Pregunta 10. (2020)

Concientizar por medio de foros, entrevistas, charlas y en la practica, que
tengan contacto con una persona sorda, para que cuando se presente un

escenario de verdad, no se frustre y lo pueda manejar de una manera

asertiva (PDA-1-2020,10)
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Las entrevistas a los expertos sustentan la teoria de una manera mas amplia
con la experiencia de cada uno. Sin embargo, es necesario conocer el sentir y las
experiencias de las personas con discapacidad auditiva en la atencion al cliente, por

medio de un grupo focal.

4.3. Grupo Focal

El grupo focal se realiz6 con siete personas con discapacidad auditiva: cinco
son mayores de 30 afios y dos menores de 30 afios. Los dos menores son
estudiantes universitarios, y el restante tienen primaria incompleta. De las personas
participantes en el grupo focal, nicamente dos personas tienen trabajo formal. Se
compartieron las experiencias y el sentir de cada uno de los participantes en relacion
con la atencion que han recibido, para conocer los factores que intervienen en la
comunicacién y sus recomendaciones sobre como deberia ser la atencion.

El grupo focal se desarroll6 a partir de dos preguntas generadoras: las
respuestas se generan de manera conjunta con la opinidon de cada participante.
Para el grupo focal se utiliza la siguiente codificacion (PGF-1,2020,1) que
corresponde al participante del grupo focal-nimero de participante, afio, nimero de
pregunta.

Pregunta 1. ¢ Qué factores intervienen en lacomunicacion de una personacon
discapacidad auditiva con el personal de un servicio de atencioén al cliente?

De todos los factores que mencionaron los participantes del grupo focal, se
realiz6 una categorizacion de las mas relevantes.

» La mayoria de las empresas no ofrecen atencién en LESCO.

» Poco interés en atender a las personas con discapacidad auditiva.

= Actitud y disposicién de las personas que atienden.

= Mal humor de las personas que atienden.

» Frustracion de la persona que atiende al momento de enfrentar una situacion
de esta.

» Discriminacion.

= Desconocimiento de la discapacidad.
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Falta de protocolo en las instituciones para atender a personas con
discapacidad auditiva.

No respetar los derechos.

Se deben usar sinénimos en la comunicacion escrita.

La comunicacion de las personas con discapacidad auditiva, se puede ver

afectada por diversos factores, por ejemplo:

En uno de los bancos, necesita retirar la tarjeta, pero ellos no me entendian
las sefias que hacia, no sabian nada de LESCO, y fue muy dificil la
comunicacién, poca la comunicacion escrita. Pero también depende de la

actitud de la persona si esta dispuesta a comunicarse (PGF-5,2020,1).

Pregunta 2. ¢ Qué recomendaciones sugiere para la atencién de personas con

discapacidad auditiva en un servicio de atencion al cliente?

Las personas que participaron en el grupo focal han presentado dificultades

para acceder a servicios de atencion en diferentes instituciones publicas y privadas.

Para facilitar la comunicacion ellos hacen algunas recomendaciones.

Escribo el mensaje, escribir las palabras.

Ir acompafiado por familiares para que les ayude con la interpretacion.

No gritar.

Que las instituciones manejen protocolo para atender a personas con
discapacidad auditiva.

Hablar despacio.

Las personas que atienden deben de aprender lenguaje de sefias.

Practicar mas el LESCO, porque a pesar de gue muchos saben es dificil la
comunicacion.

Respeto hacia la persona con discapacidad.

Las personas con discapacidad auditiva consideran que “se debe respetar la

atencion que se le brinda a una persona sorda, porque si ho hay un intérprete o

LESCO, como uno le va a explicar lo que siente” (PGF-1,2020,2).

La informacion recopilada en la encuesta aplicada a las personas en puestos

de recepcion y atencion al cliente, las entrevistas a los profesionales en
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discapacidad y los profesionales en comunicacion y el grupo focal con personas con

discapacidad auditiva se presenta para ser analizada en el siguiente capitulo.



CAPITULO V.
ANALISIS DE RESULTADOS
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Capitulo V. Analisis de resultados

El propdsito de este capitulo es relacionar la informacioén obtenida en la
investigacion con el marco tedrico para establecer las estrategias comunicativas que
se requieren en los puestos de recepcion, que faciliten el proceso comunicativo con
las personas con discapacidad auditiva. Segun Franklin (1998), el analisis “es
establecer los fundamentos para desarrollar opciones de solucién al factor que se
estudia, con el fin de introducir las medidas de mejoramiento en las mejores
condiciones posibles” (p. 17), “a través del cual vamos mas alla de los datos para
acceder a la esencia del fenomeno de estudio, es decir, a su entendimiento y
comprension” (Gonzalez y Cano, 2010, p. 1).

