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Resumen

La comunicacion efectiva es fundamental en cualquier contexto, especialmente en la atencion al
cliente, usuarios, servidores publicos, servidores académicos, etc. Los enfoques sobre la
pragmatica linguistica, programacion neurolingtistica (PNL) y la norma 1SO 9001:2015; pueden

contribuir a mejorar la comunicacion efectiva y promover la sinergia entre ellos.

La pragmaética linguistica se centra en cémo se utiliza el lenguaje en situaciones reales y
considera el contexto, las intenciones y las inferencias para comprender el significado de los
enunciados. Al aplicar los principios de la pragmatica, los profesionales de la atencidn al cliente
pueden adaptar su lenguaje y estilo de comunicacion a las necesidades y expectativas de los

clientes, lo que facilita una interaccion més efectiva y comprensible.

Programacion Neurolinguistica (PNL) se centra en la relacion entre el lenguaje, los patrones de
pensamiento y el comportamiento humano. Proporciona herramientas y técnicas para
comprender y utilizar eficazmente los patrones de pensamiento y lenguaje con el fin de mejorar
la comunicacion y las habilidades personales. Al aplicar los principios de la programacion
neurolinguistica, los profesionales de la atencién al cliente pueden desarrollar una mayor
empatia, establecer con los clientes y utilizar un lenguaje persuasivo y motivador para una

comunicacion mas efectiva.

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos para implementar un sistema de gestién de
calidad efectivo. Si bien no esta directamente relacionada con la comunicacion, la norma 1SO
9001:2015 promueve la mejora continua y la satisfaccion del cliente, lo que implica una
comunicacion clara y eficaz. Al implementar los requisitos de la norma, las organizaciones
pueden establecer procesos y procedimientos claros para la comunicacién interna y externa,
asegurando que todos los involucrados tengan un conocimiento compartido y una comprension
comun de los estandares y requisitos de calidad. La sinergia entre estos enfoques radica en su
capacidad para mejorar la comunicacion efectiva. Al aplicar los principios de la pragmatica

linglistica, la PNL y la norma ISO 9001-2015 en la atencion al cliente, se puede lograr un



conocimiento compartido, una comprension clara de las expectativas y requisitos del cliente y
una comunicacién mas efectiva en general. La combinacion de estos enfoques puede ayudar a los
profesionales de la atencion al cliente a establecer relaciones solidas y satisfactorias con los

clientes, brindando un servicio de calidad y cumpliendo con los estandares de la organizacion.



Area l.

Contexto laboral y descripcion de la actividad laboral



Mi amplia experiencia laboral en diferentes areas, me brindé una valiosa oportunidad para
desarrollar habilidades y conocimientos en diversos contextos profesionales, esta experiencia me
permitio adquirir una perspectiva amplia y adaptarme eficientemente a nuevos desafios y
entornos laborales de manera efectiva; haber trabajado en diferentes areas me dio la oportunidad
de adquirir un conjunto diverso de habilidades técnicas y conocimientos especificos de cada
campo. Esto me brindd la capacidad de comprender diferentes procesos, metodologias y
lenguajes profesionales asociados con cada area en la que trabajé, también me permitio abordar
problemas y desafios desde multiples perspectivas; lo que puede ser una ventaja significativa en
entornos laborales que requieren un pensamiento creativo y una solucion de problemas de

innovacion.

Haber trabajado en diferentes contextos profesionales, me dio la oportunidad de interactuar con
una variedad de personas, equipos y culturas organizacionales. Esto me ayudd a desarrollar la
habilidad para adaptarte rapidamente a nuevos entornos laborales y establecer relaciones
efectivas con colegas y superiores. Mi capacidad para comprender las dinamicas y los protocolos
de diferentes entornos laborales coadyuvo a facilitar la integracion y la colaboracion en nuevos

equipos de trabajo.

Otra ventaja sobre mi experiencia laboral fue darme la oportunidad de enfrentar diferentes
desafios y superar obstaculos en diferentes contextos. Esto cultivé mi resiliencia y capacidad
para manejar la presion y el cambio. Mi experiencia me ensefid a ser adaptable, flexible y a
encontrar soluciones incluso en situaciones desconocidas. Estas habilidades son altamente
valoradas en entornos laborales que requieren agilidad y capacidad de respuesta rapida, mi
experiencia laboral diversa también me preparo6 para enfrentar con confianza los desafios futuros

y destacar en mi campo profesional.

Mi experiencia en docencia, se desarrollé en la UMSA, propiamente ayudantia a nivel Facultad
de Humanidades y Ciencias de la Educacién, también en derecho y en la carrera de economia;
presté servicio de ayudantia en los cursos preuniversitarios, materia de lenguaje. Antes de
concluir el plan de estudios de la carrera linglistica y castellano (los dos ultimos afios) fui

auxiliar de gramaética castellana bajo la directriz del Dr. José Mendoza. Durante ese tiempo tuve



la responsabilidad de impartir clases y guiar a los estudiantes en su proceso de aprendizaje;
algunas de las tareas comprendian el disefio y desarrollo de material didactico, preparacion de
planes de estudio y evaluacion del desempefio de los estudiantes. Ademas de fomentar ambientes
de aprendizajes positivos y estimulantes, brindando apoyo individualizado a los alumnos y
promoviendo la participacion activa en el aula. Los dos siguientes afios desempefié labores de
docencia dirigido a italianos ejecutivos del grupo Entel S.A. ensefiandoles gramatica castellana

con ayuda de la linguistica contrastiva entre el italiano y el castellano.

La experiencia en atencion al cliente fue desarrollada como funcionario de Entel S.A. en el area
comercial, especificamente dentro la gerencia de atencion al cliente presencial, durante 15 afios
entre promociones y ascensos. Tuve la oportunidad de interactuar directamente con los clientes,
tanto en ventas; como en servicio de atencion al cliente propiamente en los Multicentros de Entel
S.A. (asi se denominan en el area comercial). Las actividades laborales fueron desarrolladas en
las oficinas centrales del area comercial, tanto en la ciudad de La Paz, como en la ciudad de
Santa Cruz (fueron 10 afios de radicatoria en esa ciudad). Desde la central de Entel S.A.
emanaban las politicas de atencidn al cliente y las politicas de venta, entre programas y proyectos

que finalmente eran operados por personal de todas la regionales de Entel S.A. a nivel nacional.

Tuve la fortuna de desarrollar habilidades en la resolucion de problemas, la gestion de quejas y la
satisfaccion del cliente. Trabajé con personal de atencion al cliente de canales directos e
indirectos, referido a ventas; muchas veces preparando contenidos de capacitacién que eran
puestos en red y utilizados para todo el personal que esté involucrado con el cliente final, sea
centro de llamadas (Call Center) o plataformas de atencion, es decir; tiendas. Esta experiencia
me brind6 una perspectiva integral de las necesidades y expectativas de los clientes; durante este
tiempo, se logro establecer relaciones sélidas con los clientes normales, clientes importantes
(vip) y socios (partners); brindando un servicio de calidad y contribuyendo con ventas exitosas.
Fui responsable de gestionar la logistica en tiendas de Entel S.A. a nivel nacional, esta labor
implica coordinar y supervisar el flujo de productos y servicios incluyendo seleccion de personal,
capacitacion de manejo de sistemas, dotacion de uniformes, coordinacion servicios de terceros,
etc. Asegurando de cubrir los pedidos y necesidades en todo este amplio tema, se entreguen de

manera oportuna y eficiente. Se ha trabajado en estrecha colaboracion con proveedores y equipos



internos para garantizar un aprovisionamiento adecuado y una gestion efectiva del inventario.
Entre otras actividades, se ha supervisado el cumplimiento de los estandares de calidad y

seguridad en las operaciones logisticas.

1.1. Anélisis de la experiencia laboral

Se resume los aspectos claves y se destaca las habilidades y competencias adquiridas en cada

area:
1.1.1. Experiencia en auxiliar de docencia

Habilidades de comunicacion efectiva
La practica de la docencia (4 afios) requiere una solida habilidad para comunicarse claramente
con los estudiantes, transmitir conocimientos de manera comprensible y fomentar un ambiente

de aprendizaje participativo.

1.1.1.1. Capacidad de planificacién y organizacion

Como docente, fui responsable de disefiar planes de estudio, desarrollar materiales didacticos y
establecer metas educativas. Esto demuestra mi capacidad para planificar y organizar

eficientemente las actividades y recursos destinados para ese cometido.

1.1.1.2. Habilidad para adaptarse a diferentes estilos de aprendizaje

La experiencia en docencia me permitié trabajar con estudiantes de diferentes estilos de
aprendizaje, adaptando los métodos de ensefianza para satisfacer las necesidades individuales de

los alumnos.
1.1.2. Experiencia en Atencion al Cliente y Ventas

1.1.2.1. Excelencia en el servicio de atencién al cliente

A lo largo de la experiencia en atencion al cliente, desarrollé habilidades para ofrecer un servicio
excepcional, brindando atencion personalizada, solucionando problemas y superando las

expectativas de los clientes.
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1.1.2.2. Habilidad para gestionar guejas v conflictos

En el ambito de atencion al cliente, es habitual enfrentarse muchas veces a situaciones
desafiantes. La capacidad para manejar quejas y conflictos de manera efectiva demuestra la
habilidad para mantener la calma, escuchar activamente y encontrar soluciones satisfactorias,

tanto para la institucion como para el usuario.

1.1.2.3. Conocimiento del producto y habilidades de venta

Al interactuar directamente con los clientes, adquiri un profundo conocimiento de los productos
y servicios que se ofertaban. Ademas de desarrollar habilidades de persuasion y negociacion para
generar ventas exitosas.

1.1.3. Responsable de Logistica en Tiendas Entel S.A. nivel nacional

1.1.3.1. Gestidn efectiva de la cadena de suministro

Ser responsable de logistica, me permitio desarrollar habilidades para coordinar y supervisar el
flujo de productos y servicios; tanto internos como externos, asegurando una entrega oportuna y
eficiente. Esto implica trabajar en estrecha colaboracion con proveedores y equipos de diferentes

areas dentro la institucion, para garantizar una cadena de suministro eficaz.

1.1.3.2. Capacidad para gestionar el inventario

La gestion adecuada del inventario es crucial en logistica. La experiencia otorga habilidades en
la planificacion y seguimiento de inventarios, asegurando un aprovisionamiento adecuado y

minimizando los costos asociados al almacenamiento.

1.1.3.3. Enfoque en la calidad vy la sequridad

Como responsable de logistica, es crucial la supervision en el cumplimiento de los estandares de
calidad y seguridad en las operaciones logisticas. Esto resalta la capacidad de garantizar la
integridad de los productos y servicios durante todo el proceso logistico. Mi experiencia laboral
demuestra una combinacion de habilidades transferibles, como la comunicacion efectiva, la
planificacion y organizacion; la resolucion de problemas, la gestion de relaciones y el enfoque en

la calidad. Estas habilidades son valiosas en diversos entornos laborales y posicionan a la misma,
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como un profesional versatil y capacitado para enfrentar desafios en diferentes roles y

responsabilidades.

1.2. Periodo de la Actividad Laboral

Fui ejecutiva con 15 afios en el &mbito laboral (area comercial-negocio de telecomunicaciones)

Docente con 2 afios de experiencia en el ambito ensefianza- aprendizaje dirigido a los italianos
de la capitalizacion de Entel S.A. Auxiliar de docencia con 2 afios de experiencia en el ambito
ensefianza- aprendizaje dirigido a estudiantes del preuniversitario de la UMSA vy estudiantes de
la carrera de linguistica y castellano, haciendo la suma de prestacion de servicio, fueron 19 afios

de desempefio en el &mbito laboral.

1.3. Instituciones donde se realizé la Actividad Laboral

Autoridad de fiscalizacion y control social de telecomunicaciones y transporte (ATT)
Empresa Nacional de Telecomunicaciones (Entel S.A)
Universidad Mayor de San Andrés, Facultad de Humanidades y Ciencias de la

Comunicacién, Carrera Linguistica e ldiomas, Mencion Lengua Castellana

1.4. Cargos Desempefiados

1. Staff de la Gerencia Atencion al Cliente Presencial — Responsable de Logistica Nacional

2. Responsable Conciliaciones Servicios de Terceros para Entel S.A.

3. Responsable de Logistica Multicentros Entel y EBP’s (Entel Business Partner)

4. Responsable de Comunicacion y Entrenamiento para canal Directo e Indirecto (Gerencia
Comercial Masiva)

5. Responsable de Informacion y Comunicacion Proyecto de Calidad Operativa

6. Coordinadora de Equipo de Comunicacion / Area Recursos Humanos Entel Movil — Santa
Cruz

7. Back office Call Center / Gerencia Servicio al Cliente

8. Operadora Vip / Plataforma Movil - La Paz

9. Profesora de Castellano

10. Auxiliar de Docencia, Curso Preuniversitario, Facultad Ciencia Exactas, UMSA
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Area Il.

Determinacion y analisis del problema o descripcion de un caso de

Estudio
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2.1. Introduccién

La comunicacion efectiva es un elemento fundamental en cualquier &mbito de la vida, y su
importancia dentro de las organizaciones no puede ser subestimada. En un mundo globalizado y
altamente competitivo, la capacidad de transmitir informacién de manera clara, precisa y
persuasiva se ha convertido en un factor determinante para el éxito y la eficiencia empresarial, en
este contexto, la pragmatica linguistica y la programacion neurolinglistica (PNL) han surgido

como enfoques tedricos y practicos que buscan comprender y mejorar la comunicacion humana.

La pragmatica linguistica se centra en el estudio de como se utiliza el lenguaje en situaciones
reales, considerando el contexto, las intenciones del hablante y las inferencias del receptor. Por
otro lado, la programacion neurolinglistica se enfoca en los patrones de pensamiento y
comportamiento que influyen en la comunicacion, y propone técnicas para mejorar la efectividad
comunicativa; ademas, en el marco de la gestion de calidad, la Norma ISO 9001:2015 establece
los requisitos para un sistema de gestion de calidad eficaz. Entre estos requisitos, se encuentra la
comunicacion interna y externa, que son elementos clave para garantizar la satisfaccion del
cliente y el logro de los objetivos organizacionales; entre los objetivos de esta memoria
académica esta explorar la relacion entre la comunicacion efectiva, la pragmatica linguistica, la
programacion neurolingiistica y la Norma 1SO 9001:2015, con el fin de identificar como estos
enfoques y normativas pueden contribuir a mejorar la comunicacion en las organizaciones y en
Gltima instancia, el desempefio empresarial. Se analizaran las bases tedricas de la pragmatica
linguistica y la PNL, asi como los requisitos de comunicacion establecidos por la Norma 1SO
9001:2015.

2.2. ldentificacion del problema

A pesar de la importancia de una comunicacion efectiva en la atencién al usuario, se observé una
falta de claridad, precision y adecuacién en los mensajes transmitidos por parte de los
representantes de atencion al cliente de Entel S.A. en las tiendas de esta institucion; esta
ineficiencia en la comunicacién puede llevar a malentendidos, insatisfaccion del cliente y

pérdida de oportunidades de negocio que impactan en sus objetivos y mision, respectivamente.
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Ademas, se detectd una falta de aplicacion de principios de gestion de calidad basados en la
Norma 1SO 9001:2015 en los procesos de atencidon al cliente de Entel S.A. Esto se traduce en
una falta de seguimiento sistematico, evaluacion y mejora continua de los servicios ofrecidos, lo
que puede afectar negativamente la calidad y la satisfaccion del cliente. De igual manera, el
desconocimiento o la falta de enfoque en los principios de la pragmaética lingiistica, como
ciencia del lenguaje y las técnicas de programacion neurolingiistica, hacen que no tengan a
disposicion las herramientas poderosas para mejorar la comunicacién interpersonal, la conexion

empatica con los clientes y la influencia positiva en sus experiencias.

En si, el problema identificado es la ineficiencia en la comunicacion y la gestion de calidad en la
atencion al cliente de Entel S.A., caracterizada por una falta de claridad en los mensajes, una
falta de aplicacion de los principios de la Norma ISO 9001:2015 y una subutilizacion de las

técnicas de pragmatica linguistica y programacion neurolinguistica.

2.3. Planteamiento del problema

La formulacion del problema en el tema de la comunicacion efectiva con pragmatica linguistica,
programacion neurolingtistica y Norma I1SO 9001:2015, en el contexto de atencién al cliente de
Entel S.A., propone la interrogante ;Como mejorar la comunicacion y la gestion de calidad en la
atencion al cliente de Entel S.A. para incrementar la satisfaccion del cliente y cumplir con los
estandares de la Norma ISO 9001:2015? Existe un nivel de desconocimiento generalizado sobre
la aplicacion de diversas herramientas y enfoques que son fundamentales para lograr una
comunicacion efectiva en diferentes contextos. Entre estas herramientas se encuentran los
principios de la pragmatica linguistica, que comprenden el estudio de como se utilizan los
elementos del lenguaje en el contexto de la comunicacion real para lograr una comprension

mutua.

Ademas, las técnicas de programacién neurolinguistica (PNL) ofrecen estrategias practicas para
mejorar la comunicacion, como el uso de la empatia y la calibracion, que permiten establecer una
conexion efectiva con los demas y comprender mejor sus necesidades y perspectivas. Asimismo,
los requerimientos establecidos en la Norma ISO 9001:2015, relacionados con la calidad de los

procesos Yy la satisfaccion del cliente; también abarcan la importancia de una comunicacion
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efectiva. Esta norma destaca la necesidad de establecer y mantener canales de comunicacién
claros, asi como el seguimiento y la mejora continua de los procesos de comunicacion interna y

externa.

La falta de conocimiento y aplicacion de herramientas como los principios de la pragmatica
linguistica, las técnicas de PNL y los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015 pueden limitar
la capacidad de las personas y las organizaciones para lograr una comunicacion efectiva, lo que a
su vez puede afectar la calidad de las relaciones interpersonales, la satisfaccion del cliente y el

logro de los objetivos empresariales.
2.3.1. Formulacién del Problema

¢En qué medida la implementacidn de herramientas de comunicacion efectiva con los principios
de la pragmatica linglistica y técnicas de programacion neurolinguistica, junto con el
cumplimiento de los principios de la Norma ISO 9001:2015 impacta en la satisfaccion del cliente
y el cumplimiento de los estandares de calidad en la atencion al cliente de Entel S.A.?

Este planteamiento del problema proporciona una base para describir o proponer como mejorar
la comunicacion y la gestion de calidad en la atencidn al cliente de Entel S.A., centrandose en la
aplicacion de técnicas de comunicacion efectiva y el cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos por la Norma 1SO 9001:2015. El objetivo es evaluar el impacto de estas mejoras en

la satisfaccion del cliente y el logro de los estandares de calidad en la organizacion.

2.4. Justificacion

La comunicacion es fundamental en cualquier organizacion porque influye en la productividad,
la calidad de los productos o servicios, la satisfaccion del cliente y las relaciones interpersonales;
una comunicacion efectiva evita malentendidos, conflictos y errores aspectos negativos y
también promueve un ambiente de trabajo positivo; la relevancia de la pragmatica linguistica y la
programacion neurolingliistica es marcada y necesaria. Estas disciplinas proporcionan
herramientas y enfoques practicos para mejorar la comunicacion, tanto a nivel linglistico como

en términos de habilidades sociales y emocionales. Su aplicacion puede ayudar a comprender y
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utilizar los aspectos pragmaticos del lenguaje, asi como a desarrollar habilidades de

comunicacion interpersonal efectivas que redunden en ganancia para uno mismo.

El cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015 establece una serie de requisitos para un sistema
de gestién de la calidad en una organizacion. La comunicacién efectiva es uno de los aspectos
clave abordados por la norma, porque es fundamental para el logro de los objetivos de calidad y
la satisfaccion del cliente, integrar los principios de la norma en los procesos de comunicacion
puede ayudar a asegurar la calidad y la mejora continua. La combinacion de la pragmatica
linglistica, la programacion neurolinguistica y los requisitos de comunicacion de la Norma 1SO
9001:2015 presenta una oportunidad para diagnosticar, explorar, analizar, describir y explicar
¢como? estos enfoques pueden contribuir de manera sinérgica a la mejora de la comunicacion en
las organizaciones. La RAE define "sinergia” como la "accién de dos o mas causas cuyo efecto
es superior a la suma de los efectos individuales”. En términos mas simples, se refiere a la
colaboracion o interaccion de diferentes elementos o personas que produce un resultado conjunto
mayor que la suma de los resultados individuales. La sinergia implica que los elementos se
complementan y potencian mutuamente, generando un efecto sinérgico que es mas fuerte o0 mas

efectivo que si actuaran de forma independiente (Diccionario de la lengua espafiola, 2014).

Al observar y comprender esta integracion de enfoques, se evidencia una complementacién
absoluta al punto de potenciarse mutuamente. De esta manera se convierten en estrategias
comerciales de comunicacion y practicas efectivas que permitan superar las barreras
comunicativas y promover una interaccion mas efectiva y significativa dentro y fuera de la
organizacion. La justificacion de este tema radica en su relevancia tanto tedrica como préctica; la
comprension y aplicacion de la pragmatica linguistica, la programacion neurolinglistica y los
requisitos de comunicacion de la Norma I1SO 9001:2015 pueden tener un impacto significativo
en la calidad de la comunicacién empresarial, la gestion de la calidad y, en dltima instancia; el
éxito organizacional. Existe un espacio de observacion y analisis que permite explorar las
posibles sinergias entre estos enfoques y desarrollar recomendaciones préacticas para su

implementacion efectiva.
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Esta memoria profesional busca justificar, explorar, describir y explicar la importancia y las

implicaciones de la comunicacion efectiva con base en la pragmatica linglistica, la

programacion neurolinglistica y los requisitos de comunicacién de la Norma 1SO 9001:2015. Al

analizar y comprender estas interrelaciones, se espera proporcionar a las organizaciones

herramientas y recomendaciones practicas para mejorar la comunicacion interna y externa,

fortaleciendo su desempefio y competitividad en un entorno empresarial cada vez mas exigente.

2.5.0Dbjetivos

2.5.1.

2.5.2.

Objetivo General

Sistematizar la experiencia laboral en la atencion al cliente de Entel S.A. con el propoésito

de mejorar los procesos de comunicacion y la calidad del servicio.
Objetivos Especificos

Estudiar los fundamentos teoricos de los principios de la pragmatica lingiistica, la
programacion neurolinguistica y los requisitos de la norma ISO 9001:2015 relacionados
con la comunicacion efectiva en las organizaciones.

Diagnosticar la necesidad de comunicacion efectiva en la Atencion al Cliente de Entel
S.A. (FODA)

Identificar los aspectos clave de la norma 1SO 9001:2015 relacionados con la
optimizacion de la comunicacién efectiva en el servicio de atencion al cliente de Entel
S.A.

Explorar los principios de la programacion Neurolingistica (PNL) y su relevancia en el
contexto de la atencién al cliente en Entel S.A.

Proponer una estrategia de comunicacion efectiva con los principios de la pragmatica
linglistica, técnicas de programacién neurolinglistica y sistemas de Gestion de calidad
de la norma ISO 9001:2015 en la atencion al cliente de Entel S.A.

Sugerir una guia para programas de capacitacion, con la estrategia de comunicacion

efectiva propuesta para la atencion al cliente.
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7. Utilizar herramientas de programaciéon neurolingiistica para desarrollar habilidades de
comunicacion interpersonal, como la empatia, la escucha activa y la persuasion, entre

otros.

2.6. Marco Institucional

Entel S.A. es una empresa estatal boliviana de telecomunicaciones con sede central en La Paz,
fue fundada en 1965 en la actualidad se encuentra entre las mayores empresas de Bolivia debido
a su fortalecimiento estatal como empresa de servicios, desde 2008. La cantidad de usuarios de
telefonia celular en el mercado boliviano, segin datos publicados por Entel S.A. en su memoria
2020 el 49,20% de las lineas de telefonia movil le corresponde. EI 37,00% seria la cuota de

mercado de Telecel y el 13,80% corresponde a Nuevatel (Inf. Al 12 de julio 2022)

2.6.1. Analisis FODA de Entel S.A

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Confiabilidad en la marca 1. Nuevos paquetes y servicios
2. Calidad en la comunicacién 2. Cobertura en toda Bolivia
3. Innovador tecnoldgico 3. Tecnologia 5G
4. Alta velocidad de navegacién en internet 4. Nuevas tecnologias para ofrecer en nuestros
5.Tarifas econdmicas servicios

Fuente: www.entel.bo

2.6.2. Anaélisis FODA Entel S.A.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1. Cuenta con una cobertura nacional s6lida en toda | 1.Crecimiento del Mercado de Telecomunicaciones.
Bolivia, lo que le permite llegar a una amplia base de | Bolivia a(n tiene espacio para crecer, especialmente
clientes tanto en areas urbanas como rurales. en areas rurales donde la conectividad es limitada.

2. Ha realizado una importante inversion en la | 2. Expansion de la Banda Ancha, la creciente
modernizacion de su infraestructura de red, | demanda de servicios de banda ancha y acceso a
implementando tecnologias 4G y 5G LTE evolucién a | Internet de alta velocidad ofrece oportunidades para
largo plazo, es una tecnologia de comunicaciones | expandir los servicios de Entel y aumentar sus

mdviles que se utiliza para proporcionar servicios de | ingresos.
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banda ancha inaldmbrica de alta velocidad. Se conoce
como 4G LTE, es la cuarta generacién de tecnologia
de red movil. 3GPP (3rd Generation Partnership
Project): "LTE - The UMTS Long Term Evolution:
From Theory to Practice."
https://www.3gpp.org/technologies/keywords-
acronyms/99-Ite.

Estas ofrecen servicios de alta velocidad y calidad en
la transmision de datos mdviles, es rapida y eficiente,
Descarga musica, acceder a sitios web y se puede ver
videos de manera mas rapida en comparacién con la
tecnologia 3G.

3. Ofrece servicios de telefonia movil, Internet fijo,
television por cable y otros. Esta diversificacion le
permite generar ingresos de diversas fuentes y atender
las necesidades de sus clientes de manera integral.

4. Siendo una empresa estatal, tiene el respaldo del
gobierno boliviano, que le proporciona estabilidad y
acceso a recursos adicionales en momentos de

necesidad.

3. Modernizacion Tecnoldgica, la adopcion de
5G puede

proporcionar a Entel una ventaja competitiva en el

tecnologias emergentes como el

mercado.

Fuente: Elaboracion propia

DEBILIDADES

1. Entel

telecomunicaciones en Bolivia, lo que puede

compite con otros operadores de

limitar su capacidad para fijar precios y obtener
cuotas de mercado méas grandes.

2. A pesar de las inversiones en infraestructura,
algunos clientes pueden experimentar problemas
de calidad de servicio en é&reas remotas o
congestionadas.

3. Aumento de clientes, sin optimizacion de

cobertura, oferta de combos, sin facturacion

AMENAZAS

1. Cambios en la regulacion gubernamental
pueden afectar la operacion de Entel, porque es
una empresa estatal sujeta a politicas
gubernamentales.

2. La entrada de operadores extranjeros en el
mercado boliviano de telecomunicaciones puede
aumentar la competencia y poner presion sobre
los margenes de ganancia de Entel.

3. Tecnologia Obsoleta, la réapida evolucion

tecnoldgica puede hacer que las inversiones en
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clara. infraestructura se vuelvan obsoletas en poco
4. Personal de ATC sin perfil profesional. tiempo, lo que requiere un constante proceso de

5.Carece de Politica de Calidad. actualizacion.

Fuente: Elaboracion propia

2.6.3. Mision Entel S.A.

1. Crear valor a través de la provision de Servicios de Telecomunicaciones y Tecnologias de la
Informacion, con el objeto de facilitar el bienestar de la comunidad, acrecentando la

productividad y calidad de vida de las personas (Declaracion al 29 de nov. 2023)

2. Proporcionar servicios de telecomunicaciones a través de redes tecnoldgicamente actualizadas
y modernas, cumpliendo la normativa vigente e impulsando el crecimiento econdmico
productivo de nuestro pais; logrando que todos los habitantes del Estado Plurinacional de Bolivia
accedan a la comunicacion telefonica e internet bajo premisas de calidad y tarifas equitativas.

(Declaracion al 30 nov. 2023, vigente) Fuente: www.entel.bo
2.6.4. Vision Entel S.A.

1. Ser un referente en el sector de las telecomunicaciones, brindando una experiencia distintiva,
un lugar donde las personas se realizan, una empresa que desafia al mercado y crece de manera

sostenible (Declaracion al 29 nov. 2023)

2. Para el afio 2015, nos comprometemos a sumar todos nuestros esfuerzos para lograr mantener
a Entel como una empresa lider en el ramo de las telecomunicaciones con el fin de satisfacer la
demanda y las necesidades de los habitantes del Estado Plurinacional de Bolivia. (Declaracion al

30 nov. vigente) Fuente: www.entel.bo

Valores Entel S.A.

Excelencia, brindamos soluciones oportunas para el cliente, en base a una moderna tecnologia y
el desarrollo continuo de servicios creativos, innovadores y de valor agregado.

2. Honestidad y transparencia

21


http://www.entel.bo/
http://www.entel.bo/

. Innovacién

. Calidez y Atencion al cliente

. Continuidad

3
4
5. Imparcialidad
6
7. Participacion
8

. Eficiencia (Declaracion al 29 nov. 2023)
Replanteo de la Institucion

1. Excelencia. - Brindamos soluciones oportunas para el cliente, en base a una moderna

tecnologia y el desarrollo continuo de servicios creativos, innovadores y de valor agregado.

2. Honestidad y transparencia. - Cumplimos nuestro trabajo apegados a los mas altos principios

morales y éticos, desempefiando nuestras funciones con rectitud e integridad; actuamos de
manera abierta, honesta y auditable, generando confianza y seguridad en todas nuestras

operaciones.
3. Innovacion. - Transformamos ideas en procesos de negocio mas eficientes y diferenciadores
en productos y servicios rentables que aporten valor a nuestros clientes; con ofertas flexibles y

personalizadas a la medida de sus requerimientos.

4. Calidez y Atencion al cliente. - brindamos productos y servicios de la mas alta calidad y con

el distintivo de proactividad, diligencia, respeto, eficiencia y calidez (Declaracion al 30 nov.
2023, vigente)

Principios fundamentales Entel S.A.

Igualdad. - Todas las personas pueden acceder a nuestros servicios, cuando éstos estan

disponibles, con igualdad de derechos y sin discriminacién alguna.
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Imparcialidad. - Nuestra actividad se sustenta en los criterios de objetividad y justicia, en el
pleno respeto de las disposiciones que regulan nuestra actividad especifica como operador en el

mercado boliviano y nuestras relaciones con el cliente.

Continuidad. - Nuestros servicios serdn ofrecidos siempre con continuidad, regularidad y sin
interrupciones, salvo en aquellos casos en que sean necesarias tareas ordinarias de
mantenimiento y, excepcionalmente, cuando debamos superar problemas fortuitos de gestion de

red.

Participacion. - Valoramos y tomamos en consideracion, con el mayor interés y agradecimiento,

cualquier sugerencia o propuesta de nuestros clientes en relacion a nuestros servicios.

Eficiencia. - Emprenderemos, de manera permanente, todas las acciones necesarias para
garantizar a nuestros clientes eficiencia, bajo el compromiso de prestarles un servicio de calidad
y con el respaldo de la mejor tecnologia. Entel S.A. actualizé la informacion de cultura
organizacional el 30 de nov. Que fue descrita lineas arriba, en la nueva actualizacion incluyeron
un apartado de principios institucionales; lo cual obliga a actualizar el caso de estudio para su

analisis (Declaracion al 30 nov. 2023, vigente) Fuente: www.entel.bo

2.7. Marco Referencial

Se presenta los fundamentos tedricos de la pragmatica linguistica y la programacion
neurolinguistica, seguido por una descripcién de los requisitos de comunicacion establecidos por
la Norma 1SO 9001:2015, se describen algunos ejemplos de la estrategia de comunicacion
efectiva en la atencion al cliente de Entel S.A. los mismos que son propuestos en base a
experiencia laboral adquirida; posteriormente se analiza casos de estudio y practicas
recomendadas que ilustran la aplicacion de estos enfoques para la implementacion efectiva de la
comunicacidn con base en esta sinergia, es importante tener en cuenta los siguientes aspectos que

estan alineados con los objetivos del trabajo.
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2.7.1. Pragmatica linguistica

La pragmatica linglistica es un campo de estudio que se centra en como se utiliza el lenguaje en
contextos reales de comunicacion. Se desarrollan conceptos como la intencionalidad
comunicativa, los actos de habla, la implicatura y la relevancia. La pragmatica linguistica
permite comprender coOmo se construyen y se interpretan los mensajes en la comunicacion

interpersonal.

2.7.1.1. Méaximas de Grice

El marco referencial de la memoria Comunicacion efectiva con pragmatica linguistica,
programacion neurolinguistica y norma ISO 9001:2015 incorpora los principios de cooperacion
propuestos por Paul Grice, en el contexto de atencion al cliente, donde la gente asume que los
participantes en una conversacion cumpliran con determinados principios universales, tales como
el principio de cantidad, el principio de calidad, el principio de relevancia y el principio de
manera. Estos principios, aunque no son rigurosamente obligatorios, son fundamentales para el
funcionamiento exitoso de la comunicacion en la interaccion verbal (Grice, Logic and
Convesation, 1975). Llamadas también méaximas del principio de cooperacion, se presenta su

aplicacion en este contexto y algunas contribuciones de otros autores sobre el tema, estos son:

1. Principio de pertinencia o relevancia. - Establece que los participantes en una conversacion

deben esforzarse por ser relevantes y proporcionar informacién que sea util para el interlocutor.
En el contexto de atencion al cliente, implica que los agentes de servicio deben centrarse en las
necesidades y preguntas del cliente, brindando respuestas claras y especificas que aborden su

consulta o problema.

//////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

Cliente: - Hola, tengo un problema con mi teléfono. No puedo enviar mensajes de texto. ¢Puede ayudarme? -
N - . - -7z 7, - -
> Agente de servicio: - Claro, entiendo su preocupacion. Permitame realizar algunas preguntas para ayudarlo mejor. »

\\ AN

\\ cHa verificado si tiene suficiente saldo en su cuenta para enviar mensajes de texto? 2



o pertlnentes para comprender mejor eI problema del cllente AI preguntar si eI cllente ha verlflcado si tlene
 suficiente saldo en su cuenta para enviar mensajes de texto, el agente se enfoca en la informacion relevante que ::

puede ayudar a identificar la causa del problema y brindar una solucién adecuada.

T T T T N I N N T N S T N PN T P T NP S NP NP NN N N N NP NP NN 4

2. Principio_de calidad. -_Establece que los participantes deben esforzarse por brindar

informacion precisa y veraz. En la atencion al cliente, esto implica que los agentes deben
proporcionar informacion correcta y confiable, evitando hacer afirmaciones falsas o engafiosas.
La transparencia y la honestidad son fundamentales para mantener la confianza del cliente;
aunque el principio de calidad es ampliamente reconocido en la teoria pragmaética de la
comunicacion de Grice, otros autores también han abordado este principio y han realizado
contribuciones adicionales al respecto. A continuacion, se menciona algunos de estos autores y

sus enfoques relacionados con el principio de calidad.

////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

-~ lustracién

Cliente: - Hola, estoy interesado en contratar un plan de datos ilimitados. ¢Puedes decirme si realmente es
ilimitado o hay alguna restriccion?
Agente de servicio: - jClaro! Le puedo asegurar que nuestro plan de datos ilimitados no tiene restricciones de uso.
Puede disfrutar de una navegacion ilimitada en internet sin preocuparse por limites de datos.
En este ejemplo, el agente de servicio cumple con el principio de calidad al proporcionar informacion precisa y
veraz sobre el plan de datos ilimitados. El agente asegura al cliente que el plan no tiene restricciones de uso, lo
cual es importante para que el cliente tome una decision informada al contratar el servicio. Al ser transparente y

-~ honesto, el agente mantiene la confianza del cliente y cumple con el principio de calidad en la comunicacidn.

3. Principio de cantidad. - Establece que los participantes deben proporcionar la cantidad justa

de informacién necesaria para la comprension mutua. En el contexto de atencion al cliente,
implica que los agentes deben evitar tanto la falta de informacién como la sobrecarga de detalles
innecesarios, es decir, ni mas ni menos. Deben proporcionar la informacion relevante de manera

concisa y clara.
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= llustracién

Cliente: - Hola, estoy interesado en adquirir un nuevo teléfono. ¢Puedes proporcionarme informacion sobre el
modelo XYZ?
Agente de servicio: - jPor supuesto! EI modelo XYZ es un teléfono inteligente de Gltima generacion con una
pantalla de 6.2 pulgadas, procesador de alta velocidad y una cdmara de 12 megapixeles. También cuenta con 64
GB de almacenamiento interno y una bateria de larga duracién. :
En este ejemplo, el agente de servicio cumple con el principio de cantidad al proporcionar informacion suficiente
- sobre el modelo XYZ sin sobrecargar al cliente con detalles innecesarios. El agente menciona las caracteristicas -
= principales y destacadas del teléfono de manera clara y concisa, ofreciendo la cantidad justa de informacion -
necesaria para que el cliente pueda tomar una decisién informada. Asi, se respeta el principio de cantidad en la
“ comunicacion.

////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

4. Principio de manera 0 modo. - Se refiere al estilo y tono de la comunicacion. Se espera que

los participantes se expresen de manera clara, ordenada y apropiada para el contexto. En la
atencion al cliente, los agentes deben utilizar un lenguaje cortés, amigable y respetuoso, evitando
el uso de jerga técnica o lenguaje inapropiado. Los agentes de servicio de atencidn al cliente que
siguen estos principios pueden brindar respuestas pertinentes, precisas, adecuadas en cantidad y
presentadas de manera apropiada, lo que promovera una experiencia positiva para el cliente y

fortalecera la relacion con la empresa. (Grice, Syntax and Semantics: Speech Acts, 1975)

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

lustracion

Cliente: - Hola, estoy teniendo problemas con mi servicio de datos. No puedo acceder a Internet en mi teléfono. :
Agente de servicio: - Lamento escuchar eso. Permitame ayudarlo con su problema de conexién. Por favor,
verifiquemos los ajustes de red en su teléfono para asegurarnos de que estén configurados correctamente. N
En este ejemplo, el agente de servicio utiliza un lenguaje cortés y amigable al abordar la preocupacion del cliente.
Se expresa de manera clara y ordenada, evitando el uso de jerga técnica que pueda confundir al cliente. Al
“ mantener un tono respetuoso y apropiado para el contexto, el agente cumple con el principio de manera o modo =

2> en la comunicacion con el cliente.

D T T N N N N T N R N T S I ) S T N N T S P S S N N N A AP
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2.7.1.2. Aportes de otros autores sobre el estilo de la comunicacion

Otros estudiosos también han abordado aspectos relacionados con el modo o el estilo de la
comunicacion, dentro de las maximas de cooperacion de Grice, hay varios autores y conceptos
relacionados con la cortesia, la imposicion minima, el principio de cooperacion social, el
principio de implicatura conversacional y el principio de adaptacion al contexto; los cuales

describimos a continuacion.

1. Principio _de cortesia. - Se refiere al uso del lenguaje de manera amable, considerada y

respetuosa hacia los demas. Incluye el uso de férmulas de cortesia, el respeto por la imagen y la
dignidad de los interlocutores, y la consideracion de sus necesidades y expectativas
comunicativas. Sus aportes estan basados en la racionalidad y la imagen publica, este principio
fue creado por Penelope Brown y Stephen Levinson, son autores de esta teoria que se basa en el
equilibrio entre el deseo de mantener una interaccién armoniosa y el respeto a la autonomia
individual, su obra Cortesia: Algunos universales en el uso del lenguaje, es considerada una
referencia importante en el estudio de la cortesia y su relacion con la comunicacion (Brown &

Levinson, Politeness: Some Universals in Language Usage, 1987)

//////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

< lustracion

Cliente: - Hola, necesito informacidn sobre mi factura. No entiendo algunos cargos adicionales que aparecen en

~ ella,

Agente de servicio: - jBuenos dias! Con gusto puedo ayudarlo con su factura. Antes que nada, permitame
~ agradecerle por contactarnos y por su paciencia mientras revisamos la factura. Estoy aqui para brindarle toda la -

~ informacién que necesita y resolver cualquier duda que pueda tener sobre los cargos adicionales.

En este ejemplo el agente de servicio utiliza un lenguaje amable y considerado desde el saludo inicial. Muestra
respeto y consideracion hacia el cliente al agradecerle por contactar y por su paciencia. Ademas, se compromete a
brindar la informacion necesaria y resolver cualquier duda que el cliente pueda tener. El agente demuestra
cortesia al utilizar férmulas de cortesia, reconocer la imagen y dignidad del cliente, y considerar sus necesidades

~ y expectativas comunicativas. Asi, se cumple con el principio de cortesia en la comunicacion con el cliente.

////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////
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2. Principio_de imposicién_minima. - Sugiere que los hablantes deben intervenir en una

conversacion con la menor cantidad de informacion posible y sin asumir conocimientos
compartidos. Se relaciona con evitar la sobre interpretacion o suposiciones excesivas que podrian
generar malentendidos. Principio impulsado por el sociélogo Goffman argumenta que, en las
interacciones sociales, las personas tienden a evitar imponer costos innecesarios a los demas,
buscando minimizar cualquier demanda que puedan hacer a los demas. (Goffman, The
Presentation of Self in Everyday Life, 1959)

///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

lustracién

Cliente: - Hola, ¢qué planes de Internet ofrecen?

Representante de atencion al cliente: - Tenemos un plan bésico y un plan Premium (versién de mayor calidad)
¢En qué ciudad te encuentras?

Cliente: - Estoy en la ciudad de XYZ.

Representante de atencion al cliente: En base a tu ubicacién, te recomendaria nuestro plan premium.

Ofrece una velocidad de hasta 100 Mbps y 200 GB de datos al mes. También incluye acceso gratuito a nuestro
servicio de televisidn por streaming (transmisién en continuo) y una linea telefonica fija con llamadas locales
ilimitadas. Ademas, ofrecemos un descuento del 20% durante los primeros tres meses.

¢ Te gustaria saber mas o tienes alguna otra pregunta?

En el ejemplo se destaca la informacion esencial sobre el plan premium y se omite cualquier detalle adicional que
no sea relevante para el cliente en ese momento. Se busca brindar una respuesta concisa y directa, respetando el

principio de imposicién minima al evitar imponer informacién adicional innecesaria.

///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

3. Principio de cooperacion social. - Se basa en la idea de que los seres humanos tienen una

tendencia innata a cooperar en la comunicacion y asumen que los demas seguiran ciertas normas
de cooperacién. Estas normas permiten una interaccion comunicativa exitosa y eficaz. Este se
relaciona estrechamente con los principios de cooperacion propuestos por Grice en su teoria
pragmatica; este principio destaca la importancia de la colaboracién y el seguimiento de normas
de cooperacion en la comunicaciéon. Este enfoque ayuda a comprender como las personas
interactlan y se entienden mutuamente en diversos contextos comunicativos, principio creado
por Herbert H. Clark, linguista conocido por sus contribuciones en el campo de la pragmatica y

la comunicacion verbal. (Clark, Using Language, 1996)
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llustracion

Cliente: - Estoy interesado en comprar un teléfono movil. Busco uno con una buena cadmara y suficiente
capacidad de almacenamiento.
Representante de atencion al cliente: - Entiendo tus necesidades. Permiteme buscar opciones que cumplan con

€50S requisitos.

Después de unos minutos...

Representante de atencién al cliente: - Tengo dos opciones que podrian interesarte: un modelo con una cdmara de
alta resolucioén y 128GB de almacenamiento, y otro con una cdmara alin mejor y 256GB de almacenamiento.
¢Quieres mas informacion sobre alguno de ellos o tienes alguna otra pregunta?

En este ejemplo el representante de atencidn al cliente muestra cooperacion social al buscar comprender las
necesidades del cliente antes de ofrecer opciones. Se enfoca en la buena camara y la capacidad de
almacenamiento requeridas por el cliente y busca proporcionar opciones relevantes. Al solicitar detalles
adicionales sobre la cdmara y el almacenamiento, el representante muestra una actitud cooperativa al buscar una
comunicacién efectiva y ofrecer informacién Gtil para ayudar al cliente a tomar una decision informada. El
representante presenta opciones especificas y claras basadas en los criterios mencionados por el cliente. Esto

demuestra cooperacion social al proporcionar informacion relevante y facilitar la eleccion del cliente.

S N N N T e e T e e e e e e e e e e e e e e e e e e e T e T e

4. Principio de implicatura conversacional. - Ademas de sus maximas de cooperacién, Paul

Grice también desarrolld el concepto de "implicatura conversacional™. Segun €l las implicaturas
conversacionales son inferencias que se derivan de los principios de cooperacion y del contexto
comunicativo, y que van mas alla del significado literal de las palabras. (Grice, Studies in the
Way of Words, 1970)

lustracion

Cliente: - Hola, estoy interesado en comprar un teléfono movil. Me gustaria saber si el modelo X tiene una buena
duracion de la bateria.

Representante de atencién al cliente: - jClaro! EI modelo X cuenta con una bateria de larga duracién que puede

S

brindarte hasta 2 dias de uso intensivo antes de necesitar recargarla.
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/ " En este ejemplo el representante de atencion al cliente utiliza la implicatura conversacional para resaltar la buena
j duracién de la bateria del modelo X. Aunque no menciona explicitamente la duracién exacta de la bateria en
horas, se infiere que es lo suficientemente larga como para proporcionar hasta 2 dias de uso intensivo antes de
requerir una recarga. El representante utiliza esta implicatura para destacar una caracteristica positiva del
producto sin entrar en detalles técnicos complejos. Esto puede ser Gtil para transmitir informacion de manera mas
accesible y comprensible para el cliente, evitando una explicacién excesivamente detallada que podria no ser

relevante o confusa para alguien no familiarizado con especificaciones técnicas especificas.

B T

//////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

5. Principio de adaptacion al contexto. - Destaca la importancia de adaptar el lenguaje v el

comportamiento comunicativo al contexto especifico de la interaccién. Incluye considerar el
nivel de formalidad, el conocimiento compartido, las normas culturales y las expectativas
comunicativas de los participantes; fue introducido por el linglista Leech, ampliando de esta
manera los principios de Grice. Argumenta que los hablantes adaptan su lenguaje al contexto

comunicativo para maximizar la eficacia y la cortesia en la interaccion. (Leech, Principles of

Pragmatics, 1983)

lustracion

Cliente: - Hola, estoy buscando un teléfono celular con una buena camara y suficiente capacidad de
almacenamiento. ¢ Tienes alguna recomendacion?

Representante de atencion al cliente: - jClaro! Tenemos varios modelos que podrian adaptarse a tus necesidades.
Uno de ellos es el modelo A, que cuenta con una camara de alta resolucién y 128GB de almacenamiento.
También tenemos el modelo B, que tiene una camara aun mejor y 256GB de almacenamiento. Si estas interesado
en un teléfono con un rendimiento excepcional en fotografia, el modelo A podria ser una excelente opcion. Por
otro lado, si valoras la capacidad de almacenar una gran cantidad de fotos y videos, el modelo B podria ser mas
adecuado para ti. ¢Hay alguna otra caracteristica o preferencia que tengas en mente?

En este ejemplo el representante de atencidn al cliente muestra el principio de adaptacion al contexto de Geoffrey
Leech. En lugar de ofrecer una tnica recomendacidn, el representante tiene en cuenta las preferencias del cliente
y adapta su respuesta a la situacion comunicativa. Proporciona dos opciones diferentes que se ajustan a las
necesidades del cliente: el modelo A, enfocado en una cdmara de alta resolucién, y el modelo B, enfocado en una
mayor capacidad de almacenamiento.

Al ofrecer estas opciones, el representante maximiza la eficacia de la interaccidn al presentar alternativas que se

ajustan a las preferencias del cliente. Ademas, muestra cortesia al reconocer que cada cliente puede tener
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Se desarrollaron algunos ejemplos de principios pragmaticos que guian y afectan la
comunicacion efectiva. Es importante destacar que la aplicacion de estos principios puede variar
segun el contexto cultural, social y linglistico especifico, asi como las caracteristicas

individuales de los interlocutores involucrados en la comunicacion.
2.7.1.1. J. L. Austin

John Langshaw Austin, fue un filésofo y linguista britanico, conocido por su trabajo en el campo
de la filosofia del lenguaje y la teoria de los actos de habla. Su obra mas influyente es ;Cémo
hacer cosas con palabras? (Austin, How to Do Things with Words:1962) en su libro Austin
introduce y desarrolla su teoria de los actos de habla, argumenta que el lenguaje no solo se utiliza
para describir o representar la realidad, sino que también se emplea para realizar acciones o
efectuar cambios en el mundo. Austin distingue entre actos de habla constatativos y actos de

habla performativos.

Los actos de habla constatativos son aquellos en los que una afirmacion se hace sobre el estado
de las cosas, como describir, afirmar o negar algo. Por otro lado, los actos de habla performativos
son aquellos en los que el hablante realiza una accién al pronunciar determinadas palabras, como
prometer, ordenar o disculparse. Austin explora como se llevan a cabo estos actos de habla,
analizando su estructura y las implicaciones pragmaticas involucradas. “Como hacer cosas con
palabras™ ha tenido un impacto significativo en la filosofia del lenguaje y la pragmatica, la obra
ha influido en el desarrollo de teorias posteriores sobre la comunicacién y los actos de habla
(Austin, 1962, pag. 149)

///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////
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Por otro lado, los actos de habla performativos son enunciados que no solo describen una accion,
sino que también la realizan al ser enunciados. Estos actos no son verificables como verdaderos o

falsos, sino que se evaltan segun si se cumplen las condiciones adecuadas para su realizacion.

////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

lustracién de actos de habla performativos en el contexto de atencion al cliente
Le garantizo que le proporcionaremos un reembolso completo.

Le ofrezco nuestras disculpas por la inconveniencia causada.

Le confirmo que su pedido ha sido procesado y enviado.

> Le prometo que resolveremos su problema a la brevedad.

~ En estos ejemplos los actos de habla performativos no solo describen una accion (garantizar, ofrecer, confirmar,

- prometer), sino que realizan la accién misma en el momento en que se enuncian.

///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

En su obra "Como hacer cosas con palabras™ Austin utiliza el término felicidad para referirse a
las condiciones necesarias para que un acto de habla performativo sea efectivo. Segun Austin, un
acto de habla performativo es feliz cuando se cumplen ciertas condiciones y se siguen ciertas
reglas linglisticas y contextuales; para que un acto de habla performativo sea feliz, deben

cumplirse tres condiciones principales:

i.  Condicion de sinceridad, el hablante debe ser sincero y creer en lo que esta diciendo.
Debe haber una correspondencia entre las palabras pronunciadas y la actitud mental del

hablante.
ii.  Condicion de autoridad, el hablante debe tener la autoridad o el poder para realizar el acto

de habla en cuestion. Ej. solo una persona con la autoridad para casar a otros puede

realizar el acto de habla de "declarar a dos personas casadas".
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iii.  Condicion de apropiacion, el contexto y las circunstancias deben ser apropiados para que
el acto de habla sea realizado, esto implica que el acto de habla se lleve a cabo en el
momento y lugar adecuados, y que las condiciones sociales y culturales sean las

apropiadas.

Si estas condiciones se cumplen, el acto de habla performativo se considera feliz y se logra su
realizacion exitosa. Sin embargo, si alguna de estas condiciones no se cumple, el acto de habla
puede ser considerado infeliz y no tendra el efecto deseado. Es importante destacar que el
concepto de "felicidad" en la teoria de los actos de habla de Austin se refiere especificamente a la
efectividad y el éxito de un acto de habla performativo, y no a la nocion general de felicidad en

términos emocionales o subjetivos.

///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

lustracion

- Le garantizo que nuestro equipo de soporte técnico resolvera su problema de manera eficiente y satisfactoria.

En este ejemplo, el acto performativo es la garantia ofrecida por el representante de atencion al cliente. Si el
cliente considera que el equipo de soporte técnico cumple con la garantia y resuelve su problema de manera
eficiente y satisfactoria, es probable que el acto performativo sea efectivo. La resolucion exitosa del problema

puede generar satisfaccion en el cliente, contribuyendo asi a su felicidad en relacion con el servicio recibido.

//////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

2.7.1.2.¢:Qué otros linguistas o filésofos han ampliado la teoria de los actos de habla de

Austin?

La teoria de los actos de habla de Austin ha sido ampliada y desarrollada por varios linguistas y
filosofos. Algunos de los autores méas destacados que han contribuido a la extension de esta

teoria son los siguientes:

John Searle, es un fildsofo estadounidense que ha realizado importantes trabajos en el campo de
la pragmatica. Ha ampliado la teoria de los actos de habla de Austin y ha propuesto una
clasificacion méas detallada de los actos de habla, distinguiendo entre actos ilocucionarios,
perlocucionarios y locucionarios. También ha desarrollado conceptos como la fuerza

ilocucionaria y las condiciones de felicidad de los actos de habla, en su libro desarrolla una teoria
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sistematica de los actos de habla, donde analiza como el lenguaje puede ser utilizado para
realizar acciones y no solo para describir el mundo. Propone que los actos de habla, no solo
tienen un contenido proposicional (locucionarios); sino que también tienen una intencion o
fuerza ilocucionaria que busca lograr un efecto en el interlocutor. Ademas, destaca que los actos
de habla estan sujetos a ciertas condiciones de felicidad que deben cumplirse para que sean
efectivos. (Searle, Speech Acts: An Essay in the Philosophy of Language, 1969)

///////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

- Ilustracion en el contexto de atencién al cliente

Cliente: - Hola, me gustaria devolver este producto que compré, ya que no cumple con mis expectativas.
Representante de atencion al cliente: - - Entiendo su preocupacion y lamento que el producto no haya cumplido
sus expectativas. Permitame ayudarle con la devolucién. Segln nuestras politicas, para procesar la devolucion, es
necesario que el producto esté en su estado original, con todos los accesorios y dentro del plazo de 30 dias desde
la fecha de compra. ;Cumple tu caso con estas condiciones?

Se puede observar la teoria de los actos de habla de John Searle aplicada en el contexto de atencion al cliente. El
representante de atencion al cliente realiza un acto ilocucionario de comprension y empatia al reconocer la
preocupacion del cliente y lamentar que el producto no haya cumplido sus expectativas. :
Luego, el representante establece las condiciones de felicidad para la devolucion del producto, explicando los
requisitos necesarios para que la devolucidn sea procesada. Esto constituye un acto ilocucionario de informar y

establecer las condiciones requeridas para llevar a cabo la accidn solicitada por el cliente.

////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////

2.7.2. Programacion neurolingiistica (PNL)

La programacion neurolinguistica es una practica que enfoca cémo el lenguaje influye en
nuestros procesos mentales y comportamientos, implica también el estudio y la aplicacion de
técnicas para reprogramar patrones mentales y de comportamiento, utilizando el lenguaje y la
comunicacion como herramientas clave. La combinacion de estos tres elementos,
"programacion”, "neuro” y “linguistica”, da lugar al nombre y enfoque de esta practica
denominada ahora, Programacion Neurolingistica; aunque ésta ha sido ampliamente utilizada y
ha tenido influencia en areas como el coaching y el desarrollo personal, su base cientifica es
controvertida y ha sido objeto de criticas por su falta de evidencia empirica solida. Sin embargo,
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este recurso sera tomado como herramienta para lograr los objetivos planteados; es decir,
mejorar la comunicacion, como la calibracién, la empatia, la modelizacion y el uso de sistemas

representacionales. (Harris, Los Elementos de la PNL, 2002)

La programacion neurolingistica proporciona enfoques practicos para desarrollar habilidades de

comunicacion efectiva que son:
2.7.2.1. Empatia

Es una técnica fundamental en la programacion neurolingtistica que se refiere a establecer una
conexion y relacion armoniosa con el cliente. En el contexto de atencion al cliente, la empatia
implica la habilidad de sintonizar con las necesidades y emociones del cliente, estableciendo una
relacion de confianza y empatia. Esto contribuye a una comunicacién mas efectiva y a que el
cliente se sienta escuchado y valorado. Desarrollar la empatia es un paso esencial para

relacionarse eficazmente con los demas.

2.7.2.2. Sistemas representacionales

La programacion neurolinguistica sostiene que las personas procesan la informacion a traves de
diferentes canales sensoriales, como visual, auditivo y kinestésico. Al comprender los sistemas
representacionales preferidos por el cliente, se puede ajustar el lenguaje y la comunicacion para
que sea mas efectiva. Ej. Si un cliente tiene un estilo de procesamiento visual, se pueden utilizar

iméagenes y metaforas visuales para transmitir informacion de manera mas clara y comprensible.

2.7.2.3. Calibracién y observacion

La programacion neurolinguistica enfatiza la importancia de la observacion cuidadosa del
lenguaje verbal y no verbal del cliente. La calibracion se refiere a la habilidad de leer y
comprender las sefiales no verbales, como el lenguaje corporal, los gestos y las expresiones
faciales, para adaptar la comunicacion de manera efectiva. Esto permite identificar las
necesidades y estados emocionales del cliente, brindando una respuesta adecuada y

personalizada.
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2.7.2.4. Uso de lenguaje positivo v recursos

La programacién neurolinglistica, fomenta el uso de un lenguaje positivo y enfocado en
soluciones. En el contexto de atencion al cliente, esto implica utilizar palabras y frases que
transmitan confianza, ayuda y orientacion. Ofrece también técnicas para ayudar a los clientes a
acceder a sus propios recursos internos y encontrar soluciones a sus problemas. Esto puede
incluir preguntas poderosas, técnicas de visualizacion o remarque de la situaciéon (McDermott &
O’Connor, PNL para Directivos, 1996) Al incorporar estos elementos de la programacion
neurolinguistica en el marco referencial, se promovera una comunicacién mas efectiva, se pone a

consideracién algunos ejemplos comunes de ejercicios practicos.

Visualizacidn, se pueden incluir ejercicios de visualizacion guiada para ayudar a los lectores a imaginar y
experimentar situaciones de éxito en el entorno empresarial. Esto puede ayudar a desarrollar una mentalidad

positiva y establecer metas claras.

Anclajes, los ejercicios de anclaje se enfocan en asociar un estado emocional deseado con un estimulo especifico,
como un gesto o una palabra. Esto puede ayudar a los lectores a acceder a estados de confianza, motivacién o

calma en momentos clave durante su trabajo.

Modelado, los ejercicios de modelado se centran en identificar y aprender de personas exitosas en el ambito
empresarial. Esto puede implicar analizar los comportamientos, las creencias y las estrategias de individuos

exitosos y luego aplicar esos aprendizajes en la propia vida y trabajo.

Perspectiva, los ejercicios se enfocan en cambiar la perspectiva y la interpretacién de situaciones desafiantes. Esto
puede ayudar a los lectores a encontrar nuevas formas de abordar problemas y generar soluciones creativas en el

entorno empresarial. (Bandler, La estructura de la magia I, 1975)

Ejemplos especificos ¢como? se pueden aplicar los puntos mencionados de la Programacion

Neurolinguistica (PNL) en el contexto de atencion al cliente:

Ajustar el estilo de comunicacion, referido a adaptar el lenguaje y el tono al estilo de comunicacion preferido del

cliente (visual, auditivo o kinestésico) para establecer una mejor sintonia y comprensién mutua.

Validar las emociones del cliente, referido a demostrar comprensién y empatia hacia las emociones del cliente,

reconociendo sus preocupaciones y mostrando interés genuino por resolver sus inquietudes.

Utilizar lenguaje auditivo, referido a emplear frases y palabras relacionadas con el sonido y el oido para enfatizar

mensajes clave y captar la atencidn del cliente.

Utilizar lenguaje kinestésico, refiere incluir descripciones tactiles o de sensaciones fisicas para ayudar al cliente a
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conectar emocionalmente con los productos o servicios ofrecidos.

Escuchar atentamente, significa utilizar habilidades de escucha activa para captar las necesidades y

preocupaciones del cliente, prestando atencion a los matices y al tono emocional de su voz.

Adaptar el ritmo y estilo de comunicacion. — Consiste en ajustar la velocidad y el tono de la comunicacién para

que coincida con el del cliente, lo cual puede ayudar a establecer una mejor conexién y comprension mutua.

Uso de lenguaje positivo y recursos, se refiere al reencuadre, es decir ayudar al cliente a cambiar su perspectiva
sobre un problema o desafio, destacando los aspectos positivos de la situacion y ofreciendo soluciones

alternativas.

Uso de preguntas reflexivas, consiste en hacer preguntas que inviten al cliente a reflexionar y encontrar sus
propias soluciones, lo cual puede ayudar a empoderarlo y a generar un mayor compromiso con el proceso de
atencién al cliente.

Ofrecer opciones y alternativas., comprende proporcionar al cliente diferentes opciones y recursos disponibles

para resolver su problema, permitiéndole tomar decisiones informadas y sentirse mas involucrado en el proceso.

Son ejemplos de ¢como? se pueden aplicar los principios de la programacion neurolinguistica en
el contexto de atencion al cliente. La clave esta en adaptar estas técnicas a las necesidades y
preferencias especificas del cliente, utilizando la comunicacion efectiva y la empatia como
herramientas para brindar un servicio de calidad y satisfactorio. Se propone otros ejemplos de

ejercicios y situaciones practicas relacionadas con estos conceptos:

Sintonia ejercicio de espejo, practica la técnica de espejo con un compafiero. Imita su lenguaje corporal, tono de
voz y ritmo de habla. Luego, cambien de roles. Este ejercicio ayuda a desarrollar la habilidad de sintonizar y

establecer una conexion con el cliente al adaptarse a su estilo de comunicacion.

Escucha activa, practica escuchar atentamente al cliente sin interrumpirlo. Presta atencion a su lenguaje verbal y
no verbal, y muestra interés genuino en lo que estan diciendo. Esto ayuda a establecer sintonia y demuestra que

valoras su perspectiva.

Soluciones / Técnica de visualizacion, solicita al cliente que visualice una situacion en la que se sienta satisfecho
y feliz con el producto o servicio. Guialo para que imagine los detalles sensoriales de esa experiencia. Esto ayuda

a enfocar la mente del cliente en soluciones y resultados positivos

Recordar que estos ejercicios y situaciones practicas son solo ejemplos y se pueden adaptar
segun las necesidades y circunstancias especificas de tu contexto de atencidn al cliente. La idea
principal es utilizar técnicas de sintonia y enfoque en soluciones para establecer una mejor
conexion con el cliente y ayudarlo a encontrar respuestas satisfactorias a sus necesidades o

inquietudes.
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2.7.3. Norma ISO 9001-2015

La sigla ISO corresponde a la Organizacion Internacional de Normalizacion (International
Organization for Standardization) La ISO es una organizacion internacional no gubernamental
que se encarga de desarrollar y publicar normas internacionales en diversos ambitos, con el
objetivo de promover la estandarizacion y facilitar la cooperacion internacional. (International
Standard ISO/FDIS 9001, 2015) la penultima versién de la norma fue el denominado Final Draft
International Standard ISO/FDIS 9001. La version final de la 1ISO 9001:2015 salié a la luz en
septiembre de 2015. Las normas 1SO abarcan una amplia gama de areas, como la gestién de
calidad, la gestion ambiental, la seguridad de la informacion, la tecnologia de la informacion, la
gestion energética, entre otras. Estas normas son desarrolladas por comités técnicos integrados
por expertos de diferentes paises, quienes trabajan en colaboracion para establecer requisitos y
directrices que se consideran las mejores practicas en cada campo, son voluntarias y no tienen
caracter obligatorio, sin embargo, son ampliamente reconocidas y utilizadas en todo el mundo.
Su aplicacion puede brindar diversos beneficios, como mejorar la eficiencia, la calidad y la
seguridad de los productos y servicios, facilitar el comercio internacional, promover la

proteccion del medio ambiente, entre otros.

Cada Norma ISO tiene un nimero y un titulo que la identifica. Por ejemplo, la Norma 1SO 9001
se refiere al sistema de gestion de calidad, la Norma 1SO 14001 se enfoca en la gestion ambiental
y la Norma 1SO 27001 aborda la seguridad de la informacion; entonces las normas ISO son
estandares internacionales desarrollados por la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO) con el objetivo de promover la estandarizacién y facilitar la cooperacion internacional en
diferentes areas. Estas normas son reconocidas y utilizadas en todo el mundo, y su aplicacion

puede proporcionar beneficios en términos de calidad, eficiencia y seguridad.

La Norma 1SO 9001:2015 propiamente, establece los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad en una organizacion. Se prestara especial atencion a los requisitos relacionados con la
comunicacion, como la comunicacion interna y externa, la retroalimentacion del cliente y la
mejora continua, esta servird como marco normativo para evaluar y mejorar los procesos de
comunicacion en el contexto de la organizacion. Su objetivo es asegurar la satisfaccion del

cliente y mejorar continuamente los procesos internos de una organizacion. Promueve el enfoque
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en el cliente, un liderazgo sélido, la gestion basada en procesos, la toma de decisiones basada en

evidencias, la gestion de riesgos y la mejora continua. Cumplir con esta norma ayuda a las

organizaciones a mejorar su calidad, eficiencia y competitividad. Se mencionan algunos

requisitos especificos relacionados con el tema y son:

2.7.3.1. Comunicacion interna (Clausula 7.4)

La organizacion debe establecer y mantener la comunicacién interna adecuada en todos los

niveles y funciones pertinentes. Algunos aspectos clave incluyen:

Comunicacién de la politica de calidad: La organizacion debe asegurarse de que la
politica de calidad sea comunicada, entendida y aplicada en toda la organizacion.
Comunicacion de los objetivos de calidad: Los objetivos de calidad deben ser
comunicados a las personas que los deben cumplir.

Comunicacién de informacion documentada: Se requiere que la organizacion establezca
métodos de comunicacion para asegurar que la informacion documentada necesaria para
el funcionamiento efectivo del sistema de gestion de calidad esté disponible y sea

accesible.

2.7.3.2. Comunicacién externa (Clausula 7.4)

La organizacién debe determinar y cumplir los requisitos de comunicacion externa

pertinentes a su sistema de gestion de calidad. Algunos aspectos clave incluyen:

Comunicacién con los clientes. - La organizacion debe establecer y mantener métodos de
comunicacion efectiva con los clientes, incluyendo la obtencion de informacion sobre sus
necesidades, expectativas y satisfaccion.

Comunicacién con proveedores y otras partes interesadas. - La organizacion debe
mantener una comunicacion adecuada con los proveedores y otras partes interesadas
relevantes para el sistema de gestion de calidad.

Comunicacién de resultados. - La norma requiere que la organizacion comunique los
resultados del desempefio del sistema de gestidn de calidad, asi como cualquier evidencia

de mejora continua. Esto puede implicar la comunicacion de indicadores clave de
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rendimiento, resultados de auditorias internas o externas, acciones correctivas y
preventivas implementadas, entre otros aspectos relevantes para la calidad. VVéase (Draft
International Standard ISO/FDIS 9001, 2015)

Es importante destacar que, si bien estos son algunos requisitos especificos relacionados con la
comunicacion interna y externa segin la Norma I1SO 9001:2015, existen otros requisitos

adicionales que también pueden influir en la comunicacion efectiva dentro de una organizacion.

2.7.3.3. Comunicacioén efectiva

Se examina el concepto de comunicacién efectiva y su importancia en la atencion al cliente. Se
explorara elementos clave de la comunicacién efectiva, como la claridad, la coherencia, la
empatia, la escucha activa y la adaptacion al receptor. Se analizaran estrategias y técnicas para
mejorar la comunicacion tanto verbal como no verbal. Este elemento del marco referencial
proporciona las bases tedricas y normativas necesarias para abordar el objetivo de lograr una
comunicacion efectiva en el contexto de la memoria. La combinacién de la pragmatica
linguistica, la programacion neurolinglistica y los principios de la Norma ISO 9001:2015
permite desarrollar enfoques integrados y practicos para mejorar los procesos de comunicacion,
tanto dentro de la organizacion como en la interaccion con los clientes; estos son solo algunos de
los requisitos de comunicacion establecidos por la Norma 1SO 9001:2015. Es importante tener
en cuenta que la norma proporciona una guia general y que los requisitos especificos pueden

variar segun la naturaleza de la organizacion y su contexto.

A traveés de la descripcion de estas sinergias se espera obtener un mayor entendimiento de cémo
la combinacidn de la pragmatica linguistica, la programacion neurolinguistica y la Norma I1SO
9001:2015 puede impactar positivamente en la comunicacion empresarial, promoviendo una
interaccion mas efectiva, una comprension mutua, mejorar la gestion de la calidad y, en Gltima
instancia, un mayor éxito organizacional. Se deben analizar los puntos de convergencia entre
estos enfoques y cémo se pueden aplicar de manera conjunta para lograr una comunicacion

mucho mas efectiva, de manera interna; como con los clientes y otras partes interesadas.
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2.7.4. Integracion de la pragmatica linguistica, programacion neurolinguistica y la norma

ISO 9001-2015 como desarrollo de un marco conceptual

El disefio de un marco conceptual que integre los elementos clave de la Pragmatica Lingistica,
la Programacion Neurolinglistica y la Norma ISO 9001:2015 puede proporcionar un enfoque
holistico para la comunicacion empresarial y la gestion de calidad. Este marco conceptual puede
ayudar a las organizaciones a mejorar la efectividad de su comunicacion interna y externa, y a
garantizar altos estandares de calidad en sus procesos y servicios. Se presenta un esbozo de dicho

marco:
2.7.4.1. Pragmética Linguistica

La pragmatica, cuyo origen podria relacionarse con la sociolinguistica, ocupa hoy un lugar
relevante en los estudios linglisticos, los constantes congresos, asociaciones y publicaciones en
esta area asi lo afirman (Leech, Principles of Pragmatics, 1983) sefiala que hoy no se puede dar
cuenta de una parte importante de la naturaleza misma del lenguaje sin considerar sus
dimensiones pragmaéticas, es decir, aquellas que tienen que ver con los modos en que los
individuos usan los lenguajes en los contextos sociales; aun cuando la pragmatica como
disciplina estructurada y con un objeto de estudios claramente definido, es relativamente
reciente. La pragmatica define los significados considerando las situaciones de usos lingisticos.
Por lo mencionado, los componentes materiales de la pragmaética, tal como lo define (Escandell,
1996, pags. 25-29)

i. Emisor
ii.  Destinatario
iii.  Enunciado

iv.  Entorno (situacion espacio-temporal)
Palabras maés, palabras menos todas las definiciones de la pragmatica, tienen el mismo

denominador comun: el lenguaje como uso de las normas, convenciones o principios que lo

rigen.
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(Dijk, Pragmatics of Discourse) sefiala en relacion de los significador de la pragmatica que:

“Uno de los mayores logros recientes de la lingiistica y sus disciplinas
préximas es la creciente atencion prestada a la pertinencia de varias clases
de CONTEXTO [...] En particular la filosofia del lenguaje ha mostrado al
lingliista como el contexto pragmatico establece las condiciones que
determinan la adecuacion de las expresiones de la lengua natural,
considerados como actos de habla™ (2009)
Y agrega que un cuidadoso analisis de los actos de habla, tarea central de la pragmatica; no
puede hacerse sin haber comprendido la nocién de acto o accion. De alguna manera se empieza a
asociar la teoria de los actos de habla (del que nos ocupamos en esta propuesta) con la teoria de
accion; con el tiempo, la pragmatica ha venido a llenar un vacié dejado por otras ciencias del
lenguaje, preocupandose seria y organizadamente dentro de ciertos marcos teoricos, objetivos y

metodologia, de problemas de lenguaje y su relacion con los hablantes.

La teoria de los actos de habla, central en los estudios pragmaticos, atiende a una estructura
I6gica, los tipos de implicacion, en general la relacion simbidtica entre los hablantes, el discurso,
el contexto de situacion, la intencion ilocutiva del hablante y la interpretacion del oyente.
Podemos deducir, segun la posicion de diferentes autores sobre el tema, que la frontera que
separa al andlisis del discurso con la pragmatica no esta claramente definida, respecto de ello,
Yule&Brown (1989:26) argumentan que el andlisis del discurso implica hacer sintaxis y
semantica, pero que principalmente consiste en hacer pragmatica. Las dos se interesan en

estudiar lo que la gente hace cuando hablan.

Geoffrey Leech sefiala que la gramatica debe ser parte complementaria del estudio del macro
contexto de la linguistica, por cuanto no se puede comprender la naturaleza del lenguaje sin una
debida consideracion de ambos dominios y de una interaccién existente entre ellos (1983:4) La
pragmatica, entonces incorpora entre otros estudios descriptivos basicos; la Teoria de los actos
de habla de Austin y Searle, los Principios cooperativos de Grice, los principios de Cortesia de

Leech, la Teoria de la relevancia de Sperber y Wilson y los estudios de Brown y Levinson.
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La teoria_de los Actos de habla. - Teniendo presente el lenguaje ordinario, el filésofo del

lenguaje, L. Austin sienta las bases de una nueva disciplina llamada pragmatica al proponer su
Teoria de Actos de Habla, teoria desarrollada en su libro editado y publicado en 1962, dos afios
después de su muerte, pero sus ideas basicas ya habian sido presentadas en un congreso en
Francia en 1958. Sin embargo, Austin habia tenido la oportunidad de desarrollar su vision del
lenguaje ordinario expuesta en este libro en conferencias en la Universidad de Harvard en el

marco de las William James Lectures en 1955.

Los estudios del lenguaje basados Unicamente en los aspectos l6gicos, semanticos y sintacticos
de la proporcion sin considerar las implicancias socio-pragmaticas de los enunciados en
contextos comunicativos, cubrian una pequefia parte de la conducta linguistica de los hablantes.
Asi, la proposicion como expresion de los hechos del mundo, cede lugar a los actos de habla: el
pedir informacion, excusarse, entender una invitacion, hacer una promesa, etc. Desde una
posicion de la filosofia del lenguaje ordinario, es decir; lenguaje normal, claro, simple y
cotidiano. Austin fundamenta su teoria de los actos de habla, argumentando que un acto
comunicativo implica mas que decir algo; implica hacer cosas, accion que esta reflejada en ese

decir algo, que no debe confundirse con la accion de pronunciarla. Al respecto indica Van Dijk

“Lo que se entiende comuUnmente al decir que hacemos algo cuando
hacemos una expresion es que llevamos a cabo algun acto social
especifico, por ejemplo; hacer una promesa, una peticion, dar un consejo,
etc. Normalmente llamados actos de habla o mas especificamente actos
ilocucionarios™ (1995:279).

El acto ilocutivo o acto de habla se constituye, en la tarea, objeto de estudio principal de la

pragmatica.
2.7.4.2.Programacién Neurolinguistica (PNL)

Una de las técnicas mas innovadoras y enriquecedoras gque existen para mejorar el dominio de las

emociones y la comunicacion con los demas, es la Programacion Neurolingtistica, porque en
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ella se ensefian procedimientos para aumentar la tolerancia, el manejo de estrés, la ansiedad, el

nerviosismo y trabaja mucho en la seguridad, la confianza y valoracion del propio individuo.

Es importante destacar la definicion que Carol Harris da a la Programacion Neurolingiiistica: “La
PNL tiene sus raices en la conducta de la vida real y no en la teoria ni en la investigacion, trata
de como las personas consiguen tener éxito; como logran mejorar sus vidas para alcanzar sus
objetivos, abarca gran variedad de procesos, técnicas y tiene un enfoque y una fuerza
avasalladores” La PNL pretende ser una herramienta para las personas que deseen transformar su
entorno e impactar a los demas, de adentro hacia afuera. Segin Carol Harris el objetivo principal
de la PNL es ayudar a las personas a desenvolverse mejor en todo lo que hacen, para lo cual se
concentra en el rendimiento, tomando como guia una serie de principios elementales, los cuales
son:
1. Una buena actuacién se puede modelar (analizar) y transferir de una persona a
otra.
2. Un alto rendimiento requiere el desarrollo de ciertas habilidades, pero también el
desarrollo de los correspondientes estados fisico y mental.
3. Los estados fisico y mental se pueden descomponer en pequefios y diferentes

elementos y modificarse para alcanzar los resultados deseados.

La PNL tiene como caracteristica distintiva el “modelado”, esto quiere decir que se obtienen
patrones o modelos que demuestran cémo las personas pueden alcanzar un rendimiento excelente
y que pueden ser copiados por otros con el fin de multiplicar los logros de quienes consiguen
grandes éxitos en su vida personal. Segun Carol Harris la PNL recibe definiciones numerosas y

variadas, tales como:

a. Una actitud que es una curiosidad insaciable sobre el ser humano con una
metodologia que se basa en un gran nimero de técnicas.

b. Una guia para la mente.

c. Elestudio de la estructura de la subjetividad.

d. Una nueva Ciencia de la realizacion.

e. El estudio de la “excelencia” humana.
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f. La capacidad de dar lo mejor de si con mayor frecuencia.

g. Un manual para el uso estructurado de la creatividad.

h. Una aventura en la experiencia.

Gran parte de dichas definiciones centra su atencion en el “perfeccionamiento personal”, la PNL

ofrece Unicamente formas practicas para mejorar el rendimiento, a través de enfoques e

instrumentos que se combinan entre si para ofrecer ideas y habilidades que permitan perfeccionar

la conducta. Para explicar de una forma sencilla y clara se presenta la siguiente grafica que

muestra el pExisten algunos pasos que apoyan en el proceso de la comunicacion de persona a

persona, los cuales son: Pasos que apoyan el proceso de comunicacion

Utilizar la
capacidad de
observacion

Cambiar de
perspectiva

. . Utilizar :
Crear simpatias . Ser persuasivo
P flexiblemente el P

y mantenerlas lenguaje e influir

Fuente: Elaboracion propia

Caracteristicas de la Programacion neurolinguistica, segin Carol Harris:

Caracteristica

Definiciéon

Se basa en un enfoque holistico

La PNL considera que todas las partes de una persona
estan relacionadas entre si y que los cambios de una

parte se reflejan en todas las demas

Trabaja con micro detalles

La PNL se ocupa de los pequefios detalles, como por
ejemplo la forma en que las personas utilizan el
“dialogo interno”, analiza dichos procesos con el fin

gue sean mas efectivos

Se basa en la competencia y en la formacion de | La PNL se ocupa de habilidades y capacidades

modelos

individuales, se complementa bien con los actuales

métodos de formacién y desarrollo.

Se centra en los procesos mentales.

La PNL ofrece formas de modificar los patrones
mentales, para analizar de como los pensamientos

influyen en el rendimiento de las personas.

Utiliza patrones de lenguaje especifico

La PNL proporciona técnicas sélidas para relacionarse

con otras personas y producir cambios.

Trabaja con la mente consciente e inconsciente

La PNL se apoya en técnicas y estrategias para modelar

la parte consciente e inconsciente de la persona y
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apoyarle en un mejor rendimiento.

La PNL es un instrumento no una receta, por eso es

Tiene un enfoque neutral neutral. La forma en que se utiliza depende del

terapeuta y del cliente.

Fuente: Los elementos de la PNL. Carol Harris. 2004. P 32-37
2.7.4.3.Norma ISO 9001:2015

¢Como medir la satisfaccion del cliente segun ISO 9001? es un factor clave para garantizar la
fidelidad de tus consumidores y convertir tu empresa en una organizacion de clase mundial. La
ISO 9001 es una norma reconocida internacionalmente para certificar los sistemas de gestion de
la calidad (SGC). Es la norma mas utilizada en el mundo, con mas de 1.1 millones de
certificados emitidos a organizaciones de 178 paises (International Standard ISO/FDIS 9001,
2015), la norma ISO 9001 proporciona un marco y un conjunto de principios que garantizan un
enfoque de sentido comun para la gestion de una organizacién, con el fin de satisfacer
sistematicamente a los clientes y las partes interesadas, la certificacion I1ISO 9001 da las bases

para que los procesos Yy las personas ofrezcan un producto o servicio eficaz de manera continua.

¢Qué es la satisfaccion del cliente segun 1SO 90017 la satisfaccion del cliente se define como el
resultado de comparar las expectativas del cliente con respecto a los productos y servicios e
imagen que le brinda una marca, con el valor percibido después de recibidos. Como resultado, la
satisfaccion del cliente se manifiesta a través de la percepcion del cliente sobre el grado de
cumplimiento de sus requisitos por parte de una empresa. Esta definicion muestra que la
satisfaccion del cliente es un juicio subjetivo y no es una cuestiéon de si 0 no, sino una gama de
diferentes niveles de satisfaccion del cliente; no siempre el cliente que no se queja es un cliente
satisfecho y el que se queja es un cliente insatisfecho. Por el contrario, muy a menudo los
clientes insatisfechos no se quejan directamente al proveedor, sino que se quejan con sus amigos
y familiares, lo que construye una imagen negativa para la empresa. Por otro lado, hay clientes
que pueden quejarse directamente con la empresa, incluso en los casos en que estan
generalmente satisfechos con el servicio/producto, pero quieren obtener algo mas, como

caracteristicas adicionales.
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La norma ISO 9001 establece que la organizacién debe hacer un seguimiento de la informacién
relativa a la percepcion del cliente en cuanto a si la organizacion ha cumplido los requisitos del
cliente como un indicador de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. En consecuencia, a
la pregunta planteada lineas arriba, se podria responder que estd en buscar y describir los
métodos para medir, monitorear e interpretar la retroalimentacion del cliente para determinar si
la organizacion esta cumpliendo con sus requisitos 0 no. El proceso de retroalimentacion del
cliente tiene importantes vinculos y conexiones con otros procesos del sistema de gestion que
incluyen la comunicacion con el cliente, la validacion del disefio y el desarrollo, los cambios en
el disefio y el desarrollo y la validacion del proceso; en cualquier tipo de negocio siempre se
busca mantener a los clientes satisfechos. Por lo tanto, es esencial tener una clausula de
satisfaccion del cliente en este sistema (ISO 9001:2015) para lo cual se sugiere seguir estos

pasos:

1. Identificar lo que indica la satisfaccion del cliente, para iniciar el proceso de satisfaccion del cliente, primero
debes definir c6mo medir si los clientes estan satisfechos con tu producto o servicio, por ejemplo, a través de

encuestas de satisfaccion u otro sistema de retroalimentacion del cliente.

2. Estimar la fecha de inicio y finalizacion, es importante establecer un plazo de inicio y finalizacién para las

soluciones que vayas a aplicar, con la finalidad de poder evaluar los resultados de forma correcta.

3. Encontrar un método de recogida de datos del cliente, es necesario seguir un método fijo para recoleccion de
datos de los clientes que permitan evaluar cuél es el desempefio real de la empresa, asi como documentar

correctamente los datos recopilados y revisarlos con frecuencia.

4. Crear soluciones para mejorar la satisfaccion del cliente, con los datos recogidos se pueden disefiar e
implementar soluciones que permitan evaluar la satisfaccion del cliente de manera continua y crear un plan de

accion para mejorarla.

5. Definir responsabilidades, para poder garantizar que el proceso se desarrolle de manera exitosa, es necesario

delegar responsabilidades y asignaciones a cada departamento pertinente relacionado con el servicio al cliente.

6. Disefiar un plan de seguimiento de la satisfaccion del cliente, con la revisién constante de los datos
documentados y la delegacion de responsabilidades, el plan de la empresa puede enfocarse a mantener un
funcionamiento correcto de forma continua.

Se menciona algunas metodologias que se puede implementar para medir la satisfaccion del
cliente segun 1SO 9001 como encuestas de satisfaccion de cliente, quejas de clientes (odecos)
analizar el nimero de quejas y reclamaciones puede aportar datos que ayuden a evaluar la

calidad del servicio al cliente. Sin embargo, es importante tomar en cuenta que la mayoria de los
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clientes insatisfechos no levantan solicitudes formales, por lo que es necesario incorporar otras

métricas que ayuden a tener un panorama mas completo.

La Norma ISO 9001:2015 parte de preguntas como ¢dénde estamos? A ¢dénde vamos? plantea

cuales son los impactos que genera y obtiene los resultados esperados para lo cual se necesita

comprender a la organizacion dentro del contexto que se sitia y comprender también las

necesidades de los interesados (usuarios, accionistas, empleados, proveedores, autoridades,

socios, etc. La Norma ISO 9001:2015 entre sus principios de calidad se encuentra:

Enfoque en el cliente. - ElI marco conceptual destaca la importancia de comprender las

necesidades y expectativas del cliente y adaptar la comunicacion y los procesos de
gestion de calidad en consecuencia, este apartado es apoyado por toda la cadena de valor

comercial que va desde la alta direccidn al Gltimo personal de la organizacion.

Mejora continua. - La norma ISO 9001:2015 promueve la mejora continua de los

procesos Yy servicios, el marco conceptual adopta este principio y busca aplicar
retroalimentacion y aprendizaje constante en la comunicacién y la gestion de calidad, que

se traduce en planificar, hacer, verificar y actuar.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos

y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en

consecuencia, este ciclo puede describirse brevemente como:

Planificar, referido a establecer los objetivos del sistema y sus procesos, Yy los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades.

Hacer, referido a implementar lo planificado.

Verificar, referido a realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos Y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los

requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.
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iv.  Actuar, referido a tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
Fuente de informacion, Final Draft International Standard ISO/FDIS 9001, la version
final de la 1SO 9001:2015.

Dentro la presente propuesta se ofrece un marco conceptual integral conformado por la
pragmatica linguistica, la PNL y la Norma I1SO 9001:2015 que pueden proporcionar una base
solida para la comunicacién empresarial efectiva y la gestion de calidad. Este enfoque holistico
considera la intencion, el impacto y el contexto de la comunicacién, asi como la conexion
empatica con los demas y la mejora continua como principios clave para alcanzar altos

estandares de calidad en la organizacion.

2.8. Marco Metodologico

Se propone un marco metodologico para abordar el tema Comunicacion Efectiva con Pragmatica
Linguistica, Programacion Neurolinguistica y la Norma I1SO 9001-2015 que proporcionara una

guia para llevar a cabo una descripcion o exploracion del tema en cuestion.
2.8.1. Disefio de la Investigacion

Se utilizard un enfoque mixto, con la aplicacion de un cuestionario dirigido a los clientes de
Entel S. A. en una muestra sencilla, a fin de recopilar datos cuantitativos sobre su experiencia de
comunicacion con el servicio de atencion al cliente (actividad primera) lo cual conlleva a
considerar dicho estudio de tipo descriptivo. Como segunda actividad, se analiza la cultura
organizacional de la institucion contrastado a un analisis FODA respecto de la satisfaccion del

cliente, incluyendo la integracion de las herramientas sugeridas.
2.8.2. Tipo de Investigacion

La investigacion tiene un enfoque mixto, es no probabilistica a la vez es explicativo; porque goza
de un enfoque dentro de la investigacion social que se utiliza netamente para describir y
comprender fendmenos en un contexto especifico, en este caso la aplicacion de un cuestionario
de 5 preguntas sencillas, la muestra no es representativa; sin embargo, se quiere mostrar cierta

informacion respecto del servicio de atencion al cliente en plataformas Entel S.A. Se sabe que la
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investigacién no probabilistica es descriptiva y se enfoca en recopilar informacion detallada y
rica sobre un fendmeno o problema particular, en una memoria profesional de carécter
retroactivo, la investigacion no probabilistica descriptiva puede ser Gtil para recopilar datos
retrospectivos y describir situacion.

2.8.3. Poblacién y muestra

La poblacion estd compuesta por los clientes de Entel S.A. con la aplicacion de un cuestionario
con 5 preguntas béasicas sobre el servicio de atencion al cliente, propiamente. Se aplico 57
cuestionarios al segmento masculino dentro del &rea urbana de la ciudad de La Paz, de igual
manera se aplicé 57 cuestionarios al segmento femenino con las mismas caracteristicas. Total
114 personas encuestadas. Se eligié la aplicacion de un cuestionario por tener un conjunto de
preguntas estructuradas que se utilizan para obtener informacidn especifica o para recopilar datos
en un formato mas breve y directo. Los cuestionarios suelen ser mas cortos y tienen una
estructura mas simple en comparacion con las encuestas, por eso su eleccion; se pueden utilizar
para recopilar informacion especifica sobre un producto, servicio o experiencia de atencion al
cliente en particular. Los cuestionarios son utiles cuando se busca informaciéon puntual y

concreta de los clientes de manera eficiente.
2.8.4. Analisis de Datos

Se llevo a cabo un anélisis cuantitativo de los datos del cuestionario, sobre la satisfaccion en la
atencion al cliente, en Multicentros Entel S.A. de La Paz; cuestionario que fue elaborado en base
a 5 preguntas sencillas. Se hace uso de herramientas estadisticas para analizar los datos

cuantitativos de las encuestas. Todos los cuadros (5) son de elaboracion propia.
Sobre el cuestionario

Por favor, califique del 1 al 5 (donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho); donde 1

(indica muy insatisfecho), 2 (Insatisfecho), 3 (Neutral), 4 (Satisfecho) y 5 (Muy satisfecho)
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llustracién 1

1. Por favor, califique del 1 al 5 (donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho) La
claridad de la comunicacion que ha experimentado al interactuar con nuestro
servicio de atencion al cliente de Entel S.A.

112 respuestas

40

36 (32.1 %) 35 (31.3 %)

30 31 (27.7 %)

20

10
EED)

0
Fuente: Elaboracion propia

En la pregunta 1, el cuadro refleja que el 32.1 % de las personas que han contestado el
cuestionario tienen una posicion neutra que podria describirse como una posicion imparcial, lo
cual significa que la comunicacion que ha experimentado al interactuar con el servicio de

atencion al cliente de Entel S.A., es clara.

El 31.3% tiene una posicion de satisfecho sobre la claridad de la comunicacién que ha
experimentado al interactuar con los agentes de servicio al cliente de Entel S.A.

El 27.7% estd insatisfecho con la claridad de la comunicacion que ha experimentado al
interactuar con los agentes de servicio de atencién al cliente de Entel S.A.

El 7.1% estd muy satisfecho con la claridad de la comunicacién que ha experimentado al
interactuar con los servicios de atencidn al cliente de Entel S.A.

El 1.8% se encuentra muy insatisfecho con la claridad de la comunicacién que ha experimentado
al interactuar con nuestro servicio de atencion al cliente de Entel S.A
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llustracioén 2

2. ¢iSiente que nuestros representantes de atencion al cliente son empaticos y atentos
a sus necesidades? (Si/No)

0/114 respuestas correctas

Si 60 (52.6 %)

No 54 (47.4 %)

En la pregunta 2, el cuadro refleja que el 52,6 % de las personas indican que si sienten que los
representantes de atencion al cliente son empaticos y atentos a sus necesidades.
El 47,4 % de las personas indican que no sienten que los representantes de atencion al cliente son

empaticos y atentos a sus necesidades.

llustracién 3

3. :Ha experimentado dificultades en la comunicacién con nuestro servicio de atencion
il cliente? (Si/No)

)/114 respuestas correctas

Si 55 (48.2 %)

No 59 (51.8 %)



El 51.8% de los usuarios no han experimentado dificultades en la comunicacién con el servicio
de atencion al cliente, mientras que el 48.2% de los usuarios, si han experimentado dificultades

en la comunicacion con el servicio de atencion al cliente.

llustracioén 4

4  ;Ha notado mejoras en la comunicacion y el servicio de atencién al cliente de Entel
S.A. en los ultimos meses? (Si/No)

0/114 respuestas correctas

Si 25 (21.9 %)

No —89 (78.1 %)

El cuadro refleja que el 78.1% de los usuarios, no han notado mejoras en la comunicacion y el
servicio de atencion al cliente de Entel S.A. en los dltimos meses, mientras que el 21.9% de los

usuarios, si han notado mejoras en la comunicacion y el servicio de atencion al cliente de Entel

S.A. en los altimos meses.

llustracién 5

5. ;Cdédmo describiria la resolucién de problemas por parte de nuestro servicio de
atencion al cliente? (Ejemplo: eficiente, lenta, efectiva, ineficaz, etc.)

114 respuestas

40
38 (3313 %)

30

2017 (14.9 %)

10
1 (o.|9 %1 (0.\9 %2 (1-|8 %4 (019 %1 (0.‘9 %1 (o.ia %1 (0.|9 %) 1 (0.|9 92 “-la %,
0
efectiva lenta lenta, a veces sin solucion lento
eficiente lenta pero efectiva lenta, pero efectiva muy |...
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El 36.8% considera que la resolucion de problemas por parte del servicio de atencion al cliente
de Entel S.A, es lenta, el 21.9% considera eficiente la resolucion de problemas por parte del
servicio de atencion al cliente de Entel S.A, el 14.9% lo considera efectivo y algunos porcentajes
muy bajos considera entre lenta y sin solucion la resolucion de problemas por parte del servicio

de atencidn al cliente de Entel S.A,

Sobre el analisis FODA. - Las debilidades de Entel S.A. se convierten en:

Oportunidades de mejora para lo cual tendran que considerar los siguientes puntos:

Crecimiento del Mercado de Telecomunicaciones. Bolivia aln tiene espacio para crecer, especialmente

en areas rurales donde la conectividad es limitada.

Expansion de la Banda Ancha, la creciente demanda de servicios de banda ancha y acceso a Internet de

alta velocidad ofrece oportunidades para expandir los servicios de Entel y aumentar sus ingresos.

Modernizacién Tecnoldgica, la adopcion de tecnologias emergentes como el 5G puede proporcionar a

Entel una ventaja competitiva en el mercado

Bolivia aln tiene espacio para crecer, especialmente en areas rurales donde la conectividad es limitada.
Esto brinda oportunidades para expandir los servicios de telecomunicaciones, incluyendo la banda
ancha y el acceso a Internet de alta velocidad. La expansion de la banda ancha puede aumentar la

demanda de servicios y generar mayores ingresos para empresas como Entel.

La modernizacion tecnolégica también desempefia un papel importante en el crecimiento del mercado
de las telecomunicaciones. La adopcién de tecnologias emergentes como el 5G puede proporcionar una
ventaja competitiva a Entel y otras empresas del sector. El despliegue de redes 5G permite una mayor
velocidad de conexién, menor latencia y capacidad para soportar una mayor cantidad de dispositivos

conectados, lo que impulsa la innovacién y abre oportunidades para nuevos servicios y aplicaciones.

Es importante destacar que la expansion y modernizacion de las telecomunicaciones requiere
inversiones significativas en infraestructura y recursos tecnoldgicos. Las empresas del sector
deben estar preparadas para invertir en el despliegue de redes, mejorar la cobertura y la calidad
del servicio, y adaptarse a las demandas cambiantes de los usuarios. Sintetizando, el crecimiento
del mercado de las telecomunicaciones en Bolivia presenta oportunidades para expandir los
servicios, especialmente en areas rurales con limitada conectividad. La expansion de la banda

ancha y la adopcién de tecnologias como el 5G pueden impulsar el crecimiento y generar

54



ventajas competitivas para empresas como Entel. Sin embargo, es importante considerar las

inversiones necesarias y adaptarse a las necesidades y preferencias cambiantes de los usuarios.

Basandonos en los puntos mencionados anteriormente, se puede identificar mas oportunidades de

mejora en el marco de atencion al cliente de Entel S.A. y sugerir tareas especificas para

abordarlas. Aqui hay algunas ideas:

1. Mejorar la conectividad en areas rurales / Tareas

Realizar un andlisis detallado de las areas rurales con conectividad limitada y priorizar la
expansion de la cobertura en esas zonas.
Desarrollar estrategias para el despliegue de infraestructura de telecomunicaciones en

areas rurales, como torres de comunicacion o soluciones de banda ancha inalambrica.

2. Expandir los servicios de banda ancha y acceso a Internet de alta velocidad / Tareas

Realizar estudios de mercado para identificar las necesidades de los clientes en términos
de velocidad de conexion y servicios de banda ancha.
Desarrollar planes de expansion de la red de banda ancha para cubrir nuevas areas

geogréficas y garantizar una mayor disponibilidad del servicio.

3. Adoptar tecnologias emergentes como el 5G / Tareas

Realizar una evaluacion de viabilidad técnica y econdémica para la implementacion de la
tecnologia 5G en areas clave.
Actualizar y modernizar la infraestructura existente para soportar la tecnologia 5G y

aprovechar sus beneficios, como mayor velocidad y capacidad.

4. Mejorar la experiencia del cliente en general / Tareas

Implementar sistemas y herramientas de gestion de relaciones con el cliente (CRM) para
mejorar la atencion y el seguimiento de las solicitudes de los clientes.

Capacitar al personal de atencion al cliente en habilidades de comunicacion efectiva,
resolucion de problemas y empatia para brindar un servicio excepcional.

Establecer canales de comunicacion efectivos y agiles, como chat en linea, redes sociales

y aplicaciones moviles, para facilitar la interaccion con los clientes.
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Es importante tener en cuenta que estas son solo algunas oportunidades de mejora y tareas

sugeridas. La implementacion exitosa de estas mejoras requerira un andlisis mas detallado, una

planificacion adecuada y asignacion de recursos, asi como la colaboracion de diferentes areas de

la organizacion para garantizar su ejecucion efectiva.

Acciones para minimizar las amenazas (factor externo)

Es muy cierto que la regulacion gubernamental, la competencia extranjera y la tecnologia

obsoleta pueden representar amenazas para Entel S.A. Bolivia en el contexto de atencion al

cliente. A continuacion, se presentan algunas tareas que podrian ayudar a superar estas

amenazas:

1. Requlacién gubernamental / Tareas

Mantener un monitoreo constante de los cambios en las politicas y regulaciones
gubernamentales relacionadas con el sector de las telecomunicaciones.

Establecer una estrecha colaboracién con los organismos reguladores y participar
activamente en los procesos de consulta y formulacion de politicas para influir en las
decisiones que puedan afectar a la empresa.

Diversificar las fuentes de ingresos y los servicios ofrecidos para reducir la dependencia

de una Unica area de negocio y minimizar el impacto de los cambios regulatorios.

2. Competencia extranjera / Tareas

Realizar analisis de mercado para identificar las fortalezas y debilidades de los
competidores extranjeros y desarrollar estrategias para diferenciarse en términos de
calidad de servicio, precios competitivos y propuestas de valor Unicas.

Mejorar constantemente la calidad de los servicios ofrecidos, brindando una experiencia
de cliente superior y construyendo lealtad hacia la marca Entel.

Establecer alianzas estratégicas con empresas locales y aprovechar su conocimiento del

mercado y su red de relaciones para fortalecer la posicion de Entel.
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3.  Tecnologia obsoleta / Tareas

i.  Realizar inversiones periddicas en investigacion y desarrollo para mantenerse al tanto de
las ultimas tendencias tecnoldgicas y evaluar su aplicabilidad en el contexto de Entel.
ii.  Implementar un ciclo de actualizacion constante de la infraestructura tecnoldgica para
garantizar que se mantenga al dia con los avances tecnoldgicos.
iii.  Establecer alianzas con proveedores de tecnologia y participar en programas de
capacitacion para asegurar que el personal esté actualizado en las Gltimas innovaciones

tecnoldgicas.

Es importante destacar que estas tareas deben ser adaptadas y personalizadas segun las
necesidades y capacidades especificas de Entel S.A. Ademas, la supervision continua del entorno
externo y la flexibilidad en la estrategia son fundamentales para enfrentar estas amenazas de

manera efectiva en el contexto de atencion al cliente.

Optimizacion de debilidades (factor interno)

Ciertamente, la competencia, la calidad de servicio, el aumento de clientes sin optimizacion de
cobertura, la falta de facturacion clara en la oferta de combos, el personal de atencion al cliente
sin perfil profesional y la carencia de una politica de calidad; pueden considerarse como
debilidades dentro del analisis FODA de Entel S.A. en el contexto de atencion al cliente. A

continuacién, se presentan algunas tareas que podrian ayudar a revertir estas debilidades:

1. Competencia /Tareas
i.  Realizar un analisis exhaustivo de la competencia para identificar oportunidades de

diferenciacion y fortalezas competitivas.

ii.  Desarrollar estrategias de precios y promociones atractivas que sean competitivas y a la
vez rentables para obtener cuotas de mercado mas grandes.

ili.  Mejorar constantemente la propuesta de valor de Entel, centrandose en la calidad del

servicio, la innovacion tecnoldgica y la satisfaccion del cliente.
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2. Calidad de Servicio / Tareas

Realizar evaluaciones técnicas y de infraestructura en areas remotas o congestionadas
para identificar y solucionar problemas que afecten la calidad del servicio.

Invertir en mejoras de infraestructura y ampliar la cobertura de red para garantizar una
experiencia de servicio confiable y de alta calidad en todas las areas geograficas.
Establecer canales de retroalimentacion y atencién al cliente efectivos para que los
usuarios puedan reportar problemas de calidad de servicio y recibir una respuesta rapida

y efectiva.

3. Aumento de clientes sin optimizacién de cobertura /Tareas

Realizar analisis de demanda y planificacion de cobertura para identificar areas con
mayor potencial de crecimiento y priorizar la expansion de la cobertura en esas zonas.
Desarrollar estrategias de marketing y promocion enfocadas en las areas con mayor

demanda y bajo nivel de cobertura para atraer nuevos clientes.

4. Facturacion clara en la oferta de combos / Tareas

Revisar y mejorar los procesos de facturacion para garantizar que la informacién sobre
los combos y los cargos asociados sea clara, transparente y comprensible para los
clientes.

Proporcionar canales de atencion al cliente dedicados para consultas y aclaraciones

relacionadas con la facturacién de los combos.

5. Personal de atencién al cliente sin perfil profesional / Tareas

Implementar programas de capacitacion y desarrollo profesional para el personal de
atencion al cliente, asegurando que tengan las habilidades y conocimientos necesarios
para brindar un servicio de alta calidad.

Establecer procesos de reclutamiento y seleccion rigurosos para garantizar la contratacion

de personal con el perfil adecuado para el puesto de atencion al cliente.
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6. Carencia de Politica de Calidad / Tarea

i.  Desarrollar una politica de calidad clara y documentada que establezca los estandares y
objetivos de servicio al cliente de Entel.
ii.  Implementar sistemas de control de calidad y monitoreo para garantizar el cumplimiento

de los estandares establecidos y realizar mejoras continuas en la calidad del servicio.

Es importante adaptar estas tareas a las necesidades y capacidades especificas de Entel S.A. y
asegurarse de asignar los recursos adecuados para su implementacion. Ademas, es fundamental
establecer un enfoque de mejora continua para abordar estas debilidades y garantizar una

experiencia positiva para los clientes en el contexto de atencién al cliente.
2.8.5. Analisis de Resultados

Los resultados de este analisis se utilizaran para identificar ;como? la Pragmatica Linguistica y
la Programacion Neurolingistica se aplican de manera efectiva en la comunicacion empresarial,
en consonancia con los estandares establecidos por la Norma ISO 9001:2015. La Pragmatica
Linguistica nos permite comprender como el contexto, la intencion y las implicaciones implicitas
influyen en la comunicacion, lo cual nos ayudara a mejorar nuestra interaccion con los clientes y
otros actores clave. Por otro lado, la PNL nos brinda herramientas practicas para mejorar la
comunicacion y el entendimiento mutuo, a través de técnicas como el modelado, la calibracion y
el anclaje. Al integrar estos enfoques en nuestra comunicacién empresarial y alinearlos con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, buscamos garantizar una comunicacion efectiva, una

interaccion mas sélida con los clientes y una mejora continua en nuestros procesos y servicios.
2.8.5.1. Respecto de la politica de calidad de Entel S.A. (ausente)

La institucion en cuestion, carece de una politica de calidad declarada como parte de su cultura
institucional, en consecuencia; se cred una, utilizando la estrategia de comunicacion efectiva que

se ha propuesto.

Politica de calidad

Entel S.A., estd comprometida con la excelencia en la prestacion de servicios de telecomunicaciones, enfocados

en la satisfaccion de nuestros clientes y en la mejora continua de nuestros procesos. Nuestro objetivo es
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proporcionar servicios confiables, seguros y de alta calidad, cumpliendo con los requisitos legales y

reglamentarios aplicables. Para lograrlo, nos comprometemos a:

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes
Comprendemos las necesidades de nuestros clientes y nos esforzamos por superar sus expectativas, brindando

soluciones innovadoras y servicios confiables que les permitan alcanzar sus objetivos.

Mejora continua
Buscamos la mejora continua de nuestros procesos, productos y servicios, basandonos en un enfoque basado en el
riesgo y en la retroalimentacion de nuestros clientes y partes interesadas. Promovemos una cultura de aprendizaje

y desarrollo en todos los niveles de la organizacién.

Cumplimiento de requisitos
Cumplimos con los requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables a nuestros productos y servicios,
asi como con los estandares internos establecidos. Nos comprometemos a mantener la confidencialidad,

integridad y disponibilidad de la informacién de nuestros clientes.

Desarrollo del talento humano
Reconocemos que nuestro personal es el activo més valioso de la organizacién. Promovemos un entorno de

trabajo seguro, inclusivo y que fomente el desarrollo profesional y personal de nuestros empleados.

Colaboracion con proveedores y socios
Establecemos relaciones solidas y de confianza con nuestros proveedores y socios, trabajando de manera
colaborativa para garantizar la calidad de los productos y servicios que ofrecemos.

Comunicacion efectiva
Nos comprometemos a mantener una comunicacion clara y transparente con nuestros clientes, empleados,
proveedores y otras partes interesadas, asegurando una comprensidn mutua y una respuesta oportuna a sus

necesidades y expectativas.

No se puede obviar dentro de la institucion establecer una politica de calidad, en el caso de Entel

S.A. esta cualidad no existe, lo cual limita su accionar en:

i.  Orientacion estratégica. - La politica de calidad establece la direccion y los objetivos de

calidad de la organizacién. Proporciona una guia clara sobre las metas y el enfoque en la
calidad, lo que ayuda a alinear los esfuerzos de toda la organizacion hacia un propdésito

comun.

ii.  Compromiso de la alta direccion. - La politica de calidad es una declaracion formal del

compromiso de la alta direccion con la calidad. Esto demuestra liderazgo y refuerza la

importancia de la calidad en todos los niveles de la organizacion.
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Marco para la toma de decisiones. - La politica de calidad sirve como un marco para la

toma de decisiones relacionadas con la calidad. Proporciona criterios claros vy

consistentes para evaluar acciones y procesos en funcion de su impacto en la calidad.

Comunicacién y alineacion. - La politica de calidad se comunica a todos los niveles de la

organizacion, lo que ayuda a crear conciencia y comprension comunes sobre la
importancia de la calidad. Esto promueve la alineacién de todos los empleados hacia los

objetivos de calidad y fomenta un enfoque colectivo en la mejora continua.

Cumplimiento de requisitos. - La politica de calidad establece el compromiso de la

organizacion de cumplir con los requisitos legales, reglamentarios y contractuales
aplicables. Esto ayuda a evitar incumplimientos y a garantizar la conformidad con las

normativas y estandares relevantes.

La politica de calidad proporciona una direccion clara, unifica los esfuerzos de la organizacion

en torno a la calidad, fomenta el compromiso y la participacién de los empleados, y establece un

marco para la toma de decisiones y la mejora continua. Es un elemento esencial en la gestion de

calidad de una organizacidn, entre otros aspectos positivos minimiza acciones de burocracia.

Todos los empleados son responsables de cumplir con esta politica y contribuir a la mejora

continua de la calidad en Entel S.A.

2.8.5.2. Analisis sobre la politica de calidad Entel S.A. propuesta

Tomando en cuenta la estrategia de comunicacion efectiva, el resultado seria:

En:

1. Principios de cooperacion de Grice

1.1. Méxima de cantidad

La propuesta busca ser informativa y proporcionar la cantidad de informacion necesaria para

comprender el compromiso de Entel S.A. con la excelencia en la prestacién de servicios de

telecomunicaciones.
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1.2. Méxima de calidad

Se espera que la propuesta sea veraz y que los principios y compromisos expresados reflejen las

acciones reales de Entel S.A.

2. Principios de cooperacion de la programacién neurolingiistica

2.1. Empatia

La propuesta busca establecer una conexion empatica y de confianza con los clientes y
empleados de Entel S.A.

2.2. Flexibilidad

Al adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes y al buscar soluciones innovadoras, la

propuesta refleja un enfoque flexible en la comunicacion y el servicio.

3. Principios de cooperacion de 1SO 9001:2015

3.1. Enfoque en el cliente

La propuesta de politica de calidad refleja el compromiso de Entel S.A. de centrarse en las
necesidades y expectativas de sus clientes.

3.2. Mejora continua

La politica enfatiza la mejora continua de los procesos y servicios, lo que implica un enfoque
colaborativo y de cooperacion para identificar y resolver problemas, basados en el ciclo que
traduce acciones de planear, hacer, verificar y actuar (P.H.V.A) que ya fue explicado
anteriormente. Es importante tener en cuenta que los principios de cooperacion propuestos se
derivan de interpretaciones y aplicaciones de los enfoques mencionados en el contexto de la
politica de calidad de Entel S.A.

2.8.5.3. Respecto de los valores institucionales de Entel S.A.

Teniendo presente el compromiso con la excelencia en la prestacion de servicios de
telecomunicaciones y la satisfaccion de clientes Entel S.A. se presenta la estrategia de

comunicacion efectiva en la declaracién de la nueva mision institucional
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Mision

1. Crear valor a través de la provision de Servicios de
Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacién,
con el objeto de facilitar el bienestar de la comunidad,
acrecentando la productividad y calidad de vida de las
personas. Declaracién hasta el 29 nov.

2. Proporcionar servicios de telecomunicaciones a
través de redes tecnolégicamente actualizadas y
modernas, cumpliendo la normativa vigente e
impulsando el crecimiento econémico productivo de
nuestro pais; logrando que todos los habitantes del
Estado Plurinacional de Bolivia accedan a la
comunicacién telefénica e internet bajo premisas de
calidad y tarifas equitativas. Declaracion al 30 nov.
(vigente)

Propuesta Misién

Ser el proveedor lider de servicios de
telecomunicaciones en Bolivia, brindando soluciones
innovadoras y confiables que conecten a las personas,
impulsen el desarrollo y mejoren la calidad de vida de
nuestros clientes. Nos esforzamos por ofrecer servicios
de alta calidad, respaldados por la excelencia en el
servicio al cliente y la mejora continua de nuestros
procesos.

Vision

1. Ser un referente en el sector de Ilas
telecomunicaciones, brindando una  experiencia
distintiva, un lugar donde las personas se realizan, una
empresa que desafia al mercado y crece de manera
sostenible. Declarada hasta el 29.nov.

2. Para el afio 2015, nos comprometemos a sumar
todos nuestros esfuerzos para lograr mantener a Entel
como una empresa lider en el ramo de las
telecomunicaciones con el fin de satisfacer la demanda
y las necesidades de los habitantes del Estado
Plurinacional de Bolivia. Declaracion al 30 nov.
(vigente)

Propuesta Vision

Ser reconocidos como la opcion preferida de los
bolivianos en servicios de telecomunicaciones. Nos
esforzamos por ser una empresa lider en innovacion
tecnoldgica, ofreciendo soluciones vanguardistas que
se adapten a las necesidades cambiantes de nuestros
clientes. Buscamos ser referentes en calidad,
confiabilidad y seguridad, estableciendo estandares de
excelencia en la industria y generando un impacto
positivo en la sociedad.

Explicacion de la nueva propuesta de la mision declarada por Entel S.A. explicacion de ella

con los principios de cooperacion de Grice, PNL y Norma 1SO 9001:2015

En:

1. Principios de cooperacion de Grice, en nuestra mision, aplicamos el principio de relevancia
al tener en cuenta las expectativas y requerimientos de los habitantes de Bolivia en términos de
servicios de telecomunicaciones. Nos esforzamos por ser relevantes y ofrecer soluciones que

satisfagan sus necesidades de comunicacion.
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2. Programacion Neurolinguistica, utilizamos esta herramienta para establecer una vision clara
y motivadora. Nos comprometemos a sumar todos nuestros esfuerzos para mantener a Entel
como una empresa lider en el ramo de las telecomunicaciones, lo que implica establecer metas

claras y trabajar en equipo para lograr el éxito.

3. Norma I1SO 9001:2015, cumplimos con los principios de mejora continua y liderazgo,
buscamos mantener a Entel como una empresa lider en el sector de las telecomunicaciones, lo
que implica impulsar constantemente la excelencia en nuestros servicios y liderar el mercado
para satisfacer la demanda y las necesidades de los habitantes de Bolivia; como se ha podido

evidencia esta nueva declaracion de misién contiene la sinergia de la propuesta, lo cual satisface.

Explicacion de la propuesta de vision (actualizada) declarada por Entel,
En:

1. Principios de cooperacion de Grice, la vision refleja el principio de cooperacion al mostrar
el compromiso de satisfacer la demanda y las necesidades de los habitantes de Bolivia en
términos de servicios de telecomunicaciones. Esto demuestra una actitud cooperativa para

brindar soluciones adecuadas.

2. Programacion Neurolinguistica, utilizamos esta herramienta para establecer una vision clara
y motivadora. Al comprometernos a sumar todos nuestros esfuerzos, evidenciamos la
importancia de trabajar juntos como equipo para mantener a Entel como una empresa lider en el

sector de las telecomunicaciones.

4. Norma ISO 9001:2015, la vision se alinea con los principios de liderazgo y mejora
continua de la norma, nos esforzamos por mantenernos como una empresa lider en el sector
de las telecomunicaciones, lo cual requiere un enfoque constante en la excelencia y la

satisfaccidn de las demandas y necesidades de los habitantes de Bolivia.
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Mision actualizada al 30. Nov. Propuesta trabajada con la estrategia comunicacion efectiva

i. Establecer una comunicacion efectiva y satisfactoria al proporcionar servicios de telecomunicaciones a
través de redes tecnoldgicamente actualizadas y modernas.

ii. Nos comprometemos a cumplir con la normativa vigente y a impulsar el crecimiento econémico
productivo de nuestro pais, aplicando los principios de calidad y tarifas equitativas.

iii. Buscamos activamente satisfacer las demandas y necesidades de todos los habitantes del Estado
Plurinacional de Bolivia, garantizando un acceso amplio y equitativo a la comunicacion telefonica e
internet, nos esforzamos por ofrecer informacion relevante y Gtil en nuestras comunicaciones,
basandonos en las expectativas y requerimientos de nuestros clientes.

iv. Establecemos una vision clara y motivadora impulsando la colaboracién y el trabajo en equipo para
mantenernos como lideres en el campo de las telecomunicaciones. Ademas, cumplimos con los
principios de mejora continua y liderazgo establecidos en la norma ISO 9001:2015, lo que nos impulsa a
brindar servicios de calidad y a adaptarnos constantemente a las necesidades cambiantes de nuestros

usuarios.

Vision actualizada al 30. Nov. Propuesta trabajada con la estrategia comunicacion efectiva

- Ser reconocidos como el proveedor preferido de servicios de comunicacién en el Estado Plurinacional de
Bolivia, superando las expectativas de nuestros clientes al brindar soluciones efectivas y eficientes que
satisfagan sus necesidades de manera excepcional, aplicando todas las herramientas de innovacidn que la

tecnologia nos ofrece, para mantener a Entel como lider en el sector de las telecomunicaciones.
Explicacién de la vision:
En el parrafo, se puede inferir el principio de calidad, que implica brindar soluciones efectivas y eficientes que
satisfagan las necesidades de manera excepcional. También se puede inferir el principio de relevancia, ya que se
menciona la superacion de las expectativas de los clientes.
Programacion Neurolingiistica, aunque no se mencionan explicitamente las técnicas, se hace referencia a la
aplicacion de todas las herramientas de innovacion que la tecnologia ofrece en comunicacion y modelado del

comportamiento humano para mejorar la efectividad y eficiencia en la comunicacion y el logro de objetivos.

Norma ISO 9001:2015, se menciona el cumplimiento de los estdndares de calidad de la norma que busca

garantizar la satisfaccion del cliente y la mejora continua en los procesos y servicios de una organizacion.
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Esta propuesta de mision y vision refleja el enfoque de Entel S.A. en la satisfaccion del cliente,

la excelencia en la prestacion de servicios y la mejora continua. Sin embargo, es importante que

la organizacion revise y adapte estos elementos segun su contexto especifico y los objetivos

estratégicos que buscan alcanzar. De cualquier manera, la propuesta actualizada del grupo Entel,

respecto del presente trabajo, ha sido optimizada.

2.8.5.3. Propuesta nuevos valores Entel S.A.

Pueden variar los valores, segin su contexto especifico y los principios fundamentales que

deseen promover en su cultura organizacional. Sin embargo, aqui se presenta una propuesta de

valores que podrian ser relevantes para Entel S.A.

Valores

1. Excelencia, brindamos soluciones oportunas para el
cliente, en base a una moderna tecnologia y el
desarrollo continuo de servicios creativos, innovadores
y de valor agregado.

N

. Honestidad y transparencia
3. Innovacion

4. Calidez y Atencion al cliente

o

. Imparcialidad

6. Continuidad

~

. Participacion

8. Eficiencia.

Propuesta valores

1. Excelencia. - Comprometidos con la excelencia en
todo lo que hacemos, buscamos superar las
expectativas en la prestacion de servicios y en el trato
con nuestros clientes.

2. Confianza. - Construimos relaciones solidas y
duraderas basadas en la confianza mutua, siendo
confiables en nuestros servicios, en nuestras promesas
y en nuestras acciones.

3. Innovacion. - Fomentamos la creatividad y la
busqueda constante de soluciones innovadoras para
adaptarnos a las necesidades cambiantes de nuestros
clientes y liderar el avance tecnolégico en la industria.

4. Orientacidn al cliente. - Ponemos a nuestros clientes
en el centro de todo lo que hacemos, escuchando sus
necesidades, brindando un excelente servicio y
ofreciendo soluciones personalizadas que agreguen
valor.

5. Responsabilidad social. - Actuamos de manera ética
y responsable, cuidando el medio ambiente,
contribuyendo al desarrollo sostenible de las
comunidades en las que operamos y promoviendo la
inclusion digital.

6. Colaboracion. - Valoramos el trabajo en equipo,

fomentando la colaboracion, la comunicacidn abierta y
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el intercambio de conocimientos para lograr resultados
superiores.

7. Mejora continua. - Buscamos constantemente la
mejora en nuestros procesos, servicios y habilidades,
aprendiendo de nuestros errores y adoptando un
enfoque de aprendizaje continuo.

Estos valores propuestos reflejan un compromiso con la calidad, la confianza, la innovacion, la
orientacion al cliente, la responsabilidad social, la colaboracién y la mejora continua. Sin
embargo, es importante que Entel S.A. defina y comunique sus valores de acuerdo con su
contexto y los principios que deseen promover dentro de la organizacion, en la propuesta existen

dos coincidencias en cuanto a paradigmas, que estan marcadas.
2.8.5.4. Analisis nuevos valores Entel S.A. propuesto por la memoria profesional

Con pragmatica linguistica

Los principios de Grice dentro la comunicacion alude a la cooperacion y la implicatura
conversacional. Aunque los valores no se mencionan explicitamente en la propuesta, se puede
inferir la presencia de los siguientes principios pragmaticos:

1. Cooperacién, la propuesta refleja un compromiso con la cooperacion al enfatizar la
importancia de la excelencia en el servicio al cliente, la confianza y la colaboracion en el trabajo
en equipo.

2. Implicatura conversacional, al promover la confianza, la mejora continua y la responsabilidad

social, la propuesta sugiere una comunicacion que va mas alla de lo expresado literalmente,

implicando un compromiso con la ética y la responsabilidad.

Con programacioén neurolinguistica
La programacion neurolinguistica se centra en la comunicacion efectiva y el entendimiento de
los patrones de comportamiento. En la propuesta, los siguientes elementos podrian relacionarse

con los valores referidos a:

1. Orientacion al cliente, al poner al cliente en el centro y adaptarse a sus necesidades, se refleja

una consideracion de los patrones de comportamiento y preferencias del cliente.
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2. Innovacidn, la promocion de soluciones innovadoras indica una apertura a la flexibilidad y la

adaptacion a nuevos patrones y enfogues.

Con la norma ISO 9001:2015

Se centra en la gestion de la calidad y la mejora continua que no se especifica explicitamente en
la propuesta, se pueden identificar elementos relacionados a los valores de la norma referidos a:
1. Excelencia, la basqueda de la excelencia en la prestacion de servicios se alinea con el enfoque
de mejora continua promovido por la norma ISO 9001:2015.

2. Mejora continua, el compromiso con la mejora continua de los procesos y servicios es un valor

fundamental de la norma.

Es importante tener en cuenta que estos valores y elementos identificados son interpretaciones

basadas en los enfoques mencionados como estrategia de comunicacion efectiva.

Sobre los valores y principios actualizados al 30 nov. Grupo Entel S.A. se presenta la propuesta trabajada

con la estrategia de comunicacion efectiva

i. Excelencia. - Nos comprometemos a brindar soluciones oportunas y de calidad a nuestros clientes,
utilizando tecnologia moderna y desarrollando servicios creativos, innovadores y con valor agregado.

Aplicamos la mejora continua para alcanzar la excelencia en todo lo que hacemos.

ii. Honestidad y transparencia. - Cumplimos nuestro trabajo con los mas altos estandares morales y éticos.
Actuamos de manera abierta, honesta y auditable, generando confianza y seguridad en todas nuestras

operaciones. Nos comprometemos a mantener la transparencia en nuestras comunicaciones y acciones.

iii. Innovacién. - Fomentamos la cultura de la innovacion, transformando ideas en procesos de negocio mas
eficientes y diferenciadores, asi como en productos y servicios rentables que agreguen valor a nuestros

clientes. Buscamos ofrecer ofertas flexibles y personalizadas que se ajusten a sus necesidades.

iv. Calidez y atencidn al cliente. - Brindamos productos y servicios de la mas alta calidad, destacandonos
por nuestra proactividad, diligencia, respeto, eficiencia y calidez en el trato. Nos esforzamos por

satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes.
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Principios fundamentales:
i. Igualdad. - Garantizamos que todas las personas puedan acceder a nuestros servicios sin discriminacion

alguna, respetando sus derechos y promoviendo la igualdad de oportunidades.

ii. Imparcialidad. - Nuestra actividad se basa en criterios objetivos y justos, respetando las regulaciones

pertinentes y manteniendo relaciones equitativas con nuestros clientes.

iii. Continuidad. - Nos comprometemos a ofrecer nuestros servicios de manera continua y regular, sin
interrupciones innecesarias. Realizaremos tareas de mantenimiento programadas y resolveremos de

manera eficiente cualquier problema de gestion de red que pueda surgir.

iv. Participacién. - Valoramos y agradecemos las sugerencias y propuestas de nuestros clientes. Tomamos
en consideracidn sus opiniones y buscamos mejorar continuamente nuestros servicios en base a sus

comentarios.

V. Eficiencia. - Nos esforzamos por garantizar la eficiencia en todos nuestros servicios, utilizando la mejor
tecnologia disponible. Aplicamos procesos de mejora continua y nos comprometemos a brindar un

servicio de calidad a nuestros clientes.

Entel S.A. se guia por los valores de excelencia, honestidad y transparencia, innovacion y calidez y atencién al
cliente, sigue los principios fundamentales de igualdad, imparcialidad, continuidad, participacién y eficiencia.
Estos valores y principios reflejan aspectos de los principios de cooperacién de Grice, elementos de la PNL y
elementos de la norma 1SO 9001:2015 al enfocarse en la comunicacion efectiva, el cumplimiento ético, la mejora

continua y la satisfaccion del cliente.

2.8.6. Sintesis

La comunicacion efectiva es crucial en la atencion al cliente de Entel S.A. para garantizar la
satisfaccion del cliente y mantener una imagen positiva de la empresa; las fortalezas de la
institucion basada en la experiencia técnica y conocimiento del personal de atencion al cliente,
tecnologia avanzada para la comunicacién; pueden hacer la diferencia de un servicio a otro

servicio.
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Es menester identificar oportunidades de mejora de la claridad y precision en la comunicacion
con los clientes, utilizar técnicas de pragmatica linguistica y programacion neurolinglistica para
comprender mejor las necesidades del cliente. De igual manera, es necesario verificar y
reconocer las debilidades institucionales dentro del servicio que ofrecen, porque pueden ser
posibles barreras en la comunicacion debido a jergas técnicas o falta de empatia con los usuarios.
No hay que dejar de lado identificar las amenazas porque pueden restar competencia en el

mercado con servicios similares de otras empresas de telecomunicaciones.

La implementacion de una estrategia de comunicacion efectiva basada en la pragmatica
linguistica, la programacion neurolinguistica y los sistemas de gestién de calidad de la Norma
ISO 9001:2015 beneficiaria a Entel S.A. en su atencion al cliente, esta estrategia debe incluir la
capacitacion del personal en habilidades de comunicacion; el uso de actos de habla adecuados
para transmitir intenciones y evitar malentendidos, de igual manera tener la consideracion del

contexto y las expectativas del cliente.

La Programacion Neurolinglistica ofrece herramientas practicas para mejorar la comunicacion
interpersonal en la atencidn al cliente de Entel S.A., la calibracion permite entender las sefiales
no verbales y emocionales de los clientes, lo cual es fundamental para adaptar el mensaje y
brindar una experiencia personalizada, la empatia facilita el establecimiento de una conexion de
confianza con el cliente, lo que influye en su satisfaccion y fidelidad, el modelado de patrones de
comunicacion exitosos permite a los empleados aprender de aquellos que tienen habilidades de

comunicacion efectiva y aplicar esas técnicas en su interaccion con los clientes.

La norma I1SO 9001:2015 enfatiza la importancia de la comunicacion efectiva en la atencion al
cliente como parte de un sistema de gestion de calidad, el enfoque en el cliente requiere una
comunicacion clara y precisa para entender y satisfacer sus necesidades; el enfoque basado en
procesos implica comunicar roles y responsabilidades, asi como garantizar la eficacia y
eficiencia de los procesos de atencién al cliente. La mejora continua implica la retroalimentacion
constante y la comunicacion para identificar areas de mejora en la comunicacion y en el servicio
al cliente, lo que no se registra 0 mide, no se puede mejorar. La pragmatica lingiistica

proporciona principios y herramientas para mejorar la comunicacion efectiva, considerando el
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contexto y las expectativas del receptor, lo que conduce a una comunicacion mucho mas efectiva

y a la prevencion de malentendidos.

La implementacion de una guia para programas de capacitacion basado en la estrategia de
comunicacion efectiva propuesta para la atencion al cliente de Entel S.A. seria beneficioso para
mejorar las habilidades de comunicacion del personal, la capacitacion debe abarcar aspectos
como la comprension del contexto del cliente, el uso de actos de habla adecuados, la empatia, la
escucha activa y la persuasion. Se concluye que la implementacion de una estrategia basada en la
pragmatica linguistica, la programacion neurolinglistica y los sistemas de gestién de calidad de
la norma ISO 9001:2015 puede mejorar significativamente la comunicacion efectiva en la
atencion al cliente de Entel S.A. Estas metodologias y enfoques proporcionan herramientas
practicas y tedricas para comprender mejor las necesidades del cliente, establecer conexiones
positivas y satisfacer sus expectativas. Ademas, la capacitacion en habilidades de comunicacion
interpersonal y el uso de herramientas de programacion neurolinguistica pueden contribuir a un

servicio al cliente méas satisfactorio y a una relacién mas sélida entre la empresa y sus clientes.

A la revision de la presente memoria profesional, la organizacién; objeto de estudio actualizé la
informacion en su pag. web sobre su cultura organizacional, es decir, mision, vision y valores;

las mismas que fueron sometidas al analisis de la propuesta de comunicacion efectiva.
2.8.7. Recomendaciones

Se pone en consideracion una guia de Capacitacion al personal, cuya funcion sea interactuar con
el cliente interno y externo. La capacitacion estd dirigida a todo el personal de cualquier

institucion, sea del estado o privada.
2.8.7.1. Guia implementacion programa capacitacion

Dirigido a agentes de atencion al cliente de Entel S.A. (teoria y préactica)
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Tema: Optimizacién de la Comunicacion y la Satisfaccion del Cliente con pragmatica linguistica, programacién
neurolingiiistica y norma 1SO 9001-2015

A. Obijetivos de la Capacitacion

1. Comprender los conceptos clave de la pragmatica linguistica y la programaciéon neurolingiistica en la
comunicacion con los clientes.

2. Conocer los requisitos de la norma 1SO 9001-2015 relacionados con la atencion al cliente.

3. Aplicar técnicas y habilidades de comunicacidn efectiva en situaciones de atencion al cliente.

4. Mejorar la empatia, la atencion personalizada y la resolucion de problemas en las interacciones con los
clientes.

5. Cumplir con los estandares de calidad 1SO 9001-2015 en la atencidn al cliente.

Duracion de la Capacitacion: 2 dias (12 horas en total)

Desglose

Capacitacion dia 1: Fundamentos de pragmatica y programacién neurolingiistica en la Comunicacion (6 horas)

B. Resultados a esperar

1. Comprension principios de la pragmaética lingiistica y la programacion neurolinguistica.

2. Aplicacion de técnicas de comunicacién efectiva en situaciones de atencion al cliente.

Seguimos con la agenda capacitacién Dia 1 / Horas mafiana (3 horas)
Temas:

1. Introduccidén a la Comunicacion Efectiva.

2. Principios de la Pragmatica Linguistica en la Atencidn al Cliente.
3. Técnicas de Escucha Activa.

Materiales a utilizar: Separata con temario desarrollado.

Perfil Expositor: Linguista

Horas tarde (3 horas):

Temas:

4. Introduccion a la Programacion Neurolinguistica (PNL).
5. Aplicacion de la PNL en la Comunicacién con Clientes.

6. Juego de roles y ejercicios practicos.

Materiales a utilizar:

- Presentaciones en PowerPoint.
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- Materiales de capacitacion, separatas impresas.
- Ejemplos de situaciones de atencion al cliente.
- Juego de roles y ejercicios préacticos.
- Contemplar descanso (entre tiempo)

Perfil Expositor: Linguista

Agenda capacitacién del Dia 2: Cumplimiento de Estandares 1SO 9001-2015 y Mejora Continua
(6 horas)

Resultados Esperados:
1. Comprension de los requisitos de la norma 1SO 9001-2015 relacionados con la atencidn al cliente.

2. ldentificacién de areas de mejora y promover la mejora continua en la comunicacién y el servicio al cliente.

Horas Mafiana (3 horas)
1. Norma 1SO 9001-2015: Requisitos para la Atencion al Cliente.
2. Documentacidn de Procesos y Procedimientos.

3. Auditorias Internas y Certificacion ISO.

Horas Tarde (3 horas)
4. ldentificacion de Areas de Mejora.
5. Planificacién de Acciones de Mejora Continua.

6. Evaluacion Final y Retroalimentacion.

Materiales a Utilizar:

- Presentaciones en PowerPoint.

- Materiales de capacitacion, separatas impresas.
- Ejemplos de situaciones de atencion al cliente.
- Juego de roles y ejercicios practicos.

- Documentacion de la norma I1SO 9001-2015.

- Contemplar descanso (entre tiempo)

Evaluacion:

- Pruebas de conocimiento al final de cada dia.

- Ejercicios préacticos y juego de roles para evaluar la aplicacion de los conceptos.
- Retroalimentacion de los participantes.

Seguimiento (en términos de mejora continua):
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- Establecer un mecanismo de seguimiento para evaluar la aplicacién de las habilidades y el cumplimiento de los
estandares 1SO en el trabajo diario.

- Programar sesiones de seguimiento para abordar preguntas y desafios posteriores a la capacitacion.

Esta guia de capacitacion proporciona una estructura clara y detallada para la capacitacion de
empleados de atencion al cliente en Entel S.A., permitiendo que adquieran las habilidades
necesarias y cumplan con los estandares de calidad de la norma que se alude en sus interacciones
con los clientes. Para la capacitacion de empleados de atencion al cliente en Entel S.A. sobre la
integracion de la pragmatica, la programacién neurolinguistica y la norma ISO 9001:2015, es
importante incluir ejercicios practicos que fomenten la aplicacion de los conceptos en situaciones
de atencidon al cliente. Estos ejercicios pueden realizarse en grupos o de a dos personas, se

proporciona algunos ejemplos de ejercicios practicos:

Ejercicio 1: Juego de roles sobre Escucha Activa (Grupos pequefios)

- Dividir a los participantes en grupos pequefios.

- Asignar a cada grupo un escenario de atencion al cliente.

- En cada escenario, un participante actuara como el cliente y otro como el agente de atencion al cliente.

- El agente de atencion al cliente debe practicar la escucha activa y aplicar las técnicas aprendidas de
comunicacion efectiva.

- Después de cada juego de roles, los miembros del grupo proporcionan retroalimentacion constructiva.

Ejercicio 2: Aplicacion de programacién neurolingliistica en la Comunicacién (dindmica en Parejas)

- Formar parejas de participantes.

- Asignar a cada pareja un escenario de atencién al cliente.

- Uno de los participantes actuard como el cliente y el otro como el agente de atencidn al cliente.

- El agente de atencion al cliente debe aplicar las técnicas de programacidn neurolingiiistica para establecer una
comunicacién mas efectiva y comprender las necesidades del cliente.

- Después de cada ejercicio, las parejas comparten sus experiencias y aprendizajes.
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Ejercicio 3: Identificacién de Desviaciones con 1ISO 9001-2015 (Grupos pequefios)

- Dividir a los participantes en grupos pequefios.

- Proporcionar a cada grupo una copia de la norma ISO 9001-2015 y un caso hipotético de atencién al cliente.

- Los grupos deben identificar cualquier desviacion entre las practicas actuales de atencion al cliente y los
requisitos de la norma 1SO 9001-2015.

- Luego, los grupos presentan sus hallazgos y discuten posibles soluciones.

Ejercicio 4: Sesiones de Resolucion de Problemas (Grupos pequefios)

- Dividir a los participantes en grupos pequefios.

- Presentar a cada grupo un escenario de atencion al cliente que involucre un problema o desafio.

- Los grupos deben utilizar técnicas de resolucion de problemas, aplicando la programacién neurolingiistica y la
pragmatica, para encontrar soluciones efectivas.

- Cada grupo presenta sus soluciones y se lleva a cabo una discusion en clase.

Estos ejercicios practicos permiten a los participantes aplicar los conceptos aprendidos en
situaciones de atencién al cliente simuladas. Trabajar en grupos o de a dos fomenta la
colaboracion y el intercambio de ideas, lo que puede enriquecer la experiencia de aprendizaje y

preparar a los empleados para aplicar eficazmente estas habilidades en su trabajo diario.

2.8.7.2. Sugerencia capacitacién norma 1SO 9001:2015

Se sugieren algunos temas que podrian abordarse en una capacitacion de atencion al cliente

basado en los principios de la norma que se trata.

1. Introduccion al sistema de gestion de calidad. - Explicacion de los conceptos basicos y
principios de la norma 1SO 9001 y su aplicacion en Entel S.A. (enfoque en el cliente, referido a
la importancia de comprender las necesidades y expectativas de los clientes, ;como identificar y

satisfacer sus requisitos? y ¢,como brindar un servicio de calidad orientado al cliente?)

2. Procesos de atencion al cliente. - Descripcion de los procesos clave relacionados con la

atencion al cliente en Entel S.A., desde el contacto inicial hasta la resolucion de consultas o
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problemas. A continuacién, se mencionan algunos procesos comunes que podrian formar parte

de la atencion al cliente en Entel S.A.:

Vi.

Recepcion de consultas y solicitudes. - Este proceso implica recibir y registrar las

consultas, solicitudes de informacién o asistencia de los clientes, porque a través de
llamadas telefénicas, correos electronicos, chats en linea u otros canales de

comunicacion.

Identificacién de necesidades y requisitos. - Una vez que se recibe una consulta o

solicitud, el personal de atencién al cliente debe identificar las necesidades y requisitos
especificos del cliente, comprender completamente su consulta o solicitud, y brindar la

asistencia o informacién adecuada.

Resolucién de consultas y problemas. - Este proceso implica proporcionar respuestas

precisas y completas a las consultas de los clientes, resolver problemas o redirigir las

consultas a los departamentos o equipos especializados cuando sea necesario.

Gestion de guejas y reclamaciones. - Si un cliente presenta una queja o reclamacion, se

debe seguir un proceso especifico para registrar, investigar y resolver la situacion. Esto
puede implicar la recopilacién de informacion relevante, la comunicacion con el cliente y

la implementacion de acciones correctivas 0 compensatorias segin sea necesario.

Seguimiento y comunicacion. - Después de brindar asistencia o resolver un problema, es

importante realizar un seguimiento con el cliente para asegurarse de que esté satisfecho
con la solucion. Ademas, se pueden proporcionar actualizaciones o informacion adicional

seglin sea necesario para mantener una comunicacion efectiva con el cliente.

Retroalimentacion y mejora continua. - Los procesos de atencion al cliente también

deben incluir la recopilacion de comentarios y sugerencias de los clientes para identificar
areas de mejora y realizar acciones correctivas o preventivas que permitan ofrecer un

mejor servicio en el futuro.
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vii.  Comunicacién efectiva. — Implica desarrollar habilidades de comunicacién para

interactuar de manera clara, cortés y efectiva con los clientes, tanto en persona como a

través de otros canales de comunicacion, como teléfono o correo electrénico.

viii.  Responsabilidad y compromiso. - Remarca la importancia del compromiso de todos los

empleados de Entel S.A. en brindar un excelente servicio al cliente, asi como la

responsabilidad de cada uno en el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos.

Recordar que esta descripcién es general y puede variar en funcion de las practicas y
procedimientos especificos de cada instituciéon, es importante adaptar estos procesos a las

necesidades y requisitos particulares de la empresa y los clientes a los que se atiende.
2.8.7.3. Nociones basicas de la Norma I1SO 9001:2015 en Atencidn al Cliente

Establece los requisitos que deben cumplir las organizaciones al establecer y mantener una
politica de calidad. A continuacion, se presenta una descripcion de como se define y aborda la

politica de calidad de la norma en cuestion a través de los siguientes elementos:

1. Definicion. - La politica de calidad es una declaracion formal de la alta direccion de una
organizacion que establece su compromiso con la calidad y proporciona una direccién y marco

para el establecimiento de los objetivos de calidad.

2. Enfoque basado en el riesgo. - La norma ISO 9001:2015 enfatiza un enfoque basado en el
riesgo para la gestion de la calidad. Por lo tanto, la politica de calidad debe abordar los riesgos y
oportunidades relevantes para la organizacion y su contexto, y establecer como se gestionaran
esos riesgos para lograr los objetivos de calidad, la politica de calidad debe declarar el
compromiso de la organizacion de cumplir con los requisitos aplicables, incluidos los requisitos

legales y reglamentarios, asi como los requisitos del cliente.

3. Mejora continua. - La politica de calidad debe reflejar el compromiso de la organizacién con

la mejora continua de su sistema de gestion de calidad y el rendimiento de la organizacién en
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general. Esto puede incluir el establecimiento de objetivos de calidad medibles y la revision

periddica de la politica para garantizar su relevancia y eficacia.

4. Comunicacion interna y externa. - La politica de calidad debe ser comunicada a todos los
niveles de la organizacion, asegurando que todos los empleados comprendan su importancia y su
relacion con sus propias actividades y responsabilidades. Ademas, la politica de calidad también
puede ser comunicada a las partes interesadas externas, como clientes y proveedores, para
demostrar el compromiso de la organizacién con la calidad; es importante destacar que la politica
de calidad debe ser apropiada para la organizacion y su contexto, y debe ser revisada y
actualizada segun sea necesario para garantizar su adecuacion y eficacia, sin embargo, aqui se
proporciona un ejemplo de politica de calidad para Entel S.A., en calidad de sugerencia
reiterando que la politica de calidad debe adaptarse a las necesidades y caracteristicas especificas

de la organizacion.

2.9.  Seccion Propositiva

En el marco de la memoria profesional se presentan las siguientes propuestas de mejora en la

comunicacion efectiva en el contexto de servicio de atencion al cliente de Entel S.A.

1. Desarrollo de programas de capacitacién en habilidades de comunicacion. - Se sugiere

implementar programas de capacitacion enfocados en el desarrollo de habilidades de
comunicacion efectiva para el personal de atencidn al cliente. Estos programas deben incluir
entrenamiento en escucha activa, empatia, claridad en la transmision de mensajes y adaptacién

del lenguaje al receptor.

2. Implementacion de sistemas de sequimiento v retroalimentacion. - Es fundamental establecer

sistemas solidos de seguimiento y retroalimentacion de la comunicacion con los clientes, se
recomienda la implementacién de encuestas periodicas para medir la satisfaccion del cliente y
recopilar comentarios sobre la calidad de la comunicacion. Ademas, se pueden utilizar
herramientas tecnol6gicas, como sistemas de gestion de relaciones con los clientes (CRM) para

rastrear y analizar las interacciones con los clientes y brindar una atencién personalizada.
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3. Mejora en los tiempos de respuesta. - Se propone establecer metas y estandares claros en

cuanto a los tiempos de respuesta y asegurar su cumplimiento consistente, esto implica agilizar
los procesos internos, implementar sistemas de gestion de tickets eficientes y asignar personal

adecuado para atender las consultas y solicitudes de los clientes de manera oportuna.

4. Personalizacion del servicio. - Se recomienda promover la personalizacion del servicio de

atencion al cliente, adaptando la comunicacion a las preferencias y caracteristicas individuales de
cada cliente, esto se puede lograr utilizando sistemas CRM que permitan acceder a la
informacion relevante de los clientes y utilizarla para brindar una atencién mas personalizada y

contextualizada.

5. Fortalecimiento de la retroalimentacion interna. - Es esencial fomentar una cultura de

retroalimentacion constante dentro de la empresa, se sugiere establecer canales y mecanismos de
comunicacion interna que permitan a los empleados compartir sus experiencias y conocimientos

sobre la comunicacion con los clientes, generando un ambiente de apertura y colaboracion.

6. Monitoreo y mejora continua. - Se propone establecer indicadores de desemperio relacionados

con la comunicacidon efectiva y realizar un monitoreo periédico, esto permitira identificar areas
de mejora, medir el impacto de las intervenciones implementadas y realizar ajustes en funcion de
los resultados obtenidos, asegurando asi una mejora continua de la comunicacion; la
implementacion de estas propuestas de mejora fortalecera las relaciones con los clientes,
mejorard la satisfaccion del cliente y contribuira al éxito general de la empresa de

telecomunicaciones en términos de su servicio de atencion al cliente.

2.10. Seccion Conclusiva

El presente estudio sobre la comunicacion efectiva en el servicio de atencion al cliente de la
empresa de telecomunicaciones permitié alcanzar los objetivos planteados, tanto el objetivo
general como los objetivos especificos establecidos. A continuacion, se presentan las

conclusiones principales obtenidas a partir de este estudio:
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El objetivo general de este estudio fue analizar y mejorar la comunicacion efectiva en el servicio
de atencion al cliente. A traves del analisis de datos de los Principios de cooperacion de Grice,
técnicas PNL y Norma 1SO 9001:2015 en la declaracion de mision, vision y valores/principios
institucionales y los datos cuantitativos que son los resultados de la encuesta, se obtuvo una
vision integral de la comunicacion existente y sus areas de mejora. Mediante la implementacion
de intervenciones especificas, se logr6 avanzar hacia una comunicacién mas efectiva y

satisfactoria para los clientes.

Para cumplir con el objetivo 1 (Estudiar los fundamentos tedricos de los principios de la
pragmatica linglistica, la programacion neurolingiistica y los requisitos de la Norma ISO
9001:2015 relacionados con la comunicacion efectiva en las organizaciones) se realizd una
revision de la literatura académica y de los estandares de la norma aludida, se analizo los
principios de la pragmatica linglistica; principalmente las maximas de Grice y otros principios
de comunicacidon que tienen un aporte indispensable dentro de una organizacién porque facilitan
la transmisién eficiente de informacion, promueven la colaboracion y coordinacion, respaldan la
toma de decisiones informadas, fortalecen la cultura organizacional, facilitan la resolucién de
conflictos y mejoran las relaciones con los clientes. Una comunicacion efectiva es clave para el
éxito y el crecimiento de una organizacién en todos los niveles. De igual manera, los
fundamentos de la programacién neurolinglistica incluyendo técnicas como el modelado, la
calibracién, la empatia, el anclaje, etc. tiene un impacto significativo en la vida individual de las
personas, ayudandolas a mejorar su comunicacién, superar patrones limitantes y alcanzar
resultados deseados. En el contexto organizacional, la PNL contribuye al liderazgo efectivo, la
gestion del cambio, el desarrollo de habilidades de ventas y negociacion, y la gestién de equipos

de trabajo.

Se investigaron los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 relacionados con la comunicacion
efectiva en las organizaciones, trabajar con los estandares de la norma en el contexto del servicio
de atencion al cliente; ayuda a mejorar la calidad del servicio, enfocarse en la satisfaccion del
cliente, establecer procesos eficientes y consistentes, gestionar el riesgo y mejorar la imagen y
reputacion de la organizacion. Estos beneficios contribuyen a proporcionar una experiencia

positiva y satisfactoria a los clientes y a construir relaciones duraderas con ellos.
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Sobre el objetivo 2, (referido a diagnosticar la necesidad de comunicacion efectiva en la
Atencion al Cliente de Entel S.A.) Se realizd un analisis FODA identificando las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que recaen al interior y exterior de la organizacion,
especificamente enfocado en la comunicacion efectiva del servicio de Atencion al Cliente de
Entel S.A.; implicé ente otras actividades recomendar minimizar los efectos negativos de las

debilidades y amenazas traducidos en tareas para la alta direccion.

En el objetivo 3 (Identificar los aspectos clave de la norma ISO 9001:2015 relacionados con la
optimizacion de la comunicacion efectiva en el servicio de atencion al cliente de Entel S.A.)

Se llevo a cabo un analisis detallado de los requisitos de la norma aludida que estan directamente
relacionados con la comunicacién efectiva en el servicio de atencion al cliente que incluyen
aspectos como el enfoque al cliente, la gestion de las comunicaciones internas y externas, y la
mejora continua de los procesos de comunicacion; tomando en cuenta replanteamientos
comerciales que emanan de la alta direccién como la declaracién de una politica de calidad,

indispensable para la creacién y trabajo de un sistema de gestion de calidad.

En el objetivo 4 (Explorar los principios de la programacion Neurolinguistica y su relevancia en
el contexto de la atencion al cliente en Entel S.A.) se investigo los principios fundamentales de la
programacion neurolinglistica y se analizd su aplicabilidad en el contexto de la atencién al
cliente en Entel S.A. empezando por la declaracion de su mision, vision y valores, traducidos
como parte de la cultura organizacional de esta empresa, siendo la carta de presentacion a la
sociedad que consume sus productos y servicios, esto incluye la comprension de técnicas
especificas de la PNL, como la empatia, la escucha activa y la persuasion, y ¢cémo? pueden
mejorar la comunicacion con los clientes y también el cliente interno, recordar que el buen trato
con los clientes reditda en ganancias e imagen positiva a la institucion, he ahi la importancia de
fortalecer al recurso humano con el conocimiento de nuevas técnicas de desarrollo y habilidades

individual.

El objetivo 5 (Proponer una estrategia de comunicacion efectiva con los principios de la
pragmatica linglistica, técnicas de programacién neurolingiistica y sistemas de Gestién de

calidad de la Norma ISO 9001:2015 en la atencion al cliente de Entel S.A.) se desarroll6 una
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estrategia integral de comunicacion efectiva para la atencion al cliente de Entel S.A. conformada
por las disciplinas mencionadas, la primera como ciencia del lenguaje y las otras dos como
herramientas eficaces que generan resultados positivos; ambas con mejora continua capaces de
ser medibles, auditables; par su respectivo avance, sobre las funciones y responsabilidades que
puedan ejercer personal de una organizacion; esta estrategia se basa en los resultados del analisis
realizado en el FODA, en el analisis de integracion de estrategia comunicacién efectiva en la
cultura organizacion y las nuevas propuestas trabajadas con la propuesta de integracion. Al
mismo tiempo se cree haber contribuido con el disefio de necesidades y caracteristicas

especificas de la atencion al cliente de Entel S.A.

El objetivo 6 (Sugerir una guia para programas de capacitacion, con la estrategia de
comunicacion efectiva propuesta para la atencion al cliente) se elaboré una guia detallada para
programas de capacitacion en comunicacion efectiva, basada en la propuesta integral, como
estrategia de comunicacion efectiva. La guia proporcionara pautas y recursos para desarrollar
habilidades de comunicacion interpersonal, como la empatia, la escucha activa y la persuasion,
entre otros. Se incluiran actividades practicas, ejemplos y herramientas de evaluacion para

asegurar una implementacion efectiva de la estrategia de comunicacion propuesta.

El Gltimo objetivo (Utilizar herramientas de programacion neurolinglistica para desarrollar
habilidades de comunicacion interpersonal, como la empatia, la escucha activa y la persuasion,
entre otros) ha sido pensado para dar a conocer una herramienta casi nueva, siendo uno de sus
creadores un linguista llamado John Grinder, en la década de 1970, junto con Richard Bandler;
ambos desarrollaron la PNL, un enfoque que combina la comunicacion, la psicologia y la
programacion neurologica para comprender y mejorar la forma en que las personas piensan, se
comunican y se comportan las personas. Se emplearon diversas herramientas de programacion
neurolinguistica para desarrollar habilidades de comunicacion interpersonal en el departamento
de Atencion al Cliente de Entel S.A. Estas herramientas han incluido técnicas practicas para
mejorar la empatia, la escucha activa y la persuasion, se realizaron entrenamientos y practicas
especificas para que los empleados adquieran y fortalezcan sus habilidades, lo que les permitio

comunicarse de manera mas efectiva con los clientes y brindar un mejor servicio.
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Se propuso recomendaciones de mejora, con base en los hallazgos del estudio, se formularon
recomendaciones especificas para mejorar la comunicacion efectiva en el servicio de atencion al
cliente. Dentro las recomendaciones que se incluyeron sobre programas de capacitacion en
habilidades de comunicacion, la implementacion de sistemas de seguimiento y retroalimentacion,
la mejora en los tiempos de respuesta, la personalizacion del servicio, el fortalecimiento de la
retroalimentacidn interna y el establecimiento de un enfoque de mejora continua; se encuentra el
seguimiento a las mismas e identificar cambio de conductas positivas, al mismo tiempo de
sefialar a la alta direccidn que la capacitacion de horas hombre, es un factor determinante en el

éxito de una organizacion.

Finalmente, este estudio demostro la importancia de la comunicacion efectiva en el servicio de
atencion al cliente de la empresa de telecomunicaciones. La implementacion de las
recomendaciones propuestas permitira abordar los desafios identificados y mejorar la calidad de
la comunicacion con los clientes. Se espera que estas mejoras conduzcan a una mayor
satisfaccion del cliente, una mejor percepcion de la empresa y una mejora en los resultados
comerciales, es fundamental destacar que la comunicacion efectiva es un proceso continuo y
dinamico, que requiere un compromiso constante por parte de la empresa y de su personal de

atencioén al cliente.

La retroalimentacion de los clientes, el monitoreo de indicadores clave y la adaptacion a las
necesidades cambiantes del mercado son elementos esenciales para mantener y mejorar la
comunicacion efectiva a lo largo del tiempo; la implementacién de las recomendaciones
propuestas permitira a la empresa o institucién; fortalecer sus relaciones con los clientes, generar
una ventaja competitiva y alcanzar mayores niveles de éxito en el mercado de las

telecomunicaciones.

Entre muchas preguntas por responder, se hace menester plantear:

¢Cbémo se puede promover una cultura de retroalimentacion constante dentro de la empresa?

Para promover una cultura de retroalimentacién constante dentro de la empresa y fomentar la comunicacion

efectiva, se pueden seguir las siguientes estrategias:
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1. Establecer canales de comunicacion abiertos. - Es importante crear canales de comunicacién fluidos y

accesibles en todos los niveles de la empresa. Esto puede incluir reuniones periddicas, tanto individuales como en
grupo, donde los empleados tengan la oportunidad de expresar sus ideas, opiniones y sugerencias. Ademas, se
pueden utilizar herramientas digitales, como plataformas de colaboracion interna o correos electronicos, para

facilitar la comunicacién y el intercambio de informacion.

2. Fomentar la retroalimentacién constructiva. - Es fundamental fomentar una cultura en la que la

retroalimentacién se perciba como una oportunidad de crecimiento y mejora, en lugar de una critica negativa. Los
lideres y gerentes deben brindar retroalimentacion constructiva y alentadora, destacando tanto los aspectos
positivos como las areas de mejora. Asimismo, se debe promover entre los empleados la practica de dar

retroalimentacién de manera respetuosa y constructiva entre ellos.

3. Establecer procesos formales de retroalimentacién. - Ademds de la retroalimentacién informal, es

recomendable establecer procesos formales de retroalimentacién, como evaluaciones de desempefio regulares o
encuestas de clima laboral. Estas instancias brindan una estructura para recopilar comentarios y evaluar el
rendimiento individual y colectivo. Es importante que estos procesos sean transparentes, justos y que se les dé

seguimiento con acciones concretas.

4. Reconocer y valorar la retroalimentacidn. - Se debe reconocer y valorar la retroalimentacién brindada por los

empleados. Esto puede incluir reconocimientos publicos, premios o incentivos para aquellos que contribuyan con
ideas y sugerencias que generen mejoras significativas. Este reconocimiento promovera una mayor participacion

y motivara a los empleados a seguir compartiendo su retroalimentacién de manera activa.

5. Crear espacios de colaboracion y aprendizaje. - Promover la colaboracion y el aprendizaje en equipo es

fundamental para fomentar la retroalimentacion constante. Se pueden organizar sesiones de capacitacion, talleres
0 grupos de trabajo en los que los empleados tengan la oportunidad de compartir conocimientos, experiencias y
retroalimentacion. Estos espacios permiten el intercambio de ideas y el fortalecimiento de las habilidades de

comunicacion.

6. Alinear la retroalimentacion con los objetivos organizacionales. - Es importante que la retroalimentacion esté

alineada con los objetivos y valores de la empresa. Esto implica establecer una vision clara y comunicarla a todos
los empleados, de manera que la retroalimentacion se enfoque en el logro de esos objetivos y la mejora continua

de los procesos y resultados.
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Al implementar estas estrategias, se fomenta una cultura de retroalimentacion constante en la
institucién donde los empleados se sientan seguros y motivados para compartir sus ideas y

contribuir al crecimiento y éxito de la organizacion.

85



2.11. Referencias bibliograficas

Austin, J. L. (1962). How To Things with Words. Oxford.

Bandler, R. (1975). Estructura de la Magia I.

Brown, P., & Levinson, S. (1987). Politeness: Some Universals in Language Usage.

Clark, H. H. (1996). Using Language.

Diccionario de la lengua espafiola. (2014). Madrid.

Dijk, V. T. (2009). Pragmatics of Discourse.

Draft International Standard ISO/FDIS 9001, D. (2015). www.iso.org/directives. Obtenido de
www.iso.org/directives.

Escandell, M. V. (1996). Introduccion a la Pragmatica.

Espafiola, R. A., & Diccionario de la lengua esparfiola. (2014). Diccionario de la lengua
espafola. Madrid: Real Academia Espariola.

Geoffrey, L. (1983). Principles of Pragmatics.

Goffman, E. (1959). The Presentation of Self in Everyday Life.

Grice, P. H. (1970). Studies in the Way of Words. Harvard University Press 1989.

Grice, P. H. (1975). Logic and C.

H, P. G. (1975). Syntax and Semantics Il. Speech Acts.

Harris, C. (2002). Los Elementos de la PNL. Madrid.

International Standard ISO/FDIS 9001, F. D. (2015). Norma 1SO 9001:2015.

Leech, G. (1983). Principles of Pragmatics.

McDermott, I., & O"Connor, J. (1996). PNL para Directivos. La tecnologia del éxito aplicada a

la empresa. Urano.

86



McDermott, I., & O"Connor, J. (1996). PNL para Directivos. La tecnologia del éxito aplicada a
la empresa.

Paul, H. G. (1975). Syntax and Semantics Il: Speech Acts. (H. G. P, Ed.) Cole.

Savater, R. P. (2005). La ira es una reaccion humana. Lima: Racsus. Obtenido de
https://www.goratools.com/post/2016/12/07/filosof%C3%ADa-del-dise%C3%B1o-
sismorre-sistente

Searle, J. (s.f.). Speech Acts: An Essay in the Philosophy of Language. 1969.

87



2.12. Anexos

2.12.1. Cuestionario dirigido a clientes Entel S.A.

(septiembre 2023)

1. Por favor, califique del 1 al 5 (donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho) La claridad de la

comunicacién que ha experimentado al interactuar con nuestro servicio de atencion al cliente de Entel S.A.

- 1 (Muy insatisfecho)
- 2 (Insatisfecho)

- 3 (Neutral)

- 4 (Satisfecho)

- 5 (Muy satisfecho)

2. ;Siente que nuestros representantes de atencion al cliente son empéticos y atentos a sus necesidades?
(Si/No)

3. ¢Ha experimentado dificultades en la comunicacion con nuestro servicio de atencién al cliente? (Si/No)

4. ¢Ha notado mejoras en la comunicacidn y el servicio de atencidn al cliente de Entel S.A. en los Gltimos
meses? (Si/No)

3. ¢Cbmo describiria la resolucién de problemas por parte de nuestro servicio de atencién al cliente?
(Ejemplo: eficiente, lenta, efectiva, ineficaz, etc.)
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2.12.2. Cuestionario, dirigido a Agentes de atencion al cliente de Entel S.A.

(septiembre 2023)

1. ;Sientes que te llevas bien con nuestros clientes y puedes entender sus necesidades? (Si/No)

2. ¢Alguna vez has sentido que la comunicacion con los clientes fue complicada o dificil de entender? (Si/No)

- Si respondiste "Si", ;puedes decirnos en qué situaciones y qué hiciste al respecto?

3. ¢(Coémo te esfuerzas por asegurarte de que los clientes se sientan

satisfechos con la atencion que les brindas? (Respuesta breve)

4. (Crees que hemos mejorado en la forma en que nos comunicamos con los clientes en los Gltimos meses?
(Si/No)

- Sirespondes "Si", ¢qué cambios o mejoras has notado?

5. ¢Has participado en alguna capacitacion o formacion relacionada con la comunicacion con los clientes?
(Si/No)

- Si respondes "Si", ¢puedes decirnos en qué consistio esa capacitacion y si te ayudo en tu trabajo?
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Area lll.

Andlisis de la experiencia profesional
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3.1. Pertinencia de la Malla Curricular con la Experiencia Profesional.

Mi formacion dentro de la carrera de Linguistica y Castellano fue fundamental, demostré una
gran pertinencia en relacion a mi experiencia laboral, la malla curricular de la carrera facilité una
base solida de conocimientos tedricos y habilidades practicas que apliqué directamente en mi
trayectoria profesional; propiamente las etimologias de las palabras, aprendizaje adquirido en
materias de latin y taller de lenguaje 1. de igual manera, pertenecer al equipo de lexicografia,
liderado por el Lic. Coello, en su momento, incrementd y reforz6 mi competencia linguistica,
ademas de equiparar la parte semantica, sin dejar de mencionar la riqueza lexical adquirida en su
momento. Uno de los elementos clave de la malla curricular es el estudio en profundidad del
lenguaje y su estructura; a través de cursos como fonética, morfologia, sintaxis y semantica,
alcancé un profundo conocimiento de como funciona el lenguaje y como se construyen los
significados. Esta comprension fue sustancial en mi experiencia profesional, porque me accedi a
analizar y resolver problemas lingiisticos, como la redaccion y edicion de textos, la correccion
de estilo dentro de los contextos formales, saber las alternancias estilisticas dentro de la
linguistica; me ayudd a acceder a establecer una sintonia con mis interlocutores y lograr una

comunicacion efectiva.

La malla curricular contempl6 cursos que abordaban la ensefianza del castellano como lengua
extranjera. Estos cursos fueron de gran relevancia en mi experiencia profesional, porque puse en
practica la actividad de docente de espafiol para extranjeros en ambientes privados (como Entel
S.A. en su faceta de institucion privada). Los conocimientos adquiridos en la carrera fueron
indispensables para la utilizacion de herramientas en el disefio de planes de clases, evaluar el
progreso de los estudiantes y adaptar la ensefianza a las necesidades individuales de cada
estudiante, otro aspecto pertinente de la malla curricular fue la inclusion de cursos relacionados
con la sociolingistica y la variacion linguistica; estos cursos proporcionaron comprension, es
decir; como el lenguaje se adapta y varia en diferentes contextos sociales y culturales. Esta
inclusién fue especialmente relevante en mi experiencia profesional, cuando me encontré en
contextos laborales con entornos multiculturales, donde pude adaptar mi comunicacién y la

ensefianza a las necesidades y caracteristicas de cada grupo de personas.
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La malla curricular de la carrera de Linglistica y Castellano fue altamente pertinente en relacion
a mi experiencia profesional. Los conocimientos tedricos adquiridos, junto con las habilidades
practicas desarrolladas; fueron aplicables directamente en mi desempefio laboral, la comprension
profunda del lenguaje, la ensefianza del castellano como lengua extranjera, la sociolinglistica, la
redaccién y edicion, entre otros aspectos; han sido fundamentales para mi desempefio profesional
y han contribuido a mi éxito en el campo laboral, la carrera de Linguistica y Castellano me
brindé una base soélida, referida al conocimiento de la linguistica como ciencia, lo cual me
permitié gozar de una cierta versatilidad en diferentes roles y desafios dentro del ambito
linglistico y comunicacional, la pertinencia de la malla curricular se reflejé en mi capacidad para
aplicar los conocimientos y habilidades adquiridos en situaciones reales de trabajo, demostrando

asi la calidad y relevancia de la formacion recibida en esta carrera.

3.2. Aprendizaje en el Proceso de la Actividad profesional.

Durante mi experiencia profesional, tuve la oportunidad de interactuar con extranjeros italianos
del grupo Telecom lItalia en el campo de las telecomunicaciones. Esta colaboracion contribuyo
en la adquisicién valiosa del aprendizaje sobre diferentes aspectos relacionados con mi actividad
laboral. A continuacion, destacaré los elementos clave que influyeron en mi proceso de

aprendizaje:

Interaccion con Ejecutivos Italianos

Trabajar con colegas extranjeros italianos me brindé una perspectiva Unica sobre las practicas laborales y
culturales de Telecom Italia. De la que Entel S.A. era parte. A través de la comunicacién y la colaboracién diaria,
pude apreciar las diferencias y similitudes en los enfoques de trabajo, estilos de comunicacion y toma de
decisiones. Esta interaccion me ensefio la importancia de la adaptabilidad y la apertura para trabajar de manera
efectiva en un entorno multicultural, donde el respeto por el colega era la carta de presentacion de uno. Era
primordial tener una comunicacion efectiva, puedo decir que los principios de cooperacion Grice eran respetados

en su pleno sentido.

Metodologias de trabajo y sistemas de gestion de calidad

La experiencia laboral, puso de manifiesto la familiarizacién con las metodologias de trabajo utilizadas por el

grupo Telecom ltalia, que incluian sistemas de gestion de calidad y enfoques similares. Participé en la
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implementacion de procesos estructurados, la mejora continua y el aseguramiento de la calidad en los proyectos
como tercerizacidn de servicios de agentes de atencion al cliente, servicio de cajeros tiendas Entel. S.A., servicio
técnico, etc. Estas actividades consolidaron mi aprendizaje respecto de comprender la importancia de la
eficiencia, la estandarizacion, la atencion al detalle en el entorno laboral, respeto a las cadenas de valor dentro del
area comercial, coordinacion de los objetivos de cada area enfocados en el objetivo macro de la institucidn, cuidar

la boca del negocio y establecer sinergias para alcanzar los mejores resultados.

Conocimiento de la cultura laboral

Al iniciar una experiencia laboral, es necesario contar con:
o Una cultura laboral s6lida
o Tener la capacidad de entender que uno presta servicio cuando es un profesional calificado,
donde su versatilidad y conocimientos estan en prueba por tres meses, previa contratacion final.
o Considerar que UNO es su primer cliente, y todo lo que se hace y se dice, debe estar enfocado a
satisfacerse a si mismo. Reconocido este aspecto, la prestacién y el buen trato en cualquier

ambito, contexto y persona, estara garantizado.

Mi experiencia laboral inicial carecia de este requisito especifico sobre la cultura organizacional de Entel S.A.
que era la misma del grupo de Telecom Italia. A medida que me integraba en el equipo, busqué activamente
aprender sobre los valores, las normas y las expectativas laborales en el entorno italiano. Esto incluyé
comprender la importancia de las relaciones laborales, la puntualidad, la jerarquia y la comunicacion directa, la
empatia, la cortesia, etc. Este aprendizaje permitié adaptarme de manera mas efectiva y trabajar de manera

colaborativa con mis colegas italianos.

Sistemas de induccion para el desempefio laboral

Durante mi incorporacién al equipo, tuve la oportunidad de participar en sistemas de induccién bien
estructurados. Estos programas de incorporacién me brindaron informacion y capacitacion sobre los procesos
internos, los valores organizacionales y las expectativas de desempefio. Esta experiencia me ensefié también, la
importancia de un adecuado proceso de induccion para facilitar la integracion y el rendimiento laboral éptimo,

proceso que me falto conocer de mi alma mater (Mi UMSA)

En general, mi experiencia de interaccion con los ejecutivos italianos de Telecom lItalia y el
conocimiento de metodologias de trabajo, cultura laboral (trabajo en equipo) y sistemas de

induccidén me proporciond un valioso aprendizaje en el &mbito profesional. Estos elementos me
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permitieron desarrollar habilidades interculturales, comprender la importancia de la calidad y

eficiencia en el trabajo, la ética y adaptarme de manera efectiva a un entorno laboral diverso.

3.3. Sugerencias para mejorar la Formacion Profesional en Linguistica e Idiomas

Pensando en la mejora continua de la formacién profesional en la carrera de Linguistica e
Idiomas, en su rol de institucion de servicio a la sociedad y al estado y teniendo presente el
concepto de atencion al cliente, es importante saber ;como es el ser humano, ahora? EIl ser
humano en la actualidad puede ser definido en diversos términos, porque somos una especie
compleja y multifacética. A continuacion, se presentan algunas caracteristicas que podrian

describir al ser humano de la actualidad:

1. Ser social y conectado. - Los seres humanos de hoy en dia estan altamente conectados

entre si a través de la tecnologia y las redes sociales. Estamos inmersos en una sociedad
globalizada y digital en la que la comunicacion y la interaccion social son parte

fundamental de nuestras vidas.

2. Tecnoldgicamente dependiente. - EI ser humano actual depende cada vez mas de la

tecnologia en diversas areas de la vida cotidiana. Utilizamos dispositivos electronicos,
como teléfonos inteligentes y computadoras, para comunicarnos, obtener informacion,

realizar tareas y entretenernos.

3. Consciente del impacto ambiental. - La conciencia sobre el impacto humano en el medio

ambiente ha crecido significativamente en los ultimos afios. Existe una mayor
preocupacién por la sostenibilidad, la conservacion de recursos y la adopcion de practicas

mas respetuosas con el entorno natural.

4. Multicultural y globalizado. - La sociedad actual se caracteriza por la diversidad cultural

y la interaccion entre diferentes grupos étnicos, religiones y tradiciones. Los seres
humanos de hoy en dia tienen la capacidad de comunicarse y colaborar a nivel global, lo

que ha generado una mayor interconexion y comprension de otras culturas.
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5. En constante cambio y adaptacion. - La velocidad del cambio tecnolégico, social y

econdémico ha aumentado significativamente en las Gltimas décadas. Los seres humanos
actuales deben ser flexibles y capaces de adaptarse rapidamente a nuevas situaciones,

aprender nuevas habilidades y enfrentar desafios en un entorno en constante evolucion.

6. Consciente de la salud y el bienestar. - Existe una mayor conciencia sobre la importancia

de la salud fisica y mental, asi como del bienestar emocional. Las personas buscan un
equilibrio entre el trabajo y la vida personal, asi como préacticas para mantener una vida

saludable y activa.

Es importante tener en cuenta que estas caracteristicas representan generalizaciones y que cada
individuo es Unico. La definicion del ser humano en la actualidad puede variar dependiendo del
contexto cultural, social y personal. Sin embargo, estas también son las posibles caracteristicas
de nuestro cliente, en términos comerciales y en su rol de estudiante universitario; como
resultado de una formacion en una facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion los
estudiantes podrian desarrollar las siguientes caracteristicas en cuanto al trato con las personas en

las interacciones con la sociedad, en sus hogares, en sus fuentes laborales o en la universidad:

1. Empatia. - La formacién en humanidades y ciencias de la educacion puede fomentar la
empatia en los estudiantes. A traves del estudio de disciplinas como la psicologia, la
sociologia y la pedagogia, los estudiantes pueden aprender a comprender y ponerse en el
lugar de los demas, desarrollando una sensibilidad hacia las necesidades, emociones y

experiencias de las personas con las que interactuan.

2. Escucha activa. - La formacién en comunicacion y educacion puede ensefiar a los

estudiantes la importancia de la escucha activa. Aprenderan a prestar atencion de manera
consciente y respetuosa a los demas, a comprender sus mensajes y a responder de manera

adecuada y efectiva.

3. Comunicacién efectiva. - Los estudiantes de humanidades y ciencias de la educacion

pueden adquirir habilidades en comunicacion verbal y no verbal. Aprenderan a
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expresarse de manera clara, coherente y respetuosa, adaptando su comunicacion a las

necesidades y caracteristicas de las personas con las que interacttan.

4. Tolerancia y respeto. - La formacion en humanidades promueve el respeto por la

diversidad y la tolerancia hacia las diferencias individuales y culturales. Los estudiantes
pueden desarrollar una actitud abierta y respetuosa hacia los demads, valorando la

diversidad de opiniones, creencias y experiencias.

5. Pensamiento critico. - La formacion en humanidades y ciencias de la educacion puede

fomentar el pensamiento critico en los estudiantes, capacitandolos para analizar y evaluar
diferentes perspectivas y puntos de vista. Esto les permite desarrollar una actitud

reflexiva y critica hacia sus propias ideas y acciones, asi como hacia las de los demaés.

Orientacion hacia el bienestar y el desarrollo humano. - La formacion en ciencias de la educacion

puede enfatizar el bienestar y el desarrollo humano en todas sus dimensiones. Los estudiantes
pueden adquirir conocimientos y habilidades para promover el crecimiento personal, la salud

mental y emocional, y el desarrollo integral de las personas con las que interacttan.

Es importante tener en cuenta que estas caracteristicas son resultado de una formacién
académica, pero también se ven influenciadas por la personalidad y experiencias individuales de
cada estudiante. Ademas, estas caracteristicas pueden seguir desarrollandose y fortaleciéndose a
lo largo de la vida profesional y personal de cada individuo.

En estos tiempos, los linguistas de hoy y futuros lingiistas de la mencion castellana pueden
enfrentar un cambio de paradigma en varias areas, surgiendo la necesidad de cubrir la falta de
conocimiento de algunos temas que pueden ser posibles desafios en la carrera (como también no)
para implementarlos. Esta circunstancia se convierte en una oportunidad de actualizacion de
contenidos académicos, en términos comerciales se amplia el portafolio de productos y servicios
de la carrera, de cara a la sociedad y estado, inclusive tendria un alcance como servicio de

terceros dentro su malla académica.
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Considerar algunos aspectos clave que podrian influir:

1. Tecnologias del lenguaje y procesamiento de datos. - El auge de las tecnologias del

lenguaje, como la inteligencia artificial y el procesamiento del lenguaje natural, ha
generado nuevas oportunidades y desafios para los linguistas del espafiol. Estos
profesionales deben familiarizarse con las herramientas y técnicas utilizadas en el
procesamiento automatizado del lenguaje, asi como en la recopilacion y el analisis de
grandes volumenes de datos linglisticos. Esto implica un cambio hacia un enfoque mas
orientado a la tecnologia y la colaboracion con expertos en informética y ciencia de

datos.

Algunas tareas:

a. Investigar y evaluar herramientas y técnicas de procesamiento del lenguaje natural especificas para el

espafiol.

b. Desarrollar algoritmos y modelos de reconocimiento de voz para mejorar la precision en el reconocimiento

del espafiol.

c. Recopilar y anotar corpus de voz en espafiol para entrenar modelos de reconocimiento de voz.

d. Participar en competiciones o desafios de procesamiento del lenguaje natural en espafiol para mejorar las
técnicas y los resultados.

2, Comunicacion digital y redes sociales. - La creciente influencia de las redes sociales y la

comunicacion digital ha transformado la forma en que las personas se expresan y se comunican
en linea. Los linglistas del espafiol deben estar atentos a los cambios en las practicas de
comunicacion en linea, asi como a las nuevas formas de interaccion y uso del lenguaje en
plataformas digitales. Esto puede implicar el estudio de la variacion linguistica en los contextos
digitales y como se construye el significado en estas interacciones.

Algunas Tareas:

a. Analizar la variacién linguistica en las interacciones en redes sociales en espafiol y como influye en la
construccion del significado.

b. Investigar y documentar las practicas de comunicacion en linea especificas del espafiol en diferentes
plataformas y comunidades en linea.

c. Desarrollar pautas y recomendaciones para una comunicacién efectiva y respetuosa en redes sociales en
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espafiol.

d. Estudiar el impacto de las redes sociales en la difusion de informacion y la formacién de opiniones en la

sociedad de habla hispana.

3. Educacion en linea y aprendizaje auténomo (la Universidad ya lo ejecuta). - La educacién en

linea y el aprendizaje autdbnomo han experimentado un crecimiento significativo, especialmente
en el contexto de la pandemia de COVID-19. Los linglistas del espafiol pueden enfrentar el
desafio de adaptar sus métodos de ensefianza y recursos educativos al entorno digital, utilizando
herramientas interactivas, plataformas de aprendizaje en linea y tecnologias de evaluacion
automatizada del lenguaje. Ademas, deben considerar como facilitar el aprendizaje autonomo y

el acceso a recursos linguisticos en linea para los estudiantes de espafiol.

Algunas tareas:

a. Diseflar y desarrollar recursos educativos interactivos en linea para ensefiar espafiol como lengua

extranjera.

b. Evaluar y seleccionar plataformas y herramientas de aprendizaje en linea que sean adecuadas para la

ensefianza del espafiol.

c. Investigar y aplicar técnicas de evaluacibn automatizada del lenguaje para proporcionar

retroalimentacion instantanea a los estudiantes de espafiol.

d. Crear materiales de aprendizaje autonomo en linea, como tutoriales, ejercicios interactivos y actividades

de practica.

4. Inclusién y diversidad linguistica. - El reconocimiento y la valoracion de la diversidad

linguistica y cultural son cada vez mas importantes en la sociedad actual. Los linglistas del
espafol pueden desempefiar un papel crucial en la promocién de una vision inclusiva y
respetuosa de las variedades regionales, sociales y culturales del espafiol. Esto incluye considerar
las normas y usos linguisticos en diferentes contextos y promover una comunicacion intercultural

efectiva.

Algunas tareas:

a. Investigar las variedades regionales y sociales del espafiol y documentar sus caracteristicas linguisticas

distintivas.

b. Desarrollar recursos y materiales que reflejen la diversidad linglistica y cultural dentro del mundo
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hispanohablante.

c. Colaborar con comunidades de habla hispana para preservar y promover las variedades minoritarias del

espafiol.

d. Sensibilizar sobre la importancia de la diversidad lingiistica y fomentar una actitud de respeto y

valoracidn hacia todas las variedades del espafiol

5. Etica y privacidad en el procesamiento del lenguaje. - EI procesamiento del lenguaje natural y

otras tecnologias del lenguaje plantean preocupaciones éticas y de privacidad en relacion con la
recopilacion y el uso de datos linguisticos. Los linglistas del espafiol deben tener en cuenta estas
consideraciones éticas y trabajar en el desarrollo de précticas y politicas responsables en el

manejo de datos linguisticos, el consentimiento informado y la proteccion de la privacidad.

Algunas tareas:

a. Investigar y analizar los aspectos éticos y de privacidad relacionados con la recopilacion y el uso de

datos linguisticos en tecnologias del lenguaje.

b. Participar en la elaboracion de politicas y practicas responsables para el manejo de datos lingiisticos,

incluyendo el consentimiento informado y la anonimizacion o desidentificacion de datos.

c. Colahorar con expertos en ética de la inteligencia artificial para abordar los desafios éticos especificos en

el procesamiento del lenguaje.

d. Educar y concienciar a la comunidad de habla hispana sobre los aspectos éticos y de privacidad en el uso

de tecnologias del lenguaje.

Las tareas sugeridas representan solo algunas de las posibilidades dentro de cada area. Los
linglistas de la mencion pueden adaptar y ampliar estas tareas segin sus intereses y habilidades
especificas, asi como en funcion de las necesidades y demandas actuales del campo de las
tecnologias del lenguaje. EI cambio de paradigma para los linguistas de la mencion los llamados
a proponer en estos tiempos mayor integracion de la tecnologia, un enfoque en la comunicacion
digital, la adaptacion a la educacion en linea, la promocién de la diversidad linguistica, la
consideracion de la ética y la privacidad, y una mentalidad de aprendizaje continuo para
mantenerse actualizados en un entorno en constante evolucion; por altimo, se pone a
consideracién de la mencion llinguistica castellano, un poema construido con las sinergias
pragmatica linglistica, programacion neurolingiistica y fundamentos de la norma 1SO

9001:2015, en prosa y con rima a manera de ejercicio.
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Poema a la Comunicacion Efectiva y la Lingtiistica Castellana

(en el sentido de entender el poder de las palabras y cuidar de ellas)

En la nacién, unién de voces y razoén,
Linglistas mencidn castellana nos alzamos con pasidn.
Con pragmatica y sentido, comunicacion efectiva,

Forjamos la palabra, poder que nos motiva.

En cada verso, en cada palabra que fluye,
El principio de Grice, nuestra guia continGa.
Relevancia y veracidad, la calidad nos acompafia,

Transmitiendo el mensaje, con claridad que emana.

Con programacion neurolinglistica en nuestra voz,
Modelamos el lenguaje, creando unién y armonia veloz.
La norma ISO 9001:2015 nos guia con su excelencia,

Garantizando estandares de calidad en nuestra experiencia.

iOh, lingiistas mencion castellana, en cooperacion y verdad,
iElevemos nuestras voces, con respeto y lealtad!
Con la lengua materna, un lazo que nos une,

Construyamos puentes, en cada palabra que fluye.

En las silabas que riman, nuestras voces se entrelazan,
Como versos armoniosos, la unidad se abraza.
Con fonemas y morfemas, construimos el sentimiento,

Un himno de linglistica, en cada pensamiento.
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