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Percepcion de la (des)cortesia en puestos de

atencion al publico en espaiiol bonaerense.

Propuesta para el acceso a la perspectiva del empleado

Gisele G. Julian'

1. Introducciéon

Este trabajo” plantea una propuesta de continuacién de un trabajo de tesis (Julidn, 2016) que
analiza, desde un enfoque de Sociolingiiistica interaccional (Gumperz, 1982 a y b y 2001;
Tannen, 1985, 1996 y 2004), con aportaciones de Etnografia de la comunicacion (Gumperz y
Hymes, 1972), Microsociologia de Goffman (1967), Analisis del discurso (Drew y Sorjonen,
2000) y Pragmatica sociocultural (Bravo, 1999; Bravo y Briz, 2004; Kaul, 2008), las
manifestaciones de (des)cortesia en puestos de atencion al publico en instituciones del &mbito
de la salud y la educacion en espaiiol bonaerense, poniendo en foco de atencion dichas mani-
festaciones en vinculacion con las percepciones de los usuarios sobre el trato que alli reciben
y su evaluacion respecto de qué es un modo de trato cortés o descortés en esos contextos de
interaccion (Placencia, 2001; Murillo Medrano, 2004). Ademas, focaliza en el modo en que

los empleados se orientan hacia sus identidades institucionales a través de su discurso (Drew

! Centro de estudios lingiiisticos “Dra. M. B. Fontanella de Weinberg” - Dpto. Humanidades, Universidad
Nacional del Sur (UNS) - CONICET, correo electronico: giselej_84@hotmail.com.

2 La investigacion, que cuenta con el apoyo de una Beca Interna Postdoctoral de CONICET, se desarrolla
bajo la direccion de la Dra. Elizabeth M. Rigatuso y se inserta en un Proyecto de grupo de investigacion

dirigido por la Dra. Rigatuso («Estilo(s) comunicativo(s) y variacién pragmatica en la interaccion verbal
del espafiol bonaerense: construccion de identidades, valores y creenciasy», subsidiado por la Secretaria de
Ciencia y Tecnologia de la Universidad Nacional del Sur).
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y Sorjonen, 2000) y en la posible incidencia de tales recursos en los conflictos de interaccion.
Los resultados obtenidos en el desarrollo de la tesis pusieron de manifiesto la operatividad en
la produccion de (des)cortesia en los &mbitos referidos de un conjunto de fendmenos entre los
que destacan: formulas de saludo, agradecimientos, disculpas, cumplidos, estrategias de
atenuacion, formulas de tratamiento, conversacion de contacto, manifestaciones de humor,
silencios e interrupciones. Asimismo, fue posible deslindar las premisas socioculturales de los
usuarios en relacion con la (des)cortesia en los contextos estudiados e identificar ciertas
practicas comunicativas de los empleados que lesionan la imagen de los usuarios e inciden
negativamente en el éxito de la comunicacion, y un conjunto de comportamientos asociados a
ellas por parte de estos tltimos.

Las conclusiones alcanzadas, focalizadas principalmente en la perspectiva de los usuarios
como receptores del servicio, nos conducen a interrogarnos acerca del modo en que las
percepciones de los empleados sobre las contribuciones de los usuarios y su propia percepcion
de los discursos de (des)cortesia pueden incidir en sus producciones discursivas, dentro de lo
planteado por Placencia (2001 y 2004), Carmona Garcia (2009) y Rigatuso (2003 y 2015). En
este sentido, presentamos la elaboracion de una entrevista orientada a examinar las
percepciones de los empleados de puestos de atencion al publico de instituciones del ambito
de la salud y la educacion sobre las manifestaciones de (des)cortesia de los usuarios,
considerando el conjunto de fendmenos referidos, e incorporando, ademas, otros fenomenos
y actos de habla que han demostrado su operatividad en las producciones de los usuarios, tales
como la formulacion de consultas, pedidos, reclamos e insistencias. A partir del analisis de los
datos que brinda la entrevista, pretendemos dar cuenta del grado de incidencia, en los
conflictos que se suscitan en los puestos de atencion al publico seleccionados, de la concep-
tualizacion de las practicas de (des)cortesia por parte de los empleados de dichas instituciones

en su relacion con los usos y percepciones de los usuarios.