El analisis de resultados se realiza con la estructura de las dimensiones
categoriales: factores que intervienen en la comunicacién con personas con
discapacidad auditiva y las estrategias comunicativas que requieren las personas
en puestos de recepcion para la atencion de clientes con discapacidad auditiva, de

ahi se derivan los subtemas.

5.1. Factores que intervienen en la comunicacion con clientes con

discapacidad auditiva

Segun Paz (2005), “el servicio al cliente no es una decisién optativa sino un
elemento imprescindible”. Se debe tener informacion de la empresa, los servicios
gue ofrece y los procedimientos, si existen protocolos sobre la atencién de cliente
con discapacidad y como aplicarlos. El personal en puestos de recepcién o servicio
al cliente debe tener y poner en practica las habilidades blandas y de competencias,
gue faciliten la comunicacioén con el cliente con discapacidad auditiva.

Las personas con discapacidad auditiva en Costa Rica, ocupan un gran
porcentaje de la poblacion 18.2%, considerando este dato es importante continuar
mejorando la inclusion en todos los ambitos de la sociedad.

La Ley 8661, en el articulo 9 sobre accesibilidad, menciona la importancia de

adoptar medidas pertinentes para asegurar el acceso de las personas con
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discapacidad, en igualdad de condiciones con las demas, al entorno fisico, el
transporte, la informacion y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, y a otros servicios e
instalaciones abiertos al publico o de uso publico, tanto en zonas urbanas
como rurales. (2008, p. 8)

Las herramientas, el ambiente y la infraestructura de las empresas e
instituciones, son las adecuadas segun las personas encuestadas, lo cual cumple
con las medidas pertinentes mencionadas en la Ley 8661.

Las personas que trabajan en estos puestos, segun la encuesta realizada
identifican a un cliente que requiere de atencion preferencial, por medio de la actitud,
el comportamiento, problemas para comunicarse, los gestos, el aspecto fisico y el
estado emocional.

Los datos recopilados en la entrevista a los profesionales en discapacidad
auditiva definen el concepto de esta variable como la pérdida total o parcial de la
audicion, al respecto la OMS (2015), indica que se refiere a la pérdida de la
capacidad de oir, bien sea total o parcial. El término correcto para referirse a esta
poblacién es persona con discapacidad auditiva, sin embargo, esto depende de
ciertos factores.

Como lo menciona (PDA-3, 2020, 3), esta cultura se define como personas

sordas, personas que tiene deficiencia auditiva. No todos se identifican de la
misma forma, depende de la cultura arraigada, el pensamiento de la cultura
es diferente. En el 2008 (Convencion de personas con discapacidad) ellos se
definieron como persona con discapacidad auditiva.

El articulo 3, inciso U, define Cultura sorda como “conjunto de costumbres,
valores y formas de comunicacion que comparten las personas sordas” (Ley 9822,
2020, p. 8).

Se conocen diferentes tipos de pérdida auditiva y de estas depende la

interaccion comunicativa, ya que una persona con condicion de baja audicion tiene
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la posibilidad de escuchar algunos sonidos (voz), mientras que una con pérdida
total, se requiere de una estrategia comunicativa mas elaborada, como el lenguaje
de sefias 0 una comunicacion visual.

El desarrollo de las personas con DA influye en el tipo de pérdida auditiva,
su entorno puede verse afectado; sin embargo, la estimulacién que recibe, el apoyo
de la familia y la sociedad puede facilitar su desarrollo. Las barreras las puede crear
la sociedad limitando la interaccion con los demas, por mitos y falta de informacion.

Costa Rica ha avanzado en temas de inclusién y leyes a favor de la poblacién
con discapacidad auditiva, como la Ley 9822 sobre la promulgacion y
reconocimiento de la lengua de sefias costarricense. (PDA-4-2020-5), afirma que
“CONAPDIS ha generado un proceso, desde el 2015 o antes ya las empresas estan
recibiendo capacitaciones por instituciones de educacion superior, por el ministerio
de trabajo”.

La entrevista a profesionales en comunicacion determina que es importante
sensibilizar sobre estos temas y llevarlos a espacios de discusion académicas, en
el caso de la Escuela de Secretariado Profesional, que va a tener un vinculo muy
cercano con las empresas.

