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Resumen

El trabajo “Usos linguisticos en las interacciones comerciales informales en la
comunidad de Santa Elena en Santiago de Cuba” es una investigacion insertada en
el Proyecto de Estudios Socioculturales: “Cita con Angeles”, lo cual indica el nivel de
actualidad que posee. Teniendo en cuenta que este tema ha sido poco trabajado, se
propone analizar como se emplea la lengua en las interacciones comerciales
informales que permita contribuir a la caracterizacion sociocultural de esta

comunidad.

Se sustenta tedricamente en la Sociopragmética como disciplina que estudia las

formas de tratamiento, entre otras tematicas, asi como en el analisis conversacional.

Se aplicaron como técnicas investigativas grabaciones de conversaciones informales
y un test de habitos sociales, tanto a clientes como a vendedores. Los resultados de
este analisis evidenciaron cémo se diferencia una técnica de la otra: en las
grabaciones por constituir dialogos tomados in situ se caracterizan por ser
espontaneos, sencillos, sin apenas estructurarlos y con factores pragmaticos
expresados en diferentes formas de tratamiento; mientras que en el test se muestra
el ideal de conversaciéon entre vendedor-comprador. Esto reafirma las peculiaridades

de un registro oral informal y de uno escrito mas elaborado.

Asimismo, corrobora la importancia de los estudios de este tipo y en como inciden en
el andlisis sociocultural de cualquier comunidad; refleja, ademas, como a travées de la
linguistica se puede profundizar en investigaciones de tipo sociocultural, como la

emprendida en el proyecto del cual forma parte.
Summary

The work "Linguistic uses in the commercial interactions in the community of Santa

Elena in Santiago de Cuba" is an inserted investigation in the Project of Sociocultural



Studies: “Citation with Angels”, which indicates the present level it has. Taking into
account that this topic hasn’t been worked sufficiently, it is proposed to analyze how it
is used the language in the informal commercial interactions that allow contributing to

the sociocultural characterization of the community.

It is theoretically supported in the Sociopragmatic as a discipline that studies the

forms of treatment, among others topics, as well as in the conversational analysis.

Some applications were applied as searching technique such as record of informal
speeches and a test of social habits, so many to customer to sellers. The score of
this analysis testify the difference of one technique to another: in the record for
making up dialogues taken in situ were characterized to be spontaneous, simple,
without any structuring and with pragmatic factors expressed in different way of the
treatment; meanwhile in the lest is shown the ideal of conversation between the
seller-buyer. This reaffirm the peculiarities of an informal oral registry and of a written
one more elaborated.

In that way confirmed the importance of the studies of this type an in the form they
impact in the sociocultural analysis in any community; they reflect, besides, that
across the linguistics is possible to deepen in the sociocultural investigation, as the

beginning of the project of which take part.
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Introduccion

El trabajo se inserta en el Proyecto de Estudios Socioculturales: “Cita con Angeles”,
una propuesta de Gestion Sociocultural como configuracion dinamizadora del
desarrollo local: teoria y praxis en comunidades del territorio santiaguero. Se trata de
un estudio de caracter multidisciplinario en el que el estudio de la lengua contribuird a
revelar las caracteristicas de la comunidad Santa Elena relacionada con el
imaginario, la caracterizacion de determinados usos linguisticos, que si bien no son
privativos de los hablantes de esa comunidad, aportarian a la caracterizacion y la

posterior intervencion sociocultural.

La realizacion del proyecto permitira incidir de forma activa en la dinamica de
desarrollo que acomete el territorio en esta localidad, perteneciente al Consejo
Popular Aglero - Mar Verde para lograr transformaciones internas que armonicen la
vida espiritual y humana de este lugar. Como respuesta a la demanda del Gobierno
de estrechar los vinculos universidad- ciudad se erige esta propuesta, que busca
fundamentar desde la ciencia la atencion especializada a problematicas
socioculturales en comunidades con latentes necesidades socioeconémicas Yy

culturales como lo es Santa Elena.

Esta comunidad ha sido asistida por instituciones como la Oficina del Conservador
de la Ciudad y el Gobierno municipal, quienes le han proporcionado atencion,
fundamentalmente desde el punto de vista material a través de donaciones, se han
ofrecido recursos constructivos, sobre todo después del fendmeno natural Sandy.
Sin embargo, no se considera suficiente, pues aun se encuentran en desventaja

social con respecto de otras comunidades urbanas.

Entre los trabajos sociolinguisticos revisados que sirven como antecedentes para la
propuesta de esta investigacion se destacan los realizados por Mileidis Pi Moreno
(2009): La violencia verbal: un estudio de actos de habla en habitantes de la
comunidad santiaguera de Los Hoyos. Tesis en opcion al titulo académico de

Master; los trabajos de diploma de Aylen Suarez Armas (2010): Estudio de actos de
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habla caracterizados por la violencia verbal (AHcVV) en habitantes de la comunidad
manatiense Los Pirulises y de Annalie Montoya Santamarina (2012): El insulto en el
Reparto Veguita de Galo de Santiago de Cuba los que contribuyen a la
sistematizacién tedrica y metodologica del objeto de estudio, descripcion, analisis y
valoracion de los estudios sobre el discurso oral y el escrito en diferentes zonas de la
region oriental, lo cual constituye una ampliacion del campo de aplicacién; de Dalia
Sanchez Viltre (2012): La conversacion de contacto en la comunidad de Santiago de
Cuba. Principales usos y funciones socio-comunicativos. Tesis en opcién al titulo de
Licenciada en Letras. El cual aporta un estudio de la relacién entre los procesos
linglisticos y sociales de la comunidad, donde las caracteristicas principales del
small talk o conversacion de contacto se vinculan directamente con la idiosincrasia
santiaguera, por lo que se identifica este fendbmeno como rasgo linguistico identitario
de las relaciones socio- discursivas en la comunidad.; de Dalianna Castillo Salazar
(2013): Cortesia verbal y peticiones: perspectiva del hablante santiaguero a través
de un test de habitos sociales. Tesis en opcion al titulo de Licenciada en Letras. El
mismo aporta la definicion que el hablante de la ciudad Héroe tiene sobre la cortesia

verbal, tomando como punto de apoyo sus formas de realizar peticiones.

Se demuestra que el aspecto sociocultural es determinante en el proceso de
seleccién, por parte de los hablantes, de los recursos linglisticos necesarios para
realizar sus peticiones, vinculado a factores como la edad, el sexo y el nivel de
instruccion y de Massiel Hernandez Gonzalez (2016): Actos de habla violentos en el
Distrito José Marti Sur Ay B. Tesis en opcion al titulo de Licenciada en Letras. Los
mismos sirvieron de base para el analisis de los “Usos linglisticos en las
interacciones comerciales informales en la comunidad de Santa Elena en Santiago
de Cuba” y se utilizan de referentes para este estudio aun sin precedentes en esta

comunidad del territorio santiaguero?.

Para contribuir con la caracterizaciéon sociocultural de dicha comunidad, se ha

propuesto el estudio de los usos linglisticos de las interacciones comerciales

L El departamento de Letras, tiene vasta experiencia en el estudio sociolingiiistico de comunidades, los trabajos
citados son una muestra, asi como varios articulos publicados en revistas en Bpi.
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informales en sus habitantes, para ello resulta necesario centrar la atencion en dos

disciplinas que no deben verse por separado: la Pragmatica y la Sociolingiistica.

Se entiende por Pragmatica el estudio de los principios que regulan el uso del
lenguaje en la comunicacion, es decir, las condiciones que determinan tanto el
empleo de un enunciado por parte de un hablante en una situacion comunicativa
concreta, como su interpretacion por parte del destinatario. La Pragmatica es, por lo
tanto, una disciplina que toma en consideracion los factores extralinglisticos que

determinan el uso del lenguaje?.

Por su parte, la Sociolingiiistica se interesa por el uso de la lengua en el contexto
extralinglistico en el que ocurren los actos comunicativos, poniendo énfasis en el

papel del conjunto de factores de indole social y del contexto situacional®.

De manera que la investigacion se propone dar solucion al siguiente problema de
investigacion: ¢Qué usos linglisticos caracterizan las interacciones comerciales

informales en la comunidad de Santa Elena en Santiago de Cuba?

La hipotesis formulada es: el estudio de los usos linglisticos en las interacciones
comerciales informales en los habitantes de la comunidad de Santa Elena puede

contribuir a la caracterizacidon sociocultural de la comunidad.

El objetivo de la investigacion es analizar los usos linguisticos presentes en las
interacciones comerciales informales para una contribucion a la caracterizacion

sociocultural de la comunidad Santa Elena.

Entre los métodos tedricos utilizados se encuentra el etnografico que permite
realizar una descripcion e interpretacion de las practicas sociales, las costumbres, y

el comportamiento de un grupo social determinado y el hermenéutico, empleado

desde la propia concepcién de la investigacion hasta la interpretacion y redaccion

del informe final.

2 Maria Victoria Escandell Vidal:Introduccién a la Pragmética,Editorial Ariel, S.A.Barcelona.(1996)
3 Carmen Silva Corvalan: Sociolingtiistica. Teoria y andlisis. Madrid: Alhambra. En Revista de Filologia Espafiola.
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Dentro de los practicos: la observacion cientifica no participante, el procedimiento

inicial para penetrar en la realidad investigativa consiste en un estudio exploratorio, a
través de la observacion. Se requiere contar con un volumen de datos lo mas amplio
posible, a través de registros de observacion que puedan aportar elementos para la

explicacion y la comprension del objeto de estudio.

Para la obtencion de los datos, las técnicas empleadas fueron las grabaciones de
conversaciones informales y la aplicacion de un test de hébitos sociales para
determinar la presencia de los usos linguisticos empleados en las interacciones
comerciales informales, complementar la informacién obtenida a partir de las
grabaciones y corroborar mediante el test el ideal presente con el objeto que se esta

investigando entre lo que realmente se dice y lo que las personas dicen hacer.

El trabajo de diploma quedd estructurado en esta introduccion, dos capitulos,

conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

El primer capitulo es el referido a los Fundamentos teéricos para el estudio de los
usos linglisticos presentes en las interacciones comerciales informales en
Santa Elena donde se estudia el analisis conversacional y la Sociopragmatica como
disciplina que estudia de manera privilegiada las formas de tratamiento y otros usos

linglisticos analizados.

En el segundo capitulo: Andlisis de los usos linglisticos presentes en las
interacciones comerciales informales en la comunidad de Santa Elena en
Santiago de Cuba se exponen los pasos metodologicos para el analisis de las
interacciones comerciales informales y se muestran los resultados obtenidos con la
aplicacion de estas técnicas mediante el comentario de los ejemplos seleccionados
de acuerdo con diferentes situaciones comunicativas en los didlogos que se

establecen entre vendedor-comprador.
Por ultimo, se encuentran las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

El aporte de esta investigacion radica en el analisis de los usos linguisticos

presentes en las interacciones comerciales informales en la comunidad Santa Elena,
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que contribuira a la caracterizacion y la posterior intervencion sociocultural en este
espacio. Los resultados también son importantes para el proyecto institucional del
Departamento de Letras: Usos linglisticos y ensefianza de espafiol en la region
oriental, por cuanto se recoge informacion linglistica sobre la ciudad y ayuda,

ademas, a la conformacion de un corpus de habla en la region.
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Capitulo I Fundamentos tedricos para el estudio de los usos
lingUisticos presentes en las interacciones comerciales informales
en Santa Elena.

En este capitulo, referido a los fundamentos teoricos, se realiza una acuciosa
investigacion bibliografica sobre la temética donde se profundizo en el analisis de la
conversacion, desde el origen de este término. También se citan los diferentes
estudios que se han desarrollado desde esta perspectiva, tanto deductiva como
inductiva. Asimismo, se tuvo en cuenta las ultimas tendencias de estos enfoques a
partir de la Etnometodologia. Se sefiala la estructura de la conversacion y los rasgos

gue caracterizan las interacciones comunicativas.

Este estudio permite, ademas, conocer los aspectos que se deben tener en cuenta
para el analisis de la muestra de la investigacion tales como: aspectos verbales,

paralingliisticos y comunicacion no verbal.

Por otro lado, se fundamenta la Sociopragmatica donde sobresalen las férmulas de

tratamiento y los factores pragmaticos.

1.1 El Analisis Conversacional.

El andlisis de Ila conversacion (AC; también “analisis conversacional
etnometodoldgico”), surge en los afos 60 y tiene su origen en una direccion critica de
la Sociologia, la Ethnometodologia, cuyo referente es el socidlogo Harold Garfinkel: en
contra de la posicion dominante, la Etnometodologia sostiene que la realidad y el
orden social no se producen a partir de normas 0 consensos sociales previos, Sino
que son construidos por los hablantes en cada interaccibn comunicativa. Los
hablantes comunes disponen de una serie de métodos, procedimientos o técnicas
para actuar en su vida cotidiana; la palabra Etnometodologia describe justamente la
metodologia que emplean los miembros de una sociedad para realizar sus

actividades comunicativas y sociales®.

4 Apud. Andlisis de la conversacién. Consultado en http://panamericano.edu.gt/colegio2012/archivos/SC-
COMUO002/analisis%20de%20la%20conversacion.pdf
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El término analisis de la conversacion fue introducido por H. Sacks y difundido por
E.A. Schegloff en 1968. En los estudios de Antropologia y Sociologia de aquella
época, el origen del interés por la conversacion se sitla en Estados Unidos dentro
de los limites de la Antropologia y la Sociologia; de ahi sus conexiones con la
Etnografia, y, mas concretamente, con la Etnografia de la comunicacién, que toma
como objeto y como fuente de analisis de estudio las actividades linguisticas que
caracterizan a una determinada comunidad, y las relaciona con su contexto social y

con la situacién comunicativa.

La cuestion central de esta perspectiva es cOmo usan los participantes
cooperativamente la conversacion para llevar a cabo acciones sociales. Se trabaja
para ello con datos empiricos y de forma inductiva. La interaccién conversacional se
concibe como préctica social institucionalizada sometida a leyes con regularidades
empiricas. Ello constituye un campo autébnomo de investigacion, al que se accede
mediante técnicas de observacion cientifica. El andlisis de la conversacion se basa
en la grabacién de interacciones naturales en situaciones variadas. Esta base
metodoldgica es esencial, por ello decididamente inductivo, el andlisis de la
conversacion parte de datos y prescinde de categorizaciones preliminares, para
establecerlas a medida que los va obteniendo en su investigacion.

Después de analizar en muchas conversaciones aspectos diversos (organizacion
estructural de la conversacién, toma de los turnos conversacionales, tipo de
contribucion de cada participante, solapamientos, interrupciones, etc.), se estudian
factores sociales como el sexo, la clase social, el estatus, la etnia, etc., o actitudes
psicolégicas ante el interlocutor o ante el tema de la conversacion, como pasividad,
agresividad, entre otras, que se construyen y reproducen a través del intercambio
verbal. De este modo, el lingtista incorpora a su concepcion del enunciado verbal
como actividad o acto, su concepcion interaccional. Ello ha dado lugar a estudios
sobre unidades comunicativas no contempladas hasta el momento: andlisis de
interrupciones, recursos de entonacion para expresar nuevas ideas, forma de

delimitar los temas en la conversacion, integracion de lo verbal y lo no verbal,
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marcadores de apoyo (como ah, bueno, etc.), gestos, miradas o silencios, todo lo

cual queda reflejado en las detalladas transcripciones que se realizan.

Desde una aproximacion deductiva, que se aleja de la americana, la tradicion
francesa de andlisis de interacciones verbales se basa en la delimitacion de
unidades y categorias con las cuales se busca formular reglas de encadenamiento y
de composicion de las conversaciones. Uno de los aportes mas relevantes del
analisis de la conversacion al analisis del discurso ha sido el estudio de la estructura
de la conversacion coloquial y el analisis del turno conversacional como unidad

basica®.

Entonces, la conversacidon es la practica social a través de la cual se expresan y se
hacen posibles otras actividades. Por medio de esta clase de interaccién, el ser
humano se comporta como un ser social, porque se relaciona con los demas y trata

de conseguir los objetivos propuestos.

Danielle André- Larochebouvy manifiesta en Una mirada socio-pragmatica a las
formulas de tratamiento entre nifios escolares: “la conversacion constituye el
elemento linguistico mediante el cual los miembros de una comunidad o de un grupo
social determinado no sélo se comunican cotidianamente, sino con el que aseguran,

ademas, la solidaridad, la integracion y la cohesion”.

La funcién integradora de la conversacion estd basada en una interaccion
gestuo-verbal reciproca, que supone el encuentro de dos o mas participantes
pertenecientes a una misma comunidad lingtistica, usan codigos comunes de
comunicacién y poseen rasgos sociales y sicolégicos que dependen de su rol y
de la situacion o el momento cuando dicha interaccion se realiza, a través de

turnos alternantes, concedidos por la necesidad de la trama que se da®.

5> Vid. CVC. Diccionario de términos clave de ELE. Andlisis de la conversaciéon. Consultado en
httpcvc.cervantes.esensenanzabiblioteca_elediccio_elediccionarioanalisisconversacion.htm

& Apud. Luz Angela Sudrez Rodriguez: Una mirada sociopragmatica a las férmulas de tratamiento entre nifios
escolares. Consultado en tratratamientohttps://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/3324350.pdf
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La conversacion suele presentar la siguiente estructura:

Apertura: indicacion del deseo de entablar el dialogo mediante una invocacion al
destinatario. También consiste en un saludo o llamada de atencion, con ello se da

inicio a la conversacion.
Orientacion: en esta fase se introduce el tema 0 se orienta la conversacion hacia él.

Desarrollo: esta formado por las distintas intervenciones de los interlocutores en la
gue estos intercambian sus opiniones sobre el tema inicial y van introduciendo temas
nuevos durante el cual se puede incluir una secuencia narrativa, descriptiva,

argumentativa, etc.

Conclusion: clausura del tema para finalizar el didlogo o introducir un nuevo tema,

que formard un nuevo nucleo transaccional.

Cierre: es la parte final, se da por concluida la conversacién con alguna férmula de

despedida’.
La siguiente cita sintetiza cudl es el objetivo del andlisis de la conversacion:

El andlisis de la conversacién se propone revelar de qué manera los
aspectos técnicos del intercambio verbal se constituyen en los recursos
estructurados, organizados socialmente por medio de los cuales los
participantes realizan y coordinan actividades hablando-en-interaccion.
Se considera que el habla es un vehiculo para la accion social y
también uno de los principales medios con que se construye y se
mantiene mutuamente la organizacion social en la interaccién entre las
personas. De aqui que se vea como un lugar estratégico en el que se

puede estudiar de forma empirica y rigurosa de qué manera los

7 Andlisis de la conversacién. Consultado en http://panamericano.edu.gt/colegio2012/archivos/SC-
COMUO0O02/analisis%20de%20la%20conversacion.pdf
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agentes sociales, en su interaccidon, se orientan hacia contextos

sociales y evocan esos contextos®.

El nivel sistémico de analisis ha sido desarrollado especialmente por Sacks, Schegloff
& Jefferson (1974). En un esfuerzo por establecer las diferencias entre cualquier otro
tipo de intercambio verbal y una conversacion espontanea, Sacks, Schegloff &
Jefferson sefalan los catorce rasgos que listamos a continuacidbn como caracteristicos

de este tipo de interacciones:

1. El cambio de hablante es recurrente o, al menos, se produce. Es decir, una de las

caracteristicas de la conversacion es que es dialogal.
2. En general, no habla méas de una persona a la vez.