2. Antecedentes

2.1. Estado de la cuestion®

En la Argentina, entre fines del siglo XX y principios del XXI, han tenido un gran auge las

investigaciones sobre interaccion verbal en marcos institucionales (por ejemplo, Ciapuscio y

3 Para un estado de la cuestion mas detallado sobre el tema ver Julian (2016).
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Kesselheim, 1997; Ferrer, 2003; Rigatuso, 2003 y 2011), en consonancia con lineas de
investigacion desarrolladas en Espafia y distintos paises de América. Estos trabajos se han
realizado, en su amplia mayoria, en el marco de las propuestas de la Sociolingiiistica
interaccional de Gumperz (1982 a 'y b) y Tannen (1985, 1996 y 2004). En ese marco, ocupan
un lugar destacado las interacciones que tienen lugar en puestos de atencion al publico. En
ellos, la problematica de la produccion de discursos de cortesia y descortesia ha adquirido
lugar central (por ejemplo, Placencia, 2001; Murillo Medrano, 2004), poniendo en foco de
atencion tanto el uso lingiiistico en contextos concretos como la percepcion de los usuarios
sobre la atencion al publico en esos ambitos.

Dentro del conjunto de trabajos que abordan uso y percepcion, un importante aporte para
los estudios sobre cortesia en el discurso institucional en espaiiol es el articulo de Placencia
(2001), donde se examinan los fenémenos de (des)cortesia en las interacciones entre los
funcionarios de una institucion publica ecuatoriana y los usuarios en ventanillas de atencion
al publico, en vinculacion con las percepciones de los usuarios sobre el trato recibido. Esta
investigacion motivo en Argentina los trabajos de Ferrer (2003) y de Sanchez Lanza (2003),
que estudian respectivamente el discurso de la cortesia en puestos de atencidn al publico en
instituciones bancarias y de salud publica y bienestar social en el espafiol de Rosario, y de
Rigatuso (2003), que se ocupa de los fendmenos de cortesia, en especial la dinamica de los
tratamientos, los saludos y agradecimientos, en encuentros de servicio de tipo comercial en
espafiol bonaerense, contrastando asimismo los datos obtenidos con las percepciones que los
bahienses tienen de esos usos. Dentro de esta linea, Rigatuso (2015) analiza, en relacion con
la interaccidon comercial del espafiol bonaerense actual, tendencias innovadoras y fendmenos
de variacion pragmatica, incorporando aspectos referidos a la percepcion e interpretacion de
los hablantes.

Por su parte, en Espaia, la tesis doctoral de Carmona Garcia (2009) estudia, desde la pers-
pectiva de la Sociolingiiistica interaccional y el Analisis del discurso, la comunicacion entre
el personal de una oficina de atencion al piblico en Barcelona y los usuarios extranjeros que
acuden a ella, contribuyendo al analisis de fendmenos que pueden influir negativamente en la
accesibilidad a la institucién. Dicha investigacion, centrada en los usos de los empleados,
incorpora asimismo tanto las percepciones de los usuarios como las interpretaciones y
valoraciones de los empleados, y constituye en tal sentido un antecedente directo de nuestra
propuesta de abordaje del tema.

Asimismo, un antecedente relevante de nuestra investigacion lo constituyen los trabajos

realizados en el marco del Programa EDICE (Estudios sobre el Discurso de la Cortesia en
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Espafiol), dirigido por Diana Bravo. Precisamente, dentro de las propuestas de investigacion
de este programa, existe una linea muy importante, desarrollada desde la perspectiva de la
Pragmatica sociocultural, que se ocupa de la percepcion de los hablantes sobre el comporta-
miento (des)cortés, ya sea a través de la realizacion de entrevistas a los usuarios de
instituciones, como Murillo Medrano (2004), o de la aplicacion de tests de habitos sociales
(Boretti, 2003; Hernandez Flores, 2003; Murillo Medrano, 2005; Bernal, 2008). Tales aportes
resultan fundamentales para nuestra investigacion, tanto en la perspectiva tedrica como en lo
metodologico para relevar la evaluacion de los hablantes.