Para identificar los factores que intervienen en la comunicacion, es
importante definir que la comunicacion es la interaccién que se da entre el emisor y
el receptor. Para esta investigacion, el emisor es la persona con discapacidad
auditiva que solicita un servicio al receptor, la persona de puestos de recepcion y
atencion al cliente, aunque en el proceso comunicativo, el emisor pasa a ser
receptor, o bien, el receptor pasa a ser emisor. Esta comunicacién con el cliente
segun Paz (2005) puede ser oral, escrita, sefias, etc.

Los factores que intervienen en la comunicacion entre las personas en los
puestos de recepcion y atencion al cliente con los clientes con discapacidad
auditiva, se analizan mediante la categorizacion de la informacién obtenida en la
encuesta aplicadas a personas en puestos de recepcidén y atencion al cliente,

presentando los factores mas relevantes, como se muestra en la Figura 22.
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Figura 22

Factores que intervienen en la interaccion comunicativa
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Fuente: F1. Encuesta para puestos de recepciéon y atencion al cliente.

Datos segun codigos semanticos. Atlas.ti. (2020)

En esta interaccion comunicativa pueden intervenir factores externos que
modifican el mensaje, su compresion y la interpretacién. Los factores estan
presentes en el contexto, cuando una persona con discapacidad auditiva accede a
un servicio, por ejemplo, las barreras fisicas, la ubicacion de la oficina o las
ventanillas. El factor situacion como lo menciona Loria (2011) son las circunstancias
gue rodean el acto comunicativo.

El cliente con discapacidad auditiva requiere un espacio que le permita tener
contacto visual con la persona que atiende, si estas condiciones no son las
adecuadas dificulta la interaccion entre los agentes. Al respecto, el Ministerio de
Educaciéon de Chile (2007) menciona que una de las barreras que enfrentan las

personas con discapacidad auditiva es la cercania o distancia de las fuentes
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auditivas, es decir, la distancia puede ser un factor que dificulte la interpretacion del
mensaje.

Como caracteristica propia de las personas que presentan esta condicion, su
comunicacién es de manera visual, asi que en los puestos de recepcidon se deben
evitar crear barreras visuales para que la comunicacion o interpretacién gestual
llegue claro.

Otro factor que influye en la comunicacion con personas con DA es el
desconocimiento del lenguaje de sefas, ya que, si los actuantes no conocen el
mismo codigo no se puede dar una comunicacion asertiva. Al respecto, Loria (2011)
menciona que el cédigo es el sistema de signos que forman el mensaje y debe ser
comun entre los sujetos. Para la mayoria de las personas con discapacidad auditiva,
su lengua materna es el de sefias, aunque no es la Unica.

Las personas en puestos de recepcion consideran que los factores tambien
involucran al cliente, su disposicion, el estado de animo y su colaboracién para
facilitar el feed-back. De acuerdo con Ramos (2015), el feed-back es relevante en
el proceso de comunicacion porque es el que permite la comprension de lo
comunicado.

Las personas con discapacidad auditiva mencionan y concuerdan con los
mismos factores que las anteriores y otras como el desconocimiento de la
discapacidad, la actitud de la persona que atiende, no saber el lenguaje de sefas,

como se muesta en la Figura 23.
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Figura 23
Factores que intervienen en la comunicacion entre las personas de puestos de

recepcion y cliente con DA
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Fuente: Grupo focal con personas con discapacadidad auditiva. Datos segun cddigos
semanticos.Atlas.ti. (2020)

Las personas con discapacidad auditiva que participaron en el grupo focal
consideran que los factores dificultan la comunicacion e interaccion con las
personas en puestos de recepcion. En el mensaje escrito es una estrategia
comunicativa con las personas con DA; sin embargo, existen palabras que no son
comprensibles, en este caso es importante la metacomunicacién para interpretar lo
que estan diciendo. Asfora (2015) indica que la metacomunicacion es lo que las
personas explican o piden que se le explique para interpretar lo que se esta
diciendo, por lo que se recomienda el uso de sinbnimos en los mensajes escritos.

La actitud de las personas que atienden es importante para resolver las

necesidades de los clientes. Al respecto, Paz (2005) recomienda evitar elementos
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negativos y actitudes emocionales en el trato con el cliente, ya que una mala actitud
crea barreras, dificulta la comunicacion y no llega a satisfacer la necesidad de los
clientes. En los puestos de recepcion se deben conocer mas sobre la discapacidad
o condicién de la persona para poder establecer estrategias que busquen resolver
la necesidad del cliente.

5.2. Estrategias comunicativas para la atenciéon de clientes con discapacidad

auditiva

Las estrategias comunicativas para la atencién de clientes es un proceso
fundamental para el crecimiento de la empresa o institucién, y mas cuando se trata
de clientes que requieren de atencidn especifica, como los clientes con
discapacidad auditiva para hacer respetar los derechos.

El concepto de estrategias ha evolucionado y se ha empleado en diferentes
campos, en el campo de los negocios y educacion. Los puestos de recepcion y
atencion al cliente que disponen las empresas o instituciones deben adecuarse a
las regulaciones de la ley y los trabajadores deben conocer estrategias para
diferentes situaciones que se presentan a diario.

Una estrategia “es crear ventajas competitivas enfocandose en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes” (Contreras, 2013, p. 153). Algunos
medios estratégicos implementados en las empresas e instituciones para la
atencion de los clientes han sido o son de manera presencial, telefénica, correo
electrénico, videollamadas, redes sociales, entre otros.

Cada medio de comunicacion que se utilice para la atencion del cliente debe
responder a las necesidades o consultas hasta dar una solucion; sin embargo, es
importante no olvidarse del buen trato hacia el cliente. El buen trato crea una
relacion que al fin habla de la preparacion de la empresa y del personal en resolver
consultas.

Los resultados de la investigacion muestran que la atencion presencial es el
medio mas utilizado por los clientes, es decir, el contacto con el cliente sigue siendo
directo y permite que haya mas posibilidad de crear estrategias en el momento de

la atencion. Las videollamadas es el medio menos utilizado porque depende de las
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condiciones o acceso a una red de conexion del cliente, el tiempo requerido y la
planificacion; sin embargo, si es posible emplear las videollamadas en la atencién
de una persona con DA con la colaboracion de un intérprete si no se tiene
conocimiento del lenguaje de sefias.

De los medios que se utilice para atencion del cliente depende si la
comunicacién es asertiva 0 no. La comunicacion asertiva segun, Fernandez, (2007,
parr. 2) “es respetar y expresar aquello que se necesita, siente, piensa y obrar en
consecuencia, sin pasividad o agresividad”. El 88% del total de encuestados
consideran que es muy importante tener una comunicacion asertiva, para hacer
valer los derechos de esta poblacion que requiere de atencion mas especifica y
crear una cultura mas inclusiva.

La comunicacion asertiva determina el grado de satisfaccion del cliente en la
mayoria de veces. En la experiencia de las personas que trabajan en puestos de
recepcion, se considera que la comunicacién con los clientes ha sido muy asertiva
(F1, Pregunta 13); sin embargo, cuando se trata de la poblacion con DA se requiere
establecer estrategias mas efectivas para lograr esa asertividad. El resultado
demuestra que a pesar de todas las dificultades que se presentan saben cémo
manejar los diferentes escenarios.

Las herramientas tecnologicas han permitido la creacion de nuevas
estrategias que en su mayoria vienen a facilitar la comunicacion con diferentes
clientes. No hay excusa para no atender a una persona sélo por su condicion
personal. El Ministerio de Educacién de Chile (2007) considera que “tener una
dificultad auditiva solo representa una restriccion para el uso del lenguaje oral; sin
embargo, la comunicacién de otras formas esta intacta” (p. 10).

Las estrategias, en esta situacion especifica, dependen de la comunicacion
no verbal porque abarca la habilidad visual. Se reconoce que el LESCO es la
principal estrategia comunicativa con esta poblacién en Costa Rica; sin embargo,
no es la Unica. En muchos de los casos las personas con esta condicion personal
no saben LESCO debido a los condiciones familiares o estimulacion que haya
recibido a edades tempranas. En el &mbito educativo en Costa Rica, el Ministerio

de Educacion Publica se encuentra en el proceso de investigacion para conocer
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cuantos de los estudiantes con discapacidad auditiva lo requieren y cuéles requieren
de otras estrategias.

Escribir el mensaje es otra de las estrategias comunicativas que se puede
emplear en la atencién de clientes con discapacidad auditiva, aunque requiere de
mas cuidado. Segun Londofio (2004) “la comunicacion escrita requiere de mayor
esfuerzo intelectual para concretar el mensaje que se transmite, tener mayor
cuidado y estilo” (p. 28).

Se evidencia por medio de la investigacion que escribir el mensaje o la
comunicacién escrita es la estrategia mas aplicable cuando no se tiene
conocimiento del lenguaje de sefas, debido a que actualmente el acceso de las
personas con discapacidad auditiva a la educacién y tecnologia ha sido positivo:
muchos saben leer y, por ende, usan las herramientas tecnol6gicas para escribir y
leer mensajes.

En la atencion del cliente, la disposicidn, actitud positiva, buscar opciones
rapidas, pensamiento rapido y tranquilidad de las personas que atienden son
caracteristicas importantes, segun los entrevistados profesionales en discapacidad
auditiva.

La entrevista realizada a profesionales en comunicacion indica como debe
ser la atencién del cliente. (PC-4, 2020, 2) recomienda que “debe ser clara,
transmitir interés al cliente, manifestar empatia, debe responder a los protocoles y
a la imagen de la empresa para la cual se labora”

Una de las caracteristicas de las personas con DA es que en su
comunicacién incluyen todo lo relacionado con lo que se ve, el contacto visual, la
interpretacion de los ademanes y pantallas con subtitulos. En los ultimos afios, con
las herramientas tecnoldgicas han sido posible dar mensajes por medio de pantallas
con subtitulos. Al respecto, Tamayo (2016) lo define como “presentar en una
pantalla un recuento semantico de lo que se dice” (p. 331).

Para elaborar una estrategia que facilite la comunicacion con las personas
con DA, deben tomarse en cuenta factores como el trato especializado, la edad del
cliente, la formacion del que brinda la atencion, el interés, la actitud, el manejo de

situaciones, tomar en cuenta materiales visuales, o bien, tener una estrategia
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comunicativa personal, porque ni siquiera se debe saber LESCO, en general se
debe tomar en cuenta las caracteristicas sobre la discapacidad auditiva.

Para facilitar la comunicacion con las personas con discapacidad se debe
incluir, segun la Ley 8661, en su articulo 2, la comunicacion incluira los lenguajes,
la visualizacion de textos, lenguaje escrito, el lenguaje sencillo, tecnologia de la
informacion y las comunicaciones de facil acceso, lo cual lo confirman las personas
en los puestos de recepcion, los profesionales en DA, y las personas con DA.

De manera cotidiana, las personas en las oficinas pueden enfrentarse a
diferentes escenarios, por tanto, es importante conocer las estrategias
comunicativas, que se pueden emplear a la hora de enfrentar una posible escena,
para la atencién de clientes con discapacidad auditiva, en puestos de recepcion y

atencién, como el uso de protocolos.
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Un ejemplo de los protocolos que se pueden aplicar para la atencién de

clientes con discapacidad es el siguiente:

Figura 24

Protocolo para la atencion de clientes con DA

PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE CLIENTES CON
DISCAPACIDAD AUDITIVA

Objetivo del protocolo

servicio de atencién al cliente mediante cinco fases.

Consideraciones generales

esta discapacidad.

1. Presentacion

e Dar la bienvenida con total normalidad

e Articular bien a la hora de hablar

e Tener siempre contacto visual con el cliente
e No gritar

ademanes y el uso de herramientas visuales)

2. Atencion

e Disponerse a prestar atencion

e No mostrar inseguridad o temor de atenderlo
e No perder el contacto visual

cliente

3. Comprension

e Mostrar empatia

4. Solucién
e Pensamiento rapido para solucionar las necesidades del cliente
e Explicar mediante pasos sencillos los procedimientos

5. Despedida
e Asegurarse de haber resuelto sus necesidades
e Confirmar que se dio la atencion adecuada

Establecer las pautas a seguir para la atencién de clientes con discapacidad auditiva en el

Las personas en los puestos de recepcidon y atencién al cliente deben conocer sobre la
discapacidad auditiva mediante talleres, foros y capacitaciones para poder identificar los clientes con

e Aplicar estrategias comunicativas como (Lenguaje de sefias, escribir el mensaje, gestos o

e Identificar la estrategia comunicativa que se adapta mejor al tipo de pérdida auditiva del

e Comprender las necesidades del cliente mediante las estrategias comunicativas utilizadas

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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La formacion académica de las personas encuestadas en puestos de
recepcion va del grado de bachiller en educacion media a superior, ocho personas
tienen diplomado, 26 bachiller universitario y 16 licenciatura, distribuidos en puestos
como asistencia, secretaria, plataforma, entre otros puestos. Segun Paz (2005) de
todas las actividades que relacionan la empresa con el cliente, constituye el servicio
al cliente. A pesar de la formacion académica con la que cuentan y el puesto que
ocupan, no tienen conocimiento de la lengua de sefias.

Del total de los encuestados, el 67% tienen mas de 5 afios laborando, es
decir, cuentan con una estabilidad laboral; sélo el 25% tiene conocimiento para
atender a la poblacién con discapacidad auditiva; el 67% ha tenido la experiencia
de atender un cliente con DA, aun sin tener el conocimiento para hacerlo. Es
importante resaltar que las personas encuestadas muestran interés en recibir
capacitaciones sobre diferentes estrategias comunicativas para la atenciéon de
clientes con esta condicion personal.

Es importante mencionar que Bermudez et al. (2011), clasifica las empresas
como “privada, cuando el capital se encuentra en manos de accionistas particulares,
publica cuando el capital es aportado por el Estado y en la mixta el capital es tanto
de origen estatal como privado” (p.122). De total, el 67% son publicas, 28% privadas
y 5% mixta. El gran porcentaje de las empresas pertenecen al sector publico, sin
embargo, todas tienen las mismas responsabilidades con la poblacion con
discapacidad y alun trabajan en las adecuaciones para respetar los derechos
humanos y la inclusion social que es un tema primordial hoy. La concientizacion del
personal que atiende en las distintas empresas se debe realizar por medio de
talleres, charlas, foros y capacitaciones.

De las 25 empresas informantes, ocho se ubican en la provincia de Heredia
y 17 en Alajuela, los cuales se dedican a la educacion, cooperativismo, bien social,
municipalidad, al comercio y mercadeo, servicios contables y financieros, salud,
tecnologia y servicios publicos. De acuerdo con el analisis de los resultados se

llegan a las siguientes conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo se presentan las conclusiones de acuerdo con los objetivos
de la investigacion, la identificacion de factores que intervienen en la comunicacion
de las personas de recepcion con las personas con DA, la identificacion de las
estrategias comunicativas que se requieren en los puestos de recepcion y definirlas,
con el fin de aportar en el proceso de inclusibn. Ademas, se presentan las
recomendaciones producto del estudio realizado.

Se identifican en los procesos de comunicacion diferentes factores internos
y externos que intervienen y dificultan la interaccion comunicativa entre las personas
gue trabajan en los puestos de recepcion y atencion al cliente con personas clientes
con discapacidad auditiva.

El factor que mas interviene en la comunicacion es la actitud de la persona
que atiende, por ejemplo, la comprensién, la paciencia y la disposicién para
colaborar con la que tiene una discapacidad y que requiere de una atencidn
preferencial. Sin embargo, la actitud del cliente también interviene en ese proceso,
ambos deben tener la mejor actitud.

Debido a los factores que dificultan la interaccion comunicativa, muchas de
las personas con DA han decidido no acceder a los servicios que ofrecen las
empresas e instituciones para no enfrentarse a las barreras en su comunicacion. Al
respecto, el Articulo 5 de la Ley 9822, indica: “Se considerara acto discriminatorio
el impedir a una persona sorda que reciba informacion o se comunique en lengua
de sefias o0 en cualquier otra forma de comunicacibn que estas personas
requieran...” (p. 12), por lo tanto, es necesario seguir trabajando en las mejoras y
acondicionamiento para minimizar las barreras.

Desconocer los temas relacionados con poblaciones especificas impide
encontrar soluciones a las necesidades individuales. Un alto porcentaje de las
personas que trabajan en los puestos de recepcion tienen poco conocimiento sobre
la atencién de clientes con discapacidad auditiva, a pesar de que la mayoria son
trabajadores con mas de cinco afios en la misma empresa. Este factor externo

puede deberse a la falta de sensibilizacion del personal o de las empresas sobre la



96

atencién y derecho de accesibilidad de las personas con DA o la falta de
capacitacion y pasar de lado las disposiciones de la ley que buscan acondicionar
los medios para una cultura inclusiva.

Otro factor que influye es el cambio social y edad de las personas. Con el
transcurso de los afos, el trabajo por los derechos de las personas con DA ha
permitido mas acceso a la educacion, informacion y servicio, por lo tanto, las
personas con DA de menor edad presentan menos dificultad para desarrollarse en
la sociedad por medio de apoyo de herramientas tecnolégicas para su
comunicacién, contrario a las personas con DA de mayor edad, en donde el trato y
los derechos eran menos respetados o tratados con un enfoque clinico y no de
derechos como hoy.

Por respeto a los derechos de las personas es importante conocer el término
adecuado para referirse a ellos. De acuerdo con las leyes y las convenciones, es
adecuado el término persona con discapacidad auditiva, sin embargo, depende de
la cultura en la que se desarroll6 o desarrolla, por ejemplo, algunos se identifican
como personas sordas y otras como personas con baja audicion.

Existen diferentes tipos y condiciones de discapacidad auditiva, de esto
depende la comunicacion asertiva, es decir no todas las personas con DA han
recibido la misma la formacién, educacién o estimulacion para comunicarse con el
lenguaje de sefas.

Asimismo, fortalecer las estrategias reconocidas y crear nuevas formas para
mejorar la comunicacion debe ser necesario para el profesional y dentro de la
empresa e institucion se debe iniciar con las acciones que faciliten la accesibilidad.
Por ello, es importante tener, aplicar y hacer uso de las diferentes estrategias
comunicativas para diferentes tipos de clientes y necesidades.

Con la investigacion se pudo ampliar el conocimiento sobre la poblacion con
discapacidad auditiva, los mitos que existen, las barreras que enfrentan en la
sociedad, cada vez se habla mas de inclusion; sin embargo, se logra identificar que
aun existen areas por mejorar.

Los profesionales en puestos de recepcion o atencion al cliente tienen el reto

de atender y ofrecer un servicio que satisfaga las necesidades de la diversidad de
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clientes y su demanda, deben conocer diferentes estrategias y canales que faciliten
la comunicacion para que esta sea asertiva.

No contar con estrategias y conocimientos sobre los medios reconocidos de
comunicacion pueden hacer nula la interaccion, aun cuando se trata del lenguaje de
seflas costarricense. Sin embargo, se pueden elaborar otras estrategias, como
escribir el mensaje, contacto visual, ademanes y pantallas con subtitulos.

Con el pasar de los afios, la inclusion social ha permitido a las personas con
discapacidad auditiva, desarrollar habilidades comunicativas, el uso de
herramientas tecnoldgicas, el acceso a la educacion y servicios.

Con la investigacion realizada se concluye la importancia que tiene trabajar
temas de relevancia que visibiliza las necesidades de poblaciones especificas y que
aporta conocimiento a los profesionales de la disciplina relacionado con los puestos
primarios de las empresas e instituciones.

Este trabajo de investigacion estd inscrito al Proyecto de Investigacion
Andlisis del Desarrollo Cientifico, Tecnoldgico e Innovacion en los Procesos de
Enseflanza-Aprendizaje en la Asignatura de tres Titulaciones de Licenciatura en
Ciencias Sociales (Proyecto 0096-18) y a partir de este enlace de cooperacion se
presentd una ponencia, mediante comunicacién oral en el | Congreso Internacional
y VII Congreso Nacional en Educaciéon Comercial: proceso de transformacion
curricular en funciébn de la mejora continua sobre el tema: Las estrategias
comunicativas que requieren las personas en puestos de recepcion para la atenciéon
de clientes con discapacidad auditiva que esta en proceso de publicacion en la
memoria del Congreso. Esta experiencia constituyo un reto profesional al presentar
de forma oral una comunicacién relativa al proceso investigativo que se estaba
llevando a cabo y recibir observaciones durante el proceso de investigacion
fortalecio el proceso investigativo. Asimismo, el escribir la ponencia para publicar en
la memoria enriquecioé el marco tedrico y el analisis de la informacion previo a la
elaboracion de este informe. Se adjunta la ponencia en extenso (Anexo 10).

Ademas, favorecio el crecimiento profesional de las personas investigadoras

al adquirir nuevos conocimientos, la importancia de investigar y los retos que tiene
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un profesional, estar formandose y capacitdndose sobre las necesidades de la
sociedad.
De acuerdo con lo anterior se realizan las siguientes recomendaciones:

1. Serecomienda a la Escuela de Secretariado Profesional incorporar en el plan
de estudios cursos optativos u obligatorios sobre la atencidn de clientes con
diferencias individuales como las personas con discapacidad auditiva, para
mejorar los procesos de la comunicacion, y que los factores que intervienen
no modifiguen el mensaje y satisfaga las necesidades del cliente,
permitiéndole a la persona con discapacidad auditiva el derecho al acceso

de servicios e informacion.

2. Incluir el lenguaje de sefas costarricense (LESCQO) como un requisito durante
la carrera, ya que es necesario ampliar el conocimiento para que formen
profesionales que sean capaces de dar soluciones rapidas a cualquier

persona sin que infiera su condicioén.

3. Se recomienda a los estudiantes investigar temas de interés actual sobre
nuevos retos que deben enfrentar los profesionales en Administracién de
Oficinas y que son de gran valor para la disciplina, estudios como la atencion
de diferentes clientes en general, la legislaciébn sobre los derechos a la
comunicacion y servicios, estudios sobre las adecuaciones en los lugares de
trabajo para la atenciébn de poblaciones que requieren de atencion
especificas y las habilidades blandas de comunicacion en el servicio al
cliente. Los profesionales deben prepararse para resolver dificultades que se
presenten en diversas situaciones, mediante autocapacitaciones sobre la

discapacidad.

4. Las personas con discapacidad auditiva perciben la actitud con que son
atendidas cuando acuden a un servicio publico o privado, asi que se
recomienda a los profesionales en Administracion de Oficinas trabajar las

habilidades blandas como fundamento para la atencion al cliente, ya que es
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importante que el personal en puestos de recepcion y atencion al cliente
tenga la capacidad de manejar diferentes situaciones que se presentan en el
servicio que ofrece, por ello es importante el control de emociones para que
las actitudes negativas no influyan en los procesos comunicativos y en el

servicio al cliente.

Se recomienda al personal en puestos de recepcion y atencion al cliente de
las diferentes empresas, fortalecer la comunicacion visual y vocalizar
correctamente para facilitar la comprensién, la interaccién y el vinculo con el
cliente. Otra estrategia es usar la comunicacion escrita, ya que muchas de
las personas con discapacidad auditiva saben leer, tomando en cuenta el uso
de sin6nimos, ya que esta poblacion no tienen un amplio lenguaje y pueden

no comprender el mensaje.

Es importante desarrollar habilidades de comprension, disposicion para
mostrar actitud positiva y tranquilidad para entender que el cliente merece un

servicio efectivo para resolver sus necesidades.

Se recomienda a las entidades responsables, dar seguimiento a leyes,
directrices y programas de inclusion de las personas con discapacidad para
gue puedan desarrollar habilidades comunicativas y puedan interactuar con
las demés personas sin que su condicion se lo limite, es decir, crear una
cultura mas inclusiva, ademas, crear programas de apoyo para las personas
mayores para que puedan desarrollarse en la sociedad como lo hacen los
mas jovenes, quienes tienen una formacion académica que facilita su

desarrollo.

Se recomienda a las empresas e instituciones capacitar al personal y
sensibilizar sobre la importancia de conocer la discapacidad del cliente. Es
importante la capacitacion en foros acerca de las estrategias comunicativas

para la atencion de condiciones individuales de los clientes. La
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sensibilizacion en el tema de la discapacidad en general es muy importante,
independientemente del tipo de discapacidad, se debe actuar con empatia
hacia las demas personas ofreciendo un servicio igualitario, respeto y con

amabilidad.

9. Se recomienda a la poblacion en general el uso del término persona con
discapacidad auditiva para referirse a esta poblacién, porgue primero son
personas y luego se indica el tipo de discapacidad que presenta, de acuerdo
con las convenciones. Son ofensivos o discriminatorios el uso de términos

como sordomudos, pobrecitos, especiales, entre otros.

De acuerdo con lo anterior y los resultados de esta tesis se proponen las
siguientes lineas de investigacion: la legislacidn sobre el derecho a la comunicacion
y servicio oportuno y eficiente; la aplicacion de las estrategias comunicativas en los
puestos de recepcion con el propdsito de adecuar el lugar para la diversidad de
clientes, y la importancia del estudio de las habilidades blandas en el servicio al
cliente con calidad para todos.
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Anexos

Anexo 1. Informe de validacion de encuesta para personas en puestos de recepcion
y atencion al cliente.

Anexo 2. Encuesta para personas en puestos de recepcion y atencion al cliente
(cuestionario Google forms).

Anexo 3. Informe de validacion de entrevista a profesionales en discapacidad
auditiva.

Anexo 4. Guia de entrevista para profesionales en discapacidad auditiva

Anexo 5. Informe de validacién de grupo focal para personas con discapacidad
auditiva

Anexo 6. Guia para grupo focal

Anexo 7. Informe de validacién de entrevista a profesionales en comunicacién
Anexo 8. Guia de entrevista para profesionales en comunicacién

Anexo 9. Tabla de informantes de encuesta aplicada a personas en puestos de
recepcion y atencion al cliente.

Anexo 10. Ponencia sobre las estrategias comunicativas que requieren las personas

en puestos de recepcién para la atencion de clientes con DA.

Enlace para acceder a los anexos:
https://drive.google.com/drive/folders/14HZE2V7JvIXct7fvG1g8VBOWGaYrneEn?

usp=sharing



https://drive.google.com/drive/folders/14HZE2V7JvIXct7fvG1q8VBQWGgYrneEn?usp=sharing
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