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RESUMEN

En la actualidad el uso de las Tecnologias de la informacion y la Comunicacion han revolucionado
las actividades comerciales en las empresas, facilitando la comunicacion con sus clientes ademéas
de ser un factor determinante en el proceso comunicativo entre el escritor y lector. El objetivo del
proyecto es analizar el lenguaje escrito empleado en la comunicacion con los clientes de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT). La metodologia empleada en la
investigacion es cualitativa destinada a recolectar datos e interpretarlos mediante el andlisis dentro
del contexto en el que se desarrolla utilizando un disefio no experimental, se tom6 una muestra
intencional de quinientos mensajes emitidos por CNT que responden a quejas, sugerencias,
reclamos e informacion de los clientes se utilizo como técnica de recoleccion de datos la entrevista
y guia de observacion tomando en cuenta los siguientes aspectos del lenguaje escrito: estructura,
contenido, redaccién, linglisticos y ortografia. Los resultados muestran que en los mensajes
escritos se detectan problemas linglisticos reflejados en un 0.6 % de error gramatical en la
conjugacion de los verbos y la sintaxis en el empleo de conectores, mientras que un 80% se
evidencia desaciertos en el uso de los signos de puntuacién. Con la implementacién de un manual
sobre el lenguaje escrito en la atencidn al cliente o la capacitacion del personal sobre la lingliistica
y su aplicacion en los correos electrénicos estos errores se pueden reducir y de esta manera
optimizar la interaccién con los clientes.
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ABSTRACT

At present, the Information and Communication Technologies application has developed
commercial activities in companies, facilitating communication with their clients as well as being
a determining factor in the communication process between the writer and reader. The goal
research is to analyze the written language applied in communication with the clients of the
National Telecommunications Corporation (CNT). The methodology applied is qualitative to
collect data and interpret it through the analysis in the context in which it is developed using a non-
experimental design. An intentional sample of five hundred messages issued by CNT which was
taken responding to complaints, suggestions, complaints and client information. A data collection
technique, the interview and observation guide taking into account the following written language
features: structure, content, writing, linguistics and spelling. The results showed that there are
linguistic problems in the written messages in a 0.6% per cent such as grammatical error in the
verbs conjugation and the syntax in the connectors’ application. Also, 80% evidences revealed
mistakes in the punctuation signs’ practice. The implementation manual on written language in
customer service or staff training on linguistics and its application in emails these errors can be
reduced and thus optimize interaction with customers.
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2. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Justificacion de la investigacion

El objetivo de esta investigacion es dar a conocer la relacion que existe entre la empresa y los
clientes mediante un analisis del lenguaje escrito en las expresiones linglisticas aplicadas en los
mensajes de respuesta a quejas, sugerencias, reclamos e informacion que los clientes solicitan a la

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones.

Los beneficiarios directos del proyecto seran los recepcionistas encargados en la atencion al cliente,
con el aporte que se les brindara podran mejorar la comunicacion escrita con sus clientes, siendo
un factor importante para lograr la satisfaccion del consumidor. Como beneficiarios indirectos

estan los usuarios de CNT.

El proyecto es factible, debido a que existe la apertura por parte de los gerentes de la Corporaciéon
Nacional de Telecomunicaciones (CNT) y la disponibilidad de tiempo de las investigadoras. La
investigacion citara a varios autores mediante la profundizacion de saberes tedricos y bibliograficos
que tienen relacion con la comunicacion escrita, lenguaje escrito, linguistica y satisfaccion al

cliente.

El proyecto servira de sustento tedrico para investigaciones futuras que estan relacionadas al

lenguaje escrito empleado en los mensajes de atencién al cliente.

2.2 Planteamiento del problema

Actualmente las empresas han implementado diversas tendencias administrativas enfocandose en
areas esenciales como es el departamento de atencion al cliente con el objetivo de ser mas

competitivas.

Dentro de estas tendencias se encuentra una herramienta que ha revolucionado las actividades
comerciales como es el uso de la comunicacion vy el lenguaje escrito en los departamentos de

atencion al cliente, convirtiendose en un factor determinante para lograr la satisfaccion del
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consumidor que responden generalmente a las quejas, sugerencias, reclamos e informacion de los

MisSmos.
Bargiela & Nickerson (2009) exponen:

El auge del estudio del discurso empresarial comenzd en los afios 90, cuando dentro del campo
de la linguistica se considerd que era un ambito de estudio y las publicaciones sobre el tema
comenzaron a aflorar. En esta misma década surgieron las primeras definiciones del término

“business discourse”. (p. 277)

Como menciona Bargiela & Nickerson desde la antigiiedad la linglistica ha jugado un papel
importante en el desarrollo de la comunicacion con la sociedad y al mismo tiempo influye en el

aspecto empresarial.

La comunicacion que las empresas tienen con sus clientes es compleja, por esto es necesario tomar
en cuenta una serie de elementos para desarrollar el seguimiento a los mensajes de la corporacion
a los usuarios. Es necesario entonces conocer y analizar la estructura, contenido y expresiones
lingUisticas empleadas al emitir un mensaje. El lenguaje escrito en la actualidad juega un papel
importante en las organizaciones fundamentalmente en los departamentos que interactGan de

manera directa o indirecta con los clientes externos. Suarez (2015) menciona:

Uno de los elementos de andlisis importantes para el corpus textual que se ha manejado
(PP ) es la estructura de los mensajes que lo conforman, pues es interesante saber si
todos los departamentos de atencion al cliente siguen la misma linea para responder a las

quejas, reclamaciones, sugerencias e informacion que reciben via correo electronico. (p. 129)

Es claro que el lenguaje y las expresiones escritas contemplan aspectos lingtiisticos como
gramatica, fonologia, fonética, sintaxis, morfologia, semantica y la pragmética; tiene una gran
influencia en el &mbito de atencidbn y comunicacion con el cliente para su fidelizacion con la

institucion.

Este proyecto de investigacion serd enfocado en identificar el lenguaje escrito empleado en los

mensajes de atencion al cliente de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT).



2.3 Formulacion del problema o pregunta de investigacion

¢Como se emplea el lenguaje escrito en los mensajes de atencion al cliente de la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones (CNT) de la ciudad de Quito?

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo General

e Analizar el lenguaje escrito empleado en la comunicacion con los clientes de la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones (CNT).

2.4.2 Objetivos Especificos

Tabla 1: Operalizacion de los objetivos especificos.

Objetivo Especifico Actividades Cronograma Productos

Identificar el lenguaje Busqueda, revision y Semana 1-4. Plan de investigacion.
aplicado en la analisis de fuentes

comunicacion escrita bibliogréafica

para responder relacionada a la
quejas, sugerencias, comunicacion y
reclamos e lenguaje escrito en los

informacion de los mensajes escritos.
clientes de CNT.

Identificar las Elaboracion y Semana 5-11. Guia de observacion.
expresiones aplicacion de una guia
linguisticas de observacion de los
relacionadas al elementos del

lenguaje escrito que lenguaje escrito en los




se empleka en la mensajes de atencion

atencion al cliente. al cliente en CNT.

Evaluar el lenguaje Categorizacion de los Semana 12 — 16. Informe final.
escrito aplicado enla mensajes y analisis
comunicacion con los del lenguaje escrito
clientes externos de encontrada en los

CNT. mensajes.

Fuente: Investigadoras.

3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

La investigacion tendra como beneficiarios directos a los recepcionistas encargados en la atencidn
al cliente e indirectos los usuarios de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones. Cuenta con
17 personas encargadas de atencion al cliente, la cantidad aproximada de 441 usuarios de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones ubicado en la Av. 10 de Agosto y Cristobal Colon

en el Edificio de Ifiaquito.

4. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

4.1 Antecedentes de la investigacion

Un primer trabajo de Pérez (2011), lleva por titulo: “Cartas por Internet: las implicaciones
lingliisticas y estilisticas de los mensajes de correo electronico y los comentarios del sitio de redes
sociales Facebook. Tienen como objetivo observar las caracteristicas de los nuevos cibergéneros
que equivaldrian a la carta tradicional. Se propuso un anélisis de las implicaciones lingliisticas y
estilisticas en los correos electronicos intercambiados, la muestra tomada fue correos
intercambiados en entornos académicos y comentarios enviados al sitio de redes sociales Facebook.
La investigacion confirméd la validez de las encuestas de las redes sociales Facebook como corpus

relevante para el estudio de las expresiones linglisticas”.
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Este trabajo constituye una fuente teoGrica para el presente proyecto permitird conocer el uso
lingliistico mediante las redes sociales como Facebook el cual se centra en el estudio de las

estructuras gramaticales que se emplea en el intercambio de correos electronicos.

Un segundo trabajo de Duran, Lopez & Vidal (2013), denominan: “La organizacion lingiiistica de
la empresa multinacional: el espafiol como lengua funcional. El objetivo de estudio fue realizar un
analisis exploratorio del papel del idioma espafiol como lengua funcional o “link ing language” para
las empresas multinacionales. El instrumento aplicado fue la realizacion de un cuestionario que se
dirigi6 a una muestra seleccionada de 22 empresas no financieras y 4 empresas financieras con
notable presencia en el exterior y que mostraron su interés en participar entre ellas, BBVA, BSCH,
Campofrio, Cintra, Endesa, Gas Natural Fenosa, Grupo Antolin, Repsol, Sol Melia y Telefonica.
Este estudio demostrd la importancia del lenguaje espafiol eliminando barreras linglisticas que se

pueden producir en el &mbito interno de la empresa”.

Esta investigacion profundiza la relevancia que tiene conocer la estructura de las barreras
lingUisticas que se pueden producir en el &mbito interno y externo de la empresa incluso entre
aquellos que conocen y tiene una alta capacitacion en la lengua, que puede provocar falta de

comprension e incluso, procesos de filtracion y distorsion.

Un tercer trabajo corresponde a Sudrez (2015), quien realizd la: “Lengua escrita y atencion al
Cliente. El objeto de estudio fue identificar la comunicacion escrita que emplean los DAC cuando
responden a las quejas, sugerencias Yy reclamaciones de los clientes, con el objetivo de identificar
los efectos que pueden tener las elecciones linguisticas en la fidelizacion de la cliente la. La muestra
estudiada fue un analisis de diecinueve mensajes emitidos por los DAC de las empresas. La técnica
utilizada fue la encuesta. Este estudio demostrd la relevancia del lenguaje escrito en los
departamentos de atencion al cliente es un campo de estudio con gran potencial y que puede aportar

mucho tanto al &mbito de la empresa como de la linglistica”.

Este trabajo se enlaza con el proyecto de investigacion en curso, ya que, brinda una guia
metodologica que permite identificar las expresiones linglisticas en los mensajes escritos de
atencion al cliente, asi como la descripcion de los elementos como: la estructura, contenido,

redaccion, linguistica y ortografia.
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Un cuarto trabajo de Fernandez (2017), se denomina: “La disculpa corporativa através de Twitter
en lberia y Banco Santander. El objetivo de este trabajo fue analizar cémo las compafiias expresan
sus disculpas a través de Twitter. Se propone un andlisis linguistico discursivo de la disculpa
corporativa, apoyado en la lingiistica de corpus. La muestra esta constituida por el analisis 1567
tuits publicados durante la primera quincena de julio de 2017 por Iberia y Banco Santander. El
estudio confirmé la validez de las cuentas corporativas de Twitter como corpus relevante para el

estudio de la expresion de las disculpas en el servicio de atencion al cliente de las empresas”.

Esta investigacion es base tedrica para el presente proyecto, ya que, describe ampliamente el tema
integrando la experiencia y resultados que se obtuvieron sobre las disciplinas corporativas mediante

el uso del Twitter y la influencia de los mensajes escritos entre las corporaciones Yy los usuarios.