3. Los solapamientos (dos —0 mas— participantes hablando a la vez) son comunes
pero breves.

4. Las transiciones mas comunes entre un turno de palabra y el siguiente son las que
se producen sin intervalos ni solapamientos, o las que se producen con un breve

intervalo.
5. El orden de los turnos de palabra no es fijo.

6. La duracion de los turnos de palabra no es fija, si bien se tiende a un cierto

equilibrio.

7. La duracion de una conversacion no se especifica previamente.

8. Lo que dicen los hablantes no se ha especificado previamente.

9. La distribucion de los turnos de palabra no se ha especificado previamente.

10. El nimero de hablantes puede variar.

8 Huchtby and Drew Apud. Amparo Tusén Valls: El andlisis de la conversacidn: entre la estructura y el sentido.
Consultado en
https://www.textosenlinea.com.ar/academicos/El%20an%C3%A1liis%20de%20la%20conversacion.pdf
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11. El discurso puede ser continuo o discontinuo.

12. Existen técnicas para la distribucion de los turnos.

13. Se utilizan diferentes unidades formales de construccion de los turnos (una
palabra, una frase, una oracion, etc.).

14. Existen mecanismos para reparar los errores o las transgresiones en la toma
de la palabra.

La alternancia de turnos debe hacerse de forma coordinada a través de los
mecanismos de “heteroseleccion” o de “autoseleccion”. En el primer caso, quien esta
usando la palabra selecciona al hablante siguiente, y, en el segundo caso, una de las
personas presentes toma la palabra ante la ausencia de una heteroseleccién. Si
estos mecanismos funcionan, de forma general, bastante bien es porque los
interlocutores van sefialando e interpretando de forma adecuada lo que se denomina
lugares apropiados para la transicion (LAT). Un LAT puede estar sefialado por una
pregunta, por una entonacion descendente seguida de pausa o0 por una mirada, por

ejemplo.

Desde el andlisis de la conversacion se observa que una de las estructuras basicas
de los turnos de palabra es el nombrado par adyacente, que consiste en dos turnos
consecutivos con la particularidad de que, dado el primero, se espera que se
produzca el segundo. Casos tipicos de pares adyacentes serian “pregunta-

” ”

respuesta’, “saludo-saludo”, “ofrecimiento-aceptaciéon / rechazo”, etc.

El analisis de la conversacién no debe quedarse en describir cdmo es la mecénica de
estos intercambios verbales, sino que debe develar de qué manera se construye la

significacién entre quienes participan en una interaccion comunicativa de ese tipo.

El sentido se crea de forma “local”, esto quiere decir que, si bien las personas aportan
su bagaje de conocimientos y sus expectativas a un encuentro, es en el transcurso
de la conversacion cuando, entre todas, van negociando y creando el sentido de lo

que pasa. La comunicacion es un proceso de interpretacion de intenciones que se
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manifiesta directa o indirectamente, basado en presuposiciones y evocaciones de
situaciones semejantes. La interpretacion se lleva a cabo a través de las continuas
inferencias que los participantes tienen que ir realizando al detectar todo tipo de

indicios de contextualizacion.

Como sefiala Gumperz, para conversar es necesario que exista “compromiso
conversacional” (conversational involvement) que se tendra que mantener a lo largo
de toda la interaccién. Grice compara la conversacion con cualquier otro tipo de
actividad que se tiene que realizar entre dos 0 mas personas, quienes tendran que
actuar de forma cooperativa mientras dure la actividad. Este autor formula el
“principio de cooperacion”, como principio regulador de la actividad conversacional,
que se despliega en cuatro maximas que dan cuenta de como los seres humanos
tendemos a actuar de forma racional o razonable y esperamos que los demas actlien

del mismo modo?®.

Para el andlisis de la conversacion se tienen en cuenta los aspectos verbales, los
paralinguisticos y la comunicacién no verbal. A continuacién se explican cada uno de

ellos.
Aspectos verbales

Para analizar los aspectos verbales de una conversacién se pueden utilizar tanto
grabaciones en video como en audio, pero en ambos casos sera necesario disponer
de la trascripcion de lo que alli se dice. En esta investigacion las conversaciones

fueron grabadas en audio y luego se transcribieron.

La trascripcion es fundamental puesto que permite regresar al contenido tantas
veces como sea necesario, agrupar el discurso en secuencias de interés, como por
ejemplo, un tema en concreto y aplicar los tres niveles de andlisis del discurso:

consciente, preconsciente e inconsciente.

Cuando el investigador trabaja los aspectos verbales se centra en:
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e La terminologia: Las palabras que los participantes utilizan para referirse al
objeto de estudio son ricas en informacion. Este es el primer nivel de andlisis
que los programas de analisis del discurso incorporaron. Son las famosas
nubes de palabras y su distincion entre intervenciones positivas, negativas o
neutras.

o La formulacion de la frase. Es decir, el modo de referirse al objeto de estudio.
Por ejemplo, en un estudio para una firma de abogados se diferencié entre los
participantes que se referian al centro utilizando el nombre propio del
abogado que lleva su caso, de los que utilizaban la expresién “mi abogado” o
de aquellos que se referian a la empresa como “el gabinete de abogados”.
Los dos primeros casos muestran la personalizacion del servicio y un cierto

vinculo emocional, cuestidon que no se identifica en el tercero.
Aspectos paralinguisticos

El andlisis se realiza sobre la grabacion de video o de audio, con la trascripcion al

lado como medio de apoyo.

Al analizar los aspectos paralingiisticos: el investigador caracteriza las acciones de
los participantes. Dicho de otro modo, responde a la pregunta ¢qué hace este

participante con su turno de palabra?: ¢ discrepar, afiadir informacién, quejarse?

Ademas el sentido y significado que tiene la aportacién de cada participante en la
conversacion, depende por completo del contexto donde se ha producido. Por
ejemplo, en un focus group cuyo objeto de estudio era el transporte internacional,
uno de los participantes hizo mencion al nUmero de contenedores que transportaba
a la semana, a partir de esa intervencién, el resto de participantes empez6 a dar
cifras sobre sus propias cargas de mercancias en una espiral en la que se intentaba
demostrar quién era el que mas carga transportaba. Ante ello podemos preguntar si
estamos ante informacion falsa, la respuesta del investigador es que estamos ante
informacion relevante, quizas no sepamos cuantas toneladas transportan a la
semana, pero si sabemos que “transportar mucho” es prestigioso para los

participantes.
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Comunicacion no verbal

Por altimo, esta la conversaciéon no verbal, aquello que los participantes han contado

a través de sus gestos.

El andlisis de la comunicacion no verbal se fundamenta en una serie de
convencionalismos que permiten interpretar la conducta humana. Por ejemplo, cierto
movimiento de cabeza se entiende como una afirmacion, se puede interpretar una

risa con bastante éxito como irénica y también interpretar un suspiro en su contexto.

En investigaciones en las que intervienen individuos de diversas culturas se debe
tener cuidado con la interpretacion de estos convencionalismos y contar con el

apoyo de investigadores que conozcan las culturas que alli intervienen.

Ademas de los gestos, en el analisis de la comunicacion no verbal, también se
analiza los turnos de palabra. Las veces que cada participante interviene, la forma
en que toma su turno de palabra (por invitacion, como respuesta, por iniciativa
propia...) y también la forma en que este finaliza. Esto permitira contextualizar las
intervenciones, determinar relaciones de poder, asi como las relaciones que se

establecen entre los participantes.

El analisis de la conversacién parte de la base de que la conducta humana es
razonable y significativa y este es el método mas eficaz para entender la

representacion del mundo desde la perspectiva de los participantes?©,

1.2 La Sociopragmatica.

La Sociopragmatica viene de la interdisciplinaridad entre la Pragmatica y la

Sociolinguistica y es una disciplina que, segun Thomas, abarca las condiciones

0 Yanna Stefanu: Analisis de la conversacion - www.estudiosmercado.com.Consultado en

httpwww.estudiosmercado.comanalisis-de-la-conversacion

Pagina 14



http://www.estudiosmercado.com.consultado/

sociales del uso del lenguaje, y para Harlow se trata de la interdependencia entre

forma y contextos socio-culturales??.

La Sociopragmética se interesa por el uso de la lengua como un fenémeno real e
inmediato afectado por el contexto social de una situacion dada. Esta disciplina
permite analizar la influencia que produce una transferencia de habitos desde lo
social hacia lo linglistico. La Sociopragmatica es una disciplina que estudia, entre
otros aspectos, las formulas de tratamiento de una comunidad y tiene en cuenta los
agentes externos que influyen en las manifestaciones linguisticas. A través de las
interacciones espontaneas se ventila oportunamente la intencion comunicativa del

hablante para ser asimilada o rechazada por su interlocutor.

Un centro de interés del estudio de esta disciplina son las formas de tratamiento,
entendidas estas como variantes pronominales o nominales que se utilizan para
dirigirse al receptor segun la relacion que existe entre los interlocutores. Tal es el
caso de los grupos nominales de trato cortés (don Manuel) o cuando el receptor

pertenece a una jerarquia social mas elevada (Su Majestad)*?.

De acuerdo con el estudio realizado por Elizabeth Rigatuso: “Las férmulas de
tratamiento son un fenbmeno particularmente interesante desde el punto de vista
social y discursivo, que se trata del conjunto de formas que usamos los hablantes
para dirigirnos a los destinatarios para hacer referencia a uno mismo o para designar

grupos humanos, como, por ejemplo, ‘sefiora’, ‘usted’, ‘vos’, o ‘compariero”®3,

Segun las categorias establecidas por Rigatuso, en el aspecto nominal se
encuentran : a) nombres de pila, sobrenombre o forma diminutiva del nombre de su
destinatario, b) términos de parentesco empleados metaféricamente en lo que se
denomina usos ficticios de los términos de parentesco (por ejemplo, madre, mamita,

ma), c) términos de amistad, cordialidad y afecto (por ejemplo, corazén, mi amor,

1 Apud. Jenny Rosengren: Competencia socio- pragmatica y la motivacién en estudiantes de espafiol como
lengua extranjera. Consultado en www.diva-portal.org/smash/get/diva2:459106/FULLTEXTO1.pdf

12 Elisabet Valverde: Las formas de tratamiento el voseo y el ustedeo — ELE de Eli. Consultado en
httpseledeeli.wordpress.com20150726las-formas-de-tratamiento-el-voseo-y-el-ustedeo

13 Mariana Mercado: 4 de noviembre de 2016. Conferencia plenaria “Las formas de tratamiento como
fendmenos del discurso”. Entrevista a Elizabeth Rigatuso. Consultado en
httphumanas.unsl.edu.arflexphpnews.phpnewsid=3038
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mi vida, querida), y d) términos sociales de indole general: formas destinadas a
nifios (por ejemplo, chicos-as, niflo-a, nena) y destinadas a adultos (por ejemplo,

sefior, sefiora, sefiorita, muchacho).

Se considera que los apodos, los malapropismos y la transgresion de turnos
conversacionales, manejados comunmente por los individuos del entorno, no surten
el mismo efecto en todos los contextos. Es asi como al desconocerse las maximas y

los principios conversacionales se desencadenan comportamientos agresivos.

El uso de férmulas de tratamiento en una comunidad, cuyos valores obedecen a los
codigos establecidos en un grupo social, permite detectar el comportamiento
linguistico de las personas. Desde la perspectiva de Lakoff, Brown y Levinson, Leech

o Haverkate se deja evaluar al hablante, como cortés o descortés.

Las férmulas de tratamiento marcan un foco de situacion comunicativa, al analizar el
hecho de que la lengua esté ligada con un contexto social que, en la medida en que
emplea dichas reglas, busca significar algo con cada enunciacion, no solo en lo
referencial, sino también en lo expresivo y apelativo. Esas valoraciones, a su vez,

generan cambios.

Micaela Carrera indica que: "lejos de ser el espafiol homogenizado el uso de

formulas de tratamiento, impera aun la variacion"®.

Las formulas de tratamiento se emplean mediante diferentes formas linglisticas:
alternancia de los pronombres personales usted/ti y sus variantes pronominales,
apelativos, como nombres de pila, hipocoristicos, apodos, y la ironia que el hablante

utiliza para transmitir al destinatario, de manera indirecta, el propdsito comunicativo.

14 Apud. Gisele Graciela Julidn: Interaccidn comunicativa en espafiol bonaerense: manifestaciones y
percepciones de la descortesia en puestos de atencién al publico en instituciones. Consultado en
repositoriodigital.uns.edu.ar/bitstream/123456789/2598/1/Gisele%20Julian.pdf

15 Apud. Presenta a Cuervo (1987/1874:§330): la pluralidad de normas se describe en los estudios dedicados al
uso pronominal de segunda persona en espafiol de Colombia, en el uso del tu, vosotros, ti, te. Alguna parte de
su conclusién es: "El uso de pronombres de segunda persona ofrece en Colombia (y en muchas partes América)
singularidades sorprendentes: las formas tu y vosotros han desaparecido de la lengua familiar, y sélo tienen
cabida en lo literario".
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La esencia irénica "radica en que el hablante manipula el valor veritativo de lo que

asevera"; el hablante puede comunicar lo contrario de lo que dice.

Por otra parte, la ironia requiere una labor interpretativa compleja, dado que el
locutor irénico defrauda el patron de expectativa del interlocutor. Por esta razén, esta
puede ser la causa de que se produzcan malos entendidos en intercambios
verbales, que perjudican la relacién social entre los interlocutores. La busqueda del
sentido de la ironia se confunde unas veces con el significado y otras con la
finalidad. De manera general, la sociedad humana se fundamenta en relaciones de
sentido expresadas con significantes; José L. Ramirez, diferencia el significado del
sentido: “El significado es algo objetivado y comun perteneciente al orden social. El
sentido es la actividad informante, mediante la cual los individuos humanos activan

esos significados en situaciones concretas y en discursos especificos"16.

En relacion con las formas nominales, la variacion dada al nombre propio es lo que
comunmente se denomina como apodo, por lo tanto, el apodo es otra formula de
tratamiento hacia el interlocutor. Puede tener las variantes del diminutivo (Luisito) y
del hipocoristico (Lucho), usadas de forma carifiosa y/o familiar, y suelen estar
dirigidas a niflos 0 a personas con quienes existe mucha confianza, o a personajes
publicos que lo usan a modo de nombre artistico. No obstante, la lengua dispone de
otros recursos de apelacion, no todos nominales, con la misma validez comunicativa
en virtud de la situacion y contexto (sefior, padre, amigo, mira...). Estas formas

sirven para sefialar las relaciones de distancia, poder y solidaridad, entre otras®’.

Sobre las formas de tratamiento expresadas mediante el tuteo, consistente en el
empleo de las formas verbales y pronominales de la segunda persona singular del
espafol: ti -en contraposicion a vos, vosotros o usted- empleado en espafiol para

enunciar confianza, cercania en la relacién interpersonal y mostrar afecto.

16 Apud. Tomado de la pagina http://www.ub.es/geocrit/sv-63.htm, de ponencia leida ante el Seminario de
Antropologia de la conducta, intitulada "La existencia de la ironia como ironia de la existencia".
7 1bid.p.114.
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Por su parte, la seleccion del ustedeo, para referirse al uso formal del
pronombre usted, se emplea para dirigirse a algun interlocutor frente a los

familiares tU o vos, con diferente intencién comunicativa.

El voseo es un fendmeno linglistico dentro de la lengua espafiola, dado por el
empleo del pronombre «vos» junto a ciertas conjugaciones verbales particulares
para dirigirse al interlocutor en lugar de emplear el pronombre «tlu» en situaciones de
familiaridad®. En Cuba esta restringido a zonas rurales en la regiéon oriental y

Camaguey, en este ultimo lugar, es propio del habla familiar.

Las formas de tratamiento vigentes en distintos grupos sociales o socioculturales,
reflejan claramente la red de interacciones donde se instauran. En la combinacion de
los diferentes sistemas de tratamiento (pronominal, verbal y nominal), se entrecruzan
los vinculos sociales que se establecen. Se enmarcan, por ejemplo, las barreras
funcionales y de jerarquia, la coexistencia de valores enfrentados

generacionalmente o la distribucion de la autoridad.

Con la llegada de la pragmatica y de teorias de la interaccion en general, se
comienza a dar impulso al desarrollo de investigaciones sobre cortesia y formas de
tratamiento dentro del campo conversacional. Las unidades de andlisis pasan a ser,
entonces, la negociacién, los marcadores, los actos de habla o del discurso, o los
procedimientos de atenuacion e intensificacién relacionados con las cuestiones de
imagen social y a las estrategias de cortesia. Es de importancia para esta
investigacion tener en cuenta los diferentes factores pragmaticos que inciden en el

analisis de la muestra.

Algunos de estos factores correlacionados con la seleccion estratégica de las formas

de tratamiento son los siguientes:
» La atenuacion cortés

La perspectiva pragmatica de la cortesia hace de la mitigacion uno de sus objetos de

estudio. La mitigacion es, bajo esta perspectiva, una estrategia discursiva que se

18 Cristel Monge: Formas de Tratamiento. Consultado en httpfomtra.blogspot.com
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emplea para atenuar o suavizar lo dicho durante la negociacion de actos de habla
amenazadores, tales como pedidos 0 quejas. La mitigacion es un tipo de
modificacion del acto de habla, pues reduce los efectos negativos que no son bien
recibidos por el oyente y suaviza el manejo de la interaccidon minimizando riesgos de

los participantes en la conversacion.

Durante la negociacion de un acto que amenaza la imagen, la estrategia mitigadora
se manifiesta por todo el intercambio conversacional a través de formas linguisticas,
léxicas y sintacticas que mitigan lo dicho, dirigiendo y redirigiendo siempre la

negociacion por y para el acuerdo.

Los pedidos para alejarse (irse) o acercarse (venir) también suelen ser mitigados con
diminutivos. El hecho de irse o quedarse parece ser fuente de posibles desacuerdos
o conflictos, puesto que marcan el final de la interaccion, de ahi el uso de diminutivos

mitigadores.

La mitigacion y las formas de tratamiento son estrategias fundamentales para
mantener o reforzar nuestra imagen social. La teoria de la cortesia de Brown y
Levinson parte del concepto de imagen social (face) de Goffman, es decir, la
autoimagen que todo miembro de una sociedad desea para si mismo y que desea
mantener en sus contactos con otras personas, puesto que en cada interaccion
verbal esta imagen social corre el riesgo de perderse, de mantenerse o de realzarse.
Desde la perspectiva de la cortesia y de su manifestacion las formas pronominales,
verbales y nominales de tratamiento cumplen una funcién fundamental en la

dinAmica conversacional.

» Otro factor pragmatico esta relacionado con los roles sociales y funcionales
en el intercambio, entendido como un conjunto de formas y formulas que
satisfacen un sistema de oposiciones. Se adscriben a la deixis social, o sea al
yo, al aqui y al ahora de la interaccion en términos de roles sociales o

funcionales.

Los roles sociales se definen anteriormente al encuentro comunicativo. Estan

pautados por el poder relativo del destinatario respecto al hablante y constituyen el
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eje vertical de la relacion social (policia, marido, profesor). Ya los roles funcionales
dependen del tipo de intercambio y del papel que le toca al interlocutor en cada
género discursivo (en una entrevista, en una clase, en una conversacion coloquial).
De este modo las formas de tratamiento acaban pautando los vinculos de los

hablantes en cuanto a la simetria o asimetria de las relaciones.

Son relaciones simétricas aquellas en las que existe o se percibe entre los
participantes de la interaccion mayor igualdad funcional con los mismos derechos en
relacion con la toma de turno de habla, por ejemplo, mayor nivelacion de roles
sociales o funcionales y mayor identidad grupal. Las férmulas de tratamiento estan
sujetas a la eleccion de los hablantes para manifestar distintas actitudes referentes a
como se aprecia la relacion interpersonal. Mediante el uso estratégico de estas

formas se obtienen niveles de distancia interpersonal o de cercania.
» La cortesia

Otro criterio pragmético que debe considerarse relacionados con la cortesia y formas
de tratamiento es la finalidad predominante del intercambio comunicativo. Segun
esta finalidad se pueden determinar dos tipos de interacciones: interpersonales y

transaccionales.

Son interpersonales las que primordialmente buscan y favorecen el mantenimiento
de las relaciones sociales. Hay acercamiento social y, si existe distancia previa entre
los interlocutores, esta parece acortarse. Ademas, los derechos y obligaciones de los
participantes se reducen esencialmente a la participacién colaborativa de estos a

escuchar y ser escuchado.

Son transaccionales aquellas en las que existe un objeto de negociacion concreto,
una finalidad precisa, una situacion como la de compra y venta, por ejemplo. La

investigacion se centrard en estos intercambios transaccionales!®. Todo esta mas

19 Un intercambio transaccional consiste en usar la lengua para transmitir informacién, discutir o intercambiar
contenidos. Frente al uso interpersonal o interaccional, en que la lengua se utiliza para desarrollar y mantener
una relacion social (en los saludos, presentaciones, etc.), el uso linglistico transaccional estd orientado al
intercambio de ideas. Ofrecen la posibilidad de desarrollar la competencia sociocultural del aprendiente, de
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reglado, incluso los turnos. Se realza la distancia social. Los derechos y obligaciones
se presentan institucionalmente determinados y mas estrictamente sometidos a las
convenciones sociales y a los principios de predictibilidad (comportamiento

esperado) y de prioridad (quién tiene la prioridad del turno de habla sobre quién).

Las diferencias de tratamiento en las relaciones transaccionales son generalmente
explicadas dentro de un contexto donde perduran profundas asimetrias en cuanto a

la distribucién del poder social.

La solidaridad hace referencia a las relaciones de proximidad y simetria entre los
interlocutores. Son interacciones de mas solidaridad aquellas en las que existe 0 se
percibe entre los interlocutores mayor presencia de vivencias comunes, saber

compartido, contacto (fisico y ocular) o grado de compromiso afectivo.
» La expresion de la emocidn: del conflicto al afecto.

El grado de coloquialidad tiene que ver en principio con el tema del intercambio (no
especializado), con las experiencias o vivencias compartidas y con el lugar de la
interaccién. Tiene que ver también con el rol funcional de los interlocutores (si alguno
tiene prioridad o control del turno de habla). Asimismo, el factor emocional, o sea la
expresion verbal de afecto, de desafecto o simplemente de desacuerdo influyen
directamente en la seleccion estratégica de formas de tratamiento, particularmente
de las formas nominales, pero también las pronominales y verbales, en algunos

sistemas de paradigma mixto.
> El desacuerdo intensificado: el enfrentamiento verbal.

En lo que se refiere a lo emocional, los elementos nominales seleccionados en
situaciones pragmaticas de conflicto verbal, intensificadas por insultos, expresan
claramente los valores sociales de menos prestigio sociocultural. Ademas de las
referencias a la identidad étnica o al origen socioecondmico, que marcan las

profundas asimetrias historicas de estos tipos de sociedades coloniales, también

forma que sea capaz de interpretar usos linglisticos necesarios para la interaccion comunicativa, aunque no
transmitan informacidn alguna, en CVC. Diccionario de términos clave de ELE.
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estan a la orden del dia las diferencias sexuales (prostitucion y homosexualismo) o

ideoldgicas (con relacién a la politica o al trabajo) para intensificar desacuerdos.
» El desacuerdo irénico: la estrategia del humor.

El desacuerdo no necesariamente tiene que llegar al enfrentamiento verbal, se
puede negociar o sino mitigar mediante la ironia. El enunciado irénico es aquel que
se debe interpretar pragmaticamente al revés de lo que se afirma. La ironia consiste

en decir algo con la intencién de que lo dicho se interprete por su contrario®°,

De acuerdo con las muestras analizadas los factores pragmaticos que se toman en
cuenta en el anadlisis de los ejemplos seleccionados de la muestra son
especificamente: intencidn y situaciones comunicativas, la cortesia verbal, saludos y
despedidas, los roles sociales que se manifiestan en las interacciones comerciales
entre vendedor-comprador y las diferentes formas de tratamiento porque fueron los
gue tenian una clara observacion. Los otros no se observaron por la extension de la

conversacion pues son conversaciones de contacto.

20 Apud. Leticia Rebollo Couto: Formas de tratamiento y cortesia en el mundo Hispanico. Consultado en
cvc.cervantes.es/ensenanza/biblioteca_ele/publicaciones_centros/.../03_rebollo.pdf
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Capitulo II: Analisis de los usos linglisticos presentes en las
interacciones comerciales informales en la comunidad de Santa
Elena en Santiago de Cuba.

En este capitulo se estudian los usos linguisticos en las interacciones comerciales
informales en la comunidad de Santa Elena en Santiago de Cuba. Para poder
realizar un estudio linguistico en una comunidad es necesario conocer el ambiente
donde se desarrolla, es decir, sus condiciones socioculturales, asi como las
creencias y costumbres de sus habitantes. (Véanse Anexos 1ly 2). Ademas se
muestran los pasos metodoldgicos seguidos para el estudio de los usos linguisticos
presentes en las interacciones comerciales informales y se realiza un analisis de las
muestras recogidas mediante las grabaciones de conversaciones informales y la

aplicacion de un test de habitos sociales.

Pasos metodolégicos para el estudio de las interacciones comerciales

informales y los usos linguisticos empleados en ellas

Primeramente, se desarroll6 una observacion general de la comunidad objeto de
estudio, esto permitié establecer relaciones con sus habitantes. Se realizaron visitas
previas a la investigacion y durante el proceso de recogida de informacion, que
facilitd el acercamiento entre investigador/habitante, lo cual posibilita un mejor

intercambio.

Para la caracterizaciéon de los informantes se tuvo en cuenta que fueran oriundos
del barrio, o que hubiesen convivido el mayor tiempo de su vida en el lugar. Todas
las muestras pertenecen a personas que estan dedicadas al comercio informal®?
(Véase Anexo 4). No se escogieron muestras del comercio formal, porque -dadas las
condiciones de la comunidad-la actividad econdémica fundamental es la informal, la
cual se basa en la venta y reventa de mercancias que, en la mayoria de los casos,
son producto del robo o la reventa de materiales de la construccién y no existen

centros como panaderia, farmacia o dulceria u otros que pudieran constituir centros

21 personas que radican en pequefios puestos como mesitas, catres y suelen pasar en carretillas, bicicletas y
caminando pregonando sus mercancias, estas personas no tienen autorizacion legal.
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de empleo. Los comunitarios deben trasladarse a otras localidades para recibir esos

servicios.

Para la recogida de la muestra los datos fueron recopilados a través del empleo de
dos técnicas: las grabaciones de conversaciones informales y la aplicacion de un test
de habitos sociales. Las muestras fueron tomadas en espacios publicos.
Primeramente se realizaron las grabaciones de conversaciones informales. Se puso
la grabadora mientras las personas conversaban, en los primeros momentos de la
grabacion las personas se corregian automaticamente porque sabian que estaban
siendo grabadas y por conciencia linglistica, pero con el transcurso de la
conversacion se fueron expresando como realmente lo hacen. La otra técnica

aplicada se aplic6 de forma escrita tanto a los vendedores como a los clientes.

Procesamiento de los datos: la transcripcibn de las grabaciones de
conversaciones informales se realizé a partir del sistema Val.Es.Co (Véase Anexo
3). Las conversaciones recogidas conforman una muestra de las interacciones
comprendidas en la categoria de conversacién de compra - venta, conversacion de
contacto o small talk. Tal como sostiene Rigatuso, desde su vinculacién con la
comunién fatica la conversacion de contacto o small talk representa: “[...] un valioso
recurso para el mantenimiento de relaciones cordiales y armonicas en la

construccion interpersonal del habla social y transaccional”?.

Se tuvo en cuenta para el andlisis de las conversaciones, ademas, los referentes
tedricos anteriormente fundamentados, este analisis introducido por H. Sacks y
difundido por E.A. Schegloff en 1968. De manera que se trabaja con muestras
empiricas y de forma inductiva. Asimismo, con una aproximacion deductiva se
analiza la estructura de la conversacion y se fundamenta también en los criterios de

la Ethometodologia.

2.1 Analisis y resultados de las grabaciones de conversaciones

informales.

22 |bid.p.151.

Pagina 24



Las conversaciones se produjeron de manera espontanea, por lo que su estructura
se correspondid con su intencidbn comunicativa. Se grabaron in situ treinta
conversaciones -como ya se explico- fueron transcriptas y para el andlisis se observo
el uso de las formas linguisticas empleadas en las interacciones comerciales alli
presentes; se tabularon para comprobar qué recursos son los mas empleados en

estos actos de habla.

A continuacion se ofreceran, de manera general, los resultados obtenidos mediante
el analisis de las grabaciones de conversaciones realizadas en interacciones

comerciales informales.

Las formas de tratamiento desempefian un papel fundamental en el intercambio
verbal entre vendedor y cliente pues se hace necesario recurrir a ellas en
determinadas fases de la conversacion. Dichos usos fueron revelados especialmente
en las instancias de apertura y cierre conversacional. En las primeras se destacan
las formas de tratamiento nominales con el objetivo de llamar la atencion y
establecer la conversacion. Se emplean tanto en aquellas interacciones donde existe
un conocimiento previo entre los participantes y aquellas donde tal conocimiento no
existe. Esto se hace mas evidente al iniciar la interaccion por parte de los clientes.
También al iniciar la conversacion es frecuente el empleo de estos tratamientos para
establecer contacto con los clientes desconocidos en el ofrecimiento de sus
productos: principalmente por los vendedores ocasionales. En ellos se destacan los
nombres de pila, sobrenombre o forma diminutiva del nombre de su destinatario en

la interaccion que se establece entre emisor-receptor.

Hay casos en los que los interactuantes ya se conocen por amistad o se conocen
por la frecuencia de trato al estar acostumbrados a comprarle a dicha persona. En la
instancia de apertura conversacional no se ha registrado un uso frecuente por parte
del vendedor de formulas de tratamiento nominal, pues lo mas comudn es que en esta

instancia el vendedor solo mire al cliente sin utilizar estas formulas.
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A continuacion, se transcriben algunas en donde se percibe el uso del nombre de pila
tanto por parte del vendedor como del cliente. Como se puede observar en los
siguientes ejemplos: se utilizan para formular preguntas o hacer pedidos.

Como acto de habla, se evidencia el lenguaje no verbal para responder el
comprador, pues el vendedor ha manifestado el nombre de pila para iniciar la
conversacion. Por el grado de proximidad, con un matiz afectivo, y de atenuacion
cortés, emplea el diminutivo (Yiselita). Se observa el par adyacente de
ofrecimiento/rechazo y el comprador en una comunicacion no verbal responde

mediante un gesto:

1.

A: Yiselita, / a cuatro peso 1

B: (Gestos con la cabeza para decir que no)

En otros casos aparece el uso del nombre de pila por parte del usuario, con el cual
personaliza en la formulacion de la frase, con una intenciébn de pregunta y para
llamarle la atencion. En este dialogo se observa el diminutivo jabita para referirse a
esas jabas de nailon que usamos para la compra rapida. Y se manifiesta el par
adyacente de pregunta-respuesta. Esta de forma bien laconica: si. También se
aprecia los turnos de palabras por autoseleccion.

2.
A: Idelmi / ta tiene jabita ahi ¢,?
B: Si

Entre otras formas nominales que emplean los usuarios para hacer los pedidos
sobresale el uso de nifio y nena, como términos sociales para dirigirse a

destinatarios de edad joven:
3.

A: Nena, / mira, / dame un paquete de salchicha
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B: Que lo que tu tiene vente peso, / e a venticinco peso ¢,?
A: No hay a vente peso ¢,?

B: La de vente peso etan peldia —

A: Nifio / cuanto vale eta guanabana ¢,?

B: A cuatro peso

A: (Paga con vente peso)

A: Niflo / dame mi vuelto 1

B: Cuanto tengo que darte de vuelto ¢?

A: dieciséi peso, / te di vente

B: Y de qué tengo que darte dieciséi peso ¢,?
A: (Le ensefia la guanabana)

B: (Le da el vuelto)

A: Abusador ° () °

Desde un punto de vista sociopragmatico se evidencia como el vendedor se hace el
entretenido para no devolverle y el comprador tiene que interpelarlo con el vocativo
Nifio, término social al no tener ningun vinculo familiar, para exigirle su vuelto;
aparentemente ya no lo recuerda el vendedor, por esto el comprador muestra el
producto, mediante el gesto sin mediar palabra, aspecto paralingiistico que expresa
la discrepancia entre ellos, esto es, se produce un enfrentamiento verbal en el acto
de compra-venta, como tampoco hay ninguna expresion del comprador y solo a
modo de despedida le dice: abusador. Este vocablo resume el conflicto en lo

emocional entre vendedor y comprador.
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La cortesia esta dada por un intercambio comunicativo transaccional, pues el objeto
de negociacion concreto entre vendedor y comprador esta explicito. Asimismo, se
observa la problematica social en relacion con la compra-venta y los precios con los

cuales se vende las mercancias y el poder adquisitivo del comprador.

En estos dialogos —y aunque no es objeto de nuestro estudio- sobresale las
particularidades fonéticas del habla popular santiaguera: omisiones de s, cambio de |
por r y r por |, pérdida de —d-, reduccién del diptongo -ei en -e (vente, venticinco)

junto con el lenguaje no verbal, dado por gestos, como sefialar el producto.

Al ya sefialado Nifio se le afiade el de tia; otra forma de tratamiento muy usual en
Cuba sin que medie ninguna relacién de parentesco, ni siquiera de amistad, ni
diferencias etarias, sin conocerse te interpelan con esta forma metaférica, por un uso
ficticio, considerada como una atenuacion cortés para establecer el acto de compra-

venta.

5.

A: A cinco el paquete de sal 1

B: Nifio ven, / dame cuatro

A: Cuanto tia, cuatro ¢?

B: Si

Otras formas de tratamientos utilizadas por clientes y vendedores son las siguientes:

Muy popular en el habla de los jovenes es la forma de tratamiento la mia, lo cual
evidencia la edad del hablante y la forma la hermana, con el articulo, hace mas
especifico y cercano el sustantivo apelativo y muestra una relacion mas afectiva. En
este dialogo se estima como un acto de habla por el pedido del producto, uno de los

hechos que marcan la atenuacion cortés.
6.

A: La hermana, / tienes codito de venta ¢,?
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B: No la mia no tengo, / mira ve con la amiga tuya.

En el ejemplo siguiente se ha empleado un término social (Tati) para nombrar la
persona que se invoca. También se nota la deixis social ahi para determinar un rol
funcional y dada la situaciébn comunicativa hay ironia con el significado del adverbio

para menospreciar la actividad socioecondémica del vendedor.
7.
A: Tati, / tiene cambio pa” cincuenta peso ahi. ¢?

Se reproduce el pregon mediante la reiteracidon del nombre del producto y se
interpelan mediante el término social (nene) y otro con un matiz mas afectivo (mi
vida). En este ejemplo se distingue la cortesia por solidaridad en una relacion de
proximidad y simetria entre los interlocutores, con mayor grado de compromiso

afectivo.

8.

A: Hay dipirona, / hay dipirona, / hay metronidazol.
B: Nene, / ven aca.

A: Dime, / mi vida.

Sobresale la forma de tratamiento muy peculiar en el habla santiaguera de nagle,
principalmente entre hombres, segun el Diccionario ejemplificado del espafiol de
Cuba de las autoras Antonia Maria Trista y Gisela Cardenas Molina es: colog. Se
usa para dirigirse a una persona en tono de confianza. Por otro lado, en la
conversacion se emplea la manera de referirse al dinero como quilo, una moneda ya
practicamente en desuso en Cuba, sin embargo perdura como una lexia, reconocida

por este diccionario.

En este se evidencia los roles sociales y funcionales y el desacuerdo intensificador
como otros factores pragmaticos, sobre todo por decir explicitamente que si rebaja

no tendra ganancias y se emplea el pronombre neutro eto.
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9.

B: Mira nagile lo que pasa e que si te lo rebajo no tengo ganancia y lo que le gano

son uno quilo a eto. —
A: Ta bien, / dame quince entonce

Como se observa debajo, la forma de saludo Qué vola se ha generalizado en
diferentes grupos, también empleada en su mayoria por jévenes, en este caso
complementado con como eta la cosa; a pesar de no ser una forma de saludo
convencional, si permite la apertura de la conversacion y la respuesta al saludo es
mediante el apelativo brother, uno de los anglicismos mas usados como forma de
tratamiento. Ha empleado ademas este hablante el gerundio andando, con todo el
matiz de la accién en transcurso. Sobresale en esta respuesta Asere; sobre este
término en Valdés Bernal: Lenguas africanas y el espafiol de América se plantea que
es “persona con quien media una relacién de amistad. En Cuba se usa en el habla
coloquial para dirigirse en tono de confianza, o sea, es el equivalente de compafiero,
amigo”, con esta acepcion se emplea en esta conversacion. Otra fuente consultada
de la autoria de Dorotea Callejas manifiesta que tanto naglie como asere provienen

del cald.

Ademas utiliza el pronombre neutro aquello para hacer referencia al objeto que
desea que el vendedor le consiga sin manifestarlo explicitamente, ademas, con un

diminutivo como atenuacion de un poquito.
10.

A: Qué vola, / como eta la cosa.

B: Ahi brother, / andando.

A: Asere, / hacia rato te queria ver. // Me hace falta que me consiga otro poquito de

aquello.

También se observd el uso como férmula nominal: chamaco con una funcidon de

vocativo, como término social utilizado con un caracter informal debido a la confianza
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gue existe entre vendedor y cliente con el objetivo de llamar la atencién y comenzar
la interaccion verbal; donde se expresan los roles funcionales del discurso en la

toma de turno de la palabra:

11.

A: Chamaco, / cdmprame algo 1
B: Eh ¢?, / que vola?3

En otras situaciones comunicativas se evidencia el trato de los vendedores con los
clientes donde declaran la impaciencia, el fastidio y esto se pone de manifiesto en el
tono de voz, el volumen y los gestos que acompafian al vendedor. Se observa en la

conversacion el par adyacente de ofrecimiento-rechazo.

Para sentirse mas cercano al interlocutor y llamar la atencion el comprador emplea el
término social Nifilo como forma genérica porgue no hay ningan vinculo interpersonal
entre ellos y como forma de cortesia para ganar la participacion colaborativa del
vendedor.

12.
A: Nifio / la calabaza 1
B: Ya voy, // e e (gesticula con las manos)

En estos dialogos observamos un comportamiento agresivo del vendedor, molesto
con el cliente que le pregunta por el precio del producto, como si no fuera este su rol
social, mediante lenguaje no verbal porque sobresalen los gestos, risas, el tono de la
voz, su volumen y la expresion dije ya, con la cual muestra su fastidio como factor
emocional en desacuerdo con el cliente. Ademas el empleo de la onomatopeya mch

para mostrar la inconformidad con lo que le expresa el vendedor.
13.

A: A cdmo son lo platano ¢,?

2 Entre risas
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B: die peso lo platano dije ya (gesticula con las manos) 1
14.
A: Un peso de calabaza pa” echarle al puré de la nifia ¢,?

B: No te puedo etar depachando mas calabaza a un peso, 8§ // la calabaza e a cuatro

peso la libra
A: mch

En otras realizaciones escuchadas también se muestra en ocasiones la agresividad.
En este aparece el comun nagule entre los santiagueros y la palabra vulgar referida
al 6rgano viril, también muy comun en nuestros dias en el coloquio, aunque a
nuestro entender, ademas de ser vulgar, expresa violencia verbal. En el parlamento
se refuerza este uso al estar, conjuntamente, primero con la advertencia: Voy a dejar
eso ahi que no se pierda, si se pierde lo vas a pagar triple y con la amenaza como
respuesta: ve a ver quién lo va a pagar porque yo no voy a pagar nada. En tales
casos se aprecia la falta de cortesia y el desacuerdo intensificado con el cliente. Se

emplea el pronombre neutro eso y el articulo neutro lo:

15.

A: Pésame eso ahi, nagle 1

B: Lo peso6 (no habld)

A: Voy a dejar eso ahi que no se pierda, si se pierde lo vas a pagar triple 1

B: Qué cojone te pasa a ti, ve a ver quién lo va a pagar porque yo no voy a pagar

nada 1

En los siguientes enunciados se muestra la confianza que existe entre vendedor y
cliente al emplearse la palabra mijo, la mia y que vola palabras del registro
coloquial. El interlocutor A emplea la forma de saludo comun Qué vola, como
apertura de la conversacion, aunque en este contexto nos parece -mas que el

saludo- una manera de llamar la atencidbn de B para mostrarle el producto que
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vende, después de revelarse afectivo con la contraccion mijo, empleado
metaféricamente y como expresion de cortesia. Sobresale el lenguaje no verbal para
mostrar el vendedor la mercancia, para la desaprobacion del producto por parte del
comprador y otro para mostrar su inconformidad con el cliente por no aceptar la
mercancia y con ello representa el desacuerdo intensificador como otro factor

pragmatico.

16.

A: Ven aca mijo, / ven, // qué vola 1 (gestos con la mano y le ensefia el pantalon)
B: (Gestos con la cara porque ese no es el que quiere)

A: No la ultima ve que tu me dijite, / yo te traje ete (gestos con la mano porque no lo

quiso) 1

En 17 le llama la mia para hacerlo de forma mas afectiva y ganarse el favor de la

compradora.

17.

A: guardame do o tre ahi que ahora vengo paca 1

B: Si que manadie tiene, / si dale que tu ere la mia 1

Se registro en la instancia de cierre de las interacciones el uso de papi para referirse
a los clientes, tanto conocidos como desconocidos en la apertura conversacional y
en los saludos de cierre que indican la terminacion de la conversacion. En 19, como
en pocas ocasiones, hay una despedida, como cierre de la conversacién, con el
marcador discursivo bueno y un buen deseo, mas el apelativo afectivo, con un uso

metafdrico por no mediar verdaderas relaciones de parentesco, papi.
18.
A: A cdmo son lo vasito de aji ¢,?

B: Atre/y acinco papi 1
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19.

B: Si e verda / porque uno nace muerto pero eso e de primera. /// Epérate, / ahora te

doy el vuelto deja bucal aqui. /// Bueno / suerte por ahi papi.

En cuanto al uso pronominal la mayoria de los vendedores y clientes utilizan
generalmente el pronombre tu, formula de caracter menos formal, que expresa la
intimidad de los interlocutores, la condescendencia y posible afecto. Los siguientes

enunciados ejemplifican como eligen el tuteo:

20.

A: Ah eta bien ta cree que ella tenga ¢,?

B: Bueno ella tenia hata ahorita

A: Oye ando vuelta loca buscando uno codito dime que tu tiene 1

En este ultimo ejemplo, ademas, se observa una mayor coherencia en el dialogo,
dada por el uso de los marcadores discursivos y marcadores de apoyo ah!, bueno,
como una forma de aprobacién, el uso metaférico de loca con el significado de estar
apremiada por el producto y se revela un mayor grado de instruccién de este
hablante al pronunciar ahorita como referencia del valor social con mayor prestigio

sociocultural y no el ap6cope orita, como es mas comun en el coloquio.

Ademas del uso de la forma del pronombre personal tu, puede aparecer reforzada
esta relacion camaraderil mediante las variantes pronominales: te (enclitico — dijite- y

proclitico —te traje).

Después de analizar la muestra donde ha participado el vendedor, a continuacién se
refleja cOmo se manifiesta en el eje poder-solidaridad el poder del vendedor sobre el
comprador. Este es quien debe tener la razén y el poder en estos intercambios
comerciales, como se dice popularmente “el comprador siempre tiene la razén”. El
vendedor, por tanto, debe estar en un escaldn inferior con respecto del comprador,
sin embargo en nuestra pesquisa el vendedor se encuentra por encima del

comprador. En la relacion de poder vendedor-comprador no se evidencia ninguna
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solidaridad, como conceptos expresados por las formas de tratamiento; en esta
interaccion comercial el vendedor refleja el poder y emplea formas de la segunda
persona: ta, -te como normas de cercania comunicativa, pero donde no esta
presente el valor pragmatico de solidaridad, mas bien pueden interpretarse como

formas anticorteses y descorteses.

Hay presencia de tratamiento pronominal, este dirigido hacia el tu no hacia el usted.
Esto cumple con las caracteristicas del espafiol de América, especificamente el
caribefio y cubano donde el tratamiento se rige hacia el tratamiento de confianza y
no al de distancia. En Cuba el comprador trata de acortar esa distancia y

congraciarse con el vendedor.

21.

A: No, no que tu te piensa déjate de tacafio 1
22.

A: En cuanto tu me lo deja si te compro trenta ¢,?
23.

B: No te haga tu sabe de quién te etoy hablando

Dadas las relaciones que se establecen en estas interacciones aparece, aunque con
poca frecuencia, el uso del pronombre usted, tal como se observa en el siguiente
ejemplo. Consideramos que este caso no se emplea por respeto, por jerarquia,
distancia social o etaria, o deferencia, sino en esta situacion comunicativa donde
prevalece la desconfianza por si no le pagara, con una especie de ironia, manera de

negociar el pago del producto.
24,
A: Yo pienso que usted no se vaya a mudar por cinco peso —

En otro orden de analisis, no es usual que los vendedores traten de usar tacticas

comunicativas para vender sus mercancias. En algunos casos, se presenta en el
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cierre conversacional por parte del vendedor la manifestacion de la necesidad de
que le compren algo més, y lo manifiesta como una forma de avanzar en la

conversacion comercial. En el estudio se registraron los siguientes ejemplos:
25.

A: Chamaco, / comprame algo 1

B: Eh ¢?, / que vola?*

A modo de saludo emplea en 26 el comun Qué vola! y como despedida bueno,
suerte, papi, con este vocativo afectivo, asi esta conversacion se estructura con
apertura y cierre. El vendedor da argumentos para garantizar la mercancia y apela a
un vocativo muy familiar en la comunidad, y emplea el pronombre demostrativo
neutro eto, con su valor deictico. Esta presente el par adyacente de saludo-
despedida.

26.

A: Qué vola ¢? A como e el bombillo ese ¢,?

B: A die peso

A: Dame uno, / tu lo probate ¢,?

B: No pero eso eta en la caja, / eto no e invento / eso eta sellao de fabrica, nagte
A: Asi de fabrica vienen roto

B: Si e verda / porque uno nace muerto pero eso e de primera. /// Epérate, / ahora te

doy el vuelto deja bucal aqui. /// Bueno / suerte por ahi papi.
A: Bueno.

En el dialogo que sigue a continuacion el vendedor aprovecha tener un comprador
para proponerle otra mercancia mediante argumentos de valia y exclusividad: soy el

anico y de advertencia: cuando suban depué no se quejen; también es muestra de

24 Entre risas
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agresividad sicologica con el interlocutor. Lo trata familiarmente con el uso afectivo y

ficticio de papi.

27.

A: A como son lo vasito de aji ¢?
B: Atre /y a cinco papi 1

A: Cuale son lo de a cinco, / eto ¢,?
B: Si, / cuanto quiere

A: Uno nada ma

B: Aprovecha y compra calabaza picada a peso que soy el Unico que tiene por aqui

y cuando suban depué no se quejen 8

Ademas de halagar su producto como especial y exclusivo, en el ejemplo que
continua el vendedor ha empleado el agradecimiento (Gracia), no es usual el empleo
de formas de agradecimientos en la muestra, practicamente no se presentan casos

en los que el vendedor o el cliente las emplee.

28.

A: Oye no tiene mas frijole colorado ahi ¢,?

B: Estos son los Unico que hay en todo esto, / pero pintan bastante y son bueno —
A: (pensando)

C: A cémo son los frijole negro ¢?

B: Adie

C: Deme uno (le paga)

B: Gracia.

Véase otro ejemplo:
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29.

D: No tengo un peso de vuelto —
A: Eso no importa

D: Ta bién gracia

A: Bueno / no vemo

D: Ah / mira llévate una cueruita pa que te la lleve o pa que te la coma, // al final ya

no te debo ningun peso
A: Gracia

De manera general, en el andlisis de las conversaciones se aprecia que, aunque
existen ciertas férmulas de cortesia utilizadas por el cliente como: me los puede
dejar, gracias, pero no es habitual que recurran a ellas a la hora de entablar la
conversacion porque los vendedores los tratan con mala forma y el mal trato
engendra mal trato. Ademas estas interacciones comerciales se hacen de manera

muy rapida e informal, solo en dos casos aparece empleada gracias.

No se observa un uso mas formal como estrategias comunicativas entre estos
participantes del dialogo. Al iniciar la conversacion no se emplean formas de saludo
ni por parte del cliente ni del vendedor. Los clientes comienzan directamente
preguntando por el precio del producto que desean comprar y los vendedores
responden directamente con el precio del producto demandado y en muy pocas
ocasiones tratan de darles propaganda a otros productos. No se establece un
intercambio entre comprador y vendedor ni para aceptar el producto ni para proponer
otro. Si el cliente considera que esta muy caro simplemente se va y el vendedor no
busca la manera de convencerlo para que le compre. En el cierre conversacional
tampoco se emplean formas de despedida para terminar la conversacion, solo en

muy pocos casos.

Por lo general no habla mas de una persona a la vez. La duracion de las

conversaciones recogidas es bastante corta y el numero de hablantes en ocasiones
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varia. Ademas, aparece la integracion de lo verbal y lo no verbal. La comunicacion
no verbal se pone de manifiesto en el uso de los movimientos. Son recurrentes los
movimientos de la cabeza para decir que no a una determinada pregunta,
movimientos con la cara para expresar rechazo y la articulacion de las manos como
muestra de agresividad. También sobresale el uso de marcadores de apoyo entre

ellos: ah, bueno y eh.

En la conversacion los participantes utilizan palabras como: etan peldia, si que
manadie tiene, eto no e invento, eso e de primera, con las particularidades
fonéticas ya referidas y la expresion otro poquito de aquello para referirse al objeto
gque estd comprando mediante ese deictico. En los turnos de palabra los
participantes discrepan, afiaden informaciéon y se quejan y los mismos van a

intervenir como respuesta y por iniciativa propia.

El analisis del corpus de grabaciones permite sefialar que, aunque no se registran
con mucha frecuencia de uso en todas las interacciones recogidas, las formulas de
tratamiento reveladas en las interacciones entre vendedor y cliente se utilizan en
funcién de la construccion de un discurso que muchas veces busca el acercamiento
y la solidaridad entre los participantes y en otras ocasiones produce distancia en las
relaciones sociales que se establecen. (Véase Anexo 5). Como las conversaciones
son tan breves se ve afectada su estructura de modo que la apertura se limita a una
invocacion mediante el nombre de pila u otro apelativo sin saludo; generalmente la
orientacién estd dada por la pregunta acerca de la mercancia; el desarrollo es
escaso Yy se limita al dialogo entre vendedor-comprador y practicamente no tienen
conclusiones ni cierres al no ser usual la introduccion de nuevos temas ni

despedidas.

2.2 Analisis y resultados de la aplicacion del test de habitos

sociales para clientes y vendedores.

Se aplicd un test de habitos sociales tanto a los vendedores como a los clientes

(Véanse Anexos 6 y 7), que permitid caracterizar la situacion de interaccion
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comercial entre ellos. Se les solicitd al inicio del test completar sus datos personales
con el objetivo de obtener una caracterizacion general de los participantes. Con cada
uno de los vendedores y clientes se obtuvo informacion sobre la relacion establecida
durante la interaccion de compra—venta. Las respuestas dadas por los informantes
van mas hacia lo ideal que a lo real. Es necesario sefialar que el test sirvido para
comparar la informacion obtenida en las grabaciones de conversaciones informales,
pues esta técnica reduce en algunos casos la actuacién real del informante quien

siempre va a tratar de cuidar su imagen positiva.

El test de habitos sociales aplicado a los clientes y vendedores consta de 15
preguntas. Se ha utilizado el modelo propuesto por Nieves Hernandez Flores?®
realizando las adaptaciones necesarias a lo que se pretende obtener con el mismo.
En la primera parte se plantean varias preguntas donde los informantes debian
responder lo que habrian dicho realmente en cada situacién. La segunda parte
contiene preguntas orientadas a conocer el concepto de cortesia de los informantes,
ejemplos reales donde la utilizarian, qué utilidad le otorgan y su uso con las
personas. Para que el analisis resultara mas asequible se utilizé el método empleado
por Jorge Murillo Medrano en su trabajo “La cortesia verbal en situaciones de habla
en Costa Rica: hacia la comprension de la imagen social en su contexto
sociocultural™®, consistente en escribir en una encuesta en blanco todas las
respuestas dadas por los informantes a una misma pregunta y de esta manera se
observan todas las respuestas, lo que resulta méas factible a la hora de realizar el

analisis.

La muestra para la aplicacién del test estuvo conformada por 30 habitantes de la
comunidad de Santa Elena: entre ellos 15 clientes y 15 vendedores. La
caracterizacion socio-demografica indica que el 73.33% del total de habitantes
encuestados estuvo conformada por mujeres y el 26.67% por hombres. Con
respecto al nivel de escolaridad el 46.67% de los clientes terminaron estudios

universitarios y el 26.67%: estudios técnicos. El 26.67% de los vendedores finalizé

25 Test de habitos sociales en Actas del | Coloquio del Programa EDICE, (2003): pp.186-197.
26 En Actas del Primer Coloquio del Programa EDICE. (2003): pp.128-142.
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los estudios de secundaria, el 20.00% finalizé el 12 grado y tan solo el 26.67% han

finalizado estudios técnicos o universitarios.

Definida la caracterizaciébn socio-demogréfica de la muestra se analizaran las
respuestas dadas por los informantes a las preguntas realizadas en el test de

habitos sociales.

2.2.1 Respuestas dadas al test de habitos sociales por los clientes.

(Véase Anexo 8)

La primera pregunta realizada a los clientes contenia tres interrogantes: la primera
consistia en preguntarles que si iban a comprar un determinado producto como se
dirigirian al vendedor. La mayoria de los encuestados respondieron que lo harian
saludando, dando los buenos dias y empleando formas de cortesia como por favor.

Otros se dirigian directamente sin un saludo previo.

Solo 2 encuestados, una mujer de 53 afios de edad y un hombre de 74 afos
contestaron respectivamente que si estaba muy caro el producto no le diria nada y
no lo compraba y que estaba estafando al pueblo.

Si consideraba que estaba muy caro el producto qué le diria para que lo rebajara y
qué le diria al terminar la compra fue la siguiente pregunta; algunos de ellos
respondieron a la primera parte que si encontraba que estaba muy caro le diria
alguna palabra de halago para buscar una rebaja, le pediria que si se lo podria bajar
aunque fuera un poquito y que si seria tan amable de rebajarle un poquito el precio

del producto ya que el dinero del que disponia no le alcanzaba.

Solo 3 afirmaron que no le pedirian al vendedor que le rebajara el producto y uno de
ellos no respondio a la pregunta. A la tercera pregunta 4 de los informantes tampoco
respondieron y los restantes dijeron que darian las gracias al terminar la compra

(pregunta # 1).

En la segunda parte se plante6 la siguiente situacion:

Pagina 41



Imagina que va caminando y ve a una amiga ¢Como la llamaria: por su hombre o

por su apodo?

Tres dicen que la llamarian por su nombre o apodo. Una mujer de 53 afios la
llamaria por su nombre si no es cercana y si lo era por su apodo. Los restantes

refieren que la llamarian por su nombre (pregunta # 2).

En las respuestas dadas a la tercera pregunta todos manifiestan que saludarian
empleando formas de cortesia como por favor y dando las gracias por el favor
realizado. Estas respuestas son muy formales porque realmente nadie se expresa
en una situacién comunicativa asi como lo dice la siguiente informante. Aunque se
aprecia el agradecimiento ante el gesto de la recogida de la libreta por un

desconocido como un acto de solidaridad (pregunta # 3).

e Sivoy arecoger la libreta que se me quedd en la bodega en casa de la vecina
la llamaria compafiera Maria buenas tarde vine a recoger la libreta que se me
quedo en el apuro arriba del mostrador y la dependienta me dijo que usted la
tenia en su casa. Usted podria hacerme el favor de entregarmela. Muchas

gracias.

Los clientes exponen que los vendedores no dan buena promocién de sus
mercancias solo en algunas ocasiones y que son muy pocos los que lo hacen
(pregunta # 4). Ademas confirman que reciben un mal trato por parte de los
vendedores, les hablan mal y hay veces que llegan hasta ofenderlos. Algunos

declararon que no son todos, pero la gran mayoria lo asevero6 (pregunta # 5).

De los encuestados 8 creen que existe diferencia de trato de los vendedores hacia
hombres y mujeres porque a veces a las mujeres se les trata mas fuerte, sienten
mas respeto hacia el hombre por su caracter a la hora de venderle y para las
mujeres y las personas de la tercera edad tienen menos respeto que a los hombres

en especial jévenes.
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Para 5 no existe tal diferencia, una mujer de 53 afios no ha notado diferencia de
trato y una mujer de 64 afos dijo que hay vendedores que tratan bien a ambos
sexos en algunas ocasiones (pregunta # 6).

Al referirse a las experiencias por malos modales del vendedor: 3 apuntaron que no
han tenido esa experiencia. Los demas opinan que desde que comienzan a entablar

la conversacion los tratan con mala forma y con falta de respeto (pregunta # 7).

Cuatro de los encuestados admiten que han percibido formas de gratitud por parte
del vendedor, 6 dicen que en algunas ocasiones y 5 de ellos no perciben formas de

agradecimiento (pregunta # 8).

En la respuesta a la pregunta que si tenian alguna preferencia hacia algun
comprador en especifico: 10 informantes no tienen ninguna preferencia hacia algun
vendedor en especifico mientras que los otros 5 indicaron que si porque son
personas que cuando le compran tienen buen trato con las personas, los atienden
mejor, les hacen mejores ofertas, por la forma de tratar al cliente y por la forma de
dirigirse con carifio y respeto (pregunta # 9).

Nueve personas no observan diferencia entre los vendedores de Santa Elena con
respecto a los de otras comunidades y las 6 restantes si. El mayor nimero de los
informantes en sus respuestas aseguran que los vendedores de otras comunidades

tienen un mejor trato (pregunta # 10).

Todos los clientes manifiestan que dejan de comprarle a un determinado vendedor
principalmente por su mala forma, su aspecto fisico, la higiene de la mercancia y
porque tratan de tener demasiadas ventajas a la hora de la venta llegandolos a

estafar (pregunta # 11).

Para los clientes la cortesia es ser amable, agradable, respetuoso, es una forma de

educacién formal, buena educacion y buenos modales (pregunta # 12).

Al ejemplificar la cortesia aludieron a los siguientes ejemplos: cuando se le da el
asiento en un 6mnibus a una anciana, cuando hay una persona ciega que va a

cruzar la calle le dan la mano para cruzar la calle, utilizar palabras adecuadas como
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gracias, permiso, lo siento, cuando ven a una persona mayor y la ayudan, con los

impedidos fisicos en el 6mnibus y cuando saludan a las personas (pregunta # 13).

Para qué sirve la cortesia fue otra de las preguntas dijeron que para llevarse bien
con las personas, lograr mejores relaciones con los demas y obtener lo que se
propongan, mantener los buenos modales y dar ejemplo a las personas en especial

a los mas jovenes (pregunta # 14).

Todos afirmaron usar la cortesia con todas las personas (pregunta # 15).

2.2.2 Respuestas dadas al test de hé&bitos sociales por los

vendedores. (Véase Anexo 9)

La primera pregunta se enfocaba en quiénes eran sus principales clientes y por qué.
La mayoria de los informantes solo respondieron quiénes le compraban y no
respondieron la segunda parte. Con respecto a sus clientes respondieron que el
pueblo en general, los muchachos, vecinos y personas mayores. De los 15
encuestados solo 2 respondieron a la segunda parte, las dos mujeres de 19 y 35
afos de edad respectivamente. La primera de ellas dijo que la poblacion porque era
la que transitaba a diario y la otra que los motoristas porque eran los que mas
pasaban (pregunta # 1).

La siguiente pregunta estaba orientada a conocer las estrategias de venta que
utilizaban. Solo un hombre de 53 afios de edad respondié que pregonaba para
vender sus productos, los demas solo muestran la mercancia, ya sea en los catres o

mesitas que colocan dentro o fuera de las casas sin pregonar (pregunta # 2).

La tercera pregunta guardaba relacion con la anterior: si dan a conocer la calidad de
sus mercancias a los clientes y como lo hacian. Doce manifestaron que si daban a
conocer la calidad de las mercancias: hablando con el pueblo y aclarando cualquier
duda, mediante el pregén y mostrando la mercancia para que vean la calidad del
producto. Tres encuestados dijeron que no daban a conocer la calidad de su

mercancia (pregunta # 3).

Pagina 44



Seguidamente se les pregunté si querian convencer a sus clientes para que le
compraran alguno de sus productos que le dirian y cémo se lo dirian, 10 personas
respondieron que si tratan de convencer a sus clientes, por ejemplo halagando al
cliente: oye papi, mi amor un café y con mi forma, mi caracter, mi carifio y respeto,
con amabilidad, con buena forma y cortesia. Cinco, no tratan de convencer a sus

clientes para que le compren (pregunta # 4).

La quinta pregunta estaba dirigida a conocer si como vendedores percibian los
mismos tratos entre mujeres y hombres hacia ellos. Trece perciben los mismos
tratos entre mujeres y hombres con excepcion de 2, una mujer de 75 afos dice que
las mujeres tienen mejor trato que los hombres. El otro encuestado, un hombre de
53 afos también percibe tratos diferentes entre mujeres y hombres, plantea que la
mayoria de las personas mayores se quejan mucho y comparan con el pasado
(pregunta # 5).

En la sexta pregunta se busca conocer alguna experiencia por malos modales de un
cliente hacia el vendedor. El nUmero de personas coincide con la anterior pregunta,
13 personas respondieron que no han tenido ninguna experiencia por malos
modales de un cliente. Sin embargo los restantes encuestados si han tenido la
experiencia, la primera una mujer de 75 afios coment6 que un hombre fue grosero al
preguntar sobre la calidad de la mercancia. El otro encuestado, un hombre de 53
afios respondié que cuando vende caramelo hay personas que le dicen a su nieto

que no le compren porque le va a dar catarro (pregunta # 6).

Después se realizdé una pregunta con el objetivo de conocer si alguna vez habian
tratado mal a un cliente sin tener la razén y por qué. Muchos no respondieron el
porqué de su respuesta pero la totalidad de los vendedores respondieron gque no,
quizas en realidad en alguna ocasion si lo han hecho pero es una manera de no ser
mal visto pues sabe que su respuesta puede afectar su imagen y por ello trata de

proteger su imagen positiva como vendedor ante la sociedad (pregunta # 7).
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En la octava pregunta se les solicita que escriban de qué forma le responderian a un
cliente en caso de que criticara alguno de sus productos. Siete expresan que lo

harian de la mejor manera.

A 4 de los encuestados nunca se le ha presentado esa situacion, aunque una mujer
de 40 afios afirmd que no ha tenido ningun caso pero ella responde que si tienen
alguna queja que lo hagan por escrito para entregarlo al lugar donde fabrican el

producto.

Dos personas escriben que le dirian que no lo compren y una mujer de 63 afos
respondio que dependia, si dice eso esta caro me quedo callada y lo acepta o no lo
acepta. Una mujer de 66 afios enuncié que no le diria nada, ni le contestaba
(pregunta # 8).

El test continué con una pregunta para saber si como vendedor creia que los
clientes tenian una buena opinidn sobre ellos y por qué. Catorce respondieron que si
tenian buena opiniéon por su forma de ser, porque le gusta ser servicial, los trato
bien, no los engafio y por su forma de ser. Solo una mujer de 27 afios contesté que

no sabia si tenian buena opinién sobre ella (pregunta # 9).

En la pregunta que continuaba se le pregunté si habian notado alguna diferencia con
respecto a los demas vendedores que comerciaban sus mismas mercancias, de los
15 encuestados 7 contestaron afirmativamente: pues algunos se manifiestan con
mala forma hacia mi, ya que vendemos lo mismo y piensan que la mercancia de
ellos se le va a estancar, porque uno trata de una forma y otro de otra con respecto
a la calidad uno con mas y otro con menos. Siete encuestados no notaron ninguna
diferencia. Una mujer de 27 afios apuntd que no conocia a otras personas que se

dedicaran a lo mismo (pregunta # 10).

Para cerrar la primera parte del test se le preguntd si trataba otros temas de
conversacion aparte del objetivo comercial con sus clientes: a lo que 10 de ellos
respondieron: claro pues solo no se puede hablar de venta, sino también de la vida

cotidiana, algunas veces la vida diaria, para tener buena comunicacién y saber
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tratarlos. Los restantes encuestados respondieron que no, solo tratan temas con

respecto del producto objeto de venta (pregunta # 11).

Las demds preguntas de la segunda parte del test estaban encaminadas a investigar
sobre el concepto de cortesia que tenian los vendedores, ejemplos reales de la
misma, qué utilidad le atribuian y su uso con las personas. En cuanto al concepto de
cortesia la mayoria de los informantes la definen como una forma agradable para
gue las personas los acepten, como el buen trato a las personas y la asocian con los

buenos modales, el respeto y la educacion (pregunta # 12).

A continuacion se muestran algunos ejemplos de cortesia a los que aducen los
informantes: cuando tocan la puerta buenos dias, buenas tardes, con los vecinos al
saludarnos por la mafiana, cuando das el saludo y lo recibes y la forma en la que
trato a mis clientes. Entre los informantes hubo una mujer de 27 afios que no supo

ofrecer ejemplos donde percibia la cortesia (pregunta # 13).

Para qué sirve la cortesia fue otra de las preguntas a la cual respondieron que para
tener cultura y educacion, para estrechar lazos afectivos, ganar pueblo, cliente, para

comunicarse, tener mejor aceptacion y ser agradable a las personas (pregunta # 14).

Todos respondieron que aparte de usar la cortesia con los clientes la usan con todas

las personas, los que son clientes y los que no lo son (pregunta # 15).

Al comparar los resultados obtenidos del analisis de las grabaciones de
conversaciones informales con la aplicacion del test de habitos sociales, se concluye
que hay notables diferencias en lo expresado en la aplicacién de ambas técnicas

investigativas.

En el test manifiestan el ideal relacionado con una conversacion. Esto es emplear
formas de saludo, de cortesia, de despedida, estrategias comunicativas para lograr
mejor interaccion vendedor-comprador, formas de tratamiento empleadas en
diferentes situaciones comunicativas, entre otras. Sin embargo, en las grabaciones
de las conversaciones se observan, de manera general, ausencia de formas de

cortesia, de roles sociales y funcionales, una estructura de la conversacion muy
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simple pues practicamente la apertura se limita a una llamada de atencién o a un
apelativo sin mediar formas de saludo; el desarrollo consiste en el dialogo para
efectuar la compra-venta, sin conclusiones ni cierre de este por no estar presentes
formas de despedida. Se manifiesta la alternancia de los turnos de las palabras de
acuerdo con lo analizado como par adyacente. Las grabaciones de conversaciones
informales sirvieron para comprobar que no coincide lo que los informantes dicen

con lo que expresan en el test de habitos sociales.

De manera que se corrobora una de las caracteristicas del test de habitos sociales
pues este al ser anénimo y escrito es mas pensado, cuidado y esmerado, por lo que
los informantes se inhiben al formular su respuesta, como tendencia a la proteccion
de la imagen positiva, tanto por parte de los vendedores como de los clientes.
Mientras que la expresion oral, espontanea, abierta en las grabaciones efectuadas
sin un conocimiento tacito, el informante se muestra tal y como es, se manifiesta

libremente en esta interaccion social.
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Conclusiones

En la investigacion se analizan los usos linglisticos presentes en las interacciones

comerciales informales de caracter transaccional en la comunidad de Santa Elena en

Santiago de Cuba y las peculiaridades encontradas se considera que estos

resultados pudieran contribuir a la caracterizacion sociocultural de esta comunidad

por los rasgos sociopragmaticos evidenciados.

De la misma manera, estos resultados dan cumplimiento a la hipétesis formulada

para la investigacion propuesta.

Después de analizar el corpus de las muestras seleccionadas y aplicar las técnicas

investigativas consistentes en las grabaciones de conversaciones informales y el test

de habitos sociales, se enuncian las siguientes consideraciones finales:

La investigacion “Usos linglisticos en las interacciones comerciales
informales en la comunidad de Santa Elena en Santiago de Cuba” insertada
en el Proyecto Nacional: “Cita con Angeles” puede contribuir a la
caracterizacion sociocultural de esta comunidad, pues se han encontrado
algunos usos, que si bien se encuentran en toda la ciudad y fueron tomados
en la comunidad objeto de estudio, pueden servir como pautas para la

posterior intervencion sociocultural.

Los presupuestos tedricos permitieron fundamentar el analisis de las técnicas

investigativas aplicadas.

Los resultados del analisis de las grabaciones de conversaciones informales
evidencian factores pragmaticos de la conversacion expresados en diferentes
formas de tratamiento y limitada estructura de la conversacion. Asimismo se
evidencian rasgos del lenguaje no verbal en la comunicacion entre vendedor-

comprador, como: miradas, risas, gestos para sefialar y el tono de voz.
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En relacién con los usos linglisticos empleados se observa el uso de las
formas de tratamiento que van mas hacia la afiliaciéon que hacia la autonomia
a partir del uso de formas metaféricas y de otras que implican confianza.
Sobresalen como formas nominales el nombre propio y formas sociales; en
las pronominales, predomina el tuteo y pronombres demostrativos neutros con
su valor deictico. Ademas de las estrategias que utilizan los vendedores, la

manera en la que tratan a los compradores y el empleo de los interdictos.

El trabajo permitié corroborar el papel fundamental que desempefian las
formas de tratamiento en las distintas instancias de la conversacién entre
vendedor y cliente, como la apertura conversacional, la fase de preparacion

conversacional, las instancias de conversacion y conclusion.

El uso de las formas de tratamiento en las conversaciones espontaneas en
ocasiones permite un acercamiento y en otras producen distancias en las
relaciones sociales que se establecen. Se emplean generalmente en posicién

inicial en nombre de los clientes a la hora de efectuar los pedidos.

En el eje poder-solidaridad se observa el poder del vendedor sobre el
comprador, no se establece una relacion de solidaridad sino una relacién de
poder vendedor-comprador. A pesar del uso de las formas de tratamiento con
caracter afiliativo lo que esta presente es el poder, al contrario de otras
investigaciones realizadas en otros espacios, el poder en Cuba lo ejerce el
vendedor y especificamente en esta comunidad estudiada.

Los resultados obtenidos con el test de habitos sociales no necesariamente
coinciden con la realidad. En el test de habitos sociales se aprecia como los
informantes manifiestan la manera ideal acerca de los diferentes
componentes de una conversacion: muestras de saludo, despedida, cortesia,

entre otros.

Al comparar los resultados de ambas técnicas se corrobora como el test es

mas pensado y cuidado y el informante se inhibe al formular su respuesta,
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como tendencia a la proteccion de la imagen positiva, tanto por parte de los
vendedores como de los clientes. Mientras que la expresion oral, espontanea,
abierta en las grabaciones efectuadas sin un conocimiento tacito, el
informante se muestra tal y como es, se manifiestan libremente en esta

interaccion social.
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Recomendaciones

e Realizar el estudio de las interacciones comerciales informales en otras
comunidades de Santiago de Cuba que permita una mejor caracterizacion

sociocultural de la comunidad estudiada.

e En las grabaciones de conversaciones informales fue detectada la violencia
verbal por lo que se recomienda realizar un estudio de la misma en dicha

comunidad para caracterizar la existencia del fenomeno.

e Realizar un estudio de las interacciones comerciales formales en

comunidades santiagueras.
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Anexos

Anexo 1 Caracterizacion de la comunidad Santa Elena en Santiago de Cuba:

La comunidad se encuentra enclavada en el Consejo Popular Aglero-Mar Verde.
Este tiene una extension de 67,3 Km2, con mas de 30 082 habitantes, de los cuales,

20 718 son electores distribuidos en 14 circunscripciones.

Esta geograficamente ubicada en el Consejo Popular Sur Agiiero-Mar Verde. Limita
al norte con el Bloque J: al sur con el monumento nacional Cementerio Santa
Ifigenia: al este limita con el reparto Aguero: al oeste limita con la comunidad del

Bloque L y el reparto San Pedrito.

El diagnéstico preliminar efectuado a una muestra del universo poblacional del
espacio comunitario abordado, demuestra que esta posee condiciones de vida
desfavorables para el desarrollo humano y en consecuencia, el local. La comunidad
evidencia un déficit en los servicios urbanos: el sistema de alcantarillado; el
transporte; los centros recreativos; los servicios comunitarios: como la venta del gas
licuado: la venta de productos alimenticios estatal o privada. Las deficiencias y en
muchos casos la carencia de estos servicios limita el desarrollo de las actividades
cotidianas de los pobladores del lugar y ademas incide en las representaciones

sociales que poseen y en las practicas culturales que los identifican.

Esta realidad exige la implementacién de nuevas acciones socioculturales que
desde el trabajo comunitario logren redimensionar el componente espiritual que
viven estas personas, para elevar su calidad de vida e incidir en el desarrollo de su
localidad, aprovechando sus recursos y potencialidades endogenas. Esta vision
apunta al bienestar social mas que al progreso economico, lo cual concierne a
multiples factores que: manteniendo el didalogo y la participacion activa: deben
movilizar e involucrar a los sujetos sociales en la reconstruccion de su propia

realidad.
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La comunidad esta estructurada en 12 comité de defensa de la revolucion (CDR),
con sus correspondientes delegaciones de la federacion de las mujeres cubanas
(FMC).

Existia un nudcleo del Partido Comunista de Cuba (N/PCC), pero por muerte de
algunos de sus integrantes, los dos militantes que quedaron se trasladaron a otra

organizacion de base.

La flora es escasa: no existen jardines; si ataja-negros, para la delimitacion de
viviendas. También hay mucha maleza. También arboles frutales: con predominio

del mango, la cafiandonga, la guanabana y la uva en algunas terrazas.

La fauna se comporta como sigue: mascotas (perros y gatos), caballos, y animales
de cria (puercos, ovejos, chivos) que también propician la contaminacion de la zanja

y del entorno.
El relieve es irregular, con varias depresiones y una zanja que la atraviesa.

En cuanto al clima, refresca en la mayoria de las noches; pero es caluroso en las

horas matutinas y, sobre todo, en las de la tarde.

Condiciones hidrologicas en la comunidad: el ciclo de servicio del agua es largo, y
existen problemas de salideros que propicia su derroche y que no se pueda transitar

debido al fango y a las inundaciones.

La situacion medioambiental en la comunidad es pésima, existe contaminacion
ambiental, problemas de higienizacion, microvertederos en algunas areas de la

comunidad.

Otra situacion que agrava la salud de los comunitarios es la zanja de aguas
albafiales que atraviesa la comunidad: por ser foco de vectores que causan dafio a
la salud humana y que, en ocasiones de lluvia ininterrumpida: ha provocado

inundaciones y ha penetrado en las viviendas.

La recogida de desechos sélidos no ha sido frecuente, lo que complica aun mas el

cuadro higiénico-epidemiologico de la comunidad.
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DATOS SOCIODEMOGRAFICOS:
En la comunidad residen 3017 habitantes, en 12 CDR.
El grupo etareo que predomina en la comunidad es el adulto mayor.

Los niveles escolares que predominan: 9no grado, técnico medio, bachiller, en

algunos casos 6to grado y existen muy pocos de nivel universitario.
No es un problema la desercién escolar.

El nivel econdmico de la comunidad es bajo, llegando a muy bajo, porque predomina
la falta de vinculacion laboral de muchos jévenes y adultos; algunos viven de su
pago salarial y otros (muy pocos) de su trabajo como cuentapropistas (cocheros).
También estan los que se dedican a la reventa de productos robados y rebajados;
ademas de los que revenden los materiales de construccion otorgados por el
Estado.

En cuanto a las enfermedades que mas inciden en la poblacién en general y, sobre
todo, en los adultos mayores, son: la hipertension arterial, diabetes (1 y 2), Glceras

gastricas, y enfermedades como el asma bronquial, que incide en los nifios.

La comunidad presenta graves problemas con el estado constructivo de las
viviendas. Existen pocas viviendas de mamposteria, 2 edificios multifamiliares de 2
entradas cada uno. Las viviendas, en su mayoria, estan en mal estado, y los
materiales que predominan en ellas son: el zinc y la madera. En algunas el techo es
de tejas de fibrocemento o de zinc. También en algunas se emplea el cartbn como
separador de habitaciones. En el area se han construido varias casas biplantas por

el Estado.

La comunidad esta inserta en el proyecto de reordenamiento de la comunidad Santa
Elena: se entregaran 32 viviendas a los vecinos que viven en las riberas de la zanja.
Ese espacio se piensa emplear en la construccion de instituciones que bridaran

servicio a la poblacion (panaderia, farmacia, entre otros); que no se ha realizado

Pagina 60



antes porque los espacios abandonados por los originales vecinos vuelven a ser

ocupados por otros.

En algunas viviendas las condiciones de higienizacion son precarias: porque los
habitantes conviven con las bestias dentro de las viviendas, por ser estas las que le

permiten el sustento econdémico, y para que no les sean robadas.

El mal estado de los viales: las calles no estan asfaltadas en gran parte de la

comunidad.

El alumbrado eléctrico, aunque ha mejorado por la gestion de la delegada, todavia

es insuficiente.

En la comunidad existen reclusos y exreclusos, condenados sobre todo por robo con

fuerza.

Proliferan los juegos ilicitos, en el que ya estan implicAndose no solo los adultos,
sino también los nifios: las apuestas en carreras de caballo, pelea de perros y de
gallos, los vuelos de palomas.

DATOS SOCIOECONOMICOS:

La actividad econémica fundamental es la informal: se basa en la venta y reventa de
mercancias que, en la mayoria de los casos, son producto del robo o de la reventa

de materiales de la construccion.

La comunidad cuenta con las siguientes instituciones: 1 consultorio del médico de la
familia, 1 punto de venta (recaudador de divisas), 2 bodegas, 1 carniceria, una

oficina distrital de atencién a la vivienda, 1 punto de venta de gas.

En la comunidad no existen centros como panaderia, farmacia, dulceria. Los

comunitarios deben trasladarse a otras localidades para recibir esos servicios.

En la comunidad existe un solo teléfono, porque la comunitaria vino de otra localidad

e hizo la permuta del nimero. Habia una Publica, pero la cerraron.

DATOS SOCIOCULTURALES:
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Tampoco existen instituciones de orden cultural.

Actualmente, como fendmeno ‘“recreativo” de la comunidad, se encuentra la
presencia de un termo de cerveza habilitado frecuentemente, lo que propicia la
reunién o aglomeracion de cierta cantidad de personas de la comunidad y de sus

alrededores, y provoca alteraciones del orden publico por lo que ya fue cerrado.

En cuanto a la religiosidad, es muy heterogénea, prevalece el sincretismo religioso
de creencias de origen africano como la santeria; ademas, existen otras practicas

religiosas: la catolica, la protestante y testigos de Jehova, que coexisten.

Hay una gran cantidad de personas creyentes, encabezados por un gran numero de
iyawo. No existe ninguna institucion religiosa en la comunidad, y los que profesan las
diversas religiones se dirigen hacia otras localidades donde se encuentran

enclavadas sus sedes.

Las celebraciones rituales que se realizan en la comunidad son aquellas dedicadas
a cumpleanos de santos y bembé, especialmente los dias de San Lazaro y Santa
Barbara. De igual manera, la gente comparte en los 31 de diciembre y los 28 de

septiembre, aunque no es usual ver a los adultos mayores en esas celebraciones.

Se observa un incremento del uso de accesorios propios de las practicas
afrocubanas como resguardos, collares, pulsos. Principalmente tiene que ver con el
uso de la mano de Orula; son practicantes de la religiéon yoruba que asi le rinden

homenaje a Orula, el consejero.

Se mantiene como costumbre, sobre todo en algunos adultos mayores, poner velas
a santos, vasos espirituales, el uso de remedios recomendados en consultas

espirituales y el consumo de plantas medicinales para la cura de enfermedades.

Las relaciones interpersonales en la comunidad son iregulares y estan determinadas
por varios factores, ya sean sociales o econémicos, porque es una comunidad muy

heterogénea.

Son frecuentes las deformaciones en el habla, el uso de jergas.
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Se observa un incremento del maltrato verbal y psicologico de algunos de los
miembros de la comunidad hacia los adultos mayores. De igual manera, se observa
la relajacion de la educacion formal en nifios y jovenes en cuanto al trato y al uso de

interdictos.

Son costumbres de la comunidad los juegos de futbol en los nifios y en los jovenes,
sobre todo por el seguimiento de la liga espafola de futbol y los partidos ligueros
que se transmiten por la television cubana, en detrimento del pasatiempo nacional,
la pelota. Algunos adultos y jovenes muestran todavia preferencia por el juego de
domind, aunque las deficiencias en el alumbrado publico les impiden jugar y no

poseen un local en la comunidad para hacerlo.

En los jovenes las preferencias se acenttan en el uso de la tecnologia y en esto hay
que destacar el escuchar musica en sofisticados equipos, sea electronica o
reggeton, los videojuegos, ademas de consumir los programas aliados al
renombrado “paquete semanal”’. No se escuchan mucho los ritmos tradicionales de

la musica cubana.

Algunos adultos de la tercera edad poseen aptitudes para las artes manuales como

el tejido, el bordado, la carpinteria.
HISTORIA DE LA COMUNIDAD:
Segun algunos la comunidad existe desde hace 90 afios mas o menos.

Las primeras viviendas fueron levantadas de madera y desechos, por la pobreza de

sus habitantes originarios. En el inicio solo se contaron pocas.

Después del triunfo de la Revolucién el reparto se fue poblando. Sus primeros
vecinos fueron gente pobre llegada de las zonas rurales para asentarse en la ciudad,
en busqueda de mejores ofertas de trabajo, de otros municipios y de otras
provincias, sobre todo las orientales. También, al sucederse el incremento familiar,

han levantado casas alrededor de las ya existentes.
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Es una comunidad que se caracteriza por la presencia de familias como pequefias
tribus dentro del mismo territorio, las que se reconocen por sus apellidos como: Los
llla, Los Coca, Los Pérez, Los Lahera, Los Pozos, Los Callar (dentro de ellos fallecio
una persona de 104 afos, nacida y criada en la comunidad), Los Duany, Los Quiala,

Los Martinez, Los Mayeta, Los Lamar, Los Lameson, Los Mesa, Los Maturel.
BANCO DE PROBLEMAS:

1. Insuficiente atencion de los organismos e instituciones del Estado y del

Gobierno en funcion de la soluciéon de las necesidades de la comunidad.

2. Incremento de los juegos ilicitos.
3. Desvinculacion de jévenes tanto del estudio como del trabajo.
4. Incremento de la focalidad de vectores por la existencia de la zanja abierta en

la comunidad.

5. Insuficientes actividades de caracter sociocultural para todos los grupos
etareos.

6. Existencia de calles sin asfaltar.

7. Inexistencia de algunos servicios publicos: telefénico, farmacéutico,

gastronoémico, entre otros.

8. Incremento del consumo de sustancias toxico-nocivas: marihuana vy

psicofarmacos.

9. Incremento del alcoholismo como fendmeno social.
10. Deficientes condiciones de la vivienda.

11. Deterioro de la convivencia social.

12. Trasiego de productos robados.

13. Deterioro de los valores asociados a la educacion formal.
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14. Débil trabajo de los factores de la comunidad.
15. Grado constructivo critico en muchas viviendas.
16. Incremento de las indisciplinas sociales.

17. Débil participacion de los comunitarios en las actividades.

Pagina 65



Anexo 2 Plano Santa Elena
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Anexo 3 Sistema de transcripcion de Val. Es.Co (Apud Hidalgo, 2005: 287-288):

Los signos propuestos por este sistema en su mayoria proceden de los recursos
ortograficos de la lengua, aunque también se utilizan elementos de caracter fonético

y tipogréfico:

: Cambio de voz.

A: Intervencion de un interlocutor identificado como A.
?: Interlocutor no reconocido.

8§ Sucesion inmediata, sin pausa apreciable, entre dos emisiones de distintos

interlocutores.

= Mantenimiento del turno de un participante en un solapamiento.
[Lugar donde se inicia un solapamiento o superposicion.

] Final del habla simultanea.

- Reinicios y autointerrupciones sin pausa.

/ Pausa corta, inferior al medio segundo.

// Pausa entre medio segundo y un segundo.

/ll Pausa de un segundo 0 mas.

(5”) Silencio (lapso o intervalo) de 5 segundos; se indica el n® de segundos en las

pausas de mas de un segundo, cuando sea especialmente significativo.
1 Entonacion ascendente

| Entonacion descendente.

— Entonacion mantenida o suspendida.

Cou Los nombres propios, apodos, siglas y marcas, excepto las convertidas

en“palabras-marca” de uso general, aparecen con la letra inicial en mayuscula.
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PESADO Pronunciacion marcada o enfatica (dos o mas letras mayusculas).
pesa do Pronunciacion silabeada.

(O) Fragmento indescifrable.

((siempre)) Transcripcion dudosa.

((...)) Interrupciones de la grabacion o de la transcripcion.

(en)tonces Reconstruccion de una unidad Iéxica que se ha pronunciado incompleta,

cuando pueda perturbar la comprension.

pa'l Fendmenos de fonética sintactica entre palabras, especialmente marcados.
° () ° Fragmento pronunciado con una intensidad baja o préxima al susurro.

h Aspiracion de "s" implosiva.

(RISAS, TOSES, GRITOS...) Aparecen al margen de los enunciados. En el caso de
las risas, si son simultaneas a lo dicho, se transcribe el enunciado y en nota al pie se

indica "entre risas".

aa Alargamientos vocalicos.

nn Alargamientos consonanticos.

¢i 1? Interrogaciones exclamativas.

¢ ? Interrogaciones. También para los apéndices del tipo "¢ no?, ¢eh?, ¢sabes?"
i ! Exclamaciones.

€S que se pareix a mosatros: Fragmento de conversacion en valenciano. Se

acompana de una nota donde se traduce su contenido al castellano.

Letra cursiva: Reproduccion e imitacion de emisiones. Estilo directo, caracteristico

de los denominados relatos conversacionales.
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Anexo 4 Transcripcion de las conversaciones.
Situacion comunicativa # 1

A: Nifio / la calabaza 1

B: Ya voy, // e e (gesticula con las manos)

A: A como e la calabaza ¢,?

B: La calabaza e a cuatro peso la libra

A: Estan acabando / a cuatro, / a ocho, / a die, / a doce —
Situacién comunicativa # 2

A: A como son lo platano ¢?

B: die peso lo platano dije ya (gesticula con las manos) 1
Situacién comunicativa # 3

A: Un peso de calabaza pa” echarle al puré de la nifia ¢,?

B: No te puedo etar depachando mas calabaza a un peso, 8 // la calabaza e a cuatro

peso la libra

A: mch

Situacion comunicativa # 4

Una mujer le ensefia un pantaldén que esta vendiendo al carnicero.
A: No / eto e tubito¢,?

B: Como que tubito, / eso no e ningun tubito // y te lo etoy dejando a ti en quince

peso
A: Eso e tubito 1

B: Eso no e tubito 1
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Situacion comunicativa # 5
A: Ven aca mijo, / ven, // qué vola 1 (gestos con la mano y le ensefa el pantalon)
B: (Gestos con la cara porque ese no es el que quiere)

A: No la ultima ve que tu me dijite, / yo te traje ete (gestos con la mano porque no lo

quiso) 1
Situacion comunicativa # 6

A: Deme do paquete de intima. /// Me los puede dejar aqui y yo lo recojo a la vuelta

o7

B: Y si me mudo ¢?

A: Yo pienso que usted no se vaya a mudar por cinco peso —
B: Yo no me voy a perder

Situacion comunicativa # 7

A: Yiselita, / a cuatro peso 1

B: (Gestos con la cabeza para decir que no)

Situacién comunicativa # 8

A: Nena, / mira, / dame un paquete de salchicha

B: Que lo que tu tiene vente peso, / e a venticinco peso ¢,?
A: No hay a vente peso ¢,?

B: La de vente peso etan peldia —

Situacion comunicativa # 9

A: Idelmi / ta tiene jabita ahi ¢?

B: Si
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A: guardame do o tre ahi que ahora vengo paca 1
B: Si que manadie tiene, / si dale que tu ere la mia 1
Situacion comunicativa # 10

A: Tiene codito ¢,?

B: MM nn, n° si si tengo

A: A cobmo son ¢?

B: Adie

B: MM nn

C: Mira, / alli tienen 1

A: Acémo son ¢?

D: A siete

A: Ah eso eh otra cosa ¢,j!?

D: No tengo un peso de vuelto —

A: Eso no importa

D: Ta bién gracia

A: Bueno / no vemo

D: Ah / mira llévate una cueruita pa que te la lleve o pa que te la coma, // al final ya

no te debo ningun peso
A: Gracia
Situaciéon comunicativa # 11

A: Chamaco, / comprame algo 1
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B: Eh ¢?, / que vola?’

Situacion comunicativa # 12

A: Dame un pan ahi 1

B: Te voy a dar un pan con galletazo?® 1

Situacion comunicativa # 13

A: Oiga, / eso e pega de pvc ¢,?

B: No, / no, / eso e pega pa zapato deso (sefiala para los zapatos)
A: Ah, no, no, no ¢?

B: Oye eso e pega de pvc ¢?

C: No, / no / eso e pega especial de zapato

A:Y como se llama eso ¢?

C: venticinco peso

A: Ta bién

Situacion comunicativa # 14

A: Qué vola ¢,? A como e el bombillo ese ¢,?

B: A die peso

A: Dame uno, / tu lo probate ¢,?

B: No pero eso eta en la caja, / eto no e invento / eso eta sellao de fabrica

A: Asi de fabrica vienen roto

27 Entre risas
28 Entre risas
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B: Si e verda / porque uno nace muerto pero eso e de primera. /// Epérate, / ahora te

doy el vuelto deja bucal aqui. /// Bueno / suerte por ahi papi.

A: Bueno.

Situacién comunicativa # 15

A: Nifio / cuanto vale eta guanabana ¢,?
B: A cuatro peso

A: (Paga con vente peso)

A: Nifio / dame mi vuelto 1

B: Cuanto tengo que darte de vuelto ¢,?
A: dieciséi peso, / te di vente

B: Y de qué tengo que darte dieciséi peso ¢,?
A: (Le ensefia la guanabana)

B: (Le da el vuelto)

A: Abusador ° () °

Situacién comunicativa # 16

A: Cuéanto vale la guanaba ¢?

B: die peso

A: Y eto ¢? (platano)

B: Si me da die peso te lleva to eso

C: Y eso e platano ¢,j!?

A: Si, / si e platano

Situacion comunicativa # 17
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A: A cinco el paquete de sal 1

B: Nifio ven, / dame cuatro

A: Cuanto tia, cuatro ¢?

B: Si

Situacion comunicativa # 18

A: A cdmo son lo vasito de aji ¢,?
B: Atre /y a cinco papi 1

A: Cuale son lo de a cinco, / eto ¢,?
B: Si, / cuanto quiere

A: Uno nada mé

B: Aprovecha y compra calabaza picada a peso que soy el Unico que tiene por aqui
y cuando suban depué no se quejen §

Situacion comunicativa # 19
A: Ay, / que singao hablando asi de la piza tuya, / que cojone tu tiene 1

B: Si, / hablando por ahi de que no se pueden comer pero yo las voy a mandar

hacer con otro. —

Situacién comunicativa # 20

A: Tengo carne de cerdo y de pescado 1
B: A cdmo es el pescado ese ¢,?

A: A dieciocho

B: Dame aca cinco libra

Situaciéon comunicativa # 21
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A: Tengo salchicha doble ° () °

B: A cOmo es eso ¢,?

A: A vente

B: M nn (pensando)

A: Que vas hacer ¢?

B: No hay una rebajita ahi ¢?

A: No, no que tu te piensa déjate de tacafio 1
Situacion comunicativa # 22

A: Pésame eso ahi, nagie 1

B: Lo peso6 (no habld)

A: Voy a dejar eso ahi que no se pierda, si se pierde lo vas a pagar triple 1

B: Qué cojone te pasa a ti, ve a ver quién lo va a pagar porgue yo no voy a pagar

nada 1

Situacién comunicativa # 23

A: Oye no tiene mas frijole colorado ahi ¢,?

B: Estos son los Unico que hay en todo esto, / pero pintan bastante y son bueno —
A: (pensando)

C: A como son los frijole negro ¢,?

B: Adie

C: Deme uno (le paga)

B: Gracia.

Situacidon comunicativa # 24

Pagina 75



A: Oye a como son lo tabaco eso ¢?

B: Son a peso

A: En cuanto ti me lo deja si te compro trenta ¢,?

B: Yo no rebajo, / son a peso. Si fueran cien tal ve te diera una rebajita
A: Concho asere, / ayudame ahi

B: Mira nagie lo que pasa e que si te lo rebajo no tengo ganancia y lo que le gano

son uno quilo a eto. —

A: Ta bien, / dame quince entonce

Situacion comunicativa # 25

A: La hermana, / tienes codito de venta ¢,?

B: No la mia no tengo, / mira ve con la amiga tuya.
A: A ver, / que amiga mia ¢?

B: No te haga tu sabe de quién te etoy hablando
A: Ah / eta bien tu cree que ella tenga ¢,?

B: Bueno ella tenia hata ahorita

A: Oye ando vuelta loca buscando uno codito dime que tu tiene 1
C: Dime cuanto quiere

A: Die paquete

C: Na ma tengo ocho

A: Damelo, / no importa yo despué te los pago.
Situacion comunicativa # 26

A: Pecao, / traigo filete de pecao, / coge tu buen filete de carpa y de tilapia
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B: A ver nifio, / a ver como etan lo filete eso ¢,?
A: De qué lo quiere ¢?

B: (los mira). No, no nifio no. ¢?

Situacion comunicativa # 27

A: Vamos a mirar aqui si mirar no cuesta nada.
B: Si, / vamo.

A: Hay mira, 1 yo tenia un jueguito de eso, / eso me quedaba happy pero ahora me

baila, / si mira como etoy.

B: Ah mija, / mejor asi, / yo quisiera que me bailara.
Situacién comunicativa # 28

A: Qué vola, / como eta la cosa.

B: Ahi brother, / andando.

A: Asere, / hacia rato te queria ver. // Me hace falta que me consiga otro poquito de

aquello.

B: Si me hubiera vito ante, / ayer mimo vendi lo que me quedaba.
A: Bueno, / ya tu sabe a pena tenga algo bucame.

Situacién comunicativa # 29

A: Tati, / tiene cambio pa” cincuenta peso ahi. ¢?

B: (mueve la cabeza para decir que no)

Situacion comunicativa # 30

A: Hay dipirona, / hay dipirona, / hay metronidazol.

B: Nene, / ven aca.
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A: Dime, / mi vida.

B: Mira yo sé que lo que te voy a pedir tu no lo trae ahora a mi me hace falta que me

consiga captopril §

A: Ya, / vamo a ver qué se puede hacer.
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Anexo 5

Cantidad de Formas de Tratamientos recogidas en las grabaciones de

conversaciones informales.

2. Usted

3. Yiselita
4. ldelmi

5. Nena

6. Tu

7. Chamaco
8. Tia

9. Papi
10.Nagtie
11.Asere
12.La hermana
13.La mia
14.Brother
15.Tati
16.Nene

17.Mi vida
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Anexo 6

Test de habitos sociales aplicado a los clientes
Marca con una cruz (X) y completa tus datos personales.
Sexo: Mujer () Hombre ()

Edad:

Lugar de nacimiento:

Lugar de residencia:

Estudios: Primario completo () Primario incompleto ()
Secundario completo () Secundario incompleto ()
Terciarios o universitarios completos () incompletos ()
Estudios superiores realizados en: Universidad/Instituto publico ( )
Universidad/Instituto privado ()

Profesion:

Lea las siguientes preguntas y escriba lo que diria exactamente en cada una. Por

favor que su respuesta sea lo mas cercana a lo que diria en una situacion real.

1. Va a comprar un determinado producto: ¢cdmo se dirigiria al vendedor?
Si considera que esta muy caro ¢, qué le diria para que se lo rebajara? ¢ Qué le
diria al terminar la compra?

2. Imagina que va caminando y ve a una amiga ¢Cdémo la llamaria: por su
nombre o por su apodo?

3. Maria, una vecina con la cual no tiene mucha relacién, recogio su libreta en la
tienda porque se le quedd. Cuando va a recogerla a su casa ¢como la
llamaria?

¢, Qué palabras utilizaria para pedir la libreta?
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Al final de la conversacion ¢ Qué le diria?

4. Usted, como cliente ¢cree que los vendedores dan una buena promocion de
sus mercancias?

5. ¢Cual es su opinion sobre el trato de los vendedores a la hora de hacerle una
determinada pregunta sobre la mercancia o durante la realizacion de la
compra?

6. ¢Cree que existe alguna diferencia de trato de los vendedores hacia hombres
0 mujeres?
¢, Puede comentar una experiencia suya por malos modales del vendedor?

8. Cuando ha realizado alguna compra ¢ Ha percibido alguna forma de gratitud
por parte del vendedor?

9. ¢Tiene alguna preferencia hacia algun comprador en especifico?
¢Por qué?

10.¢Ha notado alguna diferencia entre los vendedores de esta comunidad con
respecto de otras?
¢Por qué?

11.¢Por qué a veces deja de comprarle a un vendedor?

12.¢Qué es para usted la cortesia?

13.¢Puede dar ejemplos reales donde ve usted cortesia?

14.¢ Para qué sirve en su opinién?

15.¢ Usa usted la cortesia? ¢ Con quiénes?
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Anexo 7

Test de habitos sociales aplicado a los vendedores:
Marca con una cruz (X) y completa tus datos personales.
Sexo: Mujer () Hombre ()

Edad:

Lugar de nacimiento:

Lugar de residencia:

Estudios: Primario completo () Primario incompleto ()
Secundario completo () Secundario incompleto ()
Terciarios o universitarios completos () incompletos ()
Estudios superiores realizados en: Universidad/Instituto publico ( )
Universidad/Instituto privado ()

Profesion:

Lea las siguientes preguntas y escriba lo que diria exactamente en cada una. Por

favor que su respuesta sea lo mas cercana a lo que diria en una situacion real.

=

¢, Quiénes son sus principales clientes? ¢Por quée?

2. ¢Qué estrategias de venta tiene?

3. ¢Da a conocer la calidad de sus mercancias a los clientes?
¢, Como lo hace?

4. Si quiere convencer a los clientes para que le compren alguno de sus
productos ¢,qué le diria y como se lo diria?

5. ¢Como vendedor ha percibido los mismos tratos entre mujeres y hombres

hacia usted?
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6. ¢Puede comentar alguna experiencia suya por malos modales de un cliente
hacia usted?

7. ¢Ha tratado mal a un cliente sin tener la razén?
¢ Por qué?

8. ¢Cuando un cliente critica alguno de sus productos ¢De qué forma le
responde?

9. ¢Cree que sus clientes tienen buena opinion sobre usted?
¢Por qué?

10.¢Ha notado alguna diferencia con respecto de los demas vendedores que
comercian sus mismas mercancias?

11.;Trata otros temas de conversacion aparte del objetivo comercial con sus
clientes?

12.¢Qué es para usted la cortesia?

13.¢Puede dar ejemplos reales donde ve usted cortesia?

14.¢Para qué sirve en su opinion?

15.¢ Usa usted la cortesia? ¢ Con quiénes?
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Anexo 8
Respuestas dadas por los clientes:
Va a comprar un determinado producto: ¢como se dirigiria al vendedor?

Si considera que esta muy caro ¢qué le diria para que se lo rebajara? ¢Qué le

diria al terminar la compra?

Bueno lo primero que le diria a un vendedor seria buenos dias o buenas tardes, si lo
encuentro muy caro le diria alguna palabra de halago para buscar una rebaja luego

de la compra le diria muchisima gracia.

Me dirigiria con respeto. Gracias.

Buenos dias me podrias vender... Comparfiero esto estd muy caro. Gracias.
Esta estafando al pueblo.

Primeramente saludo y luego solicito el servicio. Si esta caro trato de negociar si es
un particular. Si es estatal quizas me queje del precio por costumbre y luego me voy.

Al culminar la compra doy las gracias.

Buenos dias o buenas tardes. Compafiero usted seria tan amable de rebajarme un
poquito el precio del producto ya que el dinero del que dispongo no me alcanza. Si el
rebajara el precio le daria las gracias y si no aceptara rebajar el precio de su

producto, igual le daria las gracias.

Le diria al vendedor por favor me puede mostrar el producto me parece que esta

muy caro, me podria hacer una rebaja, al terminar le diria muchas gracias.

Por favor ¢ me muestra tal producto? Le haria un pequeiio comentario acerca de la
calidad, la cantidad si es particular, si es estatal sabemos que el vendedor no podria

hacer nada al respecto.
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Si fuera a comprar algun producto me dirigiria primeramente dando los buenos dias
o las buenas tardes. Si lo veo caro le pediria a ver si lo podria bajar aunque fuera un

poquito. Cuando terminara de comprar le daria las gracias.

Que venda la cantidad a comprar. Si estd muy caro no le digo nada y no la compro,

no le digo nada al terminar la compra.

Si lo compro lo llamaria por su hombre sino le diria, compafiero ¢ podrias mostrarme

tal mercancia?

Buenos dias. Al vendedor yo no le pediria que me rebaje el producto pues si esta

caro yo no lo compraria, le daria las gracias.
Si voy a comprar un producto determinado ejemplo tomate le diria al vendedor:
Buenos dias deseo dos libras de tomate

Compafiero si usted me lo rebajara un poquito de precio yo podria comprarle tres o
cuatro libras mas porque no tengo suficiente dinero para comprar mas de lo que

cuesta.

Muchas gracias pero debes de tener en cuenta que ese producto esta alterado de
precio.

Buenos dias por favor me daria un...Me podria rebajar a lo que tengo en mis manos.
Muchas gracias es usted una persona muy comprensiva, gracias y que tenga buen

dia.
Buenos dias. Le explico la cantidad de dinero que tengo. Le doy las gracias.

Imagina que va caminando y ve a una amiga ¢Como la llamaria: por su nombre

0 por su apodo?

Bueno si voy por la calle y veo a una amiga lo hago por su nombre porgue decir otra

cosa se veria muy feo.

La llamaria por su nombre.
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Por su nombre.
Por el nombre.

Por su nombre si no es cercana esta amistad, si es alguien bien cercano la llamo por

su apodo. Esté4 también en dependencia del lugar.

Por su nombre.

La llamaria por su nombre o el apodo si ella lo admite.

Si es su apodo por el que se le conoce comunmente, por este, sino por su nombre.

Si fuera caminando y viera a una amiga la llamaria por su nombre o por su apodo en

dependencia de la confianza que exista entre nosotros.

La llamo como de costumbre, ya sea por el nombre o apodo.

Si veo a una amiga cuando voy caminando la llamaria por su nombre.
Yo la llamaria por su nombre.

Si voy por la calle y veo a una amiga mia la llamaria por su nombre.
La llamaria por su nombre.

Por su nombre.

Maria, una vecina con la cual no tiene mucha relacién, recogio su libreta en la
tienda porque se le quedd. Cuando va a recogerla a su casa ¢cémo la llamaria?
¢, Qué palabras utilizaria para pedir la libreta?

Al final de la conversacion ¢Qué le diria?

Aunque uno no tenga buenas relaciones con una persona no debe tratarla mal y
mas cuando ha hecho ese tipo de favor de recoger una cosa que no es de ella. Yo le
diria buenas me informaron en la tienda que usted tiene mi libreta me podria hacer el

favor de devolvérmela y muchas gracias por recogerla.

Que por favor me devuelva la libreta, le daria las gracias.
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Maria me puedes alcanzar la libreta, gracias.
Maria, gracias. Hagame el favor. Gracias, vecina.

La llamaria por su nombre, le explico tal vez como fue que la olvidé y le doy las

gracias.

Tocaria la puerta de su casa y le diria Maria gracias por la amabilidad de recoger mi

libreta.
La llamaria eres muy gentil gracias me alcanza la libreta.

Por favor Maria podria atenderme un instante usted encontré6 mi libreta que la dejé
en la bodega sin darme cuenta. Podria devolvérmela, tenga la amabilidad.
Muchisimas gracias, hasta luego.

Cuando fuera a recogerla a su casa la llamaria por su hombre, le pediria de favor

gue devolviera la libreta y le daria las gracias.

Si podria atenderme y pedirle de favor la entrega de la libreta y al final darle las

gracias.

Llamaria a la puerta, y la saludaria. Le pediria la libreta. Podrias hacerme el favor de

entregarme la libreta que se me quedod en la tienda. Al final le daria las gracias.

Con educacion. Gracias por cogerme la libreta, favor de devolvérmela, disculpa la

molestia.

Si voy a recoger la libreta que se me quedo en la bodega en casa de la vecina la
llamaria compafiera Maria buenas tarde vine a recoger la libreta que se me quedo
en el apuro arriba del mostrador y la dependienta me dijo que usted la tenia en su

casa. Usted podria hacerme el favor de entregarmela. Muchas gracias.

Buenos dias Maria estas ahi. Usted seria tan amable de decirme si usted recogié en
la tienda una libreta de forro azul que se me qued6 en el mostrador. Gracias por todo

me libraste de un gran problemén hasta luego.
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Buenas Maria me harias el favor de entregarme la libreta. Muchas gracias.

Usted, como cliente ¢cree que los vendedores dan una buena promocién de

sus mercancias?

A veces le dan buena promocion pero algunos no.
Si.

Algunos.

A veces.

En ocasiones.

No todos los vendedores dan buena promocion ya que en algunos productos no

saben explicar ni para que se pueden utilizar.

Algunos no todos.

Muy pocos, tanto particular o estatal.

En algunas ocasiones si en otras no.

No creo que los vendedores le dan una buena promocién a sus mercancias.

No, por lo general la mayoria de nuestros vendedores no promocionan las

mercancias.

No, son groseros y tienen mala forma, no tienen educacién y son pocos amables

pueden promover a la hora de vender sus mercancias pero no lo hacen.

Yo como cliente creo que los vendedores no dan una buena promocion de la

mercancia que yo compro y adquiero.
La mayoria no lo hace.

Algunos dan buena promocién, solo que en muchas ocasiones es engafiosa.
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¢,Cual es su opinion sobre el trato de los vendedores a la hora de hacerle una
determinada pregunta sobre la mercancia o durante la realizaciéon de la

compra?

Algunos no tienen buena conducta ni buenas respuestas a veces es como si el

cliente fuera un objeto para ellos.

Yo pienso que algunos vendedores no tienen una buena expresion con los clientes,
lo que le importa es vender sus mercancias a cualquier precio, en ocasiones no se

dirigen correctamente, todos sabemos que no son todos los vendedores.
Muchos te hablan en mala forma.
Son poco cortés.

En sentido general mi opinidn sobre el trato de los vendedores no es la mejor no

todos te tratan educadamente.

En algunos casos hay algunos vendedores que no saben del empleo de los producto
y no le dan una buena promocién y no saben persuadir al cliente hasta llegar a su
total convencimiento y obtener una buena venta. Algunos tienen buena forma y otros

no.
Algunos te responden sin deseo y no siempre correctamente.

Deja mucho que decir en muchas ocasiones hay quienes son muy educados y otros

gue son muy groseros a la hora de dar una respuesta con respecto a su mercancia.
A veces te responden con buena forma, en otras ocasiones te maltratan.

Un tratado moderado y un maltrato durante la realizacion de la compra porque roban
en pesaje y en dinero y en otros casos gue no es de pesaje generalmente no tienen

menudo para dar un vuelto.
Por lo general no tienen un bueno trato.

Para mi no dan un buen trato.

Pagina 89



Los vendedores de hoy en dia en su gran mayoria no le dan un buen trato al cliente,
tienen mala forma, no son amables y hay veces que te ofenden porque tu le

requieras acerca de su mercancia.

La opinidn no es buena porque lo primero que te dicen es que ellos la pagan cara

gue si yo quiero que me la lleve si no que la deje hay que otro la compra.

Algunos te tratan con gran amabilidad pero hay otros que no lo hacen y se

incomodan cuando das algun criterio sobre la mercancia.
En mi opinién tienen mal caracter en el 90%.

¢,Cree que existe alguna diferencia de trato de los vendedores hacia hombres o

mujeres?

Si existe diferencia en el trato porque a veces a las mujeres se les trata mas fuerte.
Hay vendedores que tratan bien a ambos sexos en algunas ocasiones.

No.

No.

Si. Esta en dependencia del sexo opuesto.

Si existen diferencias.

Si existe diferencia de trato.

Si.

Si existen diferencias entre hombres y mujeres porque si son mujeres graciosas 0

coquetas tienden a enamorarlas con los hombres es muy diferente.
No he notado la diferencia de trato.
No creo que existan diferencias en el trato.

No hay diferencias.
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El trato a los hombres es mejor que el que hacen a las mujeres pues sienten mas

respeto hacia el hombre por su caracter a la hora de venderle.

Si existe diferencia de trato de los vendedores porque ellos no tratan a las mujeres

igual que a los hombres.

Hay algunos vendedores para ser especifica hombres que cuando aparece alguna
compradora la trata de una manera diferente que a un hombre por ser la compradora

atractiva.

Para las mujeres y las personas de la tercera edad tienen menos respeto que a los

hombres en especial jovenes.
¢, Puede comentar una experiencia suya por malos modales del vendedor?

Si me ha sucedido con algun vendedor que uno esta comprando y ellos estan

echando mala palabra y ofendiéndose unos a otros.

No sé si han tenido algun problema en la relacién o familiar pero desde que te
enfrentas a ellos sea mujer o hombre lo hacen de una forma descompuesta que se

entera todo publico o cliente.

Uno me dijo si quiere lo compra o déjalo otro lo comprara, en mala forma.
Si han tenido muy malos modales conmigo.

En lo personal no he tenido ninguna.

Un dia hice una pregunta y ni me contestaron.

Si un dia fui a comprar un perfume y pedi mas de uno y la vendedora puso mala

cara como gue le molestaba sacar otro.

Hace muy poco para el fin de afio fui a comprar la ensalada cuando pregunté por el
precio del aji para ensalada me dijo que era a quince peso yo solo le dije que estaba
muy caro y él me respondié que en esa mercancia el dinero que estaba invertido era

el de él no el mio ni el de mi marido y yo insultada por la falta de respeto.
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Al comprar determinada mercancia quieren venderte por aproximado y no por Ib o kg
ejemplo si lo Ib cuesta tres peso ellos quieren venderte cinco peso y una vez por

reclamar me trataron muy mal.
No he tenido ninguna experiencia.
No he tenido ninguna.

He tenido varios enfrentamientos con los vendedores porque les reclamo que el
peso no es el adecuado y se incomodan por eso o cuando les pido rebaja porque les

voy hacer una buena compra.

Yo fui una vez a comprar cinco libra de carne de cerdo y cuando el vendedor me
despaché yo le dije que esa carne no me gustaba que me diera del lomo y el me
contesto que si yo queria me llevara esa porque si no tenia que coger el lomo que
pesaba como diez libra me lo dijo en mala forma en eso mi esposo llegé y no fue el

mismo trato y le vendio la cinco libra del lomo y a mi me traté mal con mala forma.

Una vez fui a comprar un pan con jamon cuando veo las condiciones que tenia el
pan y se lo digo empez6 a gritar como un animal y me respondié deme el pan y coja

su plata y vayase a comprar a otro.

Si reclamas un pesaje te ofenden y en muchas ocasiones me han dicho que eso es

de él y que no lo compre.

Cuando ha realizado alguna compra ¢Ha percibido alguna forma de gratitud

por parte del vendedor?

Si me ha sucedido muchas veces que ido a comprar algo y cuando le digo llévame

suave alguna que otra vez me dicen toma la fiapa.
Si pero en muy pocas ocasiones recibiendo una fapita.
Muy pocas veces.

Algunas veces eso es parte del negocio.
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Hay algunos que te agradecen por haberle comprado.

No.

Ninguna.

En algunas ocasiones.

Algunas veces si otras no.

No.

Muchas veces agradecen por la compra y te invitan a regresatr.
Ninguna.

Si como no segun hay malos vendedores hay buenos también me han dicho gracias

y que vuelva pronto.

Yo si he recibido forma de gratitud por parte del vendedor que le he hecho buena

compra y al final me ha dicho gracias.
Si, muchas veces.
No.

¢ Tiene alguna preferencia hacia algun comprador en especifico?

¢Por qué?

Si porgue son personas que cuando tu le compra tienen buen trato con las

personas.

No porque a todos aunque no lo merezca debemos tratarlo por igual porque somos

humanos.
No casi todos se parecen.

No.
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Si creo que se establece preferencia con un vendedor en especifico porque te

atiende mejor, porque te hace mejores ofertas, por la forma de tratar al cliente.
No.
Si por la calidad de los productos.

No tengo preferencias porque al final todos son vendedores y aunque creas que

tendran alguna consideracién no lo hacen.
No porque la mayoria estafan principalmente cuando se trata de pesaje.

Si he tenido alguna preferencia por el trato que me han dado y por el buen despacho

de la mercancia.
Yo no.

Si se siente preferencia hacia un comprador en especifico por su forma de dirigirse
con carifio y respeto.

Yo no tengo ninguna preferencia hacia ningin comprador yo compro con cualquiera

porque todos son iguales.
No.
No.

¢Ha notado alguna diferencia entre los vendedores de esta comunidad con
respecto de otras?

¢Por qué?

Si porque se proyecta de una mejor manera.
No.

No.

No hay diferencia ya todos casi estan iguales porque han cambiado muchisimo su

ética.
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Si, un trato mas correcto y respetuoso.
No.

En otros lugares de venta encuentras el buen trato, la promocion del producto que

esta en venta y hasta en los precios.

No, todos son iguales porque lo de ellos es vender.
No creo que existe diferencia.

No.

Si las diferencias son notables, con respecto al precio unos venden mas caro y otros
mas barato y en el trato a sus clientes los vendedores de otros lugares tienen mejor

trato.
Si, porque los de otra comunidad tienen mejor calidad.

Realmente no he notado diferencia entre los vendedores de las distintas

comunidades.

No para mi todo mantiene el mismo precio porque ello informa que compra la

mercancia alta.

Se nota la diferencia de los vendedores de la comunidad con respecto a otras en
ocasiones el de otro lugar se comporta mejor y te hablan con amor y palabras

bonitas.
¢Por qué a veces deja de comprarle a un vendedor?

A veces dejo de comprarle a un vendedor porgue a veces quieren ser demasiado

ventajistas y te estafan a la cara.
Por su mala forma.
Por su falta de educacion.

Porque me roban en la pesa o porgue no tienen buena forma para tratar.
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Por su falta de higiene y groseria.
Por ser grosero y por ser mal educado.

Cuando el vendedor tiene maltrato hacia los clientes o la mercancia estd en mal

estado.

Por sus malas acciones.

Por mala forma.

Por su mala expresion hacia el cliente.

Le he dejado de comprar a algun vendedor porque el pesaje del producto siempre

tiene problemas.
Por su mala proyeccion.

Dejo de comprarle a algun vendedor cuando tratan de tener ventajas sobre los

compradores y también por el mal trato.
No le compro por falta de higiene y a veces la mala forma.

A veces dejo de comprarle a un vendedor por su mala forma y groserias al dirigirse

al cliente.

Le dejo de comprar al vendedor porque no venden con la calidad adecuada del

producto y siempre le falta a uno mercancia porque roban mucho.
Porque el producto no tiene buena calidad.

Por falta de respeto.

¢, Qué es para usted la cortesia?

Cortesia para mi es una palabra que tiene muchos valores, como ser respetuoso,
tener buenos modales, no faltarles el respeto a ninguna persona, llevarse bien entre

VeCinos y no ser racistas.

La cortesia es forma de tratar al projimo con amor, respeto, educacion.
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El respeto, la gratitud.

La cortesia para mi significa muchisimo porque para eso nos educan nuestros
padres, profesores para que mantengamos una buena experiencia en nuestra

educacion.
La expresion respetuosa y agradable.

La cortesia es una norma de educacién formal que hace agradable las relaciones

interpersonales.
La cortesia es un habito de formacion social.
Para mi significa tres palabras gracias, perddn, permiso.

Para mi es una buena educacion, buenos modales, ser amable, respetuoso y

agradable.

Es una persona amable, respetuosa, tener un buen vocabulario hacia las demas

personas.

La cortesia para mi es una forma de demostrar el afecto, respeto o la atencion que

se tiene hacia una persona.

Un trato de buenos modales.

La cortesia no es mas que el respeto y la atencion.
Para mi la cortesia es una buena forma de educacion.

La cortesia es modestia, desinterés, es la forma de ser cortés en todo momento y
con cualquier persona y en cualquier lugar, es el modo de dirigirte a alguien con

carifio, respeto y amor.
Para mi la cortesia forma parte de la educacion formal.
Buenos modales de manera general.

Educacion y buen trato.
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¢Puede dar ejemplos reales donde ve usted cortesia?

Cuando llega una persona a tu casa y tu dices buenos dias o buenas noches,

cuando te encuentras a alguien en la calle y se saludan con buena actitud.

Cuando se le da el asiento en un dmnibus a una anciana, a un impedido, a una
embarazada o a un nifio. También cuando hay una persona ciega que va a cruzar la

calle le damos la mano para cruzar la calle.
Cuando paso y saludo al vecino, cuando das las gracias por algo.
Se ve cuando se utilizan las palabras buenos dias, gracias, por favor.

Cuando se utilizan las palabras adecuadas como gracias, permiso, lo siento, cuando

ves a una persona mayor y la ayudas.

Por ejemplo mi vecinito mas cercano es cortés hacia mi cuando me ve cargada con

la balita de gas o una bolsa de mandado.

En mi hogar, en una tienda cuando el vendedor te da los buenos dias.
En mi trabajo.

En el coppelia Las enramadas.

Con los impedidos fisicos en el 6mnibus, al bajar de ellos y un caballero nos da la

mano para ayudar a bajar.

Cuando saludas a las personas, cuando alguna persona incapacitada necesita de
ayuda para realizar alguna accién y cuando estas conversando la atencién que le

brindes a la otra persona.
Al tratar con buena forma al cliente, al saludar de la mejor manera.

Cuando se ayuda a los adultos mayores, a los nifios, a las mujeres embarazadas,

cuando se es atento.

Cuando ayudo a alguna persona.
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En la cola de la guagua, en tu centro de trabajo a la hora de llegar o de irte, en tu
barrio a la hora de levantarte te dan los buenos dias una anciana o un ciego a la

hora de cruzar en la calle.

Al bajarme de la guagua y un compafero me de la mano para que baje, y cuando

llego a mi centro de trabajo nuestro saludos es buenos dias.

Cuando vas a una tienda en divisa la mayoria de las trabajadoras te tratan con

cortesia y el comprador sale satisfecho del lugar.
En los paladares particulares, instalaciones turisticas.
¢Para qué sirve en su opinién?

Para llevarme bien, para tener buenos modales con las demas personas, dirigirse en

buena forma a todos.
Para lograr lo que uno se proponga.
Para ganarte a las personas.

Sirve para para expresar lo que siento y pienso acerca de todo y asi también

aprendo.
Para sentirse bien tratado atendido como seres humanos.
Para saber que no todo esta perdido.

La cortesia sirve para dar ejemplo a los méas jovenes y para dar paso a las buenas

relaciones interpersonales.

Para la vida diaria.

Para mejorar los problemas que nos afectan.

Para sentirnos apoyados unos y otros, para sentirnos mas humanos.

La cortesia en mi opinion sirve para dar una imagen o concepto de quienes somos.
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Para respetar al projimo y vivir de manera armonica sobre la base del respeto y

mantener una cultura de paz.
Para fomentar las relaciones, la sociabilidad, los buenos modales.
Mi opinion para ayudar.

En mi opinidn sirve para educar a las personas ya que se a perdido en Cuba la
cortesia de decir buenos dias, buenas noches, como estas, gracias, por favor,

permiso.
Para darle ejemplo a la comunidad y a nuestros hijos y a todos lo que nos rodea.

Sin la cortesia el ser humano se comportaria como un animal y viviéramos llenos de

mala forma y con muchas groserias.
Para que el ser humano se sienta bien.
¢Usa usted la cortesia? ¢ Con quiénes?

Yo tengo buenos modales con todas las personas porgue es bueno tener muy buena

educacion.
Si, con toda persona que se dirija a mi.
La utilizaria con todo el mundo, pues el ser humano merece respeto.

Si, con las personas mayores con los ciegos, persona con problemas los nifios u
otras personas al cruzar la calle es decir con toda persona que yo le pueda servir en

el momento.
Si, con todas las personas. En especial mayores y adolescentes.
Si. Hacia mis alumnos, mis compafiero, mis vecinos, mi familia.

Yo si con los nifios, ancianos con las personas que me rodean en fin con todo el que

a mi se acergue y en todos los lugares que yo frecuento.

Si, con todo el mundo.
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Si la uso con mis comparieros de trabajo y vecinos.
Si, con todos.

Si la uso porgque soy bastante educada, siempre saludo al pasar por alguan lugar
donde haya personal, doy las gracias por un determinado favor, pido permiso para
pasar o hablar. Cuando necesito algo pido las cosas de favor.

Siempre la uso con todas las personas que trato.
Si me considero una persona cortés, con todas las personas.
Si la uso con todo el mundo.

Yo uso la cortesia con todo el mundo y en todo momento con hombres mujeres,
nifios, ancianos, vecinos en general todo el mundo ya que la cortesia es la forma de

tener educacién formal, en cualquier lugar en que uno se encuentre.

Yo si uso la cortesia con todos mis vecinos mis comparferos de trabajo, con mi

familia, con la comunidad.

Si, con todas las personas porque desearia que me trataran con la cortesia que trato

a los demas.

En especial con las personas mayores Yy los nifio.
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Anexo 9

Respuestas dadas por los vendedores:

¢, Quiénes son sus principales clientes? ¢Por qué?
Vecinos.

Motoristas porque son los que mas pasan.

Pueblo en general.

La poblacién.

El pueblo.

Los que pasan por la calle, figurate tu.

Los que pasan por la calle y los vecinos.

Personas mayores.

La poblacién porque son los que transitan a diario.
Los vecinos, el que pasa por la calle.

El que pase y le haga falta lo que yo comercio.
Las mujeres.

Los muchachos.

Personas mayores en general.

Los que pasan por la calle.

¢, Qué estrategias de venta tiene?

No pregono.

Solamente muestro la mercancia, yo no salgo a caminar ni nada de eso.
La mesita nada mas.

Con cartel la gente viene y los compran.
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Solamente los muestro.

Yo promuevo mi trabajo por trabajos que ya realicé.

Sin pregon.

Ninguna.

Tranquilita en mi casa, yo no pregono ni nada.

Solamente el cartel.

No pregono.

Pregono para vender.

No pregono y despacho correctamente.

Se muestra.

No tengo ninguna la gente viene si quiere que le haga algo.
¢Da aconocer la calidad de sus mercancias a los clientes?
., Como lo hace?

Cuando vienen a comprar si tienen dudas se las aclaro.

Yo les digo si todo sano, todo bueno.

Si, con la mejor calidad lo hago.

Si le explico segun lo que puedo.

No.

Si yo no trabajara con calidad no vinieran.

Yo le aclaro lo que puedo a los clientes.

Si como la mercancia es sellada solo se la muestro hasta que vean la calidad del
producto.

Si hablando con ellos.

El que me valora es el cliente.

Si hablando con el pueblo y aclarando cualquier duda.
Mediante el pregon.

Si como no explico sobre dudas.

Si mostrandola.

Como usted lo ve.

Si quiere convencer a los clientes para que le compren alguno de sus

productos ¢qué le diriay como se lo diria?
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No trato de llegar al convencimiento.
Nada. Se pone y al que le conviene lo compra y el que no que no lo compre.

Oye papi, mi amor un café y con mi forma, mi caracter, mi carifio y respeto.
Los incito a que prueben.

En buena forma y como es debido porque el cliente no se trata mal.

El convencimiento es por trabajo terminado.

Con amabilidad y con respeto.

Oye ustedes quieren...esta bueno es de la chopi. Es de tipo...y también tengo.
Yo no convenzo a nadie es mi modo de vida. Yo no me paro en la calle.
Yo no los convenzo. Si ellos vienen y quieren comprar compran.

¢, Te gusta? Les pregunto cuanto tienen de dinero.

Buenos dias con la mayor cortesia.

Segun mi trabajo si le parece bueno vuelven si no no.

Si en buena forma se lo digo con buena forma.

No. Los clientes son los mismos y ellos saben cémo lo hago.

¢Coémo vendedor ha percibido los mismos tratos entre mujeres y hombres
hacia usted?

Si.

Si, si no sé si sera por respeto a los afios de invalidez pero no he tenido ninguna
discusion.

Si como somos los mismos vecinos hay respeto.

Si como no, siempre y cuando haya respeto por el medio.
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No, es correlativo la mayoria de las personas mayores se quejan mucho y comparan

con el pasado.

Si yo me he dado a respetar y ellos me respetan.

Si como no.

Si entre los dos.

Como soy una persona de buena forma me tratan bien. Como los trato bien ellos me
tratan bien.

Igual.

Si.

Si como no.

Si.

Si he percibido diferencia entre las mujeres y los hombres. Las mujeres tienen un

trato mejor y los hombres, algunos me tratan mas fuerte.

Si el mismo.

¢Puede comentar alguna experiencia suya por malos modales de un cliente
hacia usted?

No.

Un hombre fue grosero al preguntar sobre la calidad de la mercancia.

No.

No papa, no, aqui viene generalmente personas del barrio.

No.

No los nifios no te dicen ni si ni no lo que le importa es lo que se llevan.

Nunca he tenido ningun caso de maltrato.

No.

No, ninguna.

Hasta ahora no he tenido ninguna experiencia.

Si. Cuando vendo caramelo hay personas que le dicen al nieto no compre eso que
te da catarro.

No.

No.
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No.

No.

¢Hatratado mal a un cliente sin tener larazén?

¢Por que?

No porque el cliente siempre tiene la razén.

No se me ha dado ese caso.

Jamas.

No.

No.

Jamas.

No nunca.

No, no no puedo tratar mal a nadie primero por la educacion eso va caminando y
dicen me tratd mal tiene mala forma.

No, no hay que tratar mal a las personas.

No tengo principios educativos desde chiquito.

No.

No.

No.

No porque no es mi estilo.

No.

¢Cuando un cliente critica alguno de sus productos ¢de qué forma le
responde?

Hay que tratarlos de convencer y explicarles.

Depende. Si dice eso esta caro me quedo callada y lo acepta o no lo acepta.

Que no lo compre.

A todos los clientes que critican les explico del mejor modo.

Con la mejor de las forma y tratando de convencerlo de que mi producto esta en
buen estado.

Yo lo llamo y converso con él cualquier duda que tenga del producto.

Para mi mejor porque me instruye. Si me incomoda cuando me lo dicen delante de

muchas personas.

Pagina 106



Nada ni le contesto qué voy hacer.

Como lo que vendo es sellado ellos lo revisan lo compran sin criticarlo.

No he tenido ningun caso pero yo le digo que si tienen alguna queja que lo hagan
por escrito para entregarlo al lugar donde fabrican el producto.

No compre.

No he tenido esa situacion.

No he tenido esa experiencia.

Le respondo en buena forma y le digo que esta en un error.

Esta bien. Al otro dia estara mejor. No hay nadie perfecto.

¢Cree gue sus clientes tienen buena opinion sobre usted?

¢Por qué?

Si porgue cuando vuelven a venir es por algo.

Si como no. Ellos lo han reflejado y lo han comentado.

Si porque me gusta ser servicial.

Si porque los trato en buena forma.

No sé eso es cosa de ello.

Si yo trato bien a la gente.

Todos me tratan bien por mi forma.

Si. No vendo caro y doy plazo.

Si cuando se sienten conforme por el trabajo que le realizo y de la forma que se lo
realizo.

Claro que si. Porque los trato bien, no los engafio.

Si tienen buena opinién pues los trato con amor y carifio y ellos me lo demuestran ya
gue siempre vuelven a comprarme y me tratan con reciprocidad.

Si lo creo por mi forma de ser.

Si, si porque son vecinos y hay respeto de afios.

Si por mi forma de ser.

Hasta ahora ellos dicen que los trabajos que yo hago son de buena calidad.

¢Ha notado alguna diferencia con respecto de los demas vendedores que
comercian sus mismas mercancias?

Todo el mundo no trabaja igual que yo.
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Si lo he notado.

Hay vecinos que hacen propaganda para tener mayor venta.

No.

Si pues algunos se manifiestan con mala forma hacia mi, ya que vendemos lo
mismo y piensan que la mercancia de ellos se le va a estancar.

Si todos no trabajamos igual. Unos trabajan de una forma y otros de otra.

Si siempre debe haber diferencia porque uno trata de una forma y otro de otra con
respecto a la calidad uno con mas y otro con menos.

No.

Por aqui todos los vendedores tenemos las mismas caracteristicas.

No.

No sé. No conozco a otras personas que se dediquen a lo mismo.

No por aqui no hay mas persona que comercia la misma mercancia.

No.

Si hay una vendedora que vende de una forma fuerte.

No.

¢Trata otros temas de conversacién aparte del objetivo comercial con sus
clientes?

Como nos conocemos en el mismo barrio hablamos de varios temas.

A veces, luego le pregunto por la familia.

Si para tener buena comunicacion y saber tratarlos.

No solo lo que hago son aclaraciones del producto.

Nada le despacho y ya.

No.

No.

No.

Estoy trabajando y trato otros temas en mi trabajo.

Si a veces converso de otro tema con el cliente.

Claro pues solo no se puede hablar de venta, sino también de la vida cotidiana.

Si como no. El chiste, la risa. Me hacen sentir bien.
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Unos vienen y hablamos temas de politica otros de otro tema depende de mi
entendimiento sobre el tema.

Si.

Algunas veces la vida diaria.

¢, Qué es para usted la cortesia?

La cortesia es todo porque tengo que tratar con cortesia a todos lo que lleguen. Es
parte de la educacion, es tener cultura.

Es algo importante porque eso es algo que aprendi desde muy nifio, es ser educado
y cortes.

Un respeto, una forma agradable para que las personas te acepten.

Tener buen trato, recibir buen carifio y modales.

La cortesia es una forma de educacion formal pero es poco practicada hoy en dia
por la poblacién en general.

La cortesia es el buen trato a la gente.

Todo todo lo que sale de uno es cortesia.

La cortesia es un habito de formacion formal, un habito de buenos modales para
tratar a las personas.

El buen trato a la persona.

Tener buenos modales con los clientes.

Tratar al cliente con buenos modales.

Algo de sabio, es el respeto humano.

Es el modo mas bello que existe para relacionarse.

La cortesia es el buen trato.

Es llegar a una casa y decir buenos dias, es el buen trato.

¢Puede dar ejemplos reales donde ve usted cortesia?

Cuando tocan la puerta buenos dias, buenas tardes.

Cuando dicen buenos dias.

Cuando das el saludo y lo recibes.

Con los vecinos al saludarnos por la mafana.

No sé.

Un ejemplo buenas tardes pero ya eso se acabd, son pocas las personas.
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Ejemplo buenos dias, ¢tiene usted?

Cuando los nifios vienen aqui y dicen buenas hay esto, hay lo otro y gracia.

Cuando los clientes han sido muy corteses conmigo por la forma de mi trabajo.

La forma en la que trato a mis clientes.

Cuando escucho a una persona decir buenos dias pero en pocos lugares o en casi
ninguno hay cortesia.

Hay personas que dan los buenos dias y otros gestos de cortesia.

Una persona mayor le diga pase y siéntese y si se siente mal le doy lo que le puedo
resolver.

Cuando viene alguien con mal caracter y usted lo trata con educacién el cambia
rapidamente su caracter.

Si un compafiero llega a un lugar buenos dias.

¢Para qué sirve en su opinién?

Para tener cultura y educacion

Para atraer a las personas si eres grosero no eres capaz de atraer a nadie ni de
hacer amistades.

Para mucho, para comunicarme, para tener mejor aceptacion y ser agradable a las
personas.

Me reconfortaria el buen trato hacia mi porque luego con un buen acto cortés puede
cambiar el estado de animo.

Me ha servido de mucho porque los clientes se han acostumbrado a mi forma de
tratarlo.

Para ganar pueblo, cliente. Un hombre que no es cortés no llega a ningan lugar
porque a mi no me gusta que me traten mal.

Cuando uno va a los lugares con su cortesia le dan un buen trato.

Segun el nivel de cortesia asi va a ser la demanda de la mercancia.

Para que me respondan a como yo respondo.

No sé.

Sirve porque ese es el respeto humano porque toda persona que no tenga cortesia
no se puede considerar persona civilizada.

Para estrechar lazos afectivos en la unidad del pueblo.
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Me sirve de mucho amor y es algo importante.

Es un respeto.

Es lo principal y mas del que vende.

Me sirve porque cuando la uso me respetan.

¢Usa usted la cortesia? ¢Con quiénes?

Si la uso con todas las personas que se dirigen a mi persona ya sea hombre, mujer,
nifio o anciano.

Con todos los que vienen a comprar y el que no viene también.

Con los clientes y con los que no son clientes.

Si, con todo el mundo.

Si, con el préjimo con todas las personas.

Con todos.

Si con el mismo usuario.

Con todos.

Si la uso porque en primer lugar soy profesora y en segundo lugar con la cortesia
uno recibe mejor trato.

Con todo el mundo, todo el que viene aqui por muy incomodo que esté esto aqui
trato bien a todos.

Con el pueblo, con las mujeres, con todo el mundo en general.

Con todos mis clientes, con todos igual.

Con todas las personas que estan a mi alrededor y los que sean posible.

Co todo el mundo.

Con todo el mundo y fundamentalmente con todos los jovenes y los clientes.
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Anexo 10

Porcentaje de vendedores masculinos y femeninos

57% 43%

® Mujeres = Hombres
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