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PC-MULTIAYUDA

Adriana Constanza Cuevas

1. INTRODUCCION

PC-multiayuda es una empresa privada especializada en la aplicacién
e implementacién de soluciones tecnoldgicas. Esta compania ofrece un
software especializado en administracién, adaptable a las necesidades de
la empresa que lo adquiera. Esta es una empresa privada que inicié sus
operaciones en la ciudad de Medellin, en el afio 2002, gracias a la iniciativa
del ingeniero de sistemas Roderico Herrera.

En un principio, el ingeniero Herrera se dedicé al arreglo de computadores
y ensamblaje; sin embargo, después de 8 afos de inquietud intelectual,
se atrevid a ofrecer su primer software para la gestion de recursos, a un
colegio de la zona sur de la ciudad. Al observar el buen funcionamiento
y escuchar como se habia mejorado el proceso de gestién en el centro
educativo, el fundador de PC-multiayuda consulté con un companero de la
universidad acerca de los requisitos para empezar su propia empresa de
asistencias tecnolégicas y tomé la decisién de abrir una pequena oficina en
el centro de la ciudad, al lado del antiguo hotel La Campiiia.

Desde ese lugar, disponiendo apenas de los servicios de una secretaria,
el ingeniero dedicaba horas de trabajo en la creaciéon de programas que
se ajustaban a las necesidades de las empresas que lo solicitaban. Es el
caso del primer cliente de PC-multiayuda, que fue el rector de un colegio
del sur de la ciudad, que comenté acerca de todos los beneficios obtenidos
gracias a su inversion. El le comunicé a otros colegas acerca del tiempo y
los inconvenientes que se evitd, con la organizacién de la contabilidad del
colegio. Asegura que en estos momentos, las cuentas estan ordenadas y
mas claras, que cuando todo se llevaba en los libros de la tesoreria. Debido
al comentario, sus colegas solicitaron que les presentaran el software y a
su creador.
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A partir de este momento, la pequena oficina del centro fue creciendo
paulatinamente, asi como la necesidad de implementar distintos depar-
tamentos para cubrir las solicitudes de los nuevos clientes. De esta forma,
se dio la oportunidad a nuevos talentos para que participaran de un proceso
serio y creativo, en busqueda del mejoramiento de las condiciones de otras
empresas que requerian los servicios de PC-multiayuda.

Los objetivos esenciales de PC-multiayuda son: aprovechar los recursos
tecnolégicos y humanos para ponerlos al servicio delos clientes; proporcionar
soluciones tecnoldogicas al area administrativa, que cubran tanto las
necesidades actuales como las futuras expectativas y requerimientos de
los clientes; alcanzar el liderazgo en la implementacion de soluciones
tecnoldgicas, la creacidon y comercializacion de programas que faciliten la
gestion de recursos en el ambito empresarial, y conseguir la confianza de
los clientes.

La misién de PC-multiayuda es contribuir al desarrollo empresarial, econé-
mico y tecnoldgico, brindando respuestas y soluciones para computarizar
el manejo de la informacién relacionada con la gestiéon de recursos de los
clientes. La empresa se plantea este cometido apoyada en los conocimientos
y experiencia del equipo de trabajo, teniendo como filosofia el bienestar del
cliente. En cuanto a la vision, la compania se proyecta como una empresa
lider en el ambito nacional e internacional en la creacién e implementacion
de software para el manejo de la informacién y ofrecer soluciones
tecnoldgicas para la gestién de recursos empresariales.

Esta organizacién cuenta con una estructura jerarquica dispuesta de la
siguiente manera:

La gerencia. Esta se encuentra al mando del fundador y duerio de la
compania el ingeniero Roderico Herrera. A este nivel de la empresa le
siguen cuatro departamentos:

Departamento Tecnolégico. Encargado de la creacién de software,
ademas, de la coordinacion de otras dos dependencias la de Proyectos y
desarrollos y Soporte técnico.

Departamento de ventas que se encarga de la promocién y venta de los
productos de PC-multiayuda.

Departamento administrativo o area de recursos humanos, donde se
diligenciala contratacién de ylanémina de empleados también se encarga
de las cobranzas, las acciones tributarias y el pago a proveedores.

Departamento de Control de calidad, donde se lleva a cabo un
seguimiento al buen funcionamiento de los productos, en este caso a
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los programas. Aqui se encuentra un area de servicio al cliente para
atender toda solicitud con respecto a problemas con el funcionamiento
del software.