4.2 Fundamentos Tedricos

4.2.1 La Comunicacion

La comunicacion es un proceso en el cual intercambian informacion dos o més personas. Kaplin
(como se citd en Nifio, 2011) expone “la comunicacidén consiste en la trasmision de ideas,

emociones, habilidades, etc., mediante el empleo de signos y palabras” (p.4).
Londofio (2006) menciona:

La comunicacion es un proceso inevitable, irresistible y continuo mediante el cual se trasmite
mensajes através de signos comunes entre el emisor y el receptor, provocando un efecto o reaccion.
En su sentido més amplio, significa ser llegar informacion, atraveés de un canal de comunicacion.
(pp. 116-117)

La comunicacion es el intercambio de informacion entre dos o mas personas que tienen como
finalidad trasmitir y recibir mensajes, ideas u opiniones dando surgimiento a una interaccion social
entre los protagonistas. La comunicacion es un proceso en el cual interviene el emisor, mensaje,
canal y receptor. Dando origen a distintos modelos de comunicacion como: la unidireccional donde
el emisor expone sus ideas a los receptores y no existe una retroalimentacion, la bidireccional es

mas evidente la comunicacion entre los protagonistas de forma simultanea y la multidireccional los
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participantes son mas de tres siendo estos emisores 0 receptores los cuales trasmiten

simultdneamente ideas y a la vez sus respuestas.

4.2.1.1 Proceso de la comunicacion

Fonseca, Correa, Pineda y Lemus (2011) aseguran:

(...) la interaccion humana va transcurriendo dia con dia, con resultados que afectan los
pensamientos Yy las conductas personales a la vez que provocan nuevas relaciones, por lo que es
posible pensar la comunicacién como un proceso de fases sucesivas en el tiempo, debido a que
esta siempre en continuo cambio. La dindmica de la comunicacién, al igual que un proceso, se

define como “conjunto de las fases sucesivas de un fenomeno en el tiempo”. (p. 6)

El proceso de la comunicacion es la interaccion social de dos 0 més individuos tomando en cuenta
las fases sucesivas como son: la fuente, emisor, mensaje, canal, receptor y la retroalimentacion que

permiten tener una dinamica entre los participantes en un tiempo en especifico.

4.2.1.1.1 Cddigo

Sanchez (2005) sostiene “el codigo es un conjunto limitado de signos o sefiales que se combinan
siguiendo determinadas reglas conocidas por los interlocutores” (p. 3).

De acuerdo con el autor el cddigo es la union de simbolos que facilitan la comunicacién entre el
emisor y el receptor. Los participantes deben emplear el mismo codigo para tener una buena

comunicacion. Se presenta de diversas maneras mediante el habla, sefias o escrita.

4.2.1.1.2 Emisor

Lamiquiz (1974) define:

El emisor que puede ser un instrumento pero que en nuestra linguistica es una persona. Esta
persona elige y selecciona las sefiales que le conviene, es decir, realiza un proceso de

codificacion que desarrollaremos luego en algunos de sus detalles. (p. 37)
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Carrasco (2012) plantea que ‘el emisor es la persona o personas que iician el proceso de

comunicacion” (p. 17).

El emisor es la persona que inicia la comunicacion y transmite un mensaje al receptor utilizando

un mismo codigo. La comunicacion se puede dar de forma escrita u oral depende del emisor.

4.2.1.1.3 Mensaje

Lamiquiz (1974) manifiesta “tiene que haber algo que comunicar: diriamos que es lo mas
importante, pues es el contenido. Y, ademas, todo el proceso, con sus aspectos previos Yy sus

consecuencias, motiva un mensaje” (p.37).

Carrasco (2012) menciona que “el mensaje es el contenido objetivo de la comunicacion, es decir,

la informacion trasmitida” (p. 7).

El mensaje abarca toda la informacion que el emisor desea trasmitir al receptor por medio de un
canal que puede ser de forma escrita, hablada, sefias, entre otros. Siendo el principal objeto de la

comunicacion.

4.2.1.1.4 Receptor

Fonseca, Correa, Pineda y Lemus (2011) plantean:

Es la persona o grupo de personas a quien o a quienes se dirige el mensaje. Es el destinatario la
audiencia objetivo de la comunicacion y todo aquel que capta el mensaje. Al igual que el emisor,

el receptor cuenta con capacidades para decodificar el mensaje y responder a la comunicacion.
(p. 9)

El receptor es la persona o personas que reciben el mensaje o informacidn, realizando un proceso

contrario al emisor, es decir, el decodifica e interpreta el mensaje para su comprension.
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4.2.1.1.5 Canal

Lamiquiz (1974) considera

El proceso de comunicacion que emplea ese codigo, precisa de un canal para la trasmision de
las sefales. Puede ser una banda de frecuencias hertzianas, como en los canales de television; o
la luz; o el sonido audible que emplea el lenguaje y que tendremos que analizar detalladame nte

més adelante, como parte importante de nuestra asignatura. (p. 37)

El canal es el medio por el cual se trasmite la informacion entre el emisor y receptor. También es
considerado como un medio fisico. El canal se encuentra dividido en dos frecuencias como es: la

trasmisién escrita y oral.

4.2.1.1.6 Retroalimentacion

Ramirez (2007) menciona:

Informacion de retorno. Comprende las reacciones inmediatas, espontaneas del receptor antes
del mensaje recibido a trasvés del canal. No es propiamente la respuesta, porque esto empieza

con otro ciclo y en el que el receptor inicial pasa a ser emisor se convierte en el receptor. (p. 36)

La retroalimentacion juega un papel importante en la comunicacion donde se puede evidenciar si
el receptor comprendi6 la informacion trasmitida por el emisor. Se considera una buena

comunicacion cuando el receptor interpreta el mensaje del emisor en los mismos términos.
4.2.1.2 Barreras de la comunicacion
Nifio (2011) afirma:

Las barreras son graves obstaculos y dificultades que impiden casi totalmente establecer
relaciones comunicativas. (...) identificar algin tipo de barrera a tiempo y aplicar los
correctivos, permitira un flujo mas diafano en la comunicacion, con lo cual las personas

disfrutaran de los efectos transmitidos serd mas amable y productiva. Se evitard muchas
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incomprensiones, conflictos, malos entendidos, respuestas inadecuadas, conductas cerradas y

desinformacién. (p. 38)

Las barreras de la comunicacion son obstaculos que surgen al trasmitir la informacion entre los
participantes provocando que el mensaje sea interpretado de manera incorrecta por el receptor
generando dificultades en el proceso de la comunicacién. Es importante mencionar que existen
diferentes tipos de barrera en la comunicacion con son: la barrera fisicas donde las circunstancias
del medio ambiente juegan un papel significativo a la hora de la comunicacion, las barreras
semanticas hace referencia al significado de las palabras cuando tienen diferente interpretacion
para el emisor y receptor, entre otras, por eso es necesario adoptar estrategias para evitar las
barreras de la comunicacion empleando un lenguaje claro y apropiado para trasmitir el mensaje

para que no existan malos entendidos.
4.2.1.3 Tipos de comunicacién
Fonseca, Correa, Pineda y Lemus (2011) deducen:
La comunicacién se divide en comunicacion oral y escrita.

La comunicacién oral esta ligada a un tiempo, es siempre dindmica en un continuo ir y venir.
Normalmente, las personas interactian hablando y pensando; el hablante tiene en mente al
oyente y el oyente al hablante. La comunicacion escrita esta ligada a un tiempo y espacio es mas
estatica y permanece. En general, el escritor esta lejos del lector, ademas, a menudo no sabe

quién sera el que reciba el mensaje.

La comunicacion escrita permanece en el tiempo y el lector puede leer o “escuchar” al autor
cuantas veces quiera. La comunicacion escrita se hace més dindmica cuando se asemeja a la
oral, como el caso de las cartas personales y de los mensajes através de la computadora, en los

que escribimos casi igual a lo que hablamos. (pp. 13-14)

La comunicacién escrita es la interaccion de dos o mas personas; interviene el emisor, el receptor
y el canal permite la trasmision del mensaje por medio de una carta, libro, entre otros, donde el
receptor participa de forma indirecta y se mantiene en el tiempo, ya que, el lector lo puede leer la

veces que sean necesarias para su entendimiento. Mientras que en la comunicacion oral interviene
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los mimos elementos de forma directa, es decir, el emisor trasmite la informacion por un medio
fisico el mismo que puede ser el aire, una video conferencia, entre otros, siendo la retroalimentacion

un elemento importante para una buena comunicacion.

4.2.2 Comunicacion escrita

Sanchez (2005) afirma:

La comunicacién escrita compone el acto de escribir suponiendo mayor espacio temporal que
el acto de hablar, ya que el lector esta ausente y no puede interrumpir al que escribe, que tiene
espacio suficiente para reflexionar y, por tanto, puede ser mas preciso y concreto al hablar. (p.
5)

La comunicacion escrita es la interaccion de dos o0 mas personas que participan de forma indirecta,
por medio de un canal que puede ser una carta, libro, e-mail, entre otros. Donde el emisor trasmite
la informacion sin la necesidad que el receptor intervenga. Para que, exista una buena
comunicacion escrita €l mensaje debe contener una buena redaccion, coherencia y sin faltas

ortogréficas.

4.2.2.1 Vicios del mismo idioma

Los vicios del idioma son aquellos vocabularios utilizados de manera inadecuada a la hora de hablar
y escribir, provocando que la informacion sea interpretada de diferentes maneras o en algunos casos
no se entienda lo que el emisor desea comunicar. Existen algunos tipos de vicios como son: pobreza

de vocabulario, abuso de ciertos verbos, barbarismos, solecismos, entre otros.

4.2.2.1.1 Pobreza de vocabulario

Vivaldi (como se citd en Santin 2010) define:

El autor utiliza el término “cosismo” para referirse al vicio que representa el empleo excesivo
de ciertas palabras con el fin de resolver el apuro al que nos vemos enfrentados cuando de
carecemos de palabras adecuadas para nombrar distintos objetos. Esta carencia nos conduce a

ser uso de la palabra cosa tanto para aludir objetos materiales como a entidades abstractas, tales



13

como una virtud, una filosofia, género artistico o cualquier otro asunto. Y lo mismo podriamos
decir con respecto al abuso de otras palabras como algo, esto, eso, etc., 0 a la utilizaciéon de

verbos de significado confuso e indefinido. (p.91)

La pobreza de vocabulario esun error léxico causado al momento de redactar un escrito empleando
palabras repetidas al igual que sus derivados en una oracion. Es decir, la conjugacién incorrecta de

los verbos, sustantivos y adverbios.

La pobreza de vocabulario es la utilizacion de la palabra “cosa” para nombrar distintos objetos sean
estos materiales, como una virtud, entre otros, como lo menciona Vivaldi citado por Santin en su

libro.

4.2.2.1.2 Abuso de ciertos verbos

Santin (2010) considera:

Existen algunos verbos que, por su facilidad de empleo, suelen utilizarse muy a menudo, incluso
cuando hay otros que resultan mas precisos. Esto ocurre con los verbos ser, estar, haber, hacer,
decir, poner, tener y ver. Es conveniente ampliar nuestro vocabulario para contar con mas

recursos de expresion. (pp. 93 -94)

El abuso de ciertos verbos o también llamados “faciles” son utilizados frecuentemente en el
lenguaje escrito como oral. Esto ocurre con los verbos: estar, hacer, ver, tener, entre otros, los
mismos que pueden ser remplazados por un verbo pronominal (me, se, nos, 0s, t&) Mas precisos

para trasmitir el mensaje.

4.2.2.1.3 Falta de concordancia

Santin (2010) plantea:

En gramatica, la palabra concordancia (del latin concordare = estar de acuerdo) se refiere a la

correspondencia que debe existir entre dos o0 mas palabras de una oracion.
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Hay ocasiones en que, ya sea por falta de atencion o por desconocimientos de las reglas
generales de concordancia, cometemos errores como los accidentes de género, nlmero y

persona que conferimos a los vocablos, hecho que se denomina falta de concordancia. (p.95)

Se denomina falta de concordancia el uso incorrecto de la sintaxis, es decir, la conjugacidn
inadecuada del sujeto con el verbo o de los sustantivos con los adjetivos provocando que la oracion
no posea un orden logico. Otros de los accidentes frecuentes de la falta de concordancia son en los
nimeros y géneros utilizando los pronombres de forma equivocada en el lenguaje escrito como

oral.

4.2.2.1.4 Los barbarismos y solecismos

Santin (2010) considera:

Incurrir en un barbarismo significa utilizar extranjerismos (esto es, palabras que se emplea en
otras lenguas, pero no han sido totalmente incorporadas al espafiol); también es barbarismo la

alteracion de la forma escrita o hablada de un vocablo, o el uso de vocablos impropios.

Un solecismo es la falta contra las reglas del idioma, consiste en el mal uso de una construccion
0 la falta de sintaxis. (p. 104)

El barbarismo es un vicio del lenguaje tanto escrito como oral, consiste en el uso del extranjerismo
que no esta incorporado al idioma espafiol, también es considerado barbarismo a la incorrecta

pronunciacion o escritura de las palabras.

El solecismo consiste en la alteracion de las normas de la sintaxis en la oracion, provocando que la

misma no tenga un orden logico.

4.2.3 Lenguaje escrito

Teberosky, Kaufman, Tolchinshy y Ferrerio (1990) mencionan “hablar de la naturaleza de la
escritura y del lenguaje escrito implica mencionar sus caracteristicas, graficas, ortograficas, de

referencia y significacion, de condiciones de uso, etc.”
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El lenguaje escrito es uno de los elementos de la comunicacion que se encuentra constituido por
un conjunto de signos gréficos y reglas esenciales que deben ser respetadas. Un texto escrito debe

contener una estructura logica, buena redaccion y sin faltas ortogréaficas.

4.2.3.1 La linguistica
Fonseca, Correa, Pineda y Lemos (2011) consideran:

Esta ligada especificamente al estilo del lenguaje utilizada en el mensaje tal funcion utiliza el
comunicador desde que genera ideas, las ordena con base a su contenido y elige el tratamiento
y el nivel adecuados para los receptores. Es muy variable, ya que un mensaje puede construirse
con diversos estilos de lenguaje: formal, informal, especializado, popular, culto, estandar, etc.,

segun el deseo del comunicador y la situacion en la que se comunica. (p. 28)

La linguistica es el estudio amplio del lenguaje en funcion a la comunicacion humana; es decir, al
generar el emisor la idea que desea transmitir debe tener en cuenta el idioma, contenido Y el canal,
siendo favorable a la comprension del receptor. Los mensajes dependen de la situacion

comunicativa sean de estilo informal, formal, entre otros.
4.2.3.1.1 Gramatica
Guiraud (como se citd en Santiago, 2011) plantea:

Se suele definir como el arte de hablar y escribir correctamente, en este sentido, la gramética
se asume como el conjunto de reglas que gozan de autoridad en un habla dada, en virtud de una

norma establecida por los graméticos o aceptada por el uso. (p. 108)
De acuerdo con Chomsky (como se citd en Aladro, 2016) menciona:

Parte de la base de la existencia de una gramatica universal del lenguaje humano, asociada a las
profundas bases semanticas que, ya las consideremos innatas, ya sean adquiridas extername nte,

constituyen el fondo de recursos sobre el que se arma el lenguaje. (p. 80)

La graméatica es el estudio estructural de las palabras y sus incidentes, asi como sus conjugacio nes

en la realizacion de una frase u oracion. Es un conjunto de reglas regidas auna lengua y sus diversas
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formas de estructurar del texto, permite estudiar su funcion vy clasificar las ideas principales de las

segundarias. ESs necesario recalcar que cada idioma generalmente posee su propia gramatica.

4.2.3.2.2 Fonologia

Pastrano (2009) menciona:

El concepto de fonologia, no fue concebido hasta muy recientemente, y es un verdadero logro
de la lingliistica moderna, ya que gracias aél podemos explicar la diferencia de las lenguas, pues
los fonemas son los sonidos primitivos naturales sin significado de los habitantes de un lugar

segun sus caracteristicas culturales, religiosas, geograficas, psicologicas, etc. (p. 9)

La fonologia o también conocido como fonema es él encardo de estudiar los diversos sonidos de
la lengua. Siendo el fonema un conjunto de simbolos que entrelazados forman una palabra dando

origen a un determinado sonido que permite el estudio de la unidad linguistica.

4.2.3.2.3 Fonética

Chao (1975) manifiesta:

Sabemos que el lenguaje consiste en una sucesion de sonidos. La fonética es la idea de romper
una silaba en una sucesidn de consonantes y vocales parecio relativamente tarde para los

cientificos y muy recientemente.

En los cuadros de consonantes y vocales una palabra se define suficientemente por la posicion

y manera articulatorias. (pp. 32-62)

La fonética se encarga de estudiar la naturaleza fisica de los sonidos dentro de la linglistica, se
debe tener en cuenta tres dimensiones; articulatoria, acustica y auditiva. En el lenguaje escrito la

fonética es estudiada de forma indirecta especialmente al leer la informacion.
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4.2.3.2.4 Morfologia

Pastrana (2009) menciona:

La morfologia es la parte de la gramatica que estudia las palabras aisladamente, en su forma y
funcidn dentro de la oracion, y comprende: el sustantivo, adjetivo, el articulo, el pronombre y
el verbo, como elemento esenciales capases de ser modificados de acuerdo con la idea que se
quiere representar; por ello se dice que son variables, y por otro lado, las palabras de enlace o
nexos, como las preposiciones y conjunciones, que nos indican la clase de oracion que existe
entre las palabras, y que son variables, es decir, no se modifican ni se aumentan en cantidad. Y
finalmente el adverbio, también invariable, cuya funcion modificadora del verbo
principalmente, es de suma importancia, Yy las interjecciones, palabras que se expresan una

impresidn o estado de animo. (p. 23)

La morfologia es el estudio de la gramatica en la clasificacion interna de las palabras en funcién a
una oracion donde se toma en cuenta la conjugacion del sustantivo, adjetivo, verbo, entre otros, a
igual de sus variaciones en la estructura de la lengua sean estas de forma numérica, de género o
composiciones simples o derivadas. También es la encargada de estudiar la definicion de una

palabra utilizada en diferentes idiomas.

4.2.3.2.5 Sintaxis

Bosque y Gutiérrez (como se citd en Cardenas, 2010) sostienen:

Se refiere a uno de los fendbmenos fundamentales de la sintaxis: la organizacion de las frases en
funcion de los verbos. Uno de los modos més sencillos de ilustrarlo es tomar en cuenta la
diferencia que existe entre verbos transitivos, intransitivos, o verbos con preposicion, diferencia

de la que habla todas las graméaticas, con mayor o menor detalle. (p. 245)

La sintaxis tiene como principal objetivo analizar orden Idgico y correcto de las palabras utilizadas
en una oracién frase con la finalidad de que el contenido sea claro y coherentes para los lectores.
Siendo la union de elementos que posees rasgos propios Yy a la vez permiten diferenciarlos de otros

en la linguistica.
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4.2.3.2.6 Semantica

Pastrana (2009) menciona:

La seméantica estudia el significado de las palabras, el cual en general no tiene nada que ver con

su simbolo grafico, lo que dio origen a los diversos idiomas.

(...) el signo lingiiistico es arbitrario, invitado por alguien en cada caso y aceptado por todos.
Desde luego hay palabras que se relacionan con las cosas designadas por ellos, tales es el caso
de los nombres onomatopéyicos, pero aun asi se presentan graficamente de muy diversas
maneras por lo cual, entonces, que cada signo es un convenio entre el hablante y el oyente en

cuanto a su significado. (p. 73)

La semantica es la ciencia encargada de estudiar el significado de una palabra en el contexto
lingtiistico que sea empleado. Su principal objetivo es dividir a la palabra mediante sus rasgos
semanticos, los mismos que permiten diferenciarla de significados parecidos. También la
seméantica se encuentra compuesta de dos componentes al asignar su definicion: la denotacion
siendo el significado original de una palabra, el mismo que esta registrado en el diccionario; y la

connotacién son términos segundarios o caracteristicas dadas a una palabra por cultura.

4.2.3.2.7 Pragmatica

Escavy (2009) define:

La pragméatica es el estudio de aquellas relaciones entre el lenguaje y el contexto que estan
gramaticalizadas o codificados en la estructura de una lengua es un lenguaje natural gque se ocupa

de fuerza, presuposicion, aceptabilidad de dependencia contextual. (p. 26)

La pragmatica permite el estudio del lenguaje en relacion al desarrollo de una idea mediante el
contexto que sea empleado, es decir, las palabras utilizadas en una misma oracion pueden ser
interpretadas de diferente manera de acuerdo al contenido linglistico y contexto tomando en cuenta

variables como son: la situacion, los participantes, entre otros.
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4.2.3.2 Ortografia

Rodriguez y Sanchez (2018) definen:

La ortografia, entendida como el conjunto de normas destinada a la correccion escrita.
Comprende diversos preceptos que los usuarios han de representar en sus producciones escritas
Y que pueden agruparse en tres apartados: escritura letrista (escritura de letras que obstaculizan
la transparencia — correspondencia constante, estable entre fonemas - del sistema ortografico:

b/v, j/g, etc.); acentuacion; y puntuacion. (p. 158)

La ortografia es uno de los componentes importantes del lenguaje escrito, es la parte de la gramatica
que estudia el correcto uso al escribir una palabra tener en cuenta su estructura, acentuacion,
fonemas y puntuacion. Siendo un conjunto de normas que permiten realizar un texto de manera

apropiado para su entendimiento.

4.2.3.2.1 Uso de las letras mayusculas

Fournier (2006) considera:

La letra mayuscula tiene usos especificos y, en muchas ocasiones, se ha hecho un abuso excesivo

de ellas. Se emplean en:

e En nombres propios de personas, animales, cosas y lugares geogréficos.

e Ennombre de las constelaciones, astros, signos zodiacales y planes solo cuando funcionan
como nombres propios.

e Seemplea en los atributos divinos, en el uso de las abreviaturas.

e Seemplea para la primera letra de un libro.

e Seempela para nombres de instituciones.

e Seutiliza en la primera letra de una cita textual.

e Seemplea después de un encabezado de una carta o documento.

e Se utiliza maylscula en los nombres de identidades que significan universalidad. (pp. 108
-110)
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La letra mayuscula posee un mayor tamafio y facilita la diferenciacion con las minisculas. Siendo
una regla ortografica en la escritura acontinuacion se menciona algunas consideraciones generales:
se emplea las mayusculas en nombres propios de personas, animales, sitios geograficos, atributos

divinos, constelaciones, signos zodiacales, entre otros.

Después de un punto la primera letra inicia con mayusculas, también es utilizada en siglas,
abreviaturas, marcas comerciales. Cabe mencionar que algunas palabras se escriben por completo

en documentos legislativos v judiciales importantes.

4.2.3.2.2 Acentuacion

Pastrana (2009) menciona:

El latin es un idioma basicamente de pronunciacion grave, es decir, la mayoria de sus palabras
son graves; y no es de extrafiar que, siendo su espafiol del heredero, mantenga esta caracteristica

en la mayor parte de sus palabras.

Esto quiere decir que el espafiol es un idioma de pronunciacion grave, como podemos constante

cuando aparece la frecuencia de las palabras. (p. 81)

El acento es la mayor entonacién con la que se destaca una silaba dentro de la palabra, se
distingue mediante el procedimiento que ocurre en el nivel ténico en la Ultima o pendlitima
silaba. Existen dos clases de acento: el prosddico que se encuentra en todas las palabras, y el
ortografico que es el acento representado en la escritura. El significado de una palabra puede
variar, segun la localizacion del acento estas pueden ser: agudas, graves, esdrUjulas y

sobresdrdjulas.

4.2.3.2.3 Puntuacion

Fournier (2006) menciona:

Las normas para la puntuacion no son dogmas establecidos; en ocasiones en lugar de un punto

y como puede emplearse el punto. Sin embargo, esto no quiere decir que podamos colocar los
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signos de puntuacidbn a nuestro arbitrio como mejor nos parezca: errores gque no tiene

justificacion. (p. 48)

Los signos de puntuacién permiten marcar un final o pausa de una frase u oracion siendo su
principal objetivo dar al texto una estructura adecuada que facilite la comprension de lo que se
escribe o se lee. Cabe recalcar que el uso de los signos de puntuacion depende muchas veces del
estilo del emisor, sin embargo, es importante respetar las reglas basicas, para que, el mensaje sea

coherente y comprenda el receptor la informacion.

4.2.3.2.3.1 La coma
Fournier (2006) afirma:

La coma (,) indica una pausa breve en la lectura. La vamos a identificar con la sefial de transito
de “vibradores”, que nos indica detenernos un poco sin llegar a parar completamente. Esta pausa
breve nos manifiesta un momento de transicion sin llegar a tener todo el sentido completo de la

oracion. (p. 54)
De acuerdo con Santin (2010) agrega:
La coma indica una pausa breve; se usa en los siguientes casos:

e En series 0 enumeraciones de elementos semejantes.

e Cuando una oracion se interrumpe para incluir una palabra, frase u oracién que aclara o
amplia lo que se esta diciendo.

e Todo nombre en caso vocativo va seguido de coma si se haya el principio de la oracion;
presidido y seguido de como si va en el interior, y precedido con coma si se haya al final.

e En los casos en que se invierte el orden sintactico de los diferentes elementos gramaticales
de la oracion (sujeto, verbo y complemento).

e En expresiones como: esto es, es decir, sin embargo, por consiguiente, en fin, por tanto, no

obstante, en efecto, etc. (pp.114-115)

La coma es un signo que representa una pausa pequefia en la lectura. Siendo el signo més utilizado

en la realizacion de un texto y el que provoca mas errores, ya que, no cuenta con reglas exactas,
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pero si con normas generales como es: para separar las palabras de una enumeracion, para indicar
que se ha omitido un verbo, entre otros. También se emplea para separar de una oracion expresiones

como: esto es, es decir, en fin, por consiguiente, en fin, sin embargo.

4.2.3.2.3.2 Punto
Fournier (2006) menciona

El punto es un signo que indica una pausa al final de una oracion. Este signo tiene varios usos.
Se coloca el punto final de cada oracién. Cuando las oraciones se relacionan en las ideas,
entonces se coloca el punto y seguido. Cuando se cambia de idea, se coloca punto y aparte para
separar un parrafo de otro. Sirve para organizar parrafos de un texto. Y se usa punto final para

terminar un escrito. (p.65)

El punto sefiala la pausa al terminar una oracion. Se escribe punto en las abreviaturas, después de
los signos de interrogacién, en cantidades escritas con nimeros para separar las unidades del mil y
de millones, entre otros. Cabe recalcar que no se coloca punto en los nimeros de teléfonos, afios,
paginas y después de los signos de admiracion. Existen tres clases de punto: el punto y seguido
separa enunciados que integran un parrafo; después del punto y seguido se escribe en el mismo
renglon; si el punto esta al final de renglon, se empieza en el siguiente sin dejar sangria; el punto y
aparte separa dos parrafos distintos; después de punto y aparte se escribe en una linea distinta; la

primera linea debe dejar una sangria, o espacio interior; el punto final es el que cierra un texto.
4.2.3.2.3.3 Abreviaturas
Araujo (2017) define:

La abreviatura es la representacion de una palabra o de las palabras de una frase por alguna o
algunas de sus letras, la primera de las cuales ha de ser la inicial de la palabra abreviada. Las
abreviaturas conservan el género y el nimero de la palabra completos, se pueden formar
siguiendo unas normas llamadas a estas regulares, pudiendo ser de suspension o de contraccion
y si no siguen ninguna sistematica son llamadas irregulares. Las abreviaturas son recursos para

ahorrar tiempo Yy espacio en el lenguaje. (p. 95)
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La abreviatura es la reduccion de una palabra o frases a través de una o varias letras y finalizan con
un punto. Pero en algunas abreviaturas se coloca punto en cada letra respetando los espacios y en
pueden estar formadas con una barrera (/) o con letras voladas. Incluso las abreviaturas suelen ser

escritas entre paréntesis.

Al escribir una abreviatura de palabras acentuadas se conserva la tilde al igual que los nombres

propios.
4.2.3.3 Redaccion
Fernandez y Huertas (2009) consideran:

Redactar es establecer un dialogo imaginado con un lector modelo, con una imagen de la
audiencia a la que nos dirigimos. Si sabemos cOmo son nuestros destinatarios, cémo piensan,

cdmo sienten, si sabemos que les interesa, estaremos en condiciones de redactar un texto eficaz.

Por otra parte, la redaccion no es una ciencia exacta. No existen formulas matematicas,
universales y objetivas que nos aclaren como debe escribirse en cada momento o circunstancia.
Existen, eso si, algunas reglas generales, partiendo del andlisis pueden ayudarnos a organizar

mejor nuestra labor como redactores y a conseguir resultados de mayor calidad. (pp. 23-24)

La redaccion es el acto de escribir un conjunto de oraciones o ideas que tienen un orden logico y
coherente en el desarrollo de un texto, diferenciando las ideas principales de las secundarias. El
principal objetivo de la redaccion es establecer formas y sentidos que le den coherencia y cohesion
textual a lo que se escribe, ya que, el orden de las palabras puede cambiar el &ngulo del texto y

puede ser mal interpretado, dando un sentido armonioso.
4.2.3.3.1 Propiedades de una buena redaccion
Carnero (2014) menciona:

Estas cualidades son esenciales en funcion a un hecho fundamental. La redaccion es un medio

para comunicar ideas a un receptor, por lo tanto, todo aquello que permita, contribuya o facilite
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la recepcion del mensaje base primordial, y debemos tenerlo bien presente la medida de una

buena redaccion es la facilidad y fluidez, con la que se lee y entiende el texto.

En el contenido de un texto se deberd observar: unidad tematica, correccidn ortografica y

gramatica, propiedades lexicas, coherencia y claridad. (pp. 39-40)

Las propiedades de una buena redaccion son fundamentales en la elaboracion de un texto, y el
contenido debe tener un caracter comunicativo facilitando la comprension del mensaje por parte
del receptor o la persona que lo lea. Dentro de las propiedades de la redaccion se debe tener en

cuenta la claridad, sencillez, coherencia, cohesion y una buena ortografia.
4.2.3.3.2 Cualidades de la redaccion

La redaccion es el acto de escribir ideas u oraciones que tienen una jerarquia logica. Siendo
necesario conocer las cualidades que debe poseer una buena redaccion como es: la claridad,

sencillez, coherencia y cohesion.
4.2.3.3.2.1 Claridad
Salazar (1999) sostiene:

La claridad debe corresponder un lenguaje facil, basado en palabras transparentes y frases
breves, con el firme proposito de que el pensamiento de quien escribe llegue a la mente del
lector desde la primera lectura del escrito; una relectura obligada del mismo estaria mostrando
su oscuridad o su rareza, en tanto que su relectura voluntaria o interesada indicaria que ha

resultado atractivo o importante para el lector. (p. 2)

La claridad es una cualidad importante en la redaccion de un texto, es decir, la claridad es la
expresion de las ideas en un texto que tenga un orden logico y un lenguaje facil, basado en palabras
transparentes con el propdsito que el lector comprenda el mensaje. ES importantes no emplear

palabras rebuscadas o que posean un doble sentido.
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4.2.3.3.2.2 Sencillez

Salazar (1999) menciona “la sencillez consiste en expresar las ideas concisamente Yy sin
retorcimiento, directa y precisamente, sin adornos, sin apelar al diccionario para sacarle vocablos

que nadie escucha; es decir con naturalidad” (p.5).

La sencillez implica expresarse con naturalidad, sin afectacion. Se alcanza con el empleo de
palabras y frases de comprension facil yevitando formas rebuscadas, artificiosas, embrolladas. La

sencillez huye de la afectacion; el estilo sencillo es natural.
4.2.3.3.2.3 Coherencia
Nifio (2011) menciona:

La coherencia tiene que ver con la seleccion de la informacidén y con la logica en que se apoya
la organizacion de dicha informacion en el texto al ser comunicado. Es decir, permite establecer
que informacion es relevante y cual no, su pertinencia, el tipo de logica (interna y externa) y su

estructura comunicativa. (p. 53)

La coherencia consiste en expresar las ideas en un orden logico, y ademéas relacionando una idea
con otro, de manera que el receptor pueda seguir el desarrollo del pensamiento y comprender el
mensaje tal como lo concibid ensu mente del emisor. Una de las recomendaciones es enlazar cada
una de las ideas principales con las segundarias, de manera que el receptor puede seguir, sin mayor

dificultad, las ideas expresadas por el receptor.
4.2.3.3.2.4 Cohesion
Nifio (2011) define:

(...) Entendemos por cohesion la cualidad que permite organizar y conectar los diferentes
elementos del mensaje (oral o escrito), siguiendo las reglas de la gramética de la lengua. Por
tanto, tiene que ver con la articulacion de las palabras y oraciones dentro de los parrafos y de

unos parrafos con otros, dentro del texto. (p. 45)
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La cohesion consiste es la caracteristica de un texto que se encuentra bien estructurado por la
relacion entre las ideas, de tal forma que exista continuidad en lo que se desea transmitir; se refiere
a los mecanismos sintacticos y semanticos utilizados para la redaccion de un texto, formando una

red compleja de relaciones.

4.2.3.3.3 Etapas de la redaccién

llustracién 1: Etapas de una buenaredaccion.

Identificadony
) precisiondel
Definicion del tema
marco general

Definicionde las
variables de
redaccion

La produccionde

Etapas de la ideas
Redaccion Definicionde
Ideas
La organizacién
de lasideas
La produccionel Enunciacion,

texto

revisionyedicdn

Fuente: Carnero (2014). Manual de redaccion. p.83

Estas etapas constituyen una propuesta metodoldgica para que se inicie en la redaccion. Conforme

se dominen las técnicas, se perfilard un estilo propio de trabajo.

Al desarrollar un texto escrito es necesario conocer las tres atapas esenciales para una buena
redaccion como es: definicion del marco general, definicion de ideas y la produccion del texto los
mismos que se usan para la identificacion y precision del tema mediante las variables de la

redaccion y la organizacion de ideas. La enunciacion, revision y edicion son de vital importancia
para la redacciéon de un texto.

4.2.3.3.4 El mensaje

El mensaje incluye la informacién que el emisor envia a través de un medio de comunicacion o de

otro tipo de canal a los receptores. También se conoce como mensaje a las cartas, correos
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electronicos, SMS, entre otros, donde el emisor trasmite la informacion a varios receptores de

manera instantanea.
4.2.3.3.4.1 El mensaje electrénico
Sanchez (2005) considera:

El correo electronico (e-mail) es una herramienta, de uso habitual entre empresas y particulares,
que permite el intercambio de mensajes electronicos entre los usuarios conectados, directo o
indirectamente, ordenadores a través de una red.

Dentro de internet, cada usuario tiene una direccion electronica de estructura muy sencilla, que
le permite conectarse a la red para enviar y recibir mensajes, sin necesidad de hacerlo al mismo
tiempo que el otro interlocutor. Es decir, el emisor envia el mensaje y, aunque pueda llegar a su
destino en cualquier parte del mundo en pocos minutos, el receptor lo recibird cuando se conecte
a la red.

Para enviar mensajes electronicos debemos conectarnos a la red, seleccionar la opcion nuevo

mensaje Y rellenar los campos que aparecen en la cabecera:

De (From): nombre y direccion electronica de remitente.

Para (To): nombre y direccion electronica del destinatario.

Asunto (Subjet): asunto del mensaje, a modo de referencia.

Fecha (Date): el mensaje contiene la fecha y hora que fue envido.

CC.: direcciones electronicas de otros destinatarios a quienes se envia copia del mensaje.
Cuerpo (Body): es la parte correspondiente al contenido del mensaje.

Adjuntar (Attachments): si se adjuntan ficheros. (p. 126)

El correo electronico es un servicio de red que permite mandar y recibir mensajes con multip les

destinarios o receptores, situados en cualquier parte del mundo. Un mensaje de correo electronico,



28

ademas de un texto escrito, puede incluir archivos como documentos, imagenes, msica, archivos
de video, etc. Los mensajes electronicos constan de un cuerpo, el texto que ha escrito el remitente,
y datos especiales que especifican el destinatario o destinatarios, el medio de transporte, etc., de

manera similar a lo que aparece en el sobre de una carta ordinaria.
4.2.3.3.5.2 Contenido del mensaje

El correo electronico es una herramienta que ha facilitado la comunicacion de las personas por
medio de enviar y recibir mensajes de forma inmediata. Siendo necesario conocer la forma correcta
de redactar un mensaje y la estructura del contenido del mismo. A continuacion, se enunciard los

aspectos mas importantes:

e Saludo inicial: al enviar un email es necesario incluir un saludo formal o de cortesia
(estimado/a, Sr. / Sra., querido/a, buenos dias/ tardes). Seguido del nombre de la persona a
quien se dirige.

e Texto 0o mensaje: es recomendable escribir el texto de manera corta, claro y coherente.

e Saludo final y firma del mensaje.
4.2.4 Atencion al cliente
Najul (2011) menciona:

Hoy dia, la atencién al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con
orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su
productividad y ser competitiva. El cliente es el protagonista principal y el factor mas importante

en el juego de los negocios. (p. 25)

En la actualidad la atencion al cliente es una parte esencial en las empresas, debido a que la
competencia es mayor Yy los usuarios son cada vez exigentes con el trato que reciben al atender sus
guejas, reclamos, sugerencias e informacion. Se debe considerar que el cliente es el punto central
de cualquier institucion, sin €l no habria razon de ser de las empresas, por ello cada empresa deber

manejar un lenguaje cordial con sus usuarios.
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4.2.4.1 Calidad del servicio
Najul (2011) define:

La calidad de servicio es el nivel de excelencia que la organizacion debe elegir para lograr
satisfacer a sus clientes, es una caracteristica que se muestra en el producto. El significado del
vocablo calidad pasa a ser equivalente al significado de excelencia, perfeccion, visto de esta
manera se puede sefialar que la calidad es el grado en un producto o servicio especifico que

satisface las necesidades del cliente. (p. 32)

La calidad busca como meta final la satisfaccion de los clientes, desarrollar estrategias y planes de
accion orientados a la mejora continua de la organizacion, esto para ofrecer excelencia en el

producto final o servicio prestado.

Los objetivos de la calidad se basan en la satisfaccion del cliente, innovacion, mejoramiento
continuo, recurso humano calificado, inversion en capacitacion del personal, mejoramiento la

eficacia de los procesos y la motivacion continua del personal.
4.2.4.2 Cliente

Los clientes son esenciales para la organizacion pues son quienes adquieren los productos y
permiten que la empresa sea competitiva y tenga rentabilidad. Como lo menciona Manuel Aburto
Jiménez “recuerda que el cliente esla mds mmportante para la empresa”, por eso es necesario que

las corporaciones de enfoquen en satisfacer a sus usuarios.

4.2.5 Reglas de netiqueta en los correos electrdnicos

Ruiz (2010) menciona:

Netiqueta es la adaptacion de las reglas de etiqueta del mundo real a las tecnologias y el ambiente
virtual. Igual que existe un protocolo y un ceremonial que rige los encuentros fisicos entre
personas, este sistema sefiala el protocolo y el ceremonial que debe aplicarse al llevar a cabo un

“contacto” electronico.
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Para que un mensaje emitido sea apegado a las normas, se debe configurar correctamente el

programa de correo; al efecto se recomienda:

e Identificarse plenamente, como remitente el nombre del usuario o bien usar un seuddnimo.

e No colocar iniciales o la cuenta de correo en lugar del nombre.

e Escribir los datos claros, completos y con buena ortografia, es decir, usar mayusculas al
inicio del apelativo o de otro nombre propio y seguido en minGsculas, asi como dejar solo
los espacios necesarios entre las palabras.

e Colocar en la casilla correspondiente, la direccion del Internet para la eventual respuesta.

e Firmar brevemente los mensajes solo con la informacién necesaria, sin agregar datos
mutiles. “La firma no debe sobrepasar las cuatro lineas (nombre, cargo, empresa, domicilio
y teléfono)™.

e Al responder un mensaje se debe citar solo algunas lineas del texto original, para que el
lector identifique el asunto.

e El texto nuevo debe escribir debajo del parrafo citado que se contesta, dejando una linea
blanca entre ambos. Si todos los parrafos aparecen seguidos o se trata de un solo demasiado
largo, la letra se dificulta y el texto pierde importancia. Debe tener cuidado con el uso de
colores y de tipos de letras diferentes, ya que, estos elementos pueden distraer la atencion
sobre el contenido de la informacion.

e El texto nuevo debe escribir debajo del parrafo citado que se contesta, dejando una linea
blanca entre ambos. Si todos los parrafos aparecen seguidos o se trata de uno solo demasiado
largo, la letra se dificulta y el texto pierde importancia. Si se tiene que responder un texto
con formato, se debe tener cuidado con el uso de colores y de tipo de letra diferentes ya que
estos elementos pueden distraer la atencién sobre el contenido de la informacion.

e En consideracién al lector, todo mensaje o grupo de mensajes, deben llevar un titulo que
refleje su contenido.

e Lo que debe cuidarse al escribir el mensaje es la redaccion, ortografia y la correccién. Un
mensaje escrito sin cuidado puede interpretarse como de poco interés para su autor.

e Alfinalizar de escribir el mensaje, se debe releer el texto con detenimiento antes de enviarlo,

para estar seguro que aparece en €l lo que se deseaba. (pp. 22-27)
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Las de reglas de netiqueta regulan el comportamiento de los usuarios en la red ademas ser pautas
importantes a considerar cuando se escribe un mensaje electronico. En la actualidad el correo
electrénico es una herramienta que ha facilitado la comunicacion con los usuarios, por ellos es

necesario cumplir con ciertas reglas de netiqueta para dar una buena imagen de la empresa.
5. METODOLOGIA EMPLEADA
5.1 Nivel de investigacion

Herndndez, Fernandez y Baptista (2004) mencionan “el nivel de investigacién descriptivo busca

especificar las propiedades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p.128).

El nivel de investigacion sera descriptivo mide de forma independiente la variable, y aunque no se
formule hipotesis, la misma estara respondida con la pregunta de investigacion relacionada con los

objetivos.

La investigacion sera de caracter documental, ya que, se basa en la obtencion y analisis lingtiistico
proveniente de materiales impresos vy digital, los cuales permitiran un estudio profundo de los

mensajes escritos emitidos a los clientes por la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones

(CNT).
5.2 Tipo de la investigacion

Considerando el énfasis en la naturaleza de los datos manejados se trata de un tipo de investigacion

cualitativa.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) exponen ‘el enfoque cualitativo utiliza recoleccion y
anélisis de los datos para afirmar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en

el proceso de interpretacion” (p.7).

La investigacion es cualitativa con caracter analitico, dirigida ala interpretacién del lenguaje escrito
en los mensajes emitidos por la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) asus clientes,
responde a quejas, sugerencias, reclamaciones e informacion de los mismos, asi como el analisis
de aspectos lingliisticos como: gramética, sintaxis, semantica y pragmatica. Y otros criterios como:

contenido del mensaje, redaccién, ortografia, entre otros.
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Hernandez (2014) sostiene que: “la investigacion no experimental son estudios que se realizan sin
la manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observa los fenébmenos en su ambiente

natural para analizarlos” (p.152).

La investigacion es no experimental, debido a que se realizard un andlisis de los mensajes
emitidos por la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT), dentro del contexto en el que

se desarrollan.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifiestan “el disefio de investigacion transversal

recolecta datos en un momento, en un tiempo Unico” (p. 151).

La investigacion es transversal, debido a que, se analizard los mensajes emitidos por CNT a sus
usuarios recopilados en un periodo de tiempo sobre una muestra intencional. Este disefio

transversal analitico permitira responder la pregunta de investigacion.
5.3 Muestra

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) cuenta con 300.000 usuarios en el pais,
de los cuales 13.330 pertenecen a la Ciudad de Quito en todas sus sedes. Esta investigacion esta
destinada a la Agencia que se encuentra ubicada en la Av. 10 de Agosto sur y Av. Cristébal Colon

calle San Gregorio, los beneficiarios indirectos seran 441 usuarios de CNT.

Arias (2006) expone ‘el muestreo intencional es aquel donde los elementos son escogidos en base

a criterios 0 juicios preestablecidos por el nvestigador” (p. 83).

Se tomara una muestra intencional de 500 mensajes emitidos en el afio 2019 entre los meses enero
- mayo por el departamento de atencion al cliente de CNT. Con base en aquellos que corresponden
a quejas, sugerencias, reclamos e informacién solicitada por los clientes a la Corporacion Nacional

de Telecomunicaciones (CNT).
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A continuacién, se muestran las variaciones en los correos electronicos solicitados por los clientes.

Tabla 2: Mensajes emitidos por CNT.

Mensajes Cantidad
Quejas 125
Sugerencias 75
Reclamos 150
Informacion 150
Total, de mensajes 500

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

Elaborado por: Investigadores

5.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se va a emplear en el proyecto de investigacion es el analisis de los mensajes

emitidos por la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en base a una guia de observacion.

Anbénimo (s.f.) expone:

El anlisis lingiiistico (...) Se basaen el analisis de los medios fonicos, gramaticales y estilisticos

empleados por el autor para significar, teniendo en cuenta la intencion, finalidad y situacién en

que se produce la comunicacion. En el proceso del andlisis lingliistico el estudio puede descubrir

la estructura del discurso, su progresion tematica, el avance de la idea, la coherencia y la

cohesion, la pertinencia y el acabado. (p. 196)

Los instrumentos empleados en la investigacion seran la entrevista y la guia de observacion para

el andlisis de los mensajes. De acuerdo a Diaz (2013) propone:

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos;

se define como una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de

conversar. Es un instrumento técnico que adopta la forma de un dialogo coloquial. Canales la

define como la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de



34

estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema

propuesto. (p.3)

La entrevista proporcionara informacion importante sobre el departamento de atencién al cliente y
como se maneja el lenguaje escrito con sus usuarios, permite combinar los enfoques analiticos e

interpretativos implicados en el proceso de la comunicacidn.

Ortiz (2004) define:

La guia de observacion es un instrumento de la técnica de observacidon; su estructura
corresponde con los aspectos que se prevé registrar acerca del objeto. Este instrumento permite
registrar los datos con orden cronoldgico, practico y concreto para derivar de ellos el analisis de

una situacion o problema determinado. (p. 75)

La guia de observacién ayudara a obtener informacion precisa de los paramentos especificos a
analizar (estructura del mensaje, contenido, redaccion, linguistica y ortografia) con fechas clara

desde el dia que se tomo la informacidn.

6. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

6.1 Analisis

Una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de la informacion, se procedid a realizar el
tratamiento correspondiente para el analisis de los mensajes emitidos por el personal de atencion
al cliente de la Corporacion. A continuacion, se refleja los resultados obtenidos de la entrevista y
guia de observacion de los mensajes emitidos por parte del departamento de atencion al cliente de
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) ubicado en la Av. 10 de Agosto y Av.
Cristobal Colén de la ciudad de Quito.

El analisis de los resultados consta de dos subtemas: 1) informacion del departamento de atencion

al cliente; 2) andlisis del lenguaje escrito empleado en la comunicacion con los clientes de CNT.
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1) Informacion del departamento de atencidn al cliente.

Anélisis: El departamento de atencion al cliente se encuentra conformado por 17 personas
multifuncionales encargadas tanto de la atencion a los usuarios como dar respuesta a los correos
electronicos que reciben de los clientes CNT. Es evidente la aplicacién del manual de atencion al
cliente que maneja la Corporacion por parte de sus empleados, debido aque el nivel de cordialidad
y buen trato son reflejados en cada atencion a los usuarios. CNT implementa un rango de estudios
para formar parte de la Corporacion como es titulos universitarios en especializaciones como
Informéatica, Marketing, Comercial, entre otros, con un requerimiento laboral de 2 afios de
experiencia en el area solicitada. La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones no se rige a
protocolos sobre la atencion al cliente, pero si cuenta con un manual para la satisfaccion del cliente,
y por otro lado cuentan con plantillas estéticas definidas para cada uno de los requerimientos
solicitados (mensajes), esto forma parte de la Etiqueta Corporativa de la empresa. Las politicas en
base al manejo del lenguaje escrito en los mensajes emitidos a sus usuarios no se encuentran
desarrollados en su totalidad, a pesar que el nivel académico en los empleados es alto poseen

errores que por lo general pasan desapercibidos.
2) Lenguaje escrito empleado en la comunicacién con los clientesde CNT.

El equipo de investigacion tomo una muestra intencional de 500 mensajes emitidos por el
departamento de atencion al cliente de CNT a sus usuarios que responden a quejas, sugerencias,
reclamos e informacion, los mismos que fueron analizados mediante la guia de observacion, los
resultados obtenidos han sido variados; en algunos mensajes es evidente el uso correcto del

lenguaje escrito, mientras que en otros necesitan mejorar.

En los mensajes electrdnicos se puede encontrarse varios atributos, como se muestran a

continuacion:

Tabla 3: Elementos del lenguaje escrito.

Criterios Rangos

Estructura . Remitente 'y destinatario.

o Fecha y asunto.
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° Direcciones electrénicas.
o Contenido y firma.

. Saludo inicial.

J Texto o mensaje.

Contenido del mensaje
o Despedida y firma.

o Claro y sencillez.
Redaccion . Coherente y cohesion.

o Gramética.

. o Fonologia y fonética.

Linguistica

o Sintaxis y morfologia.

o Semantica y pragmética.

o Acentuacion y mayusculas.
Ortografia o Signos de puntuacion.

o Siglas o abreviaturas.

Fuente: Elaborado por las investigadoras en base a diversas fuentes bibliograficas.
Se muestran los pardmetros analizados en los mensajes emitidos por CNT.

Los mensajes electronicos que se estudiaron presentan una estructura similar, los mismos que
constan de un remitente, destinatario, fecha, asunto, contenido y firma. Cumple con los pardametros
establecidos al redactar un nuevo mensaje se debe tener en cuenta las variaciones dependiendo del
nombre de la persona que remite la informacion, destinatario y asunto a tratarse. Con relacion al
contenido de los mensajes el departamento de atencidén al cliente maneja una estructura precisa
empezando por el saludo inicial seguido del nombre de la persona a la que se envia la informacion
como es “Estimada Grace ”; ademas el texto contiene la informacién solicitada por los clientes y
emplean tematizaciones linglisticas al iniciar la redaccion para indicar la organizacion del
discurso generando propiedad comunicativa tales como “me permito informarle, me permito

comunicarle, entre otros” ajustandose a lo solicitado por los usuarios; en cuanto a la despedida
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siguen las mismas reglas que los saludos, utilizando despedidas formales como “saludos cordiales
y atentamente” . Por Gftimo, la firma siendo esta el enlace del departamento de atencion al cliente
de CNT, el mismo que conlleva: nombre del remitente, cargo, nimeros telefonicos, direccidon
electronica, ciudad y pais. Sin embargo, en la mayoria de los mensajes se evidencid que no poseen
el nombre, cargo y correo electronico de la persona que emite la informacion, debido a que, los
mensajes se clasifican segun su nivel de jerarquia, es decir, los mensajes que contienen informacién
relevante mantienen los parametros antes mencionados. A continuacion, se expone el canon que

siguen los mensajes:

llustracion 2: Estructura de los mensajes.

DEO Jaramillo Yara <yara jaramillo@cnt.gob.ec>
GRACE ESTEFANIA QUINGAIZA CAIZA
<grace.quingaiza6607@utc.edu.ec>

30 may. 2019 12:26 Estructura del
RE: Proyectos de Investigacion correo electrénlco

cnt.gob.ec
Cifrado estandar (TLS) Mas informacién

Mensaje importante porque se te ha enviado directamente

DEO Jaramillo Yara <yara jaramillo@cnt.gob.ec> 14may. 2019838 Yr &
para DEQ, mi «

Estimada Grace —_) SaIUdO iniC Ial

Me permito informar g ustad.um_%*hmlmw K K _ _ Gerente del Area donde tentativamente

seTedlizara fa mvestigacion para que nos informe de”la fi Ternat'zac |é n Llngu istlca alin y sin este primer paso no podemos  fm
seguir con la gestion, es por ello que solicito a ustedes ag) efior Gerente de Area. Porsu
comprension, muchas gracias. -

Contenido

Quedo atenta a us comentarios.

Saludos cordiales, e DeSped |da.

Q LCDA. YARA JARAMILLO MACIAS

Trabajadora Social

W 23731 700 Ext 23122 Firma

amillo@cnt gob.ec
www.cnt. gob.ec
Quito - Ecuador

Como se observa en la ilustracion 2 los mensajes emitidos por CNT a sus usuarios cumplen en su
100% con la estructura y el contenido del mensaje, es evidente que el personal aplica las normas
establecidas paraenviar correos electronicos asus usuarios facilitando la comunicacion directa con

el receptor y de esta manera satisfacer los requerimientos de los clientes.
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En base ala redaccion que maneja el personal de atencion al cliente de CNT al responder a quejas,
sugerencias e informacién emplean un lenguaje claro con palabras transparentes, sencillo y preciso
en la informacion requerida por los usuarios evitando utilizar expresiones rebuscadas, al mismo
tiempo la coherencia y cohesién es empleada de forma adecuada, es decir, los mensajes poseen
una organizacion clara de las ideas generando un continuidad de las mismas con sentido logico y
no presentan contradicciones. No obstante, en los mensajes de reclamos emplean un lenguaje

técnico con palabras dificiles de comprender para el lector, por ejemplo:

llustracidn 3: Mensaje de reclamo sobre Internet.

M Gmai Q e . i Cnz

Reclamos

Usuario cnt <confidencial™=> 08 ene_ 2019 11:10

para mi
Mo tengo servicio de internet, que puedo hacer.

ICNT CORPORATIVO
=cntcorporativo@cnt.gob_ec>

=
CNT CORPORATIVO <cntcorporativoi@ont gob.ec= EGZE? 2019

usuane oop <confidencial=>=
07 en=. 2010 03:48
Re: Informacicn

para usuario
Estimado/a

1. walida =i el problema se presenta con algdn navegador en especifico o con todos los navegadores (Mozilla
i Imtermet Explorér, Google Chrome)

2. |Revisa gue las luces|de ftu madem se encuentren encendidas de la siguiente manera:

*POWER: Debe estar encendido de manera fija. ..

*ADSL: Debe estar pncendide de manera fiis >

*INTERMET: Debe =siar encendido de manera intermitente o TecnICIsmOS

“WLAM: Debe estar encendido de manera intermitentes cusndo s= esté usando

“LA&M 1020304 Debe|estar encandido de maners intermitente cuando se esté usando conexidn cableada en el

pugrio LAN 1/203/4

3. Sialguna de estas luces no se encusnira dentro de lo especificado. verifica que los cables estén debidaments

conectados al computadar, a la linea telefanica y al toma comiente.

4. Intents también apagar el modem durante uncs 5 minutos y volverlo a encender, nuevamente verifica que las

luces se encuentren de la manera indicada.

5. Es importante recordar que |s hora y fecha en fu computador debe encontrarse actuslizads ya que =i esto no es

asi fu IP no autentificarsd y rechazara los cerificados de conesddn.

Saludos cordizles

Despedida

Afentamente

wivow cné gob.ec

En este fragmento el cliente realiza un reclamo sobre el servicio del Internet, donde atencion al
cliente le responde utilizando tecnicismos, que la mayor parte de personas desconocen las

terminologias empleadas. Provocando que el uso de las palabras técnicas dificulte la comprension
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del contenido del mensaje respecto a la claridad y cohesién. Cabe recalcar, la informacién
solicitada por los usuarios en temas de informatica, es necesario emplear tecnicismos en el
contenido del mensaje para dar solucion al problema requerido, es asi, que no se considera como

una falta de redaccion.

En el manejo de las expresiones linglistica, se ha detectado errores gramaticales en un 0.6% que
corresponde a 3 mensajes analizados. A continuacion, se presenta uno de los errores considerable

a mencionar:

llustracion 4: Mensaje de informacion.

ID Jaramillo Yara =yara jaram

imada Grace

sla manana he anviado un nuavo cormrao a la Gerancia

vanto lat

Conjugacion erronea

miento para los fines pertinefme=

esta a su requeri

= ¥ - =

|
IR

su requerimiento] pero por la situacion de reestructurac a empresa no ha sido posible co
\ Conector opositivo

En este fragmento el verbo “manifestarle” es la conjugacion errénea de “manifestar”, siendo este

L1

un verbo infinitivo, ademés de ser un error gramatical fatal también se considera como un vicio del
idioma. De este modo, la forma verbal correcta seria “(...) debo manifestar que esta mafiana (...)”,
conjugandolo en infinitivo simple. También emplea el conector opositivo “(...) pero por la
situacion (...)”, siendo este innecesario, ya que, al leerlo provoca un sonido desagradable para el
oido y en la pronunciacion considerandose un descuido de las reglas de la fonologia y fonética
tomando en cuenta la influencia indirecta que estas ejercen al evaluar el nivel de comprensién de

los mensajes por parte de los clientes.

Con relaciéon a la morfologia y sintaxis en los mensajes electronicos. Los errores encontrados se
dan especialmente en la conjugacion de los verbos y e union de los conectores para formar las

ideas, como se muestra a continuacion:
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llustracién 5: Fragmento de un mensaje de informacién.

“(...) por lo que hemos tenido que iniciar nuevamente el proceso de requerimiento, por lo que en

cuanto tengamos resultados, (...)”.

En el fragmento citado se puede observar que se repite el conector “por lo que” dos veces en un
mismo parrafo, siendo innecesario el segundo conector de causa, la forma correcta seria “(...) por
lo que, hemos tenido que iniciar nuevamente el proceso de requerimiento, en cuanto tengamos
resultados, (...)”. De hecho, el 99.6% de los mensajes emitidos por el departamento de atencién al
cliente con respuesta a quejas, sugerencias, reclamos e informacion aplican de manera adecuada
las reglas de la morfologia y la sintaxis, mediante la utilizacion de palabras que se combinan para
formar ideas claras y precisas, facilitando el funcionamiento del lenguaje escrito y la comprension
de los clientes. Ademas, los mensajes estan estructurados de forma adecuada respetando las reglas
de la semantica y la pragmética, es decir, las palabras empleadas por parte del departamento de
atencion al cliente se ajustan un contexto gramatical preestablecido, con la finalidad de evitar

confusiones en los lectores.

Los errores ortograficos han sido practicamente nulos en los mensajes analizados, sin embargo, se

presentan faltas en un 0.4% en la mecanografia, es decir, la omision de las letras en el texto.

llustracién 6: Error de mecanografia.

Quedo atentaja us cpmentarios

Saludos cordiales, \

Q Falta de mecanografia

yara jaramillo@cnt.gob ec
nt gob.ec
Quito — Ecuador

En la ilustracion 6 se presenta una falta de mecanografia, CNT maneja una plantilla establecida
pero no contiene saludo inicial y final. Es decir, el personal de atencion al cliente es el encardo de

redactar la informacion solicitada por los usuarios.
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En cambio, el personal del departamento ha sido muy cuidadosos al momento de elaborar sus
escritos siguiendo las reglas de acentuacion, en relacion, al uso de las mayUsculas en los mensajes

como se observa a continuacion:

llustracién 7: Mensaje de informacion emitido por CNT.

Estimado/a

NUESTRA MEJOR RECOMENDACION PARA TI:

Recuerde que:

. Los equipos traidos del exterior deben estar homologados por la Arcotel
- El equipo no debe tener suspensiones (nacional e internacional) por robo o pérdida
° Puedes consultar tu IMEI marcando *#06# numeral o validario

en: http://aplicaciones.arcotel.gob.ec/sicoeirquery/

Saludos cordiales

Atentamente ’

www.cnt.gob.ec

Quito — Ecuador

La figura anterior se aprecia un fragmento extraido para el analisis del uso de las letras mayusculas
y signos de puntuacion. A si mismo, se resalta que la frase “‘NUESTRA MEJOR
RECOMENDACION PARA TI”, es empleada en los mensajes emitidos por CNT que contienen
enlaces, esta frase forma parte de la plantilla oficial para quejas, sugerencias y reclamos. Al utilizar
las letras mayusculas las personas lo pueden interpretar como un grito también es considerado
como un estropeo de disefio, ya que, a primera vista se puede identificar una incongruencia de las
letras mayuUsculas y el contenido del mensaje. Pero en base a las normas de etiqueta de Marketing
que se rige CNT el uso de mayusculas en la plantilla es correcta, pero se recomienda que la frase
establecida sea colocada en la parte inferior del mensaje como una cordialidad para evitar confusion

visual en el cliente.
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En cuanto a los signos de puntuacién se encontraron en un error en un 80% de los mensajes, sobre
todo en lo que respecta al uso de la coma y el punto. Como se observa en la imagen anterior los
literales no terminan con el punto y aparte para seguir la siguiente linea, al igual, que la omisién de
la coma en saludos cordiales y atentamente. Mientras que otros mensajes se emplean el punto
seguido creando pausas largas en la lectura que pueden ser remplazadas por la coma y de esta
manera las pausas breves facilitaran la compresion de lector. Cabe recalcar que los signos de
puntuacion pueden variar, dependen muchas veces del tipo de redaccion del emisor, sin embargo,
es importante respetar las reglas basicas para que el receptor pueda comprender la informacion
trasmitida. Ademas, se resalta que existen falencias en el uso de la coma al momento de emplear
conectores cuya finalidad es entrelazar ideas y expresar claramente la manera en que estas se
relacionan, agregando asi mayor coherencia al texto redactado. Por ejemplo, en el siguiente
fragmento:

llustracién 8: Empleo de los conectores.

“(...) dicha area, sin embrago y como es de conocimiento (...)

En este caso, no sigue las reglas basicas del uso de la como para separar de una oracion expresiones 0
también conocidos como conectores. La forma correcta seria “(...) dicha area, sin embrago, es de

conocimiento (...)*,

Por Gltimo, en los datos obtenidos muestran que los autores de los correos electronicos no recurren
a emplear précticas estilisticas en sus escritos, es decir, en la redaccion no emplean abreviaturas
siendo estos correos més formales. Con excepciones en los mensajes de quejas, ya que, la

informacion emitida requiere de abreviaturas de las palabras técnicas.

6.2 Discusion de los resultados

El lenguaje escrito es uno de los elementos de la comunicacion que se encuentra constituido por el
sistema de la escritura, las mismas que se rigen areglas esenciales que deben ser respetadas. Por
lo que nuestra investigacion tiene como objetivo analizar el lenguaje escrito que emplea el
departamento de atencién al cliente de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, como
herramienta para garantizar la satisfaccion de los clientes. Por medio de la recoleccion de mensajes

emitidos por CNT respondiendo a quejas, sugerencias, reclamos e informacion de los usuarios y la
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realizacion de una entrevista ala Gerente Nacional de Desarrollo Organizacional. El personal de
atencion al cliente posee un nivel de estudio Superior y cargos en puestos similares los cuales son
indispensables para el desarrollo de las actividades designadas en su area de trabajo. Se centrara la

discusién en aquellos aspectos importantes extraidos de los resultados obtenidos.

En la actualidad las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC’s) han revolucionado
el mercado empresarial, mediante el uso de correos electronicos para facilitar la comunicacion con
los clientes siendo una herramienta esencial en las organizaciones administrativas. La Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones maneja dos tipos de correos electronicos: la direccion
personalizada que contiene informacion del titular de la cuenta y las direcciones genéricas que son

de uso compartido con el departamento de atencion al cliente.

Los correos electronicos cuentan con una estructura concreta siendo més atractiva por el redactor,
posee un formato constituido porun remitente, destinatario, fecha, asunto, direcciones electronicas,

contenido y firma siendo los datos personales del emisor y receptor de la informacién.

Los mensajes estudiados demuestran que el personal de CNT sigue la estructura establecida, sin
embargo, existen variaciones en cuento a los remitentes y al asunto requerido generando una

comunicacion inmediata, segura y satisfactoria con los clientes.

El departamento maneja una adecuada redaccion en sus mensajes y mantiene siempre un lenguaje
formal. En lo que respecta al contenido del mensaje presentan saludo inicial, texto, despedida y
firma de la institucion. La informacion es resumida en ideas claras y sencillas facilitando la

comprensién del receptor.

La evolucion de la tecnologia ha permitido expresarnos a través de correos electronicos u otras
herramientas de forma instantanea y mediante la comunicacién escrita, siendo importante tener en
cuenta la redaccion que se emplea en el texto, para que el receptor capte y comprenda la
informacion. Como se presenta en el andlisis de resultados el personal de la corporacion maneja de
forma correcta las cualidades de la redaccion empleando palabras faciles y transparentes, ademas
la estructura de las ideas posee un orden lbgico dandole sentido a la informacion, facilitando la
compresion del cliente. Sin embargo, no sucede lo mismo en los mensajes emitidos respondiendo

a las quejas de los usuarios, debido a que, la informacion solicitada requiere emplear palabras
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técnicas y abreviaturas que corresponden a un glosario de términos informaticos que la mayoria de
los usuarios no comprenden. Cabe recalcar que no es especificamente un error de redaccion, ya
que, la informacidn es precisa pero el empleo de palabras técnicas puede dificultar la claridad del

mensaje.

Las expresiones linglisticas en relacion al lenguaje escrito para el estudio se han dividido en:
gramatica, fonologia, fonética, morfologia, sintaxis, semantica y pragmatica. Los resultados
obtenidos demuestran que el personal de atencion al cliente posee errores en la graméatica
especialmente en la conjugacién de los verbos empleados en la informacion generado una pobreza
de vocabulario, siendo este en un porcentaje bajo dentro de los parametros analizados
anteriormente, ademas, el correcto uso de las reglas gramaticales juega un papel importante dentro
del &mbito competitivo de la empresa. Por ello, es necesario que el personal de CNT preste mas
atencion al usar los verbos y sus conjugaciones en los mensajes emitidos, porque, al leer la
informacion genera indirectamente  sonidos desagradables interviniendo otros elementos
linguisticos como la fonologia y fonética. En cuento a la morfologia revela la estructura interna de
las palabras, mientras que la sintaxis refleja la combinacion de las palabras en el texto, en cuanto a
los errores son bajos dandose especialmente en la conjugacion de los verbos y en el empleo
inadecuado de los conectores en el contenido. ES necesario, conocer que los conectores sirven para
expresa ideas que se relacionan entre si, pero un abuso de ellos puede provocar pobreza de
vocabulario. En cuanto al empleo de la seméantica y pragmatica en los mensajes emitidos los
resultados han sido favorable, se ha evidenciado el uso correcto de las palabras en su significado y

contexto relacionadas al desarrollo de las ideas e informacion que se trasmite.

En vista de los resultados las faltas ortograficas son practicamente nulas, si bien es cierto que se
encontraron equivocaciones de mecanografiado en dos de los quinientos mensajes analizados. En
lo que respecta la acentuacién el departamento de atencion al cliente muestra mayor prioridad en

su escritura, evitando malas interpretaciones de la informacion.

En el lenguaje escrito es habitual encontrar el empleo de las letras mayusculas en titulos, textos
recorridos y en la redaccion de parrafos. En los mensajes emitidos de informacién en la parte
superior se encuentra ubicada una frase en mayuscula provocando que el lector se enfoque

principalmente en ese fragmento del contenido del mensaje, se podria considerar como un abuso
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de las letras mayusculas por parte del personal de atencion al cliente, pero cabe destacar, que la
etiqueta empresarial que emplea CNT no restringe el uso de las mayusculas. En algunos casos los
usuarios podrian interpretar como un grito para llamar la atencion generando una mala imagen de

la empresa.

El error que mas destaca en la redaccion de los mensajes es el uso de los signos de puntuacion a lo
que respecta la coma y el punto. Es verdad que la manera de encargar los signos de puntuacion
varia de acuerdo al estilo del escritor, pero existen reglas basicas que se deben emplear en la
escritura del texto. En el caso de los mensajes analizados es evidente la omision del punto final al
concluir una oracion, al igual, que el empleo incorrecto de la coma al usar expresiones como sin
embrago, en efecto, entre otros. Pero en algunos casos el personal recurre al punto seguido
provocando pausas cortas e innecesarias en el texto. Por Ultimo, en los datos obtenidos el personal
de CNT no emplea abreviaturas en los mensajes que respecta a informacion, reclamos y
sugerencias, sin embrago, la excepcion se origina cuando la informacion requiere emplear
abreviaturas técnicas como es caso de las quejas de los usuarios sea estos de Internet, telefonia y
TV, recayendo en unos de los vicios del idioma como es barbarismo empleo de extranjerismos que

no se encuentran incorporados al idioma espafiol.

Los mensajes emitidos por la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) a sus clientes,
se rige a las reglas de netiqueta que permiten mantener un respeto en la web y armonia entre los
usuarios, especialmente en la comunicacion en los correos electronicos. A continuacion, se
mencionara algunas normas aplicadas en los mensajes por el departamento de atencion al cliente

de CNT para mantener la formalidad.

e Los mensajes comienzan con el titulo o también conocido como saludo inicial seguido del
nombre del destinatario.

e El personal de atencion al cliente maneja una adecuada redaccion, es decir, la informacién
emitida es directa y no contiene adornos innecesarios ajustandose a lo solicitado por los
clientes. Ademas, no estan escritas en mas de 80 caracteres, debido a que se rigen a un estilo
de mensaje formal, depende de lo solicitado por el cliente.

e El cierre del mensaje, incluye el nombre de la persona que remite la informacion, direccion del

departamento Yy los contactos.
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e En el asunto, es el nombre del correo electrénico siendo una parta esencial para el destinatario
identifique facilmente cual es el asunto. El departamento de atencion al cliente emite la
informacion el titulo del requerimiento de los usuarios como: queja, reclamo, sugerencia o
informacién, siendo una breve descripcion del contenido del mensaje. Email varia de acuerdo
a los dispositivos a 70 caracteres, sin embargo, existen debates sobre la longitud correcta de la
linea de asunto debe ser escrita de forma corta o larga, las dos estrategias son validas. El asunto
escrito de forma corta atrae ficilmente la atencion al lector, pero se puede omitir informacion,
mientras que si es escrita de forma larga se corre el riesgo de que no se visualice por

complemento.

llustracién 9: Reglas de netiqueta en los mensajes.

4 Cuantas lineas de teléfono puedo pedir? Es para un edifico de locales.

CNT CORPORATIVO
<cntcorporative@cnt.gob.ec>
CNT CORPORATIVO <crtcomorstivo@ent gob.ec= Sj?:e 2013

usuzno pof =confidencial™ =

04 ene. 2019 14:11

Re: Informacion

——— | Asunto

cnt.gob.ec

para usuario

Estimado/a —_ Titulo

Debe presentar dnicamente la cédula original. Si el titular del servicio no puede estar presente el =)

momento de la instalacién debe ser notificade al momento de la venta — ) 5
I
c
S

Saludos cordiales

Atentamente ,
w | Cierre del
mensaje

www.cnt.gob.ec

Quito — Ecuador
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6.3 Propuesta

Mediante los resultados obtenidos del anélisis de los mensajes emitidos por la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones asus clientes, se identifico errores gramaticales y el incorrecto
uso de los signos de puntuacidn, es por ello, el personal de atencion al cliente debe realizar una
actualizacion constante de las Normativas de la Real Academia Espafiola de la Lengua y seguir
cursos en linea de correccion ortografica que ofrece la RAE de manera gratuita. También, se
propone que la empresa implemente un manual sobre el lenguaje escrito y realice capacitaciones
al personal sobre temas relacionados a las expresiones linglistica, redaccién y signos de

puntuacién, para asi fortalecer la comunicacion con sus usuarios.