Personalmente, desde el afio 2007 venimos realizando investigaciones sobre la (des)cortesia
en puestos de atencion al publico institucionales de la cuidad de Bahia Blanca, en el marco de
sucesivos Proyectos de Grupo de Investigacion dirigidos por la Dra. Elizabeth M. Rigatuso,
cuya ultima etapa se denomina “Estilo(s) comunicativo(s) en la interaccion verbal del espafiol
bonaerense: construccion de identidades, valores y creencias” (UNS), abordando, en primer
lugar, el estudio de la (des)cortesia en instituciones de caracter econdmico (Julian, 2012) y, en
segundo lugar, de salud y educacion (Julian, 2016). En ellas se oper6 con la variable publico/
privado, relevando tanto las manifestaciones de (des)cortesia presentes en dichas interacciones
como la percepcion de los usuarios sobre el trato que reciben, en vinculacion con la orientacion
de los empleados hacia su identidad institucional y su incidencia en posibles conflictos en la
comunicacion. En este sentido, la presente propuesta incorpora la percepcion de los empleados
con respecto a las cuestiones interaccionales estudiadas, tal como también proponen Placencia
en sus estudios sobre interaccion institucional y comercial (2001: 207; 2004: 240), Rigatuso
para la interaccion comercial bahiense (2003 y 2015) y Carmona Garcia para los intercambios
institucionales (2009), perspectiva generalmente desatendida en los estudios previos. Pre-
cisamente, la consideracion de la percepcion de los prestadores de servicio (institucionales y
comerciales) constituye uno de los nuevos lineamientos que propone el PGI referido. A partir
del rastreo bibliografico se ha advertido la ausencia de estudios abocados a esta tematica en
espafol bonaerense desde una perspectiva de conjunto y que incorpore el punto de vista de los

miembros de la institucion como lo plantea esta propuesta.

2.2. Marco tedrico

La investigacion se enmarca en un enfoque de Sociolingiiistica interaccional (Gumperz, 1982

ay by 2001; Tannen, 1985, 1996 y 2004), con aportaciones de la Etnografia de la comu-
nicacion (Gumperz y Hymes, 1972), la Microsociologia de Goffman (1967) y el Analisis del
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discurso, en especial en la perspectiva de analisis del discurso institucional (Drew y Sorjonen,
2000).

Para el estudio del discurso de (des)cortesia seguimos la Pragmatica sociocultural (Bravo,
1999 y 2009; Bravo y Briz, 2004), linea que otorga relevancia fundamental a las percepciones
de los hablantes en la interpretacion de los fenomenos de (des)cortesia. En tal sentido, el
investigador debe construir una metodologia que le permita acceder a las percepciones de los
hablantes nativos: introspeccion —que consiste en utilizar la propia pertenencia socio-cultural
del investigador— y consultacion —recoger las percepciones de los usuarios de la lengua
estudiada (Bravo y Hernandez Flores, 2009: 21-22)—. Para la interpretacion de la (des)
cortesia, el analista debe conocer el contexto del usuario, que es un hablante real que forma
parte de una comunidad de habla (Bravo, 2009: 31). Se entiende por contexto sociocultural
“...1a situacion comunicativa mas el conjunto especifico de valores, creencias, actitudes y
conocimientos que configuran la imagen social de un grupo de hablantes...” (Boretti, 2009:
241). Al describir el objetivo de la pragmatica sociocultural, Bravo sefiala la necesidad de
acceder en la forma mas directa posible a las intuiciones y percepciones de los usuarios de la
lengua en cuestion para explicar si, en determinado contexto situacional, un comportamiento
puede o no ser clasificado como de cortesia (Bravo, 2009: 32). Precisamente, nuestra pro-
puesta de incorporar el punto de vista del miembro de la institucion se orienta a completar
nuestra investigacion con la percepcion del otro participante de las interacciones en puestos
de atencion al publico, el empleado, para conocer su perspectiva del fendémeno que
complemente la vision de las premisas socioculturales subyacentes a la produccion de
discursos de (des)cortesia en los puestos de atencion al publico estudiados, y llegar a formular,
en una instancia futura de desarrollo de nuestros estudios, propuestas de resolucion de
conflictos, a través de una labor de transferencia a los propios dominios, en funcion de lograr

el éxito en las interacciones.

3. Metodologia

De acuerdo con el marco tedrico sefalado, la investigacion se realiza siguiendo los line-
amientos metodolégicos de Gumperz (1982 ay b 'y 2001), Moreno Fernandez (1990), Lopez
Morales (1994), Duranti (2000), Hernandez Campoy y Almeida (2005) y Bravo (2009).

El corpus de andlisis est4 integrado por: a) material que releva la percepcion/evaluacion de

los miembros de las instituciones seleccionadas, foco central del analisis en esta etapa de la
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investigacion, b) material que recoge el uso real de las interacciones de servicio en dichos
contextos (corpus ya confeccionado para el trabajo de tesis aplicando la técnica de
participante-observador) y ¢) material que releva las percepciones de los usuarios (ya relevado
mediante aplicacion de tests de habitos sociales).

Para la conformacion del corpus relativo a las percepciones y evaluaciones de los empleados
se utiliza una combinacién de dos técnicas de trabajo de campo, que ya han demostrado su
operatividad en nuestros estudios previos: 1) Entrevistas a los empleados de las instituciones
estudiadas con el fin de analizar sus actitudes/percepciones con respecto a las cuestiones
interaccionales examinadas previamente. Se realizan a empleados de los mismos puestos de
atencion al publico de salud y educacion abordados en la tesis doctoral. Los cuestionarios
intentan relevar datos con respecto a: (des)cortesia en general, (des)cortesia en el contexto
institucional de atencion concreto al que pertenecen, el trato de los usuarios y los fenomenos
dinamizantes de (des)cortesia referidos. Los resultados obtenidos en nuestra tesis de doctorado
han servido como punto de partida para la elaboracion de dicha entrevista. Se trabaja con
preguntas de estructura abierta (Lopez Morales, 1994); 2) Trabajo con hablantes-jueces:
siguiendo la propuesta metodoldogica de Gumperz (1982 a y b), se presentan a los empleados
fragmentos de interacciones grabadas para que ellos actien como jueces o evaluadores de
dichas interacciones y detecten la presencia posible de problemas de comunicacion que
incidan en la comprension.

En cuanto a las variables sociolingiiisticas (sexo, edad y nivel educacional) de los empleados
a entrevistar, es nuestra intencién trabajar con una muestra equilibrada de hablantes. Sin
embargo, este aspecto depende de la conformacion del personal que presente cada institucion.

La estrategia metodoldgica de analisis es predominantemente de tipo cualitativa, aunque en
el caso particular del procesamiento y andlisis de las entrevistas se incluyen consideraciones
cuantitativas. En el procesamiento de los datos se tienen en cuenta distintas variables
sociodemograficas y contextuales, entendidas como categorias dindmicas que se construyen
en la interaccion (Hernandez Campoy y Almeida, 2005). Asimismo, se considera el tipo de
institucion (de salud/educacion) a la que pertenecen los empleados y la variable publico/
privado. Ademads, se tiene en cuenta el tipo de relacion existente entre los hablantes,
considerando la dindmica de las dimensiones de poder y solidaridad (Brown y Gilman, 1960),
dado que en estas interacciones es frecuente la asimetria en el eje del poder (Murillo Medrano,
2004).