PROBLEMA

Después de una observaciéon hecha a PC-multiayuda se evidencid
que el seguimiento de los productos, asi como el contacto de posibles
clientes, se realiza sélo mediante via electrdnica; ya que la mayoria de los
clientes se encuentran ubicados en Medellin, Cartagena, Bucaramanga,
Barranquilla, Zipaquira. Este medio resulta poco efectivo, puesto que las
informaciones enviadas en los mensajes electrénicos no contienen los datos
suficientes para obtener una respuesta a tiempo. Ademas, la empresa tiene
dificultades, pues, la propaganda que se envia no esté siendo efectiva para
conseguir nuevos clientes.

FUNDAMENTACION TEORICA

Para el analisis del caso de PC-multiayuda, es decir para detectar
qué elemento de la comunicacién esta ocasionando el inconveniente en la
relacién de la empresa con sus clientes (actuales y potenciales), se sugiere
revisar la propuesta tedrica de Roman Jakobson, sobre los seis elementos
claves de la comunicacién en general: emisor, receptor, mensaje, referente,
cédigo y contacto o canal. Para cada uno estos elementos se establecen seis
funciones que hacen parte del proceso comunicativo: emotiva, conativa,
referencial, metalingiiistica, fatica y poética.

En este modelo de comunicacién, se plantea que es el emisor quien
proporciona el mensaje, el receptor es quien lo recibe para decodificarlo
e interpretarlo, el mensaje es aquella informacién que se transmite entre
sujetos, el referente es el tema o asunto que se trata o discute, el codigo es
ese sistema de simbolos que permite compartir informacion, este elemento
alude al uso de la lengua que se constituye un sistema convencional y debe
ser compartido entre sujetos; por ultimo, el canal que es el medio por el
cual se transmite el mensaje, es el espacio fisico que permite mantener
contacto entre emisor y receptor (Vidal J. et al, 1999,p.21).

Segun estos elementos, existen unas funciones que se dan en el proceso
de comunicacidén, asi tenemos: primero, la funcién emotiva, mediante
ésta se evidencian los sentimientos de los hablantes; segundo, la funcién
conativa, ésta se concentra en el receptor y se da en la necesidad de llamar
la atencién del anterior, conseguir su actuacidén y actuar sobre él; tercero,
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la funcidon referencial, ésta recae sobre el referente y facilita la informacion
objetiva sobre la realidad; cuarto, la funcién metalingliistica que atiende a
la capacidad de lenguaje de los hablantes, asi el lenguaje puede hablar del
lenguaje mismo, mediante esta accién se pueden definir, aclarar o verificar
términos; quinto, la funcién fatica, ella facilita establecer el contacto entre
los hablantes o interrumpir la comunicacién; y por ultimo, este modelo
propone una funcién poética que recae sobre el mensaje, ésta se manifiesta
mediante la capacidad de los sujetos para realzar un mensaje, la forma de
expresion puede tener belleza para atraer al receptor (Vidal J. et al, 1999,
p.21-22).

Este modelo puede orientar en la identificacion de la funcién comunicativa
que no se mantiene en PC-multiayuda y su publico externo. Asi, las
soluciones deben orientarse a considerar la implementacién de un modelo
de comunicacién organizacional que refuerce la relacién de la empresa
con el publico (clientes actuales y potenciales, asi como proveedores y
comunidad empresarial nacional e internacional).

Segun los elementos y las funciones del modelo de Jakobson, el cual puede
considerarse tradicional por sus elementos, surge una pregunta respecto
la forma en que una organizacién elabora los mensajes para que éstos
sean aceptados por los interlocutores. Segun sefiala Bonilla (2007, p. 23),
Westcott se pregunta:

“What does the message connote to the receiver, and how does it fit
the self-structure of the receiver’s world? How does the receiver “read
you”? What feelings does your message generate? Does the receiver
feel that if the message is acceptable he/she will be expected to change
his/her view of the world in some way?” (Bonilla, 2007, p. 23)

Estas preguntas respecto a la connotacién del mensaje y el cambio en el
mundo del receptor, la interpretacién del mismo y los sentimientos que
genera la informacién transmitida son claves para proponer soluciones
a la situacién comunicativa de PC-multiayuda. Por ello, es conveniente
comprender la importancia de la escritura de correos electrénicos, sus
funciones y las condiciones actuales.

Para analizar la situacion de comunicaciéon de PC-multiayuda, es impor-
tante tener en cuenta el medio mas utilizado entre ésta y su publico, el
correo electrénico; ya que es el que pone a la empresa en contacto con
los clientes. La situacion de esta organizacién plantea la situacién actual
de todas las empresas que se mueven hacia una sociedad global, en un
momento en el que los avances tecnoldgicos y técnicos han transformado
la vida del hombre, en su articulo: “Correo electrénico y escritura digital:
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Normativa linguistica y estrategias pragmaticas” (2005), de la Universidad
Pompeu Fabra de Barcelona, dice Sebastian Bonilla que:

En la continua interaccién con su entorno vital, el ser humano
ha ido adaptandose progresivamente, primero, al mundo natural,
después, al mundo industrial, y en la actualidad, al mundo digital
telematico. En cada uno de estos tres momentos culturales decisivos,
los humanos han tenido que enriquecer y adaptar sus habilidades
lingiiisticas y comunicativas para enfrentarse a nuevos retos
cognitivos. Las nuevas formas telematicas de vida comunicativa,
en opinién de Castells (1996), «estan transformando radicalmente
el mundo contemporaneo en todos los niveles: economia, sociedad,
cultura y vida cotidiana» (Bonilla, 2005, p. 249).

Por eso, resulta vital observar si el modelo de mensaje electrénico
conserva un lineamiento formal o informal, y si cumple con unas pautas
minimas que atienden a aspectos de pragmatica y lingtiistica. En el texto
de 2005, Bonilla explica la relacién entre la escritura digital, las normas
de gramatica y las estrategias pragmaticas. Asi mismo afirma que es la
escritura “el medio mas eficaz, versatil y econdmico de representar la
informacién que jamas ha utilizado el ser humano” (Bonilla, 2005, p.252).
Por ello, muchas empresas han recurrido al uso del correo para desarrollar
su comunicacién, pero ;como debe ser ésta?

Bonilla (2005) explica que la relacién entre normatividad linguistica
y correo electrénico tienen, igual que la escritura tradicional, formas
convencionales que atienden a los cambios del uso de la lengua; asi pues,
la RAE (Real Academia de la Lengua), ha tenido que incluir nuevos usos de
los hablantes, lo que se ha evidenciado en la apariciéon de una “Ortografia
panhispanica del afio 99” (Bonilla, 2005, p. 253). Este autor afirma que en
este trabajo de la RAE:

[...]se han coordinado las veintiin sedes hispano-académicas del
mundo, y se han tenido en cuenta todas las variantes del espafiol
actual, en un relativo escaso margen de tiempo, tarea impensable sin
el concurso de las nuevas tecnologias de la informacién, en especial
el correo electrénico (que permite la comunicacién casi en tiempo
real sin importar la distancia), como ha reconocido repetidamente
en las entrevistas a los medios de comunicacién el actual director
de la Academia, Victor Garcia de la Concha” (Bonilla, 2005, p.253).

Bonilla explica que el correo electrénico es una manifestacién de la cultura
escrita, que en tiempos de avance tecnolégico y cientifico conquista al

mundo; el autor dice que las nuevas formas de escritura con la tecnologia
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son una conquista (o diriamos reconquista) del mundo de las letras, “el
retorno del imperio de la mente Tipografica” (Bonilla, 2005, p.252).

Este retorno a la escritura, hace pensar en su definicién. Bonilla (2005)
afirma que: “En el terreno comunicativo, la escritura, entendida como un
medio de transmision intersubjetiva de informacion, légicamente ha de
normalizarse, regularse, someterse a un consenso” (p.253). Esto implica el
establecimiento de unas normas que ilustren a los usuarios de la escritura
electrénica en la producciéon de sus mensajes y el uso de la lengua, con el
fin de que su comunicacién sea efectiva.

Por lo anterior, el autor plantea la necesidad de revisar las condiciones
de la produccién de los mensajes electréonicos; por lo cual es necesario
considerar el caracter conversacional de los mensajes digitales, su rapidez
y su extension (que cuando ocupan més de la primera pantalla no se leen),
la carencia de ortografia y la aparicién de errores de digitacién y el caracter
de privacidad que algunos tienen implicito, si son mensajes personales
(Bonilla, 2005, p. 254-255).

Bonilla menciona la propuesta de diagnéstico de Yus (2001)y Crystal
(2001), quienes consideran que existe en el correo electrénico una forma
media entre la oralidad y lo escrito; asi, ellos dan las siguientes pautas: “1.

(Te escribiré prontoooooooo) 3. Mayusculas (TE ESCRIBIRE PRONTO) 4.
Risa transcrita (Jajaja) 5. Emoticonos;-) 6. Espaciado inusual (teescrib
irépronto)’ (Bonilla. 2005, p.255).

Cabe decir que esta forma de correo resulta bastante informal y para el
caso de las organizaciones podria resultar inapropiada, pues es sefal de
falta de seriedad ante los publicos de la empresa. Respecto a esta escritura
de los mensajes digitalesél afirma que:

Sise analizan las «estrategias expresivas» empleadas en los mensajes
personales (y publicitarios) de correo electrénico desde un punto de
vista estrictamente normativo, se advierte que, si bien explotan
de manera ingeniosa el impacto visual de la grafia excéntrica, se
construyen sobre la vulneraciéon de la normativa linguistica de la
escritura: en realidad, no crean nuevos mundos expresivos, sino
que reciclan y recrean, parddica y metadiscursivamente, el reverso
normativo, pero casi siempre, como se argumenta a continuacion,
a costa de lastrar la expresién con efectos secundarios imprevistos
(Bonilla, 2005, p. 256).
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Por esta razon, el autor sugiere el uso de los signos de puntuacién, las reglas
gramaticales y ortograficas. En ese camino normativo para la comunicacién
digital (escritura digital), Bonilla retoma las maximas de H. P. Grice (1975),
esto se propone para formular lo que él llama una “GUIA PARA EL BUEN
USO DEL CORREO ELECTRONICO”; éstas responden a:

1. En cuanto a la cantidad de informacién de sus mensajes: no
sea laconico, ni acriticamente elocuente, ofrezca a su interlocutor
la cantidad de informacién necesaria y adecuada. 2. Respecto a la
calidad comunicativa: sea sincero, no mienta, no difunda rumores. 3.
En lo concerniente a la relevancia informativa: escriba informacién
pertinente con respecto al tema que esté tratando y que sea de
interés para su lector. 4. Sobre el modo de transmitir la informacion:
sea claro, no sea confuso, ni ambigiio. Sea breve y ordenado (Bonilla,
2005, p.264).

En cuanto al asunto del mensaje digital, Bonilla explica que este cumple las
funciones del titulo y conduce a una interpretacién por inferencia por parte
del receptor, razén por la que debe ser redactado de manera eficaz para que
sea leido de forma rapida y con interés por parte del destinatario, ademas
éste influye en que el mensaje sea borrado o no (Bonilla, 2005, p. 267).

Para la escritura de la informacién sobre el destinatario, llamada zona de
cabecera, Bonilla dice que:

[...] ademas de la direccién electronica del receptor principal del
mensaje, hay dos recursos opcionales que permite enviar el mismo
mensaje a varios destinatarios, la Cc (carbon copy), y la CCO (blind
carbon copy). La diferencia entre ambas radica en que la Cc, también
conocida como copia de cortesia, hace visible para el destinatario
la direccién electréonica de las demas personas que han recibido el
mensaje, mientras que la CCO oculta esa informacién, motivando
un uso estratégico de este recurso (Bonilla, 2005, p. 265-266).

Enla estructura del mensaje, Bonilla cita a Herring (1996), quien diferencia
entre tres esquemas posibles para los mensajes digitales (2005, p.268):

Expositivo-informativo:
a. Identificacién del problema.
b. Propuesta de solucién.
c. Razones que respaldan la propuesta.

d. Valoraciéon de la solucién.
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Persuasivo:
a. Captacion de la benevolencia.
b. Identificacién del problema.
c. Propuesta de solucién.

d. Peticién de adhesién a la propuesta.

Interactivo:
a. Vinculo con un mensaje anterior.
b. Contenido.

c. Vinculo con un mensaje posterior.

Para finalizar, Bonilla explica que la estructura del mensaje es importante;
por eso, en su escritura se debe incluir: un saludo, texto, despedida y firma.
De hecho, todo correo electrénico debe, igual que el correo tradicional,
conservar las formas linglisticas (ortografia, gramatica, puntuacién) para
que cumpla con la funcién de ser un medio de comunicacién fiable.
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PREGUNTAS ORIENTADORAS

. (En qué consiste la propuesta de Roman Jakobson? Identifique

los elementos y las funciones de esta propuesta tedrica en el
contexto de PC-multiayuda y expliquelos.

. ¢ Cudl de los elementos y funciones del modelo de Jakobson no se

estan dando de manera satisfactoria en el proceso de comunicacion
de PC-multiayuda? Explique el por qué.

. ¢Considera usted que PC-multiayuda requiere agregar o eliminar

un drea o departamento? ;Por qué? Si debe implementarse un area
o departamento, ;Cudl seria su labor? Explique su respuesta.

. Lea cuidadosamente el siguiente texto, éste corresponde al

contenido de un correo enviado por parte de PC-multiayuda a
uno de sus clientes, para comunicar que el software financiero
esté listo y debe ser probado con prontitud.

+ (Cuél puede ser el problema de este correo electronico de PC-
multiayuda?

DE: pc-multiayuda@gmail.com

Para: suministroslatinos@sumlat.com

Tema: ninguno

Cc: aghsgjsa@yahoo.com
Hola:

Est4 listo el programa. Esperamos la fecha de prueba.
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