7. IMPACTO (TECNICOS, SOCIALES, AMBIENTALES O ECONOMICOS)

El impacto principal en la realizacion del proyecto de investigacion es el siguiente:
Impacto Social

La comunicacién escrita que emplea la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) con
sus clientes se basa en criterios pre establecidos que involucran la estructura del correo electronico,
contenido del mensaje, redaccion, linglistica y ortografia, por lo cual, la presente investigacidn
tiene un impacto social dado que existe una relevancia mantener una buena interaccion entre los

recepcionistas con sus usuarios para responder a quejas, sugerencias, reclamos e informacion.
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8. CONCLUSIONES

El lenguaje escrito en el departamento de atencion al cliente de CNT es un estudio de gran
relevancia y que puede contribuir a la competitividad empresarial. La Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones maneja una comunicacion adecuada entre el emisor y receptor rigiéndose a

una estructura establecida al responder quejas, sugerencias, reclamos e informacién de los clientes.

Las expresiones linguisticas aplicadas en el lenguaje escrito con sus usuarios se encuentran
vinculadas entre si, siendo elementos esenciales para beneficio de ambas partes, es decir, la

empresa provee de informacion precisa y coherente facilitando la comprension al lector.

Mediante los resultados obtenidos los errores gramaticales en los mensajes han sido bajos,
destacando la conjugacién incorrecta de ciertos verbos, dado a que muchos de ellos se ven
afectados por el uso de las herramientas tecnoldgicas y aplicacion de la mensajeria instantanea para
la comunicacién con los clientes, la correccion ortografica automética de las palabras dejando que

desear del personal, generando una mala imagen de la institucion.

Al obtener los resultados de la investigacion se encontrd un margen significativo de errores, al
emplear los signos de puntuacion como: el punto y la coma en las oraciones provocando una
imprecision en la lectura, esto le exige al personal del departamento de atencion al cliente de CNT

conocer las funciones y distinguir cuando, como y para que se emplean los signos de puntuacion.
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9. RECOMENDACIONES

Aprovechar los criterios analizados que son favorables en los mensajes y fortalecer los puntos

negativos para generar una buena comunicacién con los clientes.

El personal de atencion al cliente debe conocer los modelos verbales y verificar si el verbo

conjugado es empleado de forma correcta en el contenido de los mensajes.

El personal de CNT debe realizar un estudio profundo de las reglas basicas de los signos de

puntuacion y de esta manera renovar la redaccion en los mensajes.

Por dltimo, se recomienda implementar manuales sobre el lenguaje escrito en la empresa con sus
clientes y realizar capacitaciones sobre temas de redaccion, expresiones linguisticas y ortografia,

para que, el personal fomente el uso de estas herramientas en los mensajes emitidos a sus clientes.
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e Seminario de “Secretariado Ejecutivo Gerencial”’, organizado por el CIDE y la Coordinacion de
Educacion Continua, en la Universidad Técnica de Cotopaxi realizado del 27 al 29 de noviembre del
2017, duracion 40 horas.

IDIOMAS
= Espariol
= Inglés
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HOJA DE VIDA

DATOS PERSONALES
NOMBRES: Grace Estefania
APELLIDOS: Quingaiza Caiza
NACIONALIDAD: Ecuatoriana

LUGAR DENACIMIENTO:  Quito
FECHA DE NACIMIENTO: 08-11-1996

EDAD: 22 afios

ESTADO CIVIL: Soltera

CEDULA DE IDENTIDAD: 172514660-7

DIRECCION: Tambillo, Calle Garcia Moreno 667
TELEFONO: (02)2317674 - 0984834476
E-MAIL: grace.quingaiza6607@utc.edu.ec

FORMACION ACADEMICA

e Superior: Universidad Técnica de Cotopaxi
e Secundaria: Instituto Técnico Superior Experimental “Consejo Provincial de Pichincha”
e Primaria: Unidad Educativa Mariano Negrete

TITULOS OBTENIDOS
. Bachillere en Contabilidad
CURSOS REALIZADOS

e | Seminario Internacional de Secretariado (CIDE) desarrollado en la Universidad Técnica de Cotopaxi
Latacunga — Ecuador, 5y 6 de noviembre 2015 duracién 40 horas académicas.

e Primera Cumbre Internacional de Innovacion, Liderazgo y Servicios 2016 desarrollado en la
Universidad Técnica de Cotopaxi Latacunga — Ecuador, desde el 22 de noviembre al 02 de diciembre
del 2016 duracion de 80 horas, 24 horas presenciales y 56 virtuales.

e Administracion de Archivos y el Sistema de Gestion Documental del Banco Central del Ecuador
realizado en Quito, Sala de usos multiples, Instalaciones del BCE, el 03 de junio del 2016.

e Staff de Protocolo y Etiqueta en el evento “Primera Cumbre Internacional de Innovacion, Liderazgo y
Servicios 2016 desarrollado enla Universidad Técnica de Cotopaxi, desde el 22 de noviembre al 02
de diciembre del 2016 duracion de 80 horas.

e Seminario de “Secretariado Ejecutivo Gerencial”, organizado por el CIDE y la Coordinacion de
Educacién Continua, en la Universidad Técnica de Cotopaxi realizado del 27 al 29 de noviembre del
2017, duracion 40 horas.

IDIOMAS
= Espafiol
» Inglés
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
DATOS INFORMATIVOS PERSONAL DOCENTE

DATOS PERSONALES

APELLIDOS: Travez Moreno
NOMBRES: Wilson Fabian
ESTADO CIVIL: Casado
CEDULA DECIUDADANIA: 0501854855

NUMERO DE CARGAS FAMILIARES: 3

LUGAR Y FECHADE NACIMIENTO: Latacunga, 15 de abril 1971
EMAIL INSTITUCIONAL: wilson.travez@utc.edu.ec
TIPO DE DISCAPACIDAD: Ninguna

# DE CARNET CONADIS:

ESTUDIOS REALIZADOS Y TITULOS OBTENIDOS

CODIGO DEL
REGISTRO
NIVEL TITULOOBTENIDO gﬁgg&g}z CONESUP O
SENESCYT
CUARTO Doctorado en Ciencias Administrativas En proceso
Maestria en Administracion de las Organizaciones de En proceso
la EconomiaSocialy Solidaria
Maestria en Direccion de Em presa En proceso
TERCER Ingenieria en Administracion de Em presas 2 6-sep-2009 1005-02-265962
Licenciatura en A dministracién de Em presas 2 3-sep-2009 1005-02-256653
TECNICO Técnico Superior en Procesamiento Electronico de 28-mar-2003 | 2147-03-25393
Datos: Analista
Técnico Superior en Procesamiento Electronico de 28-mar2003 | 2147-03-25137
Datos: Programador

HISTORIAL PROFESIONAL

UNIDAD ADMINISTRATIVA O ACADEMICA EN LA QUE LABORA:
Facultad de Ciencias Administrativas

AREA DEL CONOCIMIENTO EN LA CUAL SE DESEMPENA:
Ciencias Administrativas

FECHA DE INGRESO A LA UTC: 16 de septiembre del 2003.
Entrevista dirigida al Jefe de Agencia de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT).
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
/ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

PREGUNTAS RESPUESTAS

1. ;COmo se gestiona la atencion al cliente en

la empresa?

2. En la seleccion del personal del
departamento  de atencion al cliente,
¢Mencione algunos aspectos a tomar en

cuenta?

3. ¢Cull es la especializacion que la
corporacion considera idonea para acceder al

departamento de atencion al cliente?

4. (Cuantas personas forman parte del

departamento de atencion al cliente?

5. ¢Cual es el nivel de estudios que posee la

mayoria del personal de atencion al cliente?

6. La atencion al cliente de la corporacion, ¢se
rige por algin tipo de protocolo?. Si la

respuesta es positiva sefiale sus lineas bésicas.

7. (COomo se maneja la comunicacion escrita

entre la empresa y sus clientes?




8. ¢Posee alguna politica sobre el manejo del
lenguaje escrito en la corporacion dando
respuesta a quejas, sugerencias, reclamos e

informacién de los clientes?

9. El personal de atencion al cliente reciben
capacitaciones sobre comunicacidn escrita,

lingtiistica o redaccion.




Guia de observacion

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

GUIA DE OBSERVACION

Tema: .
Mensaje N° Fecha:

Objetivo: Analizar el lenguaje escrito empleado en la comunicacion con los clientes de CNT.
Instrucciones: se presentan los aspectos a considerar para evaluar el lenguaje escrito aplicado
en la comunicacion con los clientes externos de CNT.

Se marcard con un “X” en la escala atendiendo los siguientes pardmetros: cumple y no cumple.

No

Criterio Rasgos Cumple
cumple

El mensaje consta de un remitente, destinatario,
Estructura del fecha, asunto, direcciones electronicas de otros
email destinatarios a quien se envia la copia si es el caso,

contenido y firma.

Nombre del remitente, saludo inicial, texto o

mensaje, saludo final y firma.
Contenido del

La informacion estd bien estructurada que se

mensaje - . . :
distinguen las ideas principales de las secundarias.
Se ajusta a lo solicitado por el cliente.
El texto es claro basado en un lenguaje facil para la
B comprension del lector.
Redaccion

Redacta de forma sencilla sin adornos en la

informacion.




Es coherente y sigue un orden logico de las ideas.

El menaje posee cohesion en relacion a las ideas.

Los mensajes poseen dominio gramatical.

Uso adecuado de la fonologia y fonética

Emplea la sintaxis y morfologia en la estructura de

Linguistica las oraciones.

Los mensajes manejan un contexto linglistico
adecuado empleando las reglas de la semantica y la
pragmatica.
Todas las palabras estan escritas correctamente al
igual que los acentos.
Uso correcto de las letras mayusculas y no existe
abuso excesivo de ellas.

Ortografia

Los signos de puntuacion son los correctos. (coma,

punto, punto y coma, dos puntos)

Se empela las siglas o abreviaturas de manera

adecuada

Obsecraciones:

Evaluador:

Firma:




Mensajes de quejas de los clientes.
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Mensajes de Reclamos por los clientes.
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Mensajes de Informacion de los clientes
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Elementos evaluados dentro del mensaje emitido por CNT.

No
Criterio Rasgos Cumple
cumple
El mensaje consta de un remitente, destinatario, fecha,
Estructuradel email | asunto, direcciones electronicas de otros destinatariosa | 100 % -
quien se envia la copia si es el caso, contenido y firma.
Nombre del remitente, saludo inicial, texto o mensaje,
. . 100 % -
saludo final y firma.
Contenido del ' - _— —
) La informacion esta bien estructurada que se distinguen
mensaje . o ] 100 % -
las ideas principales de las secundarias.
Se ajusta a lo solicitado por el cliente. 99.4 % 0.6 %
El texto es claro basado en un lenguaje facil para la
B 99.4 % 0.6 %
comprension del lector.
Redaccion Redacta de forma sencilla sin adornos en la informacion. | 100 % -
Es coherente y sigue un orden légico de las ideas. 100 % -
El menaje posee cohesion en relacion a las ideas. 100 % -
Los mensajes poseen dominio gramatical. 99.4 % 0.6%
Uso adecuado de la fonologia y fonética 99.4 % 0.6%
o Emplea la sintaxis y morfologia en la estructura de las
Linguistica . 99.6 % 0.4%
oraciones.
Los mensajes manejan un contexto linglistico adecuado
. . 100 % -
empleando las reglas de la semantica y la pragmatica.
Todas las palabras estan escritas correctamente al igual
99.6 % 0.4 %
que los acentos.
Uso correcto de las letras mayusculas y no existe abuso
. 99 % 1%
Ortografia excesivo de ellas.
Los signos de puntuacién son los correctos. (coma,
20% 80%
punto, punto y coma, dos puntos)
Se empela las siglas o abreviaturas de manera adecuada 99% 1%




Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) de la ciudad de Quito.




Departamento de atencion al cliente




Instalaciones de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
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