La construccion de los comportamientos de (des)cortesia implica un conjunto de procesos y

fendmenos. En tal sentido, en el analisis y procesamiento del material se pone en relacion la
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percepcion de los empleados con el uso real y las percepciones de los usuarios relevados
previamente. Asimismo, como hemos sefialado, se atiende a fendmenos lingiiisticos y paralin-
giiisticos que han demostrado, en el desarrollo de la tesis, su operatividad como estrategias de
cortesia y descortesia.

4. Elaboracion de la entrevista a los empleados

Como hemos sefialado, para acceder a las percepciones de los empleados de las instituciones
sobre las cuestiones interaccionales estudiadas proponemos la aplicacion de una entrevista,
que elaboramos sobre la base de los resultados obtenidos de nuestro estudio previo y tomando
como referencia algunas de las preguntas y consignas propuestas en los tests de habitos
sociales aplicados a los usuarios. Como anticipamos, el objetivo es indagar en las percepciones
de los empleados sobre el modo en que se manifiesta o est4 ausente la cortesia en el trato que
los usuarios les dispensan en las interacciones de servicio en dichos contextos, asi como
también en sus propios usos en relacion con al conjunto referido de fendmenos relativos a la
expresion de (des)cortesia que han demostrado su operatividad en el abordaje de las
interacciones institucionales, confrontando dichas percepciones con los datos relevados en el
uso real. Asimismo, consideramos el modo en el que los empleados evalilan su orientacion
hacia su identidad institucional en las interacciones de servicio de las que participan (Drew y
Sorjonen, 2000), estableciendo vinculaciones entre tales percepciones y los estilos comuni-
cativos relevados para dichos contextos.

La entrevista consta, en primer lugar, de un conjunto de preguntas de caracter general sobre
la conceptualizacion de la (des)cortesia que tienen los informantes. A continuacion, indaga-
mos acerca de su conceptualizacion y percepcion de la (des)cortesia en la atencion al publico,
mientras que las siguientes preguntas se refieren a los fenomenos especificos de analisis.
Finalmente, proponemos la formulacion de ciertos actos de pedido tal como lo harian en una
situacién comunicativa real y una actividad de evaluacion de un fragmento de interaccion.

Como anticipamos, las primeras preguntas, que transcribimos a continuacion, revisten un
caracter mas general, tal como las que hemos planteado a los usuarios en los tests de habitos
sociales:

s ¢Qué es para vos la cortesia?

7

% ¢Podés dar ejemplos reales de manifestaciones de cortesia?

7

% ¢Con quién sos usualmente cortés?
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7

s ¢Por qué usas la cortesia? ¢ Para qué sirve?
% ¢Qué es para vos la descortesia?

Este conjunto de preguntas se orienta a la conceptualizacion que hacen los informantes de
la cortesia y la descortesia, indagando ademads acerca de su conciencia en relacion con sus
fines de uso de la cortesia y con los destinatarios.

A continuacién proponemos preguntas orientadas especificamente a su conceptualizacion
de la (des)cortesia en la atencion al pblico y a su percepcion sobre su propio comportamiento
(des)cortés ante los usuarios:

« ¢En qué consiste para vos la cortesia en la atencion al publico?

% ¢En qué consistiria la descortesia cuando atendés?

¢+ ¢Consideras que vos sos descortés en algunas situaciones en la atencion al publico?
¢Cuales?

Las siguientes preguntas focalizan principalmente en las percepciones de los empleados
sobre el trato que les dispensan los usuarios como receptores del servicio:

% ¢ Cémo percibis que es en realidad el trato de los usuarios? ¢Usan la cortesia para
dirigirse a vos y hacer consultas o pedidos? ¢ Como se manifiesta?

¢ ¢Encontras diferencias en el trato segin quién sea el usuario? ;Segun sea hombre o
mujer? ;Y de acuerdo con su edad o profesion?

++ ¢ Es comun que los usuarios te hagan reclamos o insistan con algo? ¢C6mo?

+ ¢En alguna oportunidad algin usuario tuvo una actitud descortés hacia vos? ¢Cémo
reaccionas?

En esas preguntas indagamos ademas acerca de ciertas variables que consideramos en
nuestro analisis, tales como sexo, edad, nivel educacional o profesion. Asimismo, les pre-
guntamos a los empleados acerca de su reaccion ante un comportamiento descortés del
usuario, con el fin de confrontar sus percepciones al respecto con las de los usuarios ante la
descortesia de los empleados y examinar si hay una premisa sociocultural compartida en este
punto.

A continuacion indagamos en una serie de cuestiones vinculadas con fenomenos especificos
o actos de habla que han demostrado ser de especial interés en nuestras observaciones y que
surgen de los tests de habitos sociales, tales como saludos, agradecimientos, cumplidos,
conversacion de contacto, formulacion de pedidos, atenuacion y formulas de tratamiento:

% ¢De qué manera empezas a hablar con el usuario? ;Como empezas a atenderlos?
¢Saludas o esperas que te saluden? ¢ Suelen saludarte los usuarios? ¢ Te agradecen por
tu servicio?
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¢ ¢ Alguna vez dirigis cumplidos o halagos a los usuarios cuando hacen bien algo relativo
al tramite, por ejemplo, traer la documentacion requerida? ¢Alguna vez los usuarios te
halagan por hacer bien tu trabajo o ayudarlos a concretar un tramite?

+ ¢En algunas oportunidades durante la atencion al publico conversas con el usuario
sobre algin tema ajeno al tramite (por ejemplo, algin comentario sobre el clima, o
sobre la cantidad de trabajo, etc.)? ¢Esas conversaciones surgen a veces del usuario?
¢ Te parece que favorecen la creacion de un buen clima durante el intercambio?

¢ A veces les tenés que pedir a los usuarios que hagan alguna cosa? ¢;Como les hacés
un pedido a los usuarios? ¢ Como realizan los usuarios las consultas o pedidos? ¢ Suelen
usar expresiones para suavizar, como “por favor” o ‘“‘queria hacer una consulta /
queria pedirte...”?

+¢+ Cuando te dirigis a un usuario, ¢de qué lo tratas? ¢ Lo tratas de “usted” o de “vos”?
¢Cambias segun la edad? ¢Qué forma eligen los usuarios para dirigirse a vos?

«¢ ¢ Te dirigis a los usuarios usando su nombre en alglin momento cuando los atendés?

¢ ¢Solés dirigirte a los usuarios con expresiones del tipo de “mi amor”, “mi vida”,
“corazon”, “madre”, “mamita”, “nifio/a”, etc.? ¢ Te parece que este tipo de formas con-
tribuyen a que seas mas amable? ;Como creés que son recibidas por los usuarios?
¢Ellos dirigen este tipo de expresiones hacia vos? ¢Qué otras formas usas?

Las formulas de tratamiento sobre las que indagamos en esta ultima pregunta han suscitado
especial interés en nuestra investigacion debido al valor pragmatico que pueden adquirir en
los contextos abordados (Julian, 2016) y en otros dominios de uso de la misma comunidad,
como la interaccion comercial (Rigatuso, 2006). Por tal motivo, y por el valor negativo que
generalmente les atribuyen los usuarios como destinatarios de estas formas, es que resulta muy
importante conocer las percepciones de los empleados en relacion con tales usos.

Las ultimas preguntas se orientan especificamente a indagar sobre el modo en que los
empleados se orientan hacia su identidad institucional y cémo esto incide en su com-
portamiento discursivo y se refleja en su estilo comunicativo:

+ ¢Solés usar palabras muy técnicas para dirigirte a los usuarios? ¢Alguna vez sucedio
que no entiendan alguna palabra o expresion que para vos resulta de uso comun por tu
trabajo?

+ ¢ Preferis hablar en primera persona o usas el pronombre “nosotros”? ¢ Sentis que estas
hablando de parte de la institucion?

A continuacion, en consonancia con la correspondiente consigna de los tests de habitos
sociales, les solicitamos a los empleados que formulen ciertos pedidos a los usuarios tal como

lo harian en una situacion real. Transcribimos una de las tres situaciones planteadas:
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+¢ ¢ Qué dirias en las siguientes situaciones?
Sit. 1. Le tenés que pedir una firma a un usuario que acaba de hacer un trémite.
Finalmente, siguiendo la propuesta metodologica de Gumperz (1982 a y b), aplicamos la
técnica de hablantes-jueces pidiendo a los informantes su opinién acerca de un fragmento de
una interaccion para que ellos actien como evaluadores y detecten la presencia posible de
problemas de comunicacion o expresiones de (des)cortesia. A tal fin, y con el objetivo de que
la entrevista no se torne demasiado extensa para los informantes, hemos seleccionado solo un
fragmento de una interaccion que ya ha sido sometido a la evaluacion de usuarios de
instituciones, quienes tuvieron una percepcion negativa del mismo. A continuacién trans-
cribimos el fragmento:
¢ ¢Qué opinas del siguiente fragmento de una interaccion entre una empleada y una
usuaria durante un tramite?

EMISOR > DESTINATARIO
Usuario > Empleado
(mujer-24 afios) < (mujer-55 afios)

Contexto: Una usuaria de una institucion del ambito educativo en la que los docentes
realizan diversos tramites vinculados con su labor docente necesita la ayuda de la empleada
porgue no sabe a qué se refieren ciertas preguntas del formulario que debe completar:

—[USUARIQ] hay algo que acd no completé por ejemplo ((leyendo)) posee cambio de
funciones?

—[EMPLEADQ] no: ((con tono de fastidio y volumen de voz bajo)) no mamita (.) estas en
la direccion general de escuelas vos? [no]

—[USUARIO] [no:]

—[EMPLEADO] ((volumen més alto)) aptitud psicofisica? no (.) jubilado? no ((se lo
marca bruscamente en la planilla))

—[USUARIQ] okey

5. Conclusiones

En este trabajo hemos presentado una propuesta de acceso a la perspectiva de los empleados
de puestos de atencion al publico de los dominios de la salud y educacion en espaiiol
bonaerense en relacion a la (des)cortesia entre empleados y usuarios en esos contextos de
interaccion. Para el acceso a las percepciones de los empleados hemos elaborado una
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entrevista que estamos aplicando a quienes nos prestan su colaboracion. La misma se ha
elaborado sobre la base de las observaciones y analisis que realizamos en nuestro trabajo de
tesis, asi como de los cuestionarios aplicados previamente a usuarios de las instituciones
estudiadas, con el objetivo de conocer el punto de vista del miembro de la institucion sobre las
cuestiones interaccionales estudiadas.

A partir de los resultados de la aplicacion de la entrevista pretendemos relevar convergencias
y divergencias en las premisas socioculturales que subyacen a la produccion de los discursos
de (des)cortesia de empleados y de usuarios, poniendo en relacion las percepciones de unos y
otros interactuantes sobre qué es cortés y qué no lo es en dichos contextos de interaccion. El
desarrollo efectuado hasta el momento en nuestras investigaciones significa un avance en tal
sentido ya que aborda aspectos del uso de los participantes y la percepcion de los usuarios de
los dominios estudiados, que seran complementados con la incorporacion de la perspectiva de
los empleados en una vision integral y confrontativa de los distintos dmbitos.

Con esta propuesta, y como objetivo general de toda la investigacion, pretendemos con-
tribuir al estudio de la construccion y percepcion del discurso de (des)cortesia verbal en
espafiol bonaerense en interacciones que tienen lugar en puestos de atencion al publico, y, a
partir de los resultados obtenidos, generar propuestas de resolucion a posibles problemas de
comunicacion en los ambitos estudiados, intentando contribuir a mejorar las interacciones

comunicativas en esos dominios.
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