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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objetivo presentar los resultados del anélisis de llamadas
telefénicas en espafol de telefonistas brasilefios de una central de atencion de seguro viaje en
Sao Paulo — Brasil, con base en el Andlisis de Errores (Corder, 1977, Durdo, 2004, Fernandez,
1997 y Gargallo, 1993). Fueron elegidas de manera aleatoria catorce conversaciones reales
resultantes de la labor cotidiana de siete profesionales. Considerando el hecho de que el
espafol y el portugués brasilefio, lenguas hermanas y tan proximas, pueda provocar
interferencias en la comunicacion, realizamos el andlisis con el propésito de identificar cuales
son los errores encontrados en las conversaciones, cuéles son las dificultades de los
telefonistas al momento de hablar espafiol, cbmo las solucionan y cuanto el idioma materno
juega en la conversacion en espafiol. Como forma de definir al grupo de participantes nos
detuvimos primeramente en conocer su relacién hacia el idioma: acercamiento, creencias y
conciencia de sus debilidades. Enseguida, realizamos el analisis de los errores encontrados en
las Ilamadas, puntuandolos y clasificandolos, para luego discutir sobre sus dificultades y la
presencia de la lengua materna en la comunicacion, basandonos en los conceptos de la teoria
de Anaélisis de Errores e Interlengua. El proposito de este estudio ha sido el de analizar la
produccion oral en el entorno empresarial como forma de ampliar las discusiones sobre ese
tema y ofrecer herramientas para la reflexion tedrica para la elaboracion de cursos y
materiales que consideren la interaccion, y la exposicién a elementos reales en el aula
preparando al aprendiente, profesional de hoy o de mafana, para la comunicacion fuera de las

clases de idioma.

Palabras-clave: Andlisis de errores, conversacion telefonica, espafiol, inter lengua,

Ilamadas, mercado laboral, portugués (brasilefio), portufiol, telefonistas.



RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo apresentar os resultados da analise de
ligacOes telefonicas em espanhol de telefonistas brasileiros de uma central de
atendimento ao cliente de uma empresa de seguro viagem na cidade de S&o Paulo —
Brasil, baseada na teoria de Analise de Erros (Corder, 1977, Durdo, 2004, Fernandez,
1997 y Gargallo, 1993). Foi escolhido de maneira aleatoria quatorze conversacdes reais
resultantes do trabalho cotidiano de sete profissionais. Considerando o fato que o
idioma espanhol e o portugués do Brasil, linguas irmds e tdo proximas, pode provocar
interferéncias na comunicacao, realizamos o analise com o proposito de identificar quais
sdo os erros encontrados nas ligacdes, que dificuldades enfrentam ao falar espanhol,
como as solucionam e quanto o idioma materno participa na conversacao em espanhol.
Como forma de definir o grupo de participantes, nos detivemos primeiramente em
conhecer a relagdo dos telefonistas com o idioma: aprendizado, crencas e consciéncia de
suas debilidades. Em seguida, realizamos a analise dos erros encontrados nas gravacoes,
pontuando-as e classificando-as, e posteriormente discutimos sobre as dificuldades
desses profissionais e a presenca do idioma materno na comunicacgdo. Para a discusséo
nos baseamos nos conceitos da teoria de Analise de Erros e Interlengua. O proposito
deste estudo foi de analisar a producdo oral no ambito profissional, ampliar as
discuss@es sobre o tema e oferecer ferramentas para a reflexdo teorica para a elaboragédo
de cursos e materiais que considerem a interacdo, e a exposi¢do a elementos reais em
aula, preparando o aluno, profissional de hoje ou de amanha, para a comunicagéo fora

das classes de idioma.

Palavras-chave: Analise de erros, ligacdo telefbnica, espanhol, interlengua,

conversacao, mercado de trabalho, portugués (brasileiro), portunhol, telefonistas.
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INTRODUCCION Y JUSTIFICACION

Esta investigacion forma parte de la exigencia para la obtencion del titulo de
especialista del curso de Lato Sensu “Ensino de espanhol para brasileiros” de la
Pontificia Universidad Cat6lica PUC — COGEAE en la ciudad de Sao Paulo — Brasil,
orientada por la Profa. Dra. Gloria Cortés Abdalla.

No actuamos como profesores de espafiol, tampoco nos graduamos en filologia o
cualquier area correlato, somos licenciados en Técnicas e Investigacion de Mercado
(Marketing). Lo de la produccién oral siempre nos fascind desde pequefios, cuando
empezamos nuestro primer cursillo de inglés, a los diez afios de edad. No lejos, siempre
nos agobiaron mucho las conversaciones en las clases de idiomas: los juegos de roles,
las mismas actividades para incentivar a la produccion oral de los alumnos. En general,
muy distintas a las conversaciones reales que entablabamos en nuestra vida profesional

en otro idioma.

Desde entonces nos quedo la idea que hablar otro idioma, iba mucho mas alla
que dominar reglas o del conocimiento puramente linglistico, tal vez porque la
experiencia que obtuvimos a lo largo de nuestra trayectoria profesional lo demostrara,
ya gque nos la pasamos interactuando en diferentes idiomas, fuese en aeropuertos o

centrales de atencion telefénicas de ambito internacional.

En 2007, cuando aun viviamos en Barcelona, trabajabamos en el departamento
de atencién telefonica de una empresa de electrodomésticos y dabamos atencion
telefonica a clientes de Portugal y Espafia. Nos despertaba el interés y a la vez nos
intrigaba la gran dificultad que tenian muchos brasilefios en hablar el idioma espafiol,
no solo por el acento, tampoco de los que estaban de paseo o vacaciones por alli, sino de
aquellos que estaban insertados en el contexto social de aquél pais, que trabajaban o

vivian alli desde hace mucho.

A finales de 2011, regresamos a Brasil. Fuimos a trabajar para una empresa de
seguro viaje, también en el departamento de atencion telefonica. Nuestros compafieros
de trabajo eran gente de diferentes nacionalidades, argentinos, peruanos, hondurefios,

japoneses y brasilefios. Alli, se hablaba espafiol, inglés, japonés y portugués.
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En esa empresa, no tardd mucho para que nos percataramos, los telefonistas
brasilefios hablando espafiol tenian las mismas dificultades y repetian los mismos

errores, los que ya habiamos escuchado en Espafia de los brasilefios.

Reflexionabamos mucho sobre la produccion oral de ellos al hablar espafiol y
comparabamos la rutina laboral de los brasilefios en Brasil y la que habiamos
vivenciado en Espafia, eran casi que idénticas. Durante su turno de trabajo, los
brasilefios, estaban expuestos constantemente al idioma espafol, fuese por las
incesantes llamadas entrantes de los hispanohablantes o méas bien, de escuchar a sus
compafieros de trabajo de habla hispana. Ademas de ello, toda la comunicacion en
ambas empresas se hacia en castellano. Igualmente, necesitaban escribir, haciendo

relatos e informes en ese idioma.

Fueron esas semejanzas las que nos llevaron a creer que la central de atencién
de Brasil era el ambiente adecuado para investigar los errores y cuanto la lengua

materna, dada la proximidad, jugaba en contra en la conversacion.

Asi que, consideramos que los siete (7) telefonistas brasilefios, con experiencias
distintas hacia al espafiol, lo que les hacia un grupo heterogéneo, en mucho podrian
aportar y posiblemente traer a la luz, respuestas para nuestras inquietudes e

indagaciones que tuvieron inicio en Espafa.

En paralelo, La Jornada Mundial Catolica que ocurrié en la ciudad de Rio de
Janeiro - Brasil a mediados de junio de 2013, que colmd con la visita del Pontifice, que
incrementd el nimero de Ilamadas entrantes al departamento de atencion telefonica de
la empresa de seguro viaje en la que trabajdbamos. Mientras cursabamos a las mas
diversas solicitudes de turistas, observabamos que gran parte de los recepcionistas de
hoteles, coordinadores de viajes, personal de los centros médicos, voluntarios, taxistas y
otros, por mas que tuviesen buena voluntad, no hablaban otro idioma, siquiera estaban

preparados para atender a la demanda de aquellos visitantes.

También corrobord positivamente para este estudio, el hecho que Brasil seria
anfitribn de eventos importantes hasta 2016, como la Jornada Mundial Catdlica de

2013, el Mundial de 2014 y las Olimpiadas de 2016, que consecuentemente atraerian
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muchos extranjeros y exigiria un personal habilitado para recibirlos en los mas diversos

segmentos profesionales.

La necesidad de hablar otro idioma para las relaciones comerciales o laborales se
hacen imperativas, Sedycias (2005, p. 35) afirma que la creciente globalizacion
mundial, las privatizaciones y el MERCOSUR (1991), hacen con que aprender otra

lengua no sea un lujo intelectual, sino una emergencia.

Para el caso especifico de Brasil, Sedycias (2005, p. 19) complementa que la
aparicion de grandes empresas espafiolas a partir de 1996, el colectivo espafiol en ese
pais y el peso de su cultura contribuyeron a que se incrementase la busqueda por cursos

de espariol.

Esta investigacion se vuelca a la produccion oral del espafiol por brasilefios en el
ambito laboral, haciendo un recorte a las llamadas telefonicas, que se estructura
unicamente en la conversacion, dispensando cualquier elemento no verbal, que mucho
ayuda en la comunicacion en otro idioma cuando nos escapa algo y llevando en cuenta
los diferentes procesos de aprendizaje del idioma de los profesionales que acuden a las

vacantes.

Preferimos llamar a proceso de aprendizaje, porque Gargallo (1993, p. 136) cita
a Krashen (1981) que propone la diferenciacién entre adquisicion y aprendizaje: la
primera se refiere a un proceso inconsciente y el segundo, relacionado con una

instruccion reglada.

Sin mas pretensiones, creemos que este trabajo se justifique por la escasez de
literatura académica en la que pone de relieve la dificultad y los obstaculos que

encuentran esos profesionales al hablar un idioma que no lo suyo.

Quisiéramos también, aportar al proceso de ensefianza de modo a llenar ese
hueco, pero mas que todo, preparar al aprendiente, profesional de hoy o de mafiana, para
la comunicacion fuera de las clases de idioma y quizas ofrecer herramientas para la
reflexion teorica para la elaboracion de cursos y materiales que consideren la

interaccion, y la exposicion a elementos reales en el aula.

Segun Duréo (2004, p. 46) “los errores que aparecen en los sistemas transitorios

producidos por los aprendices de lengua funcionan como indicadores de las areas de
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mayor dificultad y, a la vez, sirven para que se repasen y produzcan materiales

didacticos mas ajustados a las necesidades de esos aprendices”.

Esta investigacion se basa en el Analisis de Errores propuesto por Corder (1967)
y luego por Gargallo (1993), Fernandez (1997) y Durdo (2004) que rescatan su teoria en

sus obras.

El contexto de la investigacion es el departamento de atencion de la empresa de
seguro viaje ubicada en Sao Paulo — Brasil y los participantes son siete (7) telefonistas

brasilefios que hablaban espafiol.

No lejos, antes de tratar los errores, creimos sumamente importante saber mas
sobre los telefonistas brasilefios: edad, grado de instruccién, otras lenguas, el proceso de
aprendizaje, sus creencias, percepciones y conciencia hacia las dificultades en espafiol y

experiencias anteriores con el idioma.

Hicimos una relacion de los errores mas comunes, que habiamos escuchado en
Espafia y que ahora se repetian en Brasil, elaboramos una guia, en donde hemos puesto

individualmente por telefonista, cada una de las incorrecciones.

Como forma de no inhibir o refrenar a los telefonistas, optamos por analizar las
grabaciones de las conversaciones, para identificar y cuantificar los errores, escuchamos
dos (2) llamadas para cada participante, un total de catorce (14) conversaciones

telefénicas.

Finalizada cada una de esas etapas, contrastamos los resultados del cuestionario

y la guia y procuramos responder:
1. ¢Cuales son los errores de los telefonistas al momento de hablar espafiol?
2. Cuando tienen dificultades en la produccién oral ¢cémo las solucionan?
3. ¢Cuanto el idioma materno juega en la conversacion en espafiol?

Dividimos este trabajo en tres capitulos: en el primero, abordamos los aspectos
tedricos, el resumen histdrico sobre los origenes del portugués y el espafiol, el proceso
de interferencia, el portufiol, los falsos amigos, el analisis de errores y el idioma

espanol en el ambito laboral brasilefio.



19

En el segundo capitulo, presentamos la metodologia de la investigacion, la
eleccion metodoldgica, el contexto de la investigacion, los participantes, la herramienta

de recoleccion de datos y las llamadas telefénicas y la metodologia de analisis.
El tercer capitulo hacemos la discusion de los resultados.

La dltima parte, la dedicamos a las consideraciones y reflexiones sobre el tema.
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CAPITULO 1

1. PRESUPUESTOS TEORICOS

En este apartado presentamos los supuestos tedricos que servirdn de base a

nuestra investigacion.
1.1 El idioma espafiol en el ambito laboral brasilefio

Sedycias (2005, p. 39) alude que geograficamente, en el mapa de Sudamérica,
Brasil es el Unico pais de habla portuguesa, contrastando con otros paises de habla
hispana, con lo cual llama la atencién a la importancia del estudio del idioma espafiol
desde el punto de vista economico, comercial y cultural ya que comparten culturas muy

semejantes.

Marin (2001, p. 75) complementa que, que al referirnos a la expansion de un
idioma, no podemos delimitarlo solo de los territorios en que se habla, sino de las zonas
fronterizas de su economia, la penetracién de su cultura que incluye como aspecto

esencial su incidencia cientifica y técnica.

El MERCOSUR creado en 1991 ilustra las consideraciones anteriores de ambos
autores, ya que se configura como un importante bloque comercial entre paises de
Sudamérica, tiene como idiomas oficiales, el portugués y el espafiol, y que actualmente
permite la libre circulacion de los ciudadanos del bloque. El incremento econémico
proporcionado por este bloque, hizo que los brasilefios probasen un mayor contacto con

la lengua espariola.

Moreno Fernandez (2005, p. 20) comenta a una investigacion hecha con
quinientos e treinta ejecutivos brasilefios, en la que el segundo idioma hablado por ellos,
era el idioma espafiol. Afiade la autora que en el proceso de privatizacion de las
empresas en Brasil, Espafia fue protagonista. Posteriormente, la entrada de otras
empresas espafiolas como Telefonica y Santander en el mercado brasilefio también

impulso la ensefianza del espafiol en Brasil.

El periédico madrilefio, ABC.es, con fecha de 19 de mayo de 2012, cita una

encuesta de investigacion realizada por el Instituto IPSOS entre 24 paises de todo el
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mundo y también hace referencia que el espafiol es el idioma méas hablado en el trabajo
a nivel mundial y el primer idioma extranjero hablado en Brasil, Reino Unido y EEUU

y el segundo en Francia y Alemania.

Aun refiriendonos a ello, el sitio de internet brasilefio, globo.com publicé el 23
de julio de 2012, en el apartado de noticias, que el mercado de trabajo brasilefio
empieza a exigir un segundo idioma para puestos de trabajos mas sencillos, entre ellos,
el idioma espafiol, agrega aun, que el idioma espafiol también crece en importancia en el

mercado laboral brasilefio.

Esta demanda, debe seguir creciendo, tengamos en cuenta que Brasil sera
anfitrién de grandes eventos mundiales como lo fue en la Jornada Mundial Catolica y
La Copa de las Confederaciones, y lo serd el Mundial y las Olimpiadas, que

consecuentemente exigird un personal habilitado para atender a tantos extranjeros.
1.2 Analisis de errores

El andlisis de errores nacio a finales de los afios sesenta, tras la publicacion de
un articulo de Corder, “The significance of leaners errors” para contraponer la teoria del

Analisis Contrastivo, utilizado desde los afios 40.

Hasta entonces, la teoria del Analisis Contrastivo, se centraba Unicamente la
interferencia de la lengua materna en la segunda lengua, despreciando todo lo demas.
No lejos, diferentes investigaciones demostraron que donde no debia producirse un
error, dada la semejanza entre la lengua materna y la lengua extranjera, los aprendientes
se equivocaban y al contrario, estructuras diferentes o complexas en ambas lenguas eran

asimiladas sin mas problemas.

El Analisis de Errores cambié ese pensamiento, encontrando en el error un
importante aliado hacia el avance del aprendizaje de una segunda lengua. Fernandez
(1997, p. 16) sefiala que la propuesta que se acercaba a lo que se nombraba version
moderada del Analisis Contrastivo, no buscaba, a partir de comparaciones entre la
lengua materna y la segunda lengua, identificar cada error, sino conocer cuéles eran

resultados de esa interferencia.

La teoria Andlisis de Errores de Corder se inspira en la teoria de adquisicion

lingliistica de Chomsky (1965), en las que infiere que los procesos de aprendizaje de
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una segunda lengua pasan por circunstancias semejantes parecidas a los nifios, al
aprender su lengua materna, basandose que el hombre, a partir del input, genera
mecanismos Yy es capaz de comprender y generar mecanismos nunca escuchados antes.
Luego, los errores son inevitables y son indicativos de las dificultades que encuentran
los aprendientes. Con eso, los fallos que eran altamente repudiados, pasan a ser el eje de
investigaciones con el fin de entender cdémo se producen Ello contraria los estudios del
Anédlisis Contrastivos que se limitaban a buscar razon en los errores Unicamente en la

lengua materna.

Segun Gargallo (1993, p. 76), el Analisis de Errores es una contribucion a la
Linguistica Aplicada, ya que eleva el estado del error, pasando a ser visto como signos

positivos de que el proceso de aprendizaje se esta llevando a cabo.

Durédo (2004, p. 55) recaba que los errores no deben ser vistos como sefias de
incompetencia, sino resultados de los intentos del aprendiente por desarrollarse en la

segunda lengua.

La teoria de Andlisis de Errores se adecua a nuestro trabajo, debido al caréacter
cuantitativo de nuestra investigacion, ya que anhelamos conocer los errores mas
frecuentes derivados de la comunicacion diaria entre profesionales brasilefios hablantes
del espafiol con hispano hablantes y a partir de ello, conocer las interferencias
producidas por la lengua materna en la segunda lengua.

Tenemos en cuenta que la identificacion de dichos errores puede contribuir
positivamente al desarrollo de esos profesionales que tuvieron en contacto con el idioma
espafol de distintas formas, y hoy lo utilizan como eje de trabajo en sus vidas

profesionales como modo de comunicacion.

A ello, Fernandez (1997, p. 19) alude que la técnicas de superacién del error que
se basan en el Analisis de Errores, llevan en cuenta la toma de consciencia por parte del
aprendiente y sus estrategias y la interaccion discursiva que solicita la reestructuracion

de los enunciados distorsionantes.

Los errores, cometemos todos, sea en nuestra lengua materna, o en la produccién

de una segunda o tercera lengua, y son motivados por diferentes factores, no obstante,
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los que se hacen més presentes y recurrentes, identifican zonas en la que debemos

perfeccionar.

Ferndndez (1997, p.18) explica que la fundamentacion psicolinguistica de la
Teoria de Analisis de errores, se deriva de la aplicacion al aprendizaje de segunda
lengua de investigaciones realizadas sobre la lengua materna, sobre todo, el aporte de
Chomsky (1965), que lo asocia al proceso creativo del nifio, como la puesta en marcha
de un mecanismo interno capaz de construir una lengua dada, a partir de los datos a los

que esta igual expuesto, igual que en el proceso de aprendizaje de una segunda lengua.

En las literaturas que abarcan el tema, solemos encontrar distintos nombres al
error: incorreccion, falta, lapsus, bien diferentes conceptuaciones. No lejos, nos
decantamos por la definicion de Durdo (2004, p. 53), en que segun la autora, el error
corresponde al uso de elementos linguisticos o pragmaticos que dificultan o impiden la

comprension de un mensaje.

Segln Gargallo (1993, p. 91), se han propuestos inventarios de los errores mas
frecuentes a fin de valorar la importancia y gravedad, y con eso sefialar las areas de
dificultad en el aprendizaje. No obstante, al clasificar un error, conllevamos la idea de
una fuente individual, que es algo complicado, porque en muchos casos, se relacionan a
varios factores. A partir de ahi, se generd diferentes criterios para evaluar las

competencias comunicativas y gramaticales.

Nos decantamos por evaluar los criterios fonético (dificultad en la pronunciacién
de las letras, g, j y r, 1éxico (las diferentes formas del idioma materno en la conversacion
en espafiol) y gramatical (verbos, cambios de registro, adicion u omision de articulos,
pronombres y preposiciones) para creacion de nuestro inventario de errores y a partir de
ello, confeccionar nuestra guia de analisis (Anexo B).

En la labor de nuestro andlisis de clasificacion de errores, constatamos que
algunos de ellos, podrian pertenecer a mas de un criterio. A ello, Durdo (2004, p. 83)
también hace referencia que un determinado error puede pertenecer a la vez, a mas de

una categoria.
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Buscamos mantenernos fieles a la taxonomia elegida para la clasificacién, de
todos modos, en la discusion de los resultados, hemos buscado siempre que posible

hacer mencion a uno u otro criterio que pudiera pertenecer a otra clasificacion.
1.3 La interlengua

Segln Gargallo (1993, p. 125), el término fue acufiado por Selinker en 1969 y
reelaborado en 1972, que lo define como el sistema linglistico separado, sobre cuya
existencia podemos hacer hipétesis en el output de un estudiante al intentar producir la

norma de la lengua meta.

Fernandez (1997, p. 20) aporta que la interlengua es una etapa obligatoria en el
aprendizaje y la define como un sistema linguistico interiorizado, que evoluciona

tornandose cada vez més complejo, sobre el cual el aprendiz posee intuiciones.

Durdo (2004, p. 60) alude interlengua como el modelo tedrico a traves del cual

podemos conocer las etapas de desarrollo de una lengua objeto de estudio.

En las citaciones que tomamos de las autoras, nos inclinamos por decir que la
interlengua es un sistema linguistico intermediario, entre la lengua materna y la segunda
lengua, en las que los hablantes buscan aproximarse a la segunda lengua, de diferentes

maneras para alcanzar el objetivo comunicativo.

Segun Fernandez (1997, p. 20), la caracteristica principal de la interlengua es la
variabilidad, en la que se hace objeto de numerosos intentos de explicacion y de

analisis.

Gargallo (1993, p. 129) agrega que el sistema intralingtistico empleado por el
estudiante, en general, es una simplificacion o reduccion de un cédigo mas complejo de

una lengua que se esta aprendiendo.

En el caso de aprendientes de lenguas proximas, como el portugués brasilefio o
el espafiol, Durdo (2004, p. 63) aporta que las producciones de esos hablantes no
expresan conocimientos auténomos, sino artificiales, porque ellos tienen un acceso

artificial a las informaciones de la lengua que estudian, son falsos principiantes.

A lo que comenta Durdo (2004), reflexionamos que la proximidad entre el

portugués brasilefio y el espafiol, desde la perspectiva territorial, gramatical y fonética,
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que conlleva la existencia de vocablos idénticos en la pronunciacion y la escrita, hace
que el aprendiente no sea un desconocer completo del idioma, y a la vez, transite el

conocimiento de la lengua materna a la segunda lengua.

Durdo (2004, p. 64) comenta que la transferencia es la primera caracteristica
identificada por Selinker (1972) en la interlengua y la divide en dos tipos, la
transferencia linglistica que es el empleo de elementos, reglas y subsistemas que
proceden de la lengua materna y la transferencia de instruccion, que se relaciona con los
elementos identificables en el proceso de instruccién a que los estudiantes estan

sometidos.

En este trabajo podremos inferir sobre los elementos que se refieren a la
transferencia linglistica de los telefonistas, ya que la investigacion se da en ambito
profesional, y aunque algunos de los participantes afirmen haber cursado la ensefianza
reglada del idioma, desconocemos como se produjo el proceso.

Durdo (2004, p. 64) agrega que hay dos tipos de recursos que los aprendices
emplean para elaborar la interlengua: la estrategia de aprendizaje que estan relacionadas
al acercamiento del estudiante hacia el material que debe aprender y la estrategia de
comunicacion que tiene que ver como el aprendiz administra el conocimiento de la

lengua extrajera con el fin de solucionar lo que tiene por delante.

Igualmente, en la discusion de los resultados, hablaremos de las estrategias de
comunicacion que conllevan a la superacion de las dificultades en la conversacion

telefénica.
1.4 El portufiol

Conectado al tema anterior, del portufiol, el tema de los falsos amigos es

bastante frecuente en los medios de ensefianza del espafiol en Brasil.

Durédo (2004, p. 4-5) sefiala que el portugués y el espafiol son afines, derivados
del latin. Ambos idiomas, a lo largo del desarrollo de sus trayectorias, mantuvieron
aspectos semejantes y a la vez rasgos distintos, adquiriendo caracteristicas propias. La
autora menciona que, durante toda la Edad Media, el espafiol era una lengua de empleo
general en toda Peninsula Ibérica, incluyendo a Portugal, aunque no se dejase de utilizar

el portugués.
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Segln Seco (1996, p. 51-52) las mismas raices del latin viven hasta hoy, bajo
distintas formas de evolucion, en Portugal, en Espafia, en Francia, en Bélgica, en Suiza,

en Italia y en Rumania y en todos los territorios, a donde llevaron los colonizadores.

En América, Moreno Fernandez (2000) alude a los viajes de Colén por la costa
de Sudamérica, el Tratado de Tordesillas y la unién con Felipe Il de las coronas de
Espafia y Portugal. Recuerda también a la grande inmigracion espafiola a Brasil y la
vecindad a los paises de habla hispana, corroborando por convertir el espafiol en una

lengua cercana y familiar en todas las relaciones.

Marin (2001, p. 76) alude que, siempre que dos lenguas estan en contacto, se
producen fenémenos conocidos como lenguas francas, que es una mezcla simplificada
que sirve para la intercomprension, en general, en dominios limitados y que pasaron a
significar erroneamente, lenguas comunes, generales o internacionales y cita al portufiol

y al spanglish.

Segln Garcia (p. 557), no se puede afirmar que desde el punto de vista
cientifico, exista el portufiol en el Territorio Espafiol, sin embargo, en las fronteras de
los paises sudamericanos, entre paises de lengua hispana como Argentina, Uruguay y
Paraguay con Brasil, hay estudios linguisticos que comprueban variantes dialectales
resultados de esa mezcla, en los cuales se afiaden componentes indigenas, como por
ejemplo el guarani, que han dado lugar en algun caso, a dialectos hablados en la zona
fronteriza de Brasil y Uruguay. La autora aporta que el término portufiol no se encuentra
en el diccionario de la RAE, no obstante, podemos encontrar su definicién en

diccionarios brasilefios.
1.5 Los falsos amigos

Gonzalez (2001, p.3) en el Manual de portugués para brasilefios, se refiere

también a sobre tales “amigos”.

La similitud entre las lenguas espafiola y portuguesa es, sin duda, una
ventaja para el aprendizaje rdpido. Sin embargo, es también un arma de doble
filo, pues el hispanohablante encontrard multitud de formas similares a su
lengua que poseen un uso y un significado completamente diferente. Debera,
por lo tanto, prestar mas atencion que cualquier otro estudiante a las
particularidades del portugués y, en consecuencia, debe evitar guiarse solo
por las estructuras y el Iéxico del castellano sin cerciorarse con anterioridad
sobre su uso en portugués.
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Creemos que la citacion también se hace valida para los brasilefios aprendientes
del idioma espafiol.

A lo mejor, a causa de ello, los falsos amigos o heterosemanticos, sean objeto de
estudios y podemos encontrar un sinfin de materiales académicos que se vuelcan a su
estudio. En blogs y sitios de internet se halla una serie de listados de palabras con la
finalidad de facilitar la vida del usuario de una segunda lengua, haciendo mencion sobre

las posibles trampas generadas por los falsos cognados.

Como citado por Carrasco (2001) y Durdo (2004), es la proximidad entre el
portugués brasilefio y el espafiol quien condiciona muchas trampas, ya que en ambos
idiomas podemos encontrar, palabras iguales con significados distintos y palabras
parecidas con signados parciales y otras con significados distintos. A ellos, Durdo
(2004, p. 146) comenta a Wandruzka, que basado en Chuquet y Paillard (1987), nombra
el primero de falsos amigos totales y el segundo de falsos amigos parciales.

El uso de los falsos amigos, suele por general, hacerse mas presente en el habla
de los aprendientes iniciales brasilefios del idioma espariol, que de arriesgarse a hablar,
acaban por confundirse, no raras excepciones, suceden en las producciones orales de

cualquier nivel.

En el caso de las conversaciones telefonicas, los falsos cognados podrian causar
confusién en la comunicacion, llevando al interlocutor entender algo distinto a lo que
realmente se quiere decir. Imaginemos que el telefonista brasilefio le diga a un cliente

de habla hispana: - jAcuda Vd. al balcon en el hospital!

Durdo (2004, p. 145) refuerza la dificultad que suelen tener los brasilefios en
cuanto a la utilizacion correcta de los falsos cognados, en lo que se refiere a la
semejanza grafica, prosddica y semantica y alerta a la atencién extremada que los
profesores de lenguas deben dar a ese fendmeno para que se eviten tales confusiones e

propone estrategias en clase.

En el proximo capitulo tratamos de la metodologia de esta investigacion.
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo presentamos la metodologia de la investigacion, la eleccion
metodologica, los instrumentos de recoleccion de datos, detallando el cuestionario
utilizado y el método y descripcion de las grabaciones de las llamadas telefonicas
analizadas. lgualmente, se describe el contexto de la investigacion con el detalle del

perfil de los participantes y, por fin, la metodologia de analisis.
2.1 Eleccion metodologica

Para Severino (2007, p. 117) hay varias modalidades de investigacion que se
pueden emplear, todas ellas requieren coherencia epistemoldgica, metodoldgica y
técnica para su adecuado desarrollo. Es la metodologia quien determina el desarrollo de

la investigacion.

Latorre, Rincon y Arnal (1992, p.53) afirman que es el investigador quien debe
escoger el método adecuado para los objetivos de la investigacion. El problema puede
tener orientacién de comprobacion, de descubrimiento o de aplicacion para la practica.

Siendo asi, para este trabajo escogimos el estudio de caso.

Severino (2007, p. 121) define estudio de caso como un método de investigacion
concentrado en el estudio de un caso particular, considerado representativo a partir de
un conjunto de casos analogos. La recoleccion de datos y su andlisis suelen darse, en

general, de manera idéntica que los trabajos de campo.

Barros y Lehfeld (2007, p. 112) aluden a Chizzotti (1991, p. 102 y 103) que
complementa: el estudio de caso es una modalidad de estudio en las Ciencias Sociales
volcado a la recoleccion de informacion sobre uno o varios casos particularizados,
elaborandose informes criticos organizados, dando lugar a decisiones e intervenciones

sobre el objeto de estudio de la investigacion.
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Aporta Yin (2002, p. 2), que los estudios de casos son estrategias preferidas
cuando el investigador tiene poco control sobre los eventos o cuando el foco esta en un

fendmeno contemporaneo dentro de un contexto de la vida real.

Continta Yin (2002), que el estudio de caso volcado a los propdsitos de
ensefianzas no necesita contener una completa o precisa rendicion de eventos actuales,

su tarea es establecer un marco para la discusion y debate en medio de estudiantes.

A continuacion, presentamos los instrumentos de recoleccion de datos, el

contexto y participantes.
2.2 Instrumentos de recoleccidn de datos

En este apartado nos detendremos en la descripcion de las herramientas

utilizadas para la recoleccion de datos.

El interés de nuestro estudio recae sobre la produccién oral de los siete (7)
telefonistas brasilefios en espariol.

No obstante, nos preocupaba el hecho que si ellos tuviesen constancia de la
evaluacion, al momento de la Ilamada podrian hacerse mas cuidadosos al hablar o
ponerse nerviosos, inhibidos, interfiriendo positiva 0 negativamente en los resultados.

Asi, no nos bastaria con sentarnos al lado de cada uno de ellos y evaluarlos.

De esa manera, para el andlisis, nos decantamos por escuchar grabaciones de
conversaciones telefonicas. Tales grabaciones nos proporcionaron escuchar las Ilamadas

en totalidad y observar si los errores perjudicaron la conversacion.

Por otro lado, entendimos también que esta investigacion no lograria éxito, si no
supiéramos mas de esos profesionales. Aunque compartiesen el portugués brasilefio
como lengua materna, eran notorios los distintos niveles de fluidez del espafiol, lo que
les hacia un grupo heterogéneo. Asi, como forma de definirlos y agruparlos nos

detuvimos a conocer la relacion de ellos hacia el idioma, entregandoles un cuestionario.
2.2.1 El cuestionario

De acuerdo con Barros y Lehfeld (2007, p. 106) la herramienta mas utilizada

para recoleccion de informacion es el cuestionario. No esta limitado a una cantidad de



30

preguntas, pero se recomienda que no sea muy exhaustivo. Se entrega por escrito y el

informante lo devolvera por escrito.

Al disefiar un cuestionario, Fernandez (2008, p. 87), Barros y Lehfeld (2007, p.
106) aluden que el investigador debe preocuparse por el tamafio, contenido y claridad en

la presentacion de las preguntas con el propoésito de estimular él que responde.

Fernandez (2008, p. 86 y 87) aun afiade, si el instrumento tiene mas preguntas
cerradas, se acomoda mas al analisis cuantitativo ya que la interpretacion de los datos se
pauta en los resultados estadisticos. Si tiene preguntas abiertas se acomoda mas al
andlisis cualitativo, una vez que uno puede expresar opiniones 0 puntos de vista. La
autora también destaca que es frecuente optarse por cuestionarios con preguntas abiertas

y cerradas.

Como la aplicacion del cuestionario tenia funcion cuantitativa y cualitativa,
seguimos la orientacion de Fernandez (2008), optamos por preguntas abiertas, cerradas
y mixtas. Las preguntas cerradas son la mayoria, las escogimos para mejor controlar la
diversidad de las respuestas. Para las preguntas mixtas, permitimos al telefonista

contestar con una variable no presente entre las alternativas.

Dejamos las tres ultimas cuestiones abiertas para que el telefonista pudiese

responderlas libremente.

Elaboramos un cuestionario con catorce (14) preguntas (Anexo A), segun el
Cuadrol.

Cerradas Mixtas Abiertas
1,4,57,8,9,10y11 2,3y6 12,13y 14
Cuadro 1 - Cuestionario - Tipos de preguntas

En cuanto a las preguntas del cuestionario, las dividimos de la siguiente manera:

A) Informaciones: franja etaria, formacion académica y adquisicion del idioma

espafiol y otros idiomas, si habia trabajado anteriormente con el espafiol y por cuanto

tiempo.
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B) Percepcion: nivel de fluidez del idioma, afectividad hacia el espafiol, si el

tercer idioma le ayudd a comprender el espafiol y el grado de dificultad entre el espafiol

y su lengua materna.

C) Conciencia: cudles eran las dificultades, a qué las atribuya y cémo las

solucionaba.
Clasificacion Descripcion Preguntas
N S -
Adaquisicion: ¢Donde’ <,Com_o: y tiempo de 1,2,3y4
contacto con el idioma.
Informaciones Otro idioma: _S' ,habla un tercer idioma 'y 6
ccual?
Experiencia: Si trab,ajo antes con el espafol y 10y 11
por cuanto tiempo.
Lengua materna: Dificultad entre el espafiol y su 8
lengua materna.
. . Nivel de fluidez y afectividad
Percepcion Espariol: hacia el espariol. 5y9
Otro idioma: Si el tercer |d|om§ le ayudo a ,
comprender el espafiol.
Dificultad Identificacion, causa de las
Conciencia erTores: y dificultades 'y cémo las 12,13y 14

soluciona.

Cuadro 2 - Clasificacion de las preguntas del cuestionario

Pensamos la pregunta ocho (8) a los telefonistas no estudiaron el espafiol. Tal

vez, porque como muchos, compartiesen la creencia que el espafiol en relacion al

portugués es facil, dispensando estudiarlo mas a fundo. Luego, la contrastariamos con la

pregunta uno (1), si el telefonista estudié el idioma espafiol. En caso que los telefonistas

que no estudiaron, respondiesen que les parecia facil, podriamos intuir que fuera esa la

razon por la cual no se motivaron a estudiar el espafiol.

La pregunta nueve (9) se refirio a la afectividad del telefonista hacia al idioma

espanol, de que la investigacion se diera en el &mbito laboral sobre la produccion en
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esparfiol, el profesional més bien, podria hablarlo por necesidad o por la exigencia a la

funcién y no esforzarse mucho por hablarlo.

Definimos todas las preguntas del cuestionario el 09-septiembre-2013. El
cuestionario fue entregado a los telefonistas el 10-septiembre-2013 al inicio de sus
turnos de trabajo. Les explicamos a ellos que el cuestionario formaba parte de una
investigacion en la que contrastariamos los errores encontrados en las grabaciones
telefonicas y los datos obtenidos del cuestionario que contemplaban informaciones
sobre la adquisicion del espafiol. Tras la explicacion, no hubo objecién por parte de
ninguno de los siete (7) telefonistas en contestarlo. Les dimos un dia para responderlo.
El 11-septiembre-2013 recibimos siete (7) cuestionarios cumplimentados de vuelta y

por fin, el 13-septiembre-2013 empezamos la recopilacion de los datos.
2.2.2 Las grabaciones de las Ilamadas telefénicas

La produccion oral de los telefonistas en espafiol es el eje de nuestra
investigacion asi que, nos interesaba toda y cualquier Ilamada, entrantes o salientes a
clientes nativos de lengua hispana, independiente del tiempo de duracién de cada una de

ellas.

No obstante, creemos relevante hacer un aparte y relatar la rutina de llamadas en

esa central de atencion telefonica.

A excepcidn de periodos de alta temporada, comprendidos entre 15-diciembre a
15-febrero y de 15-junio a 28-julio, un telefonista suele dar curso a un promedio de diez

(10) solicitudes a diario en el idioma espafiol.

Se nombra solicitud o pedido, cualquier motivo que lleve el cliente a hacer
contacto con la central. Las solicitudes también llegan por e-mail o fax. Sin embargo,
descartamos esas dos Ultimas, salvo si para solventarlas, resultaron una llamada

telefénica para el cliente o proveedor.

En general, para cursar un pedido, se requiere que los telefonistas hagan un

promedio de dos (2) llamadas.

Por motivos ya explicitados al inicio del apartado 2.2, optamos por grabaciones

de las conversaciones. Sin embargo, que dichas llamadas telefonicas contuviesen datos
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importantes y sigilosos de clientes como: tarjeta de credito, DNI, tipo de enfermedad,
preexistencias, direccion y otros, requirid que el cuerpo presidencial establecido en

Argentina nos autorizara la entrega de dichas conversaciones.

Considerando el nimero medio de llamadas por solicitud, pedimos que la
empresa nos facilitara dos (2) grabaciones de cada telefonista, un total de (14) catorce
Ilamadas. Con eso, lograriamos el analisis de un diez por ciento (10%) de la

productividad diaria de ellos.

Formalizamos el escrito al directivo de Argentina el 20-setiembre-2013, nos
lleg6 la aprobacion el 02-octubre-2013, el departamento de calidad nos las entrego el
04-de-octubre-2013 y las escuchamos entre 07 y 12-octubre-2013.

Las grabaciones que nos entregaron se caracterizaron por llamadas entrantes y
salientes hechas de 12 a 14-setiembre-2014.

2.3 El contexto de la investigacion

Como contexto de investigacion, escogimos la central de atencion telefonica al
cliente de una empresa de seguro viaje ubicada en la ciudad de S&o Paulo - Brasil. La
compafiia lleva 40 afios en el mercado y esta presente en ciento diez paises. Ella ofrece
soluciones locales a turistas de diferentes nacionalidades en situacion de emergencia en

el exterior.

Para las situaciones de emergencia, la empresa dispone de un teléfono gratuito
0800 o 900 que da atencién al cliente, veinticuatro horas por dia, en los idiomas:

portugués, espafol, inglés y japonés.

Por teléfono se gestionan las mas diversas solicitudes que van de la activacion de
servicio médico, extravio de equipaje, documentos, hurtos o robos en general, anulacion
de vuelo, accidentes y defuncion. Para atender a la demanda, la empresa instalo

plantillas fisicas en Brasil, Argentina, Colombia, Espafia y otros.

La plantilla operacional de la central de atencion de S&o Paulo estd formada por
un (01) director, un (01) jefe, tres (03) supervisores y un total de diecisiete (17)

telefonistas a que se les nombra coordinadores de asistencias.
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Los coordinadores de asistencias se dividen en tres (3) turnos de trabajo: de
08:00 a 14:00h (mariana), de 14:00 a 20:00h (tarde) y de 20:00 a 08:00h (noche), con un

promedio de seis (6) telefonistas por periodo.

Los telefonistas son de diferentes nacionalidades, segin podemos observar en la
Tabla 1:

Tabla 1 - Nacionalidad de los telefonistas
Nacionalidad de los telefonistas

brasilefia 7 41%
japonesa 6 35%
argentina 2 12%
peruana 1 6%
hondurefia 1 6%
Total 17 100%

Como se trata de una central telefonica en Brasil, obviamente los telefonistas
brasilefios son en mayoria, sin embargo, se nota la presencia bastante alta de japoneses.
La Tabla 1 se explica porque recientemente, la empresa identifico que Japén era un
importante mercado ascension comercial, razon por la cual contratd seis telefonistas
para atender a esa demanda, dos para cada turno de trabajo. El trabajo de los japoneses
se diferencia mucho en relacion a sus compafieros de trabajo, aunque den atencion en
otros idiomas, estan disponibles a las posibles Ilamadas de sus compatriotas ya que

obedecen a una prioridad de entrada.

Los idiomas mas hablados en la central son el portugués, el espafiol y el inglés.
Los telefonistas suelen dominar més de un idioma, como se puede observar en la Tabla

2 a continuacion:
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Tabla 2 - Idiomas de atencion telefonica
Idiomas de atencion telefénica

portugués (brasilefio)
trilingues | espafiol 4| 24%
brasilefios inglés
bilingies portu~gues (brasilefio) 3| 18%
espanol
espariol
trilingles | inglés 1 6%
hispanos portugués (brasilefio)
e espafiol 0
bilingies portugues (brasilefio) 3| 18%
japonés
trilingles | inglés 3| 18%
japoneses portugués (brasilefio)
e japonés 0
bilingies portugues (brasilefio) 3| 18%
Total | | 17 [ 100%

Actualmente, las atenciones telefonicas en espafiol representan el noventa por
ciento (90%) de la demanda total de trabajo en la Central de Atencion de Sao Paulo.

Podemos notar en la Tabla 2, a excepcion los seis (6) telefonistas japoneses,
todos los telefonistas restantes, el sesenta y cuatro por ciento (64%) de la central, estan

habilitados a dar atencion telefénica en espafiol.

Para la eleccion de los participantes, obedecimos dos criterios: que tuviese el
portugués brasilefio como lengua materna y que diera atencién en el idioma espafiol.

Fueron escogidos los siete (7) telefonistas brasilefios.
2.4 El perfil de los participantes

Presentamos a continuacion el perfil general de los participantes con base en los

resultados del cuestionario.

El promedio de edad de los telefonistas es de treinta y tres afios (33), el mas
joven tiene veinticuatro (24) afios y el mayor tiene cuarenta y tres (43) afios. El grado de

instruccion de ellos transita entre las secundarias obligatorias (equivalente a la
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ensefianza media de Brasil) y los estudios universitarios, inferimos que es un grupo

instruido.

El cincuenta y siete por ciento (57 %) de ellos estudio el espafiol en academias
de idiomas o en la ensefianza regular, contra el cuarenta y tres por ciento (43%) que

adquiri6 el idioma en trabajos anteriores o viviendo en el extranjero.

Todos afirman haber estado en contacto con el idioma espafiol mas que dos (2)

anos.

En lo que concierne a la fluidez del idioma espafiol, el setenta y uno por ciento
(71%) informd tener un nivel alto, el catorce por ciento (14%) nivel medio y los
restantes catorce por ciento (14%), nivel bajo. Es importante decir que todos superaron

los exdmenes de espafiol nivel superior para la vacante propuesto por la empresa.

El ochenta y seis por ciento (86%) de los encuestados, ademas del idioma
espafol, habla otro idioma méas como lengua extranjera. El tercer idioma es el inglés con

el ochenta y tres por ciento (83%) o el italiano con diecisiete por ciento (17%).

Los telefonistas se dividieron en opiniones si el tercer idioma pudo haberles
contribuido favorablemente a comprender mejor el idioma espafiol. También se

dividieron al relacionar el grado de dificultad entre el espafiol y su lengua materna.

A lo que se refirié a la afectividad hacia el espafiol, el ochenta y seis por ciento
(86 %) dijo gustarles el idioma, tan solo uno de ellos, informé ser indiferente al idioma.

Todos telefonistas han trabajado anteriormente con el espafiol. El tiempo medio
de experiencia profesional de ellos con el idioma es de aproximadamente un (1) afio y

medio.

En cuanto a las dificultades en la produccion oral, todos mencionaron problemas
con los verbos, tres (3) telefonistas afiadieron también problemas con el Iéxico del
espafiol. Con relacion a que se debian las dificultades, cuarenta y tres por ciento (43%)
informo la similitud entre el portugués y el espafiol, otros cuarenta y tres por ciento

(43%) dificultad en los verbos y catorce por ciento (14%) a la falta de Iéxico.

Para seguir la conversacion en conversacion en caso de dificultad, el setenta y

uno (71%) dijo que utilizaba sindbnimos para todo que les faltaba, catorce por ciento
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(14%) buscaba solucion en traductores de internet y catorce por ciento (14%)

reformulaba el enunciado.
2.4.1 El perfil individual de cada telefonista

Para mejor entender los resultados, optamos por describir a continuacion

individualmente de cada uno de los siete (7) participantes:

A) Telefonista 1 (T1) - Tiene veintitrés (23) afios, ha concluido los estudios
universitarios, aprendio el idioma espafiol en las secundarias (equivalente a la ensefianza
media de Brasil), estuvo en contacto con el idioma mas que dos (2) afios, dijo tener
nivel alto de fluidez y habla también el idioma inglés. Segun él, la tercera lengua le
ayudé a comprender mejor el idioma espafiol. Dijo que el espafiol y el portugués
brasilefio era igual de dificiles. A él le gusta hablar el espafiol. Tiene experiencia
profesional anterior con el idioma espafiol entre un afio y un afio y medio. En relacion a
las dificultades hacia el castellano, refirid problemas con algunas conjugaciones
verbales y con el Iéxico, atribuyé las dificultades a la semejanza entre el portugués
brasilefio y el espafiol, si algo le fallaba en la conversacion, informd buscar sinbnimos o

explicaba de otro modo.

B) Telefonista 2 (T2) - Tiene veinticuatro (24) afios, tiene las secundarias
concluidas (equivalente a la ensefianza media de Brasil), aprendio el idioma espafiol en
una academia de lenguas, estuvo en contacto con el idioma mas que dos (2) afios, dijo
tener nivel alto del espafiol, no habla otra lengua extranjera. Afirma que el espafiol le es
mas facil que su lengua materna. Le gusta hablar el espafiol. Informd haber trabajado
anteriormente con el idioma espafiol entre un afio y medio. En relacion a la dificultad,
refirid problemas con la conjugacion de algunos verbos, atribuy6 la dificultad a la
irregularidad de los verbos. Dijo que si le fallaba algo en la conversacion en espafiol

buscaba un sinénimo o mas bien parafrasear el contexto.

C) Telefonista 3 (T3) - Tiene veintisiete (27) afios, no ha concluido los estudios
universitarios, aprendio el idioma espafiol en una academia de lenguas, estuvo en
contacto con el idioma mas que dos (2) afios, dijo tener nivel alto de espafiol, habla
también el idioma inglés. A él el idioma espafiol le parece mas facil que el portugués.

Le gusta hablar el espafiol. Tiene experiencia profesional anterior con el espafiol entre
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seis meses y un afio. En relacion a las dificultades hacia al castellano, refirié problemas
con los verbos en pretérito, atribuy6 la dificultad a la semejanza con el portugués. Dijo
que si algo le fallaba en la conversacidn, buscar un sindbnimo o parafrasear el contexto si

algo le faltaba en la conversacion.

D) Telefonista 4 (T4) - Tiene cuarenta y dos (42) afos, no ha concluido los
estudios universitarios, el idioma espafiol aprendi6 en su trabajo anterior, de escuchar a
sus compafieros de trabajo y clientes, estuvo en contacto con el idioma méas que dos (2)
afios, informo tener nivel bajo de fluidez, habla también el inglés. Dijo que el idioma
espafol le es mas dificil que su lengua materna. No demostré afectividad hacia el
castellano. Afirmé tener experiencia profesional anterior con el espafiol en un periodo
superior a dos afios. En relacion a la dificultad, refirié problemas con los verbos, sobre
todo las conjugaciones y los tiempos verbales, las atribuy6 a la falta de haber estudiado
el espafiol. Dijo que si algo le faltaba en la conversacion, buscaba solucion en sitios de

traduccion.

E) Telefonista 5 (T5) - Tiene cuarenta y tres (43) afios, concluyd las secundarias
(equivalente a la ensefianza media de Brasil), aprendio el idioma espafiol de vivir en el
extranjero, estuvo en contacto con el idioma mas que 2 (dos) afios, dijo tener nivel alto
de fluidez del espafiol, también habla inglés. A ella el idioma espafiol le parece mas
facil que el portugués. Le gusta hablar el espafiol. Tiene experiencia profesional anterior
con el espafiol entre un afio y un afio y medio. Refirid problemas con los verbos en
futuro y pretérito, atribuyd la dificultad a la gramaética, si le faltaba algo en la

conversacién buscaba un sinénimo o parafrasear el contexto.

F) Telefonista 6 (T6) - Tiene treinta y ocho (38) afios, concluyo los estudios
universitarios, aprendio el idioma espafiol en una academia de lenguas, estuvo en
contacto con el idioma mas que dos (2) afios, informé tener nivel alto de fluidez,
también habla italiano. Dijo que el italiano le ayudd a comprender el espafiol A él, el
espanol le parece mas dificil que el portugués. Le gusta hablar el espafiol. Trabajo
anteriormente con el idioma espafiol en un periodo superior a dos afios. En relacién a la
dificultad, refirio problemas con el Iéxico, atribuy6 la dificultad a la semejanza con el

portugues. Si algo le fallaba en la conversacion, reformulaba la idea y lo repetia.
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G) Telefonista 7 (T7) - Tiene treinta y seis (36) afios, concluy6 los estudios
universitarios, aprendié el idioma espafiol en el extranjero, de escuchar a los amigos,
estuvo en contacto con el idioma méas que dos (2) afios, dijo tener nivel medio de
fluidez, también habla inglés. Informé que el inglés le ayudo en partes a comprender el
espafiol. El espafiol le parece mas dificil que su lengua materna. Le gusta hablar el
espafol. Tiene experiencia anterior con el idioma espafiol en un periodo superior a dos
afios. En relacion a la dificultad, refirié problemas con el 1éxico y expresiones, atribuyo
las dificultades a la falta de vocabulario. Dijo que si algo le faltaba en la conversacion

buscaba un sinénimo o parafrasear el contexto.
2.5 Metodologia de analisis

Para realizar el analisis, las grabaciones fueron transcriptas y digitalizadas en

fichero word.

Como exigencia de la Presidencia de la empresa, cuidamos de preservar la
identidad de los clientes, proveedores y participantes, bien como toda y cualquier
informacion sigilosa transmitida en la conversacion, razén por la que mantuvimos solo
los fragmentos en donde hubieron fallos, descartamos todo lo demas. También,
desconsideramos los fragmentos en donde ruidos o mala transmisién provocaron

interferencias en la llamada.

No observamos los aspectos pragmaticos y de cortesia del espafiol, a sabiendas
que en muchas situaciones, ellos podrian contribuir favorablemente para la

conversacién en lengua extranjera.

Segln ya expusimos, la idea de ese trabajo surgié a partir de nuestras
experiencias laborales en Espafia y Brasil, ante la dificultad que tenian algunos
brasilefios en hablar el idioma espafiol, aunque estuviesen integrados en el colectivo de

habla hispana.

Durdo (2004, p. 76) cita que se propusieron diferentes criterios de analisis
derivados de las diferentes conexiones de la Linglistica Contrastiva con otras

concepciones, a partir de ahi, los errores pudieron agruparse por criterios.

Fernandez (1997, p. 29) alude que dada la multiplicidad de errores, se hace

necesario un instrumento para clasificarlos.
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En lo que concierne a la clasificacion, aporta Fernandez (1997, p. 29 y 30) que
las clasificaciones varian de acuerdo con la investigacion y conllevan taxonomias
mixtas, se toma un criterio por base y a ese se incluye algunos de los puntos que
estructuran otras clasificaciones y hace mencion a los criterios mas usuales: descripcién
linguistica, descripcidn de estrategias superficiales, criterio pedagdgico, explicacion de

errores, comparativos y efectos comunicativos.

Agrega Duréo (2004, p. 83) que un determinado error puede pertenecer a la vez,

a mas de una categoria.

Al estar de acuerdo con las afirmaciones de Ferndndez (1997) y Durdo (2004),
confeccionamos una guia (Anexo B) con la finalidad de clasificar y cuantificar los
errores en las escuchas de las llamadas. Para ello, tomamos como base los errores mas

usuales que soliamos escuchar mas a menudo en la produccion oral de los telefonistas.

Intuimos que los criterios de descripcion gramatical y linguistica atendiesen los
requisitos de nuestra labor. EI primero por tener como base los subsistemas fonoldgicos,
Iéxicos, morfosintéacticos y discursivos, para ello incluimos las tipologias: portufiol,
problemas con los pronombres sujetos, conjugacion verbal, pronunciacion de la “r”, “4”
y “g” y los faltos de sentido. Y la segunda que se basa en las omisiones, adicciones,

falsas elecciones o falsas colocaciones que no podriamos dejar de considerarlas.

A continuacion explicamos la tipologia utilizada:
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Criterio

Tipo

Descripcion

Fonético

Letras 66g9,, 66j b y “r”.

Pronunciacion incorrecta de cualquier una de
esas letras que puede causar equivocos O
confusiones

Ej.: “Ramén” y “jamén”.

Gramatical

Cambio de registro

Confusion en el uso entre el registro formal e
informal.

Ej.: “Qué Vd. vayas al hospital”

Faltos de sentido

Falta del articulo, pronombre, o preposicion en
la construccion del telefonista.

Ej.: “Llamé () su movil de Argentina”

Pronombres sujeto

El uso del pronombre sujeto cuando no estd
obligatorio o desnecesario.

Verbos

Confusion al utilizar el tiempo verbal.

Ej.. “Yo entendia que necesitaba nueva
atencion”.

Léxico

Falsos amigos

El empleo de una palabra que en portugués
tiene un significado e otro distinto para el
espafiol.

Ej.: “Se dirija Vd. al balcon de urgencias”.

Interlengua

Cada insercion en la que el telefonista utilizd
desmedidamente el Iéxico o estructura del
portugués en la conversacion en espafiol, desde
gue no constituyera un falso amigo.

Ej.: “tenho que preguntarle algo”.

Cuadro 3 - Tipologia de los errores para el analisis

Tras la descripcion de la metodologia de esta investigacion, en el proximo

capitulo, presentamos el analisis y discusion de los datos.
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CAPITULO 3

3. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En ese capitulo presentamos y discutimos los resultados de los analisis de las
recopilaciones y basados en los presupuestos teoricos, buscamos responder a las
preguntas de esta investigacion:

1. ¢Cudles son los errores de los telefonistas al momento de hablar espafiol?
2. Cuando tienen dificultad en la produccion oral ¢(Cémo las solucionan?
3. ¢Cuanto el idioma materno juega en la conversacion en espafiol?

Dividimos este capitulo en cuatro partes: La primera, hablamos sobre el
panorama general que obtuvimos de las grabaciones telefonicas. En la segunda parte,
presentamos los errores encontrados en las catorce (14) conversaciones telefonicas y
respondemos a la primera pregunta de la investigacion. En la tercera parte discurrimos
como los telefonistas solucionaron sus dificultades, que recursos utilizaron cuando les
falté algo en la conversacion en espafiol y por fin, en la cuarta parte, hablamos sobre la

influencia del idioma portugués brasilefio en la conversacion en espafiol.

Para esta discusion, valoramos que los resultados obtenidos por los
cuestionarios, respondidos por los participantes, nos hayan aportado mucho en el
analisis de las conversaciones y contribuyeron para elucidar algunos interrogantes, asi

gue a menudo, lo mencionaremos en este capitulo.
3.1 Panorama de las llamadas

Que eligiéramos las grabaciones como método para evaluacion de las llamadas,
nos propicio escuchar las conversaciones telefonicas entre el telefonista y el cliente en
su totalidad, acompanar el desarrollo de la llamada, observar si la produccion de errores
afecto el dialogo y percatarnos, ya que muchos de ellos hablaban un tercer idioma, de la
presencia de elementos ajenos al espafiol y al portugués brasilefio, objetos de nuestro

estudio.
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Podemos decir que los errores, en ningin momento, afectaron la conversacion.
Lo imputamos a la proximidad del idioma, que conlleva un elemento facilitador en la
comunicacion. En lo que concierne a ello, Durdo (2004, p.4) menciona que, la lengua
espafola y portuguesa son romanicas, oriundas del mismo tronco, el latin. Son idiomas
que surgieron cercanos en Europa y mantienen vecindad en América, donde se

trasladaron a causa de las conquistas, que les hace idiomas genéticamente afines.

Cotejamos que las llamadas de un modo general, por parte de los telefonistas,
transcurrieron fluidas, sin interrupciones o el uso constante de muletillas, palabras
insertadas dentro de la conversacién que usualmente auxilian el proceso comunicativo

en otro idioma mientras se busca conciliar lo que se quiere decir.

Este resultado, probablemente adviene que todos los telefonistas indicaron haber
tenido experiencia laboral anterior hablando el idioma espafiol, en un periodo medio
entre un afio y un afio y medio. A ese hecho, también agregamos que, salvo los
telefonistas, T4 que al responder el cuestionario, informo tener el nivel bajo y T7 que
indico el nivel medio, los telefonistas sobrantes informaron poseer un nivel avanzado

del idioma espafiol, como muestra el Gréfico 1.

Gréfico 1 - Nivel de fluidez del espafiol

En compensacion, considerando el tiempo que los telefonistas brasilefios
llevaban hablando espafiol de profesion y también el convivio de ellos con sus
comparieros de trabajo de habla hispana, no encontramos en las conversaciones,

cualquier presencia de los marcadores conversacionales del espafiol. No lejos, se
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hicieron presente el uso de elementos ajenos, los marcadores conversaciones del inglés,
el “ok”. Se hacian notar mas, cada vez que los telefonistas pedian o querian expresar

confirmacion de lo hablado.

No cuestionamos, que el “ok” sea un marcador de confirmacion universal,
entendido por casi todo el mundo, no obstante, la ausencia de marcadores del espafiol en

las llamadas, nos caus6 la sensacién de artificialidad en la conversacion.

El telefonista T4, desconocedor de los marcadores conversacionales del espariol,
0 como forma de acercarse al espafiol, tradujo el “ok” por “oka” continuamente en las

conversaciones.

A ello, inferimos que de los siete (7) telefonistas brasilefios, seis (6) de ellos,

informaron hablar un tercer idioma, veamos el Grafico 2.

Grafico 2 - ¢Habla un tercer idioma?
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Entre los seis (6) telefonistas, hubo predominancia del inglés, como muestra el
Grafico 3.

Grafico 3 - ;Cual es el tercer idioma?

3.2 Los errores

Averiguamos que, de las catorce (14) conversaciones que escuchamos,

unicamente en dos de ellas, los telefonistas al darse que se equivocaron, se corrigieron.

En la primera conversacion, T2 le dijo a la moza de recepcion de un centro
médico de Valencia: — ¢Podrias ayudar? al percatarse que lo habia dicho mal, se
corrigid y dijo: — ¢Podrias ayudarME?

En la segunda conversacién, ya no exitosa como la primera, T3 le dijo a un
cliente argentino: — Hay que esperar la respuesta de NOSTRO departamento médico.
Al darse cuenta del error, se corrigié y volvio repetir la frase, pero nuevamente

equivocada: — Hay que esperar la respuesta de NOSSO departamento médico.

T3 utilizd el pronombre del italiano, al referirse en espafiol. Igualmente,
encontramos otro italianismo en otra conversacion. T5 dijo BRASILE, al intentar decir
BRASIL, que se pronuncian iguales en espafiol y portugués.

Durdo (2004, p.79) alude a Vazquez (1999), que denomina error individual,
dentro de la clasificacion pedagogica, a las incorrecciones que son productos de la
interferencia del aprendizaje anterior de otros idiomas, o resulta con méas frecuencia, la

proposicién de hip6tesis del aprendiz.
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Concordariamos que alcanzaria fundamento la interferencia del aprendizaje de
otros idiomas, si producida por T6, ya que es el Unico telefonista que habla italiano. No
obstante, en las conversaciones de este telefonista, no encontramos cualquier
interferencia del italiano. Asi que, para la produccién de T3, nos queda la segunda

hipétesis de VVazquez, la proposicion del telefonista.

Separadamente a ello, las grabaciones de las llamadas nos propiciaron a
cumplimentar la guia (Anexo B), en donde delimitamos los errores mas frecuentes que

soliamos escuchar de los brasilefos.

Obtuvimos un total de ciento nueve (109) errores, como muestra la Tabla 3:

Tabla 3 —-Numero de errores por tipologia

Total (%)

Fonético  Pronunciacion 1 1 1%
Cambio de registro 29

Gramatical Faltos de sentido 25 72 66%
Pronombres sujeto 1
Verbos 17

Léxico Falsos amigos 1 36 33%
Interlengua 35

Total 109 100%

(N=109)

Por lo que podemos verificar, el criterio gramatical alcanzé los valores mas
elevados con el sesenta y seis por ciento (66%), seguidos por el criterio Iéxico con el
treinta y tres por ciento (33%) y por fin, el criterio fonético con un por ciento (1%).

A continuacion discurrimos sobre cada uno de ellos:
3.3 El criterio fonético — la pronunciacion

Optamos por ese criterio para mensurar la cantidad de errores relacionados a la
pronunciacion incorrecta de las letras G, J y l1a R, que pueden causar confusiones en el
momento del habla, no es el mismo decir D. RAMON que D. JAMON.
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Ningun telefonista hizo mencion o indicé tener dificultades respecto a ello, no
lejos, hallamos una (1) incorreccion de T3.

En una conversacion con un cliente argentino, al intentar decir
RECTOSIGMOIDOSCOPIA, pronuncié la R como la [x] (velar, fricativa sorda),

cuando en realidad deberia hacerla con la [r] (alveolar vibrante maltiple de posicion

inicial de silaba).

En las dos conversaciones que analizamos de este telefonista, notamos otras
incorrecciones fonéticas de T3. El, al deletrear las consonantes, las hizo con las vocales
abiertas, igual que en su lengua materna. Como el criterio fonoldgico solo abarcaba la
confusion en lo relativo a la pronunciacion entre G, J y la R, a esas incorrecciones, las

clasificamos como interlengua.
3.4 El criterio Iéxico

La proximidad entre el portugués brasilefio y el espafiol, a lo mejor, justifique la
existencia de palabras iguales en ambos idiomas, muchas de ellas con el mismo
significado, que pueden sugerir el uso del léxico del idioma materno si por defecto le

falte algo en la conversacion en espafiol.

No obstante, de hacerlo sin cuidado, hay el riesgo de la trampa: palabras iguales
con significados diferentes, palabras iguales, pero con silabas fuertes distintas, o

palabras en portugués brasilefio que estén en desuso 0 no existan en el idioma espafiol.

Asi que, para el criterio léxico, tuvimos en cuenta dos tipologias: los falsos
amigos e la interlengua. La primera, siempre que el telefonista empleara el Iéxico del
portugués brasilefio y este, tuviese un significado distinto en espafiol, generando
confusion de entendimiento. A ejemplo de eso, si el telefonista le dijera a un cliente

hispano hablante: — Busque al BALCON de informaciones del hospital.

La segunda, cuando al apropiarse del Iéxico de su lengua materna, este no
existiera en la segunda lengua, causando incomprension. A ejemplo de eso, si el
telefonista le dijera a la moza de recepcion de un centro médico: — ¢Ya tenemos los
RELATORIOS del paciente?
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El criterio léxico representd el veintiocho por ciento (28%) del total de los
errores.

A continuacién detallamos cada uno de ellos.
3.4.1 Lainterlengua

En el criterio Iéxico tuvimos treinta y cinco (35) incorrecciones en interlengua y
una (1) incorreccion en falsos amigos. En la subcategoria interlengua, todos los

telefonistas, sin excepcion, incidieron en ella.

El hecho de que parte de los telefonistas cursara la ensefianza reglada del espafiol y que
otra parte no, hizo que formasen un grupo heterogéneo. Asi, con el propdsito de fijarnos
para cudles de ellos, las incorrecciones en la tipologia de interlengua se hizo mas
presente y también averiguar si la falta de la ensefianza reglada corrobor6 en ese
proceso, preferimos dividirlos en dos grupos: los que estudiaron espafiol (T1, T2, T3y
T6) y los que no lo estudiaron (T4, TS5y T7)

Desde la Tabla 4, notamos que el grupo de los no estudiaron, aunque en menor
namero, con tres (3) telefonistas, hizo veinte (20) errores, con un promedio de siete (7)
incorrecciones por telefonista, mientras que el grupo de los que estudiaron, con cuatro

(4) telefonistas, produjo quince (15) errores, con un promedio de cuatro (4) errores por

telefonista.
Tabla 4 — Los errores de interlengua clasificados
¢Ha estudiado el Si No
idiomaespafiol? | t9 12 T3 T6| T4 T5 T7 | Total
Inter lengua 5 2 7 1 9 9 2 35
Total 15 20 35
(%) 43% 57% | 100%

Tuvimos en cuenta, para esa tipologia, la transferencia del 1éxico o estructura de
la lengua materna para el espariol. En las escuchas de las Ilamadas, pudimos sefialar que
esta interferencia en las conversaciones sucedio de tres formas distintas. De este modo,

nos inclinamos por crear una denominacion propia que las explicaremos en el Cuadro 4.
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Transposicion

Denominamos transposicién al evento que el telefonista se
apropio de cualquier elemento de la lengua materna en la
conversacion, sin que este existiera en el idioma espafiol.

Ej.: “tenho que preguntarle algo”.

Denominamos traduccion al evento que el telefonista tradujo
literalmente una expresion del portugués hacia al espafiol,

Traduccion desconsiderando su validad.

Ej.: “si, si €50 mismo”.

Denominamos transicion a la construccién creativa del
Transicion telefonista a partir de inferencias entre los dos idiomas.

Ej.: (Qué informacdn necesita VVd.?

Cuadro 4 — Denominacion propia para la clasificacion de interlengua

Inferimos que para cualquiera de ellas, el telefonista siempre tomé como base su

idioma nativo, el portugués brasilefio, motivo por el cual, pudimos agruparlas y

determinar cuél de ellas se hacian mas recurrentes en la conversacion de ellos.

Gréfico 4 - Agrupacion de las formas de interlengua.

El Gréafico 4 sefiala que, el sesenta y tres por ciento (63%) empleé el léxico del

portugués brasilefio en la conversacion, la transposicion. El veintinueve por ciento

(29%) tradujo literalmente estructuras o expresiones de su lengua materna, sin
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advertirse si existian o no en espafiol, la traduccion y el ocho por ciento (8%) a partir de

proposiciones, genero nuevas palabras en espafiol, la transicion.

A bulto, reparamos que las formas de transposicion y transicién se volcaron méas
hacia el léxico de la lengua materna, mientras que la traduccion se volcéd hacia las

estructuras o expresiones del idioma materno.
A continuacion, nos detenemos en cada una de ellas.
A) LA TRANSPOSICION

Durdo (2004, p. 148) cita a Appel y Muysken (1996, p. 125) que denomina
transferencia léxica, al empleo del Iéxico de su lengua materna cuando lo desconoce en
la segunda lengua. A ese mismo proceso, denominamos transposicion, veamos el
Cuadro 4, al empleo del Iéxico del portugués brasilefio en la conversacion, desde que el
telefonista no tuviese en cuenta si ese léxico tuviese significado en el idioma espafiol. A

ese mismo proceso, denominamos transposicion,

No hicieron parte de esa clasificacion el 1éxico que existiera en ambos idiomas y
tuviese el mismo significado, tampoco el 1éxico del portugués que existiera en espafiol y
tuviese un significado distinto, para ello, lo incluimos en la subcategoria de los falsos

amigos.

En las escuchas de las llamadas, pudimos determinar que el empleo del léxico
del idioma materno se motivo cuando el enunciado generado por el telefonista en
espafol, se aproximaba mucho a su idioma nativo y quizas lo conllevé a no distinguir
ambos idiomas y por consiguiente, a razonar mas en su lengua materna que en la

segunda lengua.

Como las producciones de los telefonistas se relacionan de un modo u otro a la
interferencia del idioma materno, no Unicamente para esta tipologia, sino para todas las
otras, razonamos que resultaria mas facil demostrarlas y hacer comparativos, si al
presentar los errores, elaboraramos cuadros con tres columnas cada: en la primera,
mostrariamos el fragmento de la produccion del telefonista en donde hubo la
incorreccion, en la segunda, la misma produccion traducida al portugués brasilefio y en
la tercera, la produccion correcta en espafiol. Los errores, los destacados en negrita,

subrayados y en mayusculas en cada una de las columnas.
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El Cuadro 5 muestra las producciones de transposicion de los telefonistas:

produccién

portugués

Espariol

Pedimos como veinte o treinta
T1 minutos para RETORNAR el
llamado.

Pedimos vinte ou trinta
minutos para RETORNAR o
chamado.

Pedimos como veinte o
treinta minutos para
DEVOLVERLE el
llamado.

Tiene 30 dias consecutivos en
VIAGEM.

Tem 30 dias consecutivos em
VIAGEM.

Tiene Vd. 30 dias
consecutivos en VIAJE.

T2 Pasé con el MESMO doctor.

Passou com o MESMO
doutor.

Pas6 con el MISMO doctor.

T3 iALO! sefior. ALOQ! Senhor. iHOLA! sefior.
Hay que pedir el RELATORIO  Tem que pedir o Hay que pedir el
completo. RELATORIO completo. INFORME completo.
EFE de Francia. EFE de Franca. EFE de Francia.
Fue considerado por NOSSO Foi considerado por NOSSO Fue considerado por
departamento medico. departamento médico. NUESTRO departamento
Exédmenes de CONTROLE. Exames de CONTROLE. Exédmenes de CONTROL.
ELE de Lima. ELE de Lima. ELE de Lima.

T4 Tengo acA ALGUNS nimeros.  1enho aqui ALGUNS Tengo aca UNOS nlimeros.

ndmeros.

9898 E 89878.

9898 E 89878.

9898 Y 89878.

Tomaré ALGUNS datos sefiora.

Pedirei ALGUNS dados da
senhora.

Le tomaré UNOS datos
sefiora.

La tarjeta de su SOGRO.

O cartdo de seu SOGRO.

La tarjeta de su SUEGRO.

T5 Hay un EQUIPE médico.

Ha uma EQUIPE médica.

Hay un EQUIPO médico.

QUALQUER cosa.

QUALQUER coisa.

CUALQUIER cosa.

Vd. MESMO podra hacerlo.

Vocé MESMO podera fazé-lo.

Vd. MISMO podra hacerlo.

HA que llamar.

HA que ligar.

HAY que llamar.

Cero, DOIS, nueve y seis

Zero, DOIS, nove e seis.

Cero, DOS, nueve y seis.

¢Con QUEM tengo el gusto?

¢Com QUEM tenho o prazer?

¢Con QUIEN tengo el
gusto?

Dio el nimero no
EXISTENTE.

Deu que 0 nimero ndo
EXISTE.

Sale que el nimero que
EXISTE.

El puesto publico alli es mas
cerca DO QUE el hospital.

T6

O posto publico ali é mais
préximo DO QUE o hospital.

El puesto publico alli es mas
cerca QUE el hospital.

T7 ¢Cuélesel SINTOMA?

Qual é 0 SINTOMA?

.Cuél es el SINTOMA?

Cuadro 5 — Errores de transposicion clasificados

Sospechamos que el elemento facilitador para tales incorrecciones sea la

proximidad entre el portugués brasilefio y el espafiol. Aparte de ello, la ansiedad, la
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presion sicoldgica del entorno laboral en la que experimentan los telefonistas, también

pudieron contribuir negativamente en la conversacion.

No podemos descartar que pueda ser todo el contrario, de faltarles vocabulario
en espafiol, los telefonistas recurren al portugués brasilefio para suplir la deficiencia en

la segunda lengua.

A la transposicion, hacemos un comparativo a los aprendientes brasilefios de
niveles iniciales del esparfiol, que, al arriesgarse hablar, buscan en la lengua materna
todo lo que les falte en la lengua meta. Ese recurso se hace posible a causa de las
mismas raices romances que tienen el espafiol y el portugués brasilefio y sobre todo de
no haber drasticos cambios, que a la vez funcionan como un facilitador para el

aprendizaje, haciéndoles a los alumnos avanzaren de modo mas rapido.
B) LA TRADUCCION

Ante todo, cabe aclarar que la denominacion traduccion que utilizamos en este
trabajo, se limita a las producciones, en las que el telefonista tradujo descuidadamente la
estructura de su lengua nativa hacia el espafiol, no teniendo en cuenta si estuvo bien en
la segunda lengua, pudiendo llevar al interlocutor a la incomprension parcial o total del

enunciado. No se extiende al trabajo hechos por profesionales o expertos.

Ese tipo de traduccion ocurre al consultar diccionarios, traductores disponibles
en internet u otras herramientas, en los cuales, se puede encontrar varios significados o

sugerencias para una misma palabra o expresion.

En Brasil, se suele decir ISSO MESMO, cuando se quiere confirmar lo dicho

por otra persona, si probamos traducir esta expresion para el espafiol en un traductor de
Google, ello nos devolvera ESTA MISMA, cuando su relativo en espariol seria ASI ES
0 ESO ES.

Resulta que no siempre habra relacion entre lo que realmente se quiere decir, o
aun que no se emplee en aquél determinado contexto. En algunos casos, puede que la

traduccion no esté mal desde el punto vista gramatical, sin embargo, carece de sentido.

En las conversaciones, identificamos que las incidencias para las traducciones,

ocurrieron con mas frecuencia cuando el telefonista quiso hacerse uso de una expresion
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corriente de su idioma nativo. Con eso, reflej6 mas el idioma materno que la segunda

lengua.

T4 afirmd recurrir a traductores de internet en espafiol para solucionarlas, caso
tuviese alguna dificultad en espafiol. La mitad de las incorrecciones en esta

clasificacion, como muestra el Cuadro 6, las produjo él.

Produccion portugués espariol

T1 Si,ESO MISMO. Sim, ISSO MESMO. Si, ASI ES (ESO ES).
No hay PROBLEMA Ndo ha PROBLEMA No hay PROBLEMA
NINGUN. NENHUM. ALGUN.
Si, si que se puede TENER Sim, que se pode SACAR Si, que se puede SACAR
dinero dinheiro. dinero.

T2 Quiero consultar una Quero consultar um Quiero consultar una CITA.
CONSULTA. AGENDAMENTO.

T4 MAS un momento. MAIS um momento. Un momento MAS.
Para empezar la asistencia Para dar inicio a assisténcia, Para empezar la asistencia.
¢(ESTA BIEN ASI? TUDO BEM? (QUE LE PARECE?
Yaesta EFECTIVADA la J& foi EFETIVADA a Yase ACTIVO.
activacion. ativacéo.
¢Dénde se QUEDAN ahora? Onde ESTAO agora? ¢Donde ESTAN ahora?

Pero ya ESTA HECHO ACA. JaFOI FEITO POR AQUI. Pero, YA SE HIZO.

T5 COMO SEA IGUAL. DE TODOS MODOS. COMO SEA.

Cuadro 6 — Errores de traduccion clasificados

Como ya mencionado, subrayamos que las traducciones se hicieron mas
presentes en las expresiones, sobre todo en las que utilizan a menudo los telefonistas en
sus conversaciones con el cliente, es bastante natural que cada actividad profesional
desarrolle un vocabulario propio, es el caso de EFETIVADA que en espafiol la
cambiariamos para SE ACTIVO y FOI FEITO EN NOSSO SISTEMA por YA SE
HIZO.

Para algunas de las expresiones, hay un cambio en el orden entre el portugués
brasilefio y el espafiol, es el caso de MAIS UM MOMENTO que en espafiol decimos
UN_MOMENTO MAS y NENHUM PROBLEMA que se cambia NINGUN
PROBLEMA o PROBLEMA ALGUN. El telefonista no observd el fenémeno de
apocope para algunas palabras.
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De no saber como decir SACAR en espafiol, que en ambos idiomas son iguales,
T1 lo asoci6 al portugués CONSEGUIR y produjo TENER.

Igual para el empleo de QUEDAR para conocer el lugar en donde se
encontraban los huéspedes. Tal vez, porque en espafiol utilicemos .DONDE QUEDA?,

cuando queremos conocer por donde esta lo que buscamos. En ese caso, lo correcto
seria ;| DONDE ESTAN?

Al decir COMO SEA IGUAL, el telefonista tradujo de su idioma materno
IGUALMENTE, DE TODOS MODOS. Maés bien, cabria COMO SEA o IGUAL,
pero no los dos a la vez. Podriamos concluir que fue descuido en el momento del habla,

sin embargo, T5 repitid esa expresion mas de dos veces.

Inferimos que las traducciones se motivaron por la falta del conocimiento del
habla cotidiana de la lengua espafiola y esencialmente al estudio mas profundizado del
idioma, ya que muchas de ellas, las produjo T4, que informé como el motivo de sus

dificultades, la falta de ensefianza reglada del idioma.

Nuevamente, hacemos un comparativo al aprendiente del idioma, pasada la fase
inicial de contacto con el espafiol, él empieza a darse cuenta que no podra apropiarse de
su idioma materno para todo lo que le falte en el idioma espafiol, comienzan entonces

las consultas inadvertidas a diccionarios, traductores y otros.
C) LA TRANSICION

Durdo (2004, p. 65) cita a Kumaravadivelo (1998) y le nombra transferencia
creativa, a la creacion de lexias con fragmentos de vocablo o estructuras fijas de ambos
idiomas. A esas producciones, la hemos denominado transicion, veamos el Cuadro 4,
para designar los eventos en que el telefonista, a partir de la proposicion, sea por el
conocimiento ya adquirido del Iéxico y estructuras, infiere y establece algunas reglas

para el segundo idioma, aunque no sin errores, produciendo palabras que no existen.

Durdo (2004, p. 44) alude a Chomsky: “Los seres humanos tienen una
inclinacion innata para inferir las reglas de la lengua a partir del input al que estan
expuestos. Una vez, deducidas dichas reglas se pueden crear y comprender expresiones

nunca oidas antes”.
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Concordamos con la afirmacion de Chomsky y creemos que la transicion es
bastante importante hacia la aprendizaje de una segunda lengua, ya que estimula a la
produccidn, pero de no cuidarla, probablemente se derive a la fosilizacion. Una vez, no

subsanado, puede que el hablante/aprendiente siga inconsciente y permanentemente en

error.
produccién portugués espariol
T3 EslaINFORMAGCON que E a INFORMACAO que Es la INFORMACION
tengo. tenho. que tengo.
T5 BRASILE. BRASIL. BRASIL.
T7 ¢Encudl HABITACON se Em que QUARTO se ¢En cudl HABITACION
encuentra? encontra? Sse encuentra?

Cuadro 7 — Errores de transicién clasificados

No hubo valores representativos para esta clasificacion, hallamos tres (3)

incorrecciones y las exhibimos en el Cuadro 7.

Pudimos advertir que T3, que paso por la ensefianza reglada del idioma y T7,
que no estudié el espafiol, hicieron el mismo error, cambiaron AO del portugués por
ON en espafiol, sugerimos que por la asociacion entre AVI-AO y AVI-ON. No

obstante, creemos que para las dos, se traté de descuido al hablar el idioma.

Al inicio de ese capitulo, mientras hablabamos de la percepcion de las llamadas,
nos referimos a la producciéon de T5, al decir BRASILE. En Espafia, ya habiamos
escuchado producciones semejantes de brasilefios, pero no supimos contestar si dichas
producciones se debian a un problema fonético al pronunciar la L palatal final y
acababan convirtiéndola en una LE, otro ejemplo, es cuando querian decir MOVIL,
articulaban MOVILE, o méas bien por falta de conocimiento del idioma espafiol, lo

asociaban al idioma italiano.
3.4.2 Los falsos amigos
Hemaos encontrado una (1) incorreccion de T4 que curso la ensefianza reglada.

El al argumentar con una clienta argentina sobre las restricciones de uso de la

tarjeta de crédito le dijo: — Si estin ACERCA DE su casa no hay cobertura. Queria

decirle a la clienta, si estaban PROXIMOS al domicilio.
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En portugués brasilefio, ACERCA DE, tiene el mismo significado que en

espafiol, o sea RELATIVO A ALGO, no obstante, el telefonista razoné a partir del

vocablo ACERCA, que es pertinente a proximidad.

Durdo (2004, p. 286) llama la atencién a la importancia que se debe dar en la
ensefianza del espafiol a los aprendices brasilefios a los falsos cognados, no obstante,

nuestro analisis para estos participantes, demostro todo lo contrario.

Nuevamente, nos apoyamos que, la experiencia laboral anterior con el idioma
espafiol y el nivel de fluidez entre medio y alto general de los participantes, a lo mejor,

contribuyeron para que no hubiese mas errores en esta subcategoria.
3.5 El criterio gramatical

Las incorrecciones referentes al criterio gramatical representaron el sesenta y
seis por ciento (66%) de las incorrecciones, es la cifra mas representativa con un total de

setenta y dos (72) errores.

En esta tipologia incluimos: conjugacion verbal, cambio de registro, utilizacion
incorrecta de los pronombres sujetos Yy faltos de sentido, en la que consideramos adicién

errénea u omision de los articulos, posesivos, preposiciones y pronombres.

La Tabla 5 muestra que hubo mas incidencias en los faltos de sentido y cambio

de registro, seguidas por conjugacion verbal y pronombre sujeto.

Tabla 5 — Los errores del criterio gramatical

Total (%)
Cambio de registro 29  40%
Gramatical Faltos de sentido 25 35%
Verbos 17  24%
Pronombre sujeto 1 1%
Total 72 100%

Si agruparamos la subcategoria verbos y cambio de registro, que se relacionan

de un modo u otro a la conjugacion verbal, ya que el hablante confunde la segunda con
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la tercera persona, obtendriamos cuarenta y seis (46) producciones, el equivalente al
sesenta y cuatro por ciento (64%) del criterio gramatical.

3.5.1 El cambio de registro

En la empresa de seguro viaje, el tratamiento formal es una de las exigencias a
los clientes y doctores, sin embargo, esta permitido el tuteo para las recepciones de
centros médicos, hoteles y otros. Igualmente, el tratamiento formal a los clientes y sobre
todo a las personas a las que no tenemos mucho acercamiento, también es una regla en
el espafiol. En contrapartida, en las conversaciones en el portugués brasilefio coloquial
es muy frecuente que se afiada el pronombre de tratamiento SENHOR o SENHORA y

luego no se distinga la conjugacion verbal entre la segunda o tercera persona.

Ya nos habiamos advertido anteriormente, que en situaciones en que requerian
formalidad, el telefonista empezaba el tratamiento formal al cliente, tratandolo por Vd.
o sefior, y luego, igual que en su idioma materno, empleaba los verbos en segunda

persona.

Todos los telefonistas incurrieron en ello, en mayor o menor grado. Asi que,
como hicimos en interlengua, volvimos a dividirlos en dos grupos, los que cursaron la
ensefianza reglada del espafiol y los que no cursaron, con el propésito de identificar para

cudles de ellos hubo mas ocurrencias.

Los que no cursaron la ensefianza reglada, hicieron casi que un noventa por
ciento (90%) mas de errores que los que estudiaron. La Tabla 6 muestra esa

distribucién.

Tabla 6 - Los errores de cambio de registro por telefonista
¢Ha estudiado el Si No
idiomaespafiol? |ty 1, T3 T6 T4 T5 T7 Total

Cambioderegistro | 6 3 1 1 2 2 14 29

Total 11 18 29
(%) 38% 62% 100%
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Los veintinueve (29) errores en esta subcategoria se presentaron en dos formas
distintas: veintitrés (23) incorrecciones en la construccion de los imperativos y seis (6)

incorrecciones en la conjugacion verbal, como sefiala el Gréafico 5:

Gréfico 5 - Incidencias para cambio de registro
A continuacion, discurrimos cada una de ellas:
A) IMPERATIVO

El uso del imperativo represento el setenta y nueve (79%) de las incorrecciones
de los telefonistas. Cotejamos que la mayor dificultad de ellos, estuvo en construir los
imperativos de 32 persona, sobre todo para los verbos terminados en —~AR: ANOTAR,
DAR, DEJAR, DISCULPAR, INFORMAR, MIRAR y PERDONAR, que son los

verbos que los telefonistas suelen usar en las conversaciones con los clientes.

Para construir el imperativo, los telefonistas tuvieron en cuenta el habla
coloquial de su idioma materno, pues si observasen a la norma culta del portugués de

Brasil, coincidirian con la regla del espafiol.

Parece ser un rasgo caracteristico que los brasilefios en uso de su lengua nativa,
en el habla coloquial no distingan los verbos en imperativo entre la segunda y tercera
persona, salvo en conversaciones muy formales, entre letrados o en documentos

oficiales.

Notamos que, de ser verbos idénticos en ambos idiomas, los telefonistas

transfirieron la construccion del imperativo de su idioma materno hacia al espafiol.
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Podemos deducir que, salvo si les falta la regla, el error nuevamente se hizo a causa de

la proximidad de los idiomas.

En el Cuadro 8 presentamos las producciones individuales de los telefonistas,
agrupados para cada uno de los verbos. Fijemos que en algunos casos, un dnico
telefonista incide en error varias veces en el mismo verbo, como también, mas de un

telefonista se equivoca en el mismo verbo.



Verbo

Produccién

Total

Anotar

T7:

iANOTA Vd. el nmero de expediente!

Dar

T2:
T3:

iDAME un e-mail! para que yo le envie la garantia.

iDAME un momento!

Dejar

T1:
T1:

iDEJAME confirmar! Sra. APELLIDO.

iDEJAME solo verificar si esa tarjeta esta habilitada

par.a Vd.!

T1

T1:
T6:

- iDEJAME ver Sra. APELLIDO!
sefiora un momento jDEJAME verificar aqui!

iDEJAME ver sefior!

Disculpar

T2:
T2:
TS:
TS:
TT7:
T7:

iDISCULPAME! no entendi su nombre

iDISCULPA sefiora!
seflora su nombre es... [DISCULPA!
iDISCULPAME Vd.!

iDISCULPA la demora sefior!
iDISCULPA la demora sefiora!

Informar

TT7:
T7:
T7:
T7:
T7:
T7:
TT7:

iINFORMA Vd. un teléfono de contacto!
iINFORMA para mi su e-mail de contacto!
iINFORMA el nimero de su tarjeta!
iINFORMAME su teléfono!

i INFORMAME el nimero de su habitacion!

iINFORMAME su DNI!

iINFORMA Vd. también ese nimero!

Mirar

T4

Sefiora iMIRA!

Perdonar

T4:

iPERDONAME! iPERDONAME! Sefiora

Cuadro 8 — Los errores de cambio de registro — imperativos
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Coincidimos que dichas incorrecciones en la produccion de los imperativos se

cuadrarian también en la categoria “similitud fonoldgica u ortografica” del criterio
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etiologico del andlisis de errores, segin Durdo (2004, p. 81), ocurre cuando una palabra

en el idioma materno se asemeja a la lengua meta en su forma oral o escrita.
B) CAMBIO DE REGISTRO EN LA CONJUGACION VERBAL

El cambio de registro en la conjugacion verbal representd el veinte por ciento
(20%) de las incorrecciones. Como muestra el Cuadro 9, no hay mucho que aportar, los
telefonistas en la conversacion con el cliente utilizaron marcadores de tratamiento

formal como SENOR, SENORA o VD., sin embargo, emplearon el verbo en la

segunda persona.

Verbo Produccién Total

Escuchar | T7: ;me ESCUCHAS sefior? 1
Estar T7: ¢ESTAS en hotel sefior?
Poder | T1: PUEDES Vd. llamar de un teléfono publico.

Querer | T1: ;QUIERES Vd. apuntarlo?

T7: ;SABES Vd. la direccion?
Saber 2
T7: ¢ SABES Vd. que sintomas tiene?

I e

Cuadro 9 — Los errores de cambio de registro - conjugacion verbal

Constatamos que las incidencias para los cambios de registros acaecieron
siempre en el tratamiento en la tercera persona, nunca al contrario, parece resultarles
mas facil la conversacion en segunda persona. Como habiamos dicho antes, en el habla
corriente de Brasil, no se suele distinguir la segunda de la tercera persona, salvo

regiones que emplean el t4, aun asi, no siempre, lo hacen correctamente.
3.5.2 Los faltos de sentido

A la subcategoria faltos de sentido abarcaron las incorrecciones en las que los
telefonistas afiadieron u omitieron indebidamente articulos, posesivos preposiciones o

pronombres en el enunciado en espafiol.

Hallamos veinticinco (25) incorrecciones, que represento el treinta y cinco por

ciento (35%) del criterio gramatical.
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Como muestra el Grafico 6, los errores se dividieron en: diez (10) incorrecciones

para las preposiciones, siete (7) incorrecciones para los articulos y pronombres y una (1)

incorreccion para los posesivos.

Gréfico 6 — Los faltos de sentido

A continuacion, detallamos cada uno de ellos:

A) LOS ARTICULOS

Los articulos también representaron el veintiocho por ciento (28%) de las

incorrecciones. Hallamos 7 (siete) errores, que los presentamos individualmente en el

Cuadro 10.

De nuevo aqui, la mayoria de errores, lo hicieron los telefonistas sin la

ensefanza reglada del espafiol.

Produccién

portugués

espafiol

T3 Puede seguir haciendo LO
tratamiento.

Pode seguir fazendo O
tratamento.

Puede seguir haciendo EL
tratamiento.

T4 Latarjetaesde LO sefior
NOMBRE.

O cartdo é DO senhor
NOMBRE.

La tarjeta es DEL sefior.

Yo LO veo aca.

Eu () vejo aqui.

Yo veo DESDE aqui.

Ya A O A tene.

Ja A tem.

Ya LA tiene.

T5 ¢Cuales () nimero de DNI?

Qual é O nimero do DNI?

¢Cudl es EL nimero del
DNI?

No sé qué LO que pasa.

N&o sei O que acontece.

No sé que () pasa.

¢Cual es () nombre de éI?

Qual é O nome dele?

¢Cual es EL nombre de éI?

Cuadro 10 — Los faltos de sentido — articulos
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La primera y segunda produccion sefialaron la falta de conocimiento del articulo
definido masculino del espafiol y a la contraccion que se hace entre DE+EL, resultando
en DEL. Tales incorrecciones, son propias de los aprendientes iniciales del espafiol, que

al saber el articulo femenino LA, infieren que el articulo masculino es LO.

En la tercera produccién, T4 afiadié el complemento directo LO donde no hacia
falta, no lejos, cabria la preposicion DESDE, para darle idea al cliente desde donde se

veila la informacion.

En la cuarta produccion, T4 no supo que articulo emplear, titube6 y dijo los

articulos masculino y femenino del portugués brasilefio a la vez.

En la quinta y la séptima produccion, T5 prescindié del articulo al hacer las
preguntas, aqui creimos que hizo asociacion desde su tercer idioma, el inglés que eliden
el articulo WHAT IS YOUR DNI? y WHAT IS HIS NAME?.

En la sexta produccion, T5 podria elegir entre NO SE LO QUE PASA, o NO
SE QUE PASA, pero no QUE y LO a la vez. Inferimos que, al hacer el enunciado, ella
tradujo literalmente del brasileio NAO SEI O QUE ACONTECE, asociando LO al

articulo O del portugués.

B) LOS POSESIVOS

Los posesivos representaron el cuatro (4%) de las incorrecciones y no lo

consideramos valores expresivos.

Diferente al espafiol, es comun en el portugués brasilefio, la gente emplear el

posesivo para casi todo y con eso, parecen dar propiedad a casi todo.

En las escuchas telefonicas, nos deparamos con producciones en las que el uso
de los pronombres posesivos, podrian ser sustituidos por los articulos determinantes. No
obstante, tal incorreccion no hizo parte de nuestro estudio, consideramos que la
intencion del telefonista en aquél momento era reforzar la pertenencia de lo que se
hablaba.
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T4 incurrio le dijo a una clienta argentina: — EI nimero de TU tarjeta de TU
suegro. El hizo dos errores en el mismo enunciado: en el primer TU deberia haberlo
sustituido por el pronombre definido LA y en el segundo, el TU deberia haberlo

sustituido por SU ya que trataba el cliente por Vd.
C) LAS PREPOSICIONES

El uso incorrecto de la preposicion, omision o adicion, represento el cuarenta por

ciento (40%) de la subcategoria faltos de sentido.

Durédo (2004, p. 139) alude a Benedetti (1994), las preposiciones son idénticas
en la forma, llegando ser iguales en las dos lenguas, no obstante el contraste sintactico-
semantico son inacabables. Sefiala aun, que el uso las preposiciones estan determinadas

por las relaciones sintagmaéticas del enunciado y se divergen de una lengua a otra.

En el Cuadro 11, presentamos los errores individuales. En donde careci6 o

deberia carecer de preposicion, utilizamos el signo ().

produccién Portugués Espariol
T1: Latarjetavisaes () T1: O cartdo visa é DE Lg&gg&%@l_‘sa es DE
NOMBRE DEL CLIENTE. NOME DO CLIENTE.
CLIENTE.

T2:El18-sepalauna()la T2: El 18 de setembro & uma T2: El 18-sep a la una
tarde. DA tarde. DE latarde

() T5: Estuve intentando llamar ( T5: Tentei ligar PARA seu T5: Estuve probando
) su celular celular. Ilamar A su celular.
T5: Llamé () su movil de T5: Liguei PARA seu celular  T5: Llamé A su movil de
Argentina. de Argentina. Argentina.
T5: ¢() qué nimero quiere T5: PARA que nimero o T5: ¢A qué nimero
llamar? senhor quer ligar? quiere llamar?

A T5: El médico ya estd A T5: O médico ja esta A T5: EI médico ya estd EN
camino. caminho. camino.
T1: EN verdad. T1: NA verdade. T1: DE verdad. (EN

EN REALIDAD)
T6: No sé si tiene las vacunas T6: N4o sei se ele tem as T6: No sé si tiene las
EN dia. vacinas EM dia. vacunas AL dia.

PARA | T2: El dermatélogo no atiende  T2: O dermatologista no T2: El dermat6logo no
PARA la empresa. atende A empresa. atiende A la empresa.
POR | T4:POR ese ndmero mismo T4: NESSE mesmo nimero T4: A ese nlmero mismo

sefiora. senhora. sefiora.

Cuadro 11 — Los faltos de sentido — preposiciones
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Advertimos que, las dos primeras producciones, que carecieron de la preposicion
DE, pueden haberse dado por descuido, ya que su uso no se diferencia en portugués y

espafol.

En cuanto a la carencia de la preposicién A, en la tercera, cuarta y quinta
produccién, todas hechas por T5, nos indujo a creer la asociacion al idioma ingleés, 1
CALLED YOUR CELL PHONE IN ARGENTINA?, | TRIED TO CALL YOU IN
YOUR CELL PHONE? y WOULD YOU LIKE TO CONTACT WHAT
NUMBER? que no lleva la preposicion.

En la sexta produccién, T5 transfirio la preposicion A de su idioma materno.

En lo referente al uso incorrecto de la preposicién EN, se hizo de dos formas
distintas: en la sétima produccion, T1 tradujo literalmente del portugués brasilefio la
locucion NA VERDADE, cuyo su equivalente en espafiol es DE VERDAD o EN
REALIDAD, y produjo EN VERDAD, segun la RAE, significa verdaderamente y no

tenia el sentido que quiso dar el telefonista. Aqui también se aplicaria a la clasificacion

de traduccién que hemos dado para explicar las producciones de interlengua, veamos el
apartado 3.4.1.2. Ya en la octava produccién, T6 también transfirié la preposicion del

portugués brasilefio.

En la novena produccion, pensamos que el motivo que llevd T2 utilizar la
preposicion PARA, sea porque razond desde el portugués brasilefio DAR

ATENDIMENTO PARA, si fuera asi, también transfiri6 la preposiciéon de su idioma

materno.

En lo que concierne al empleo incorrecto de la preposicion POR, en la décima
produccién, creemos que T4, razond sobre la construccion LLAMAR POR
TELEFONO.

D) LOS PRONOMBRES COMPLEMENTO

A la subcategoria pronombres complemento represent6 el veintiocho por ciento

(28%) del criterio gramatical, incidieron en ello, casi que en totalidad, los telefonistas
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individuales de los telefonistas.
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muestra las producciones

Produccién

portugues

Espafiol

T2

¢Podrias ayudar ()?

Poderia ME ajudar?

¢Podria ayudarME?

T4

¢Son los nimeros que
conseguen hablar con LA

Sao 0s nlmeros que
conseguimos falar com A

¢Son los nimeros que
consigo hablar con VD?

Para LE llamar

Para LHE ligar.

Para llamarLE.

T5

iDeje_ () terminar de hablar!

Deixe-ME terminar de falar!

iDéjeME terminar de
hahlar!

¢Puede ME facilitar?

Pode ME facilitar?

¢Puede facilitarme?

T6

Informa PARA Mi.

Informe-ME.

InférmeME.

T7

Poderemos llamar VD.

Poderemos LHE ligar.

Podremos llamarLE.

Cuadro 12 — Los faltos de sentido — pronombres complementos

En la tercera y quinta produccion, T4 y T5, desconocian la regla que los

pronombres atonos que complementan al infinitivo y gerundio, siempre van pospuestos,

formando una sola palabra grafica. No lejos, esta forma estd posible en el portugués

brasilefo.

En la primera y cuarta produccion les faltdé a T2 y T5 poner los pronombres

atonos. A la primera, le atribuimos descuido, ya que luego se corrigié. En la cuarta, T5
transfirio el enunciado del portugués coloquial, DEIXA EU TERMINAR DE FALAR

sin observancia al pronombre.

En la secunda produccion, T4 transfiri6 de su idioma materno la expresion que

denota tratamiento formal SENHOR o SENHORA, comlUnmente empleada por los

telefonistas en Brasil. En cambio, en espafiol, deberia haber usado VD.

brasilefio PARA MIM, que espafiol cabria el pronombre ME.

Igualmente, en la sexta produccion, T7 también transfirid del portugués

En la sétima produccion, T7 utilizd6 VD., lo mas apropiado seria utilizar el

complemento indirecto LE.

No podemos maés que intuir que la falta de ensefianza reglada del espafiol, y por

consiguiente, el no conocimiento a las reglas gramaticales, quienes conllevaron a la

transferencia constante del habla cotidiana idioma materno, precisamente.
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Aqui también hemos visto que las transferencias, son traducciones que el
telefonista hace de su idioma materno al espafiol y validan la clasificacion traduccién

que generamos justamente para para describir ese proceso en interlengua.
3.5.3 Los verbos

En esta subcategoria, hallamos diecisiete (17) incorrecciones que se presentaron
de cuatros formas distintas: la primera, el uso incorrecto del tiempo verbal, la segunda,
en la que hubo la transposicion del verbo del portugues para el espariol, la tercera, en la
que el telefonista a partir de proposiciones, generd un verbo transitorio entre el
portugués y el espafiol y la cuarta en la que el telefonista prescindio del verbo.

El Gréfico 7 exhibe la cantidad de errores para cada una de ellas.

omision
2

Gréfico 7 — Los tipos de errores en los verbos

A continuacion explicamos cada una de las cuatro formas encontradas.
A) TRANSPOSICION DE LOS VERBOS

Igualmente a la clasificacién que generamos en interlengua (3.4.1) para explicar
el uso del Iéxico del portugués en la conversacién en espafiol, a la que denominamos
transicion, también utilizaremos la misma denominacion para explicar el empleo del
verbo del portugués brasilefio en la conversacion en espafiol, ya que los verbos no dejan

de ser un vocablo.
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Hallamos siete (7) producciones que representaron el cuarenta y uno por ciento
(41%) de las incorrecciones. ElI Cuadro 13 muestra individualmente, cada una de las

transposiciones.

Produccion portugueés espafiol
T3 TENHO un teléfono acé. TENHO um telefone aqui. HAY un teléfono acé.
Yo SINTO informar. Eu SINTO informar. LAMENTO informar.
T5 Que estad INDO al hotel. Que esta INDO ao hotel. Que VAN al hotel.
A la direccion que me Ao endereco que me A la direccién que me
PASSARAM. PASSARAM. FACILITARON.
PENSO que tiene algo mal. PENSO que hé algo errado. 2‘:& que hay algo
PENSO que por eso no derivan PENSO que por isso ndo PIENSO que por eso no
las llamadas. transferem as chamadas. derivan las llamadas.
T7 PODEREMOS llamar a Vd. PODEREMOS Ihe ligar. PODREMOS llamarle.

Cuadro 13 — Verbos - transposicion

El setenta y un porciento (71%) de las incorrecciones fueron hechas por los
telefonistas que no tuvieron la ensefianza reglada del espafiol. Por el Cuadro 13 pudimos
deducir que la falta de conocimiento hacia los verbos, promovieron el empleo del verbo

en portugués brasilefio como estrategia para seguir la comunicacion.

Salvo, PENSAR y PODER, los demas verbos utilizados no tenia correlacion a

lo que se queria decir en espafiol.

En la primera produccion, T3 deja a muestra la confusion que se suele hacer
entre HABER y TENER. T5 también se equivoca en ello, al decir: - Pienso que

TIENE algo mal, lo correcto seria: Pienso que HAY algo mal.

En la segunda produccion, T3 no sabe como expresar pesar, que en general se
suele usar LAMENTO, asi que él transfirio el verbo del portugués brasilefio, EU
SINTO INFORMAR.

En la tercera produccion, T5 empled el verbo en gerundio de su idioma
materno, desconociendo a la irregularidad YENDO, es mas aceptable que usara para ese

enunciado el presente de indicativo de tercera persona VAN.
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En la cuarta produccion, el verbo correcto seria EACILITAR y de nuevo,

advertimos la transferencia de la lengua materna hacia al espafiol.

Las sobrantes producciones, refuerza el desconocimiento hacia a la irregularidad
de los verbos en espafiol, tanto para el presente, en el caso de PENSAR, como para el

futuro, en el caso del verbo PODER.
B) TIEMPO VERBAL INCORRECTO

Hallamos cinco (5) incorrecciones para el empleo del tiempo verbal incorrecto
en la conversacion, que representaron el veintinueve por ciento (29%) de los errores. El

Cuadro 14 exhibe individualmente cada una de ellas:

Produccion portugués espariol

T4 PUDQ pedir. POSSO pedir. PUEDQ pedir.
Yo ENTENDIA que necesitaba ~ Eu ENTENDI que necessitava Yo ENTENDI que
asistencia. assisténcia. necesitaba asistencia.
¢Estos son los nimeros que Estes sdo os nimeros que ¢Estos son los nimeros
CONSEGUEN hablar con la CONSEGUIMOS falar com a que CONSEGUIMOS
sefiora? senhora. hablar con Vd.?

T5 Vd. LLAMA alaempresa Ligue para a empresa NOME LLAME Vd. ala
NOMBRE empresa NOMBRE
Vd. me VUELVE llamar. VOLTE aligar VUELVA Vd. a llamar.

Cuadro 14 — Verbos — tiempo verbal incorrecto

Todas las incorrecciones fueron hechas por los telefonistas que no cursaron la

ensefianza reglada del espafiol y atribuimos los errores a ello.
C) TRANSICION

También llamamos transicién, igual que la denominacién que generamos para en
interlengua (3.4.1), para las producciones en las que el telefonista infiri6 en la
conjugacion verbal a partir de deducciones entre su idioma materno y conocimientos

previos del espafiol.

Hallamos tres (3) incorrecciones para esta subcategoria y las mostramos en el

Cuadro 15.
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Produccion portugués Espariol
T1 SisePIRDE el equipaje. Se PERDE a bagagem. Sise PIERDE el
equipaje.
T4 No,no TENE. Né&o, ndo TEM. No, no TIENE.

T7 (Estedolor EMPIEZO cuando? Quando COMECOU essador?  ¢Cuando EMPEZO este
dolor?

Cuadro 15 — Verbos — transicién

Veamos que para cada una de las incorrecciones, los telefonistas no se

percataron a la irregularidad de los verbos o lo flexionaron incorrectamente.

Duréo (2004, p. 124) alude a Seco (1979, p. 164) en lo tocante a las variaciones
que pueden sufrir los verbos en su flexion, y la mas comun en espafiol, es la
diptongacion, que no suele pasar en el idioma portugués brasilefio. Agrega adn que las

diptongaciones mas frecuentes son -E/-1E; -O/UE; -1/-1E.

D) OMISION DE LOS VERBOS

Una vez mas, la dificultad con los verbos se hizo, sin valores representativos,
dos (2) producciones, ambas para el mismo telefonista. Exhibimos en el Cuadro 16, las

incorrecciones de T3.

Produccién portugueés espafiol
T3 ¢Cual () el nombre de la Qual () 0 nome da pessoa? ¢Cual ES el nombre de la
persona? persona?
¢Cual () el nombre del hotel?  Qual () 0 nome do hotel? ré]CU?LE_S el nombre del
otel?

Cuadro 16 — Verbos - omision del verbo

El construyd las preguntas desde su idioma nativo, que se suele prescindir del
verbo SER para la construccion de ambas preguntas, QUAL O NOME DA PESSOA?
e QUAL O NOME DO HOTEL? Nuevamente, el telefonista transfirio la estructura de

su idioma materno hacia al espafiol.
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3.5.4 Los pronombres sujeto

Identificamos una incorreccion para el uso del pronombre sujeto. En la que
produjo T1 a un cliente argentino: - ;VD. tiene el nimero de su DNI? Asi puedo
verificar la cobertura correcta para VD." La lengua espafiola no suele marcar el sujeto

cuando se suele hacer en Brasil.
3.6 Las dificultades y las estrategias de superacion

Como mencionamos en el apartado 3.1 sobre panorama general de las
grabaciones telefénicas, los errores en sus mas diferentes criterios, no afectaron la

conversacion.

Entendemos que el entorno en el cual se da la investigacion, es bastante
desfavorable, ya que el telefonista estd bajo constante presién sicoldgica, necesita
formular el enunciado rapidamente para seguir la conversacién, prescinde de los

elementos no verbales, obligandole a socorrerse Gnicamente en la produccion oral.

Fernandez (1997, p. 26) alude a los estudios de Dulay, Burt, Krashen (1985, p.
156-162) y hace referencia que los errores de interlengua suelen aparecer con mas
frecuencia entre profesionales que deben comunicarse continuamente. Estd demostrado
que los nifios guardan una etapa de silencio antes de utilizar la nueva lengua, con eso

parecen producir menos errores.

El grupo de telefonistas brasilefios era homogéneo, en el sentido que tuvieron
experiencia laboral anterior entre un afio y medio y dos afios con el espafiol y segun
afirmaron, nivel alto del idioma. No lejos, heterogéneo en el proceso de aprendizaje del
idioma, cuatro de ellos, habian cursado la ensefianza reglada y tres de ellos, no la habian

cursado.

Cuando iniciamos esta investigacion, con base en los afios de experiencia en
empresas de atencion al cliente en Brasil y Espafia, veniamos observando los errores
mas frecuentes hechos por los errores de los brasilefios. Sin embargo, no nos bastaba
con identificar y clasificar los fallos, queriamos también conocer si el hablante, en ese

caso, el telefonista, era consciente de sus dificultades.
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Pensando en ello, dedicamos tres preguntas en el cuestionario, que creimos estar
relacionadas y, podrian arrojar luz a esos interrogantes; ¢cuél es su mayor dificultad en
espafnol?, ¢ca qué atribuye esa dificultad? y ¢como la soluciona? y contrastarlas

posteriormente con los errores encontrados.

En cuanto a la primera pregunta, todos los telefonistas, indicaron como motivo
principal o secundario de sus dificultades, los verbos y tres de ellos, T1, T6 y T7
también afadieron la dificultad con el Iéxico. En el cuadro 17, expusimos las respuestas

individuales de los participantes.

¢ Cual tu mayor
dificultad al hablar ¢A qué atribuyes a esta dificultad?
espafiol?

Principal | Secundario

T1 | Vocabulario Verbos Semejanza con el portugués.

T2 Verbos Irregularidad de los verbos.

T3 Verbos Verbos en el pasado y la semejanza con el portugués.
T4 Verbos No conocer a los verbos.

T5 Verbos No conocer a los verbos.

T6 | Vocabulario Verbos Semejanza con el portugués.

T7 | Vocabulario Verbos Falta de Iéxico.

Cuadro 17 — La dificultad de los telefonistas al hablar espafiol

El andlisis de las grabaciones, nos mostro cuarenta y seis (46) errores relativos a
los verbos, para que llegaramos ese resultado, juntamos las dos subcategorias del
criterio gramatical; verbos y cambio de registro. Relativos al Iéxico, hubo treinta y seis
(36) errores. El primero represent6 el cuarenta y dos por ciento (42%) y el segundo el

treinta y tres por ciento (33%) del total de ciento nueve (109) errores.

La dificultad con los verbos y con el 1éxico son las dos cifras de mas relevancia
y coinciden con lo que indicaron ellos, al indicar sus debilidades. Asi que, nos
inclinamos por decir que los telefonistas estan conscientes de cuales son sus reales

dificultades en la segunda lengua.
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En diversas ocasiones, hicimos comparativos de resultados, en los que dividimos
los telefonistas en dos grupos: los que cursaron la ensefianza reglada y los que no
estudiaron el espafiol. Los dos grupos informaron tener las mismas dificultades
relacionadas a los verbos y Iéxico. No obstante, el primer grupo hizo menos errores que

el segundo.

En los apartados anteriores, nos dedicamos a la descripcion de los errores, no
lejos, para que abordemos las dificultades informadas por los telefonistas, nos parecid
relevante cuantificar individualmente los errores encontrados Yy clasificados
anteriormente en las categorias léxico (3.4.1) y verbos (3.5.1 y 3.5.3), que incluye

cambio de registro.

El Cuadro 18, cuantifica basicamente los errores individuales, basados en las
dificultades informadas por los telefonistas, en el criterio Iéxico y gramatical que

comprendieron Unicamente verbos y cambio de registro.

¢, Ha estudiado el Si No Total
idiomaespafiol?  [T1[T2 [ T3 [ T6 [ T4 [ T5 [ T7

Inter lengua 5| 2 7 1 9 9 2 35

Léxico Falsos amigos 1 1

Subtotal S| 2] 7] 1] 0] 9] 2} 36
15 21

Cambio de registro 6| 3 1 1 2 2| 14 29

Gramatical | C€onjugacion verbal 1 2 4 6 2 15
14 31

Total 11]s[11]2 |14]15]18 ] o
29 47

Cuadro 18 - Las dificultades por grupo de telefonistas

Una vez identificadas y expuestas las dificultades de los telefonistas, pasamos a

la segunda cuestion ¢a qué se debia la dificultad en espariol?

Los telefonistas que informaron el léxico como motivo principal, T1, T6 y T7,
segun muestra el Cuadro 17, indicaron la similitud con el portugués. Ya, los que

mencionaron los verbos como motivo principal, indicaron la irregularidad, el pretérito y
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la falta de conocimiento hacia los verbos, a este ultimo en especifico, sefialaron T4y T5
que no tuvieron ensefianza reglada del idioma (Cuadro 17).

A continuacion discurrimos cada uno de ellos por separado:
A) LOS VERBOS

Cuando optamos juntar las dos subcategorias del criterio gramatical:
conjugacion verbal y cambio de registro, consideramos que la Gltima, de cierto modo,
conllevaba problemas hacia los verbos, porque se relacionaba a la confusion verbal

entre la segunda y la tercera persona.

Los valores proporcionados por el Cuadro 18, demostraron que la mayor
dificultad en esa categoria, recayo sobre cambio de registro, casi que un cien por cien

mas que la conjugacién verbal.

La mayor dificultad en cambio de registro 3.5.1, estuvo en la construccion de los
imperativos de tercera persona con la terminacion —AR y que no conllevaban
irregularidad. Las otras seis (6) incorreciones, se refirieron a la flexion, afiadiendo la S,

a la conjugacion en tercera persona.

¢ Ha estudiado el Si No Total
idioma espafiol? [T1 [ T2 [ T3 [T6 | T4|T5]T7
Cambio Imperfa,tlvo 41 3| 1} 1| 2| 2|10 23
de Flexion 2 4 6
Registro Subtotal 6] 3] 1] 1] 2] 2]14 29
11 18

Cuadro 19 - Las dificultades en el cambio de registro

Podemos ver en el Cuadro 19, que la distribucién de errores en cambio de

registro obedecid una linealidad, salvo T1y T7 que notoriamente hicieron mas errores.

Especificamente sobre las dificultades en los verbos (3.5.3), como muestra el
Cuadro 20, descansaron sobre las denominaciones adoptadas en la descripcion de los
errores: transposicion (uso del verbo en portugués brasilefio), empleo del tiempo verbal

incorrecto, transicion (inferencia) y omision.
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¢Ha estudiado el Si No Total
idiomaespafol? [ T1 | T2 | T3 [ T6|T4|T5]|T7
Transposicion 2 41 1 7
Tiempo incorrecto 3| 2 5
Verbos Tran'5|.c,|on 1 1 1 3
Omision 2 2
Subtotal ! 4 4] 6] 2 17
5 12

Cuadro 20 - Las dificultades en los verbos

Pudimos constatar que la mayor dificultad de los telefonistas, se dieron por la
interferencia de su lengua materna, en lo referente a la conjugacion de los verbos a todo

que les carecio en el idioma espafiol.

Los telefonistas que no han tenido la ensefianza reglada del espafiol, hicieron un
cien por cien mas de errores, lo que nos llevé a concluir que sus dificultades se debian a
falta de conocimiento los verbos, conllevados por la irregularidad y confusion en los

tiempos verbales.
B) EL LEXICO

Los telefonistas indicaron unanimemente que sus dificultades hacia el Iéxico se
debian a la semejanza entre el portugués brasilefio y el espafiol. Tras los verbos, el

Iéxico constituyd el segundo motivo de dificultades de T1, T6y T7.

Durdo (2004, p. 286) cita a (Ulsh, 1971) y afirma que, el portugués y el espafiol
comparten un (ochenta y cinco por ciento) 85% del vocabulario, asi que hay que evitar

que el 15% resulte en un auténtico problema.

En el caso del Iéxico, Ello conllevo a que encontraramos la interferencia de la
lengua materna en la conversacion en espariol de tres formas distintas, transposicion (el
uso indiscriminado del léxico del portugués brasilefio), traduccion (traduccion literal de
estructuras del idioma materno) y transicion (inferencias a partir del idioma materna en

asociacion al espafiol), que las que nombramos en el Cuadro 4.
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El Cuadro 21, exhibe la cantidad de errores referentes al 1éxico que tuvieron

como base la semejanza con el idioma materno.

¢Ha estudiado el Si No Total
idiomaespafiol? [ T1 [ T2[T3[T6[T4[T5]T7
Transposicion 2| 1| 6| 1| 4, 7] 1 22
Traduccion 3| 1 51 1 10
Léxico Transicion 1 1 1 3
Subtotal S| 2] 7] 1] 9] 9] 2 35
15 20

Cuadro 21 - Las dificultades en el I1éxico

Por ultimo, tras conocer las dificultades, quisimos conocer cémo los telefonistas

las solucionaban en la conversacion telefonica con el cliente.

Gargallo (1993, p. 142), alude a Corder (1981, p. 95-102) y sefiala la existencia
de una distancia entre la competencia comunicativa y las exigencias de la situacién real
de comunicacion, habra situaciones que el conocimiento no satisface a las necesidades

comunicativas, a la que se exigira el uso de otros recursos.

Concordamos con la afirmacion de Corder (1981), a lo que concierne a la
situacion, las grabaciones que analizamos tiene un contexto distinto a las clases de
idiomas, se desarrollan en el entorno laboral, en el cual, se exige la comunicacion y
conlleva elementos adversos como: estado emocional (cliente y telefonista), gravedad
del evento, habilidad para manejar la situacion, presion de los jefes y otros. Asi que, el

profesional se ve obligado a usar todos los recursos que disponga para seguir hablando.

Como habiamos advertido, en el panorama general de las grabaciones, no hemos
encontrado interrupciones o pausas en las conversaciones telefonicas que denotasen
problemas en la comunicacion, al contrario, aunque con los errores, transcurrieron

fluidas.

Gargallo (1993, p. 119-120) comenta que el discurso se ve afectado por la
recurrencia sistematica de errores en determinadas areas de la gramética que demuestra
que las reglas no han sido interiorizadas debidamente, no obstante, no rompen la

comunicatividad, no obstaculizan la compresibilidad del mensaje
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Superacion de las dificultades

T1 Sindnimos.

T2 Sindnimos.

T3 Sinénimos.
T4 Traductores.
T5 Sinénimos.

T6 Intenta de nuevo hasta hacerse entender.

T7 Sindnimos.

Cuadro 22 - Solucion frente a las dificultades

En el Cuadro 22, salvo T4, que inform6 hacerse uso de traductores y T6 que
indico repetir el enunciado hasta hacerse entender, los telefonistas sobrantes, indicaron

buscar sinénimos para solucionar las dificultades.

Cuando T4 afirmé hacerse uso de traductores, para dar solucion a las
dificultades, pudimos constatar que lo hacia, una vez que, en el apartado de traducciones
3.4.1.2, a las que consideramos literales, él fue responsable por la mitad de ellas.

A ello, Gargallo (1993, p. 61) sefiala que la traduccidon puede ayudar en las
primeras etapas del aprendizaje, no obstante se convertird un habito dificil de sacar en
niveles mas altos. Segun ella, el alumno se siente reconfortado al buscar la estructura de

su lengua materna, y de encontrarla, mas seguro en usarla.

No obstante, los recursos informados por sobrantes telefonistas para dar curso a
las dificultades, no pudimos identificarlos en el andlisis de las conversaciones. Asi que,
necesitdbamos conocer efectivamente que solucién daban a las dificultades en las

conversaciones.

Gargallo (1993, p. 143) nombra estrategia de comunicacion, los procesos
cognitivos desarrollados por uno que intenta comunicarse en la lengua en cuyo
aprendizaje se haya inmerso, procesos que pretenden resolver carencias de forma
satisfactoria. La autora aun se basa en Faerch y Kasper (1983), y menciona dos
clasificaciones distintas de estrategias de comunicacién, frente a las actitudes adoptadas
por el estudiante ante un problema comunicativo: a) la actitud positiva, ante una

insuficiencia, el hablante se enfrenta al problema directamente, y desarrolla estrategia
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alternativa que le permita lograr el objetivo y satisfacer apropiadamente la situacion de
comunicacion. b) la actitud negativa, en la que hay el abandono del objetivo
comunicativo, evitando asi usar estructuras o vocabularios cuyo conocimiento no tiene

plena confianza.

En cuanto a la clasificacion de la estrategia, nos inclinamos por decir que
predomind la actitud positiva, aunque hubiese dificultades, los telefonistas desarrollaron

estrategias que les permitieron lograr el objetivo comunicativo.

Gargallo (1993, p. 145-148) frente a la clasificacion de estrategias, establece dos
grandes grupos, que los ensefiamos en la Tabla 7.
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Tabla 7 — Definicion de las estrategias de comunicacion basada en
Gargallo (1993, p. 145-148)

Actitud | Criterios:
Formal: Empleo de un sistema reducido, uso de reglas y vocablos con alto
grado de automatizacion, con el fin de evitar errores.
Funcional: Hay | Evitar el tema: se evita los objetivos previamente
) el cambio del | formulados, que incluye temas probleméticos.
objetivo
Reduccion | comunicativo, Abandono del mensaje: EI corte del mensaje
evitando abruptamente por falta de material linguistico.
estructuras 0 | : :
vocablos Situacion semantica: reemplazo de un vocablo
problematicos. | semantico por otro, mas vago.
Cambio de codigo: Cambio de la lengua modelo a la
lengua nativa u otra lengua.
Transferencia intralinglistica: Resulta de una
combinacion de las caracteristicas linguisticas entre la
interlengua y la lengua materna u otras lenguas.
Generalizacion: llena los espacios del
discurso con vocablos que no usaria en
Compensacion: €s0s contextos.
Se trata de un - — -
. Parafrasis: soluciona el problema por
conjunto de . . .
: medio de una circunlocucion o
estrategias, Interlengua | descripcion del término deseado
(+) utilizado ante la g P '
E | Insuficiencia de Acufacion: crea un vocablo nuevo
Xpansion | recursos '
linguisticos.

Reestructuracion: al darse cuenta que
no podré llevar a cabo la comunicacion,
prueba con otra alternativa.

Cooperacion: fomentan la interaccion del acto de
comunicacion, en un esfuerzo mutuo para ponerse de
acuerdo.

Estrategias no linguisticas: se refiere a las estrategias
que el hablante recurre a la imitacion o al mimo.

Recuperacion: Se emplea en el intento de recuperar vocablos, esperando
que el término problematico aparezca.
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Con base en el criterio de estrategias de comunicacion, definidas por Gargallo
(1993), pudimos realmente conocer que solucion real daban los telefonistas a las
conversaciones y reconocer que no eran los sinénimos, en ese caso, la parafrasis, como
informaron ellos, sino, el cambio de cddigo quien les hizo avanzar en la conversacion.

El Gréfico 8, sefiala los valores para cada uno de ellos:

Gréfico 8 — Estrategias de comunicacion utilizadas en la conversacion segun el criterio
de Gargallo (1993)

Con el propésito de obtener mas detalles, en lo que concierne a las estrategias de
comunicacion, optamos por identificar que recursos utilizaron frente a cada uno de los
ciento nueve (109) errores encontrados, y los presentamos a continuacion en el Cuadro
23.



81

Tipo Criterio Categoria Subcategoria Cant. | Total
Transferencia _ Faltos de Avrticulo 2
. Gramatical ] — 5
linguistica Sentido Preposiciones 3
Léxico Transicion 3
Acufiacion Gramatical Faltos de Axrticulo 4 10
Verbos Transicion 3
Faltos de Preposiciones 4
Generalizacion Gramatical sentido Pronombres 1 10
Complemento
Verbos Tiempo Verbal 5
Transposicion 22
Lexico Traduccion 10
Falsos amigos 1
Cambio de Imperativo 23
registro Conjugacion 6
Cambio de Articulo 1
- 84
c6digo _ Posesivo 1
Gramatical Faltos de —
sentido Preposiciones 3
Pronombre 6
Complemento
Verbos Transposicion 7
Pronombre 1
sujeto
Pronunciacion Fonético 1
Total 109

Cuadro 23 — Clasificacion de las estrategias de comunicacion en las conversaciones de
los telefonistas, segun Gargallo (1993)

A) TRANSFERENCIA LINGUISTICA

De los siete (7) participantes, seis (6) de ellos hablan un tercer idioma, con la

predominancia del inglés.
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Conscientes de la tercera lengua de los telefonistas brasilefios y a sabiendas que
la experiencia con el tercer idioma se hacia mucho mas larga que el espafiol, quisimos
conocer si ellos creian si esta, les habia ayudado a comprender mejor el idioma espariol.

T1y T3 respondieron que si, T4, T5 y T6 dijeron que no y T7 respondio que en partes.

Deducimos entonces que la solucion en la conversacion en espafiol, podria
advenir también de los otros idiomas que hablaba el telefonista, que no solo el idioma
materno. En las cinco producciones en esa categoria, T3 y T5 transfirieron la estructura
del idioma inglés para el espafiol.

Tres (3) de ellas le correspondié a T3 y las otras dos (2) le correspondié a T5.
Con referencia a ello, T3 informo que el inglés le ayud6 a comprender el espafiol, de ahi

que él pudiera apoyarse también en ese idioma que no solo su lengua nativa.
B) ACUNACION

A ese recurso le corresponden las producciones creativas o las inferencias que
hicieron los telefonistas a partir de deducciones a las reglas del espafiol a partir del

conocimiento de su idioma nativo.

En el caso de las producciones creativas, que las nombramos transicién, Durédo
(2004, p. 154) las denomina casos de fronteras, al uso no sistematizado de las lexias, asi
como la aparente semejanza existente entre ambas lenguas, lleva a los informantes a la

produccién de desviaciones como estas.

Aqui, consideramos deduccion, a la inferencia de LO como articulo determinado
masculino, confusion bastante comuin entre los aprendientes brasilefios de niveles

iniciales del espariol.

Hubo un total de diez (10) estrategias en esta categoria, siete (7) de ellas, las
hicieron los que no estudiaron el espafiol y tres (3) de ellas, los que tuvieron ensefianza

reglada.

Encontramos fundamento en el hecho que, de no dominar las reglas del idioma
espafiol, habiendo la necesidad de hablar, el telefonista genera mecanismos de

asociacion entre los dos idiomas para seguir la comunicacion.
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C) GENERALIZACION

A esa categoria, atribuimos los deslices que solemos cometer, los cuales no
pudimos sefialar si se dio por descuido o por falta de conocimiento, en general, el
cambio de un tiempo de verbal por otro, la omision de un pronombre, 0 preposicion,
siempre y desde que las reglas coincidiesen para ambos idiomas, Durdo (2004, p. 49)
comenta a Corder (1967) que hay una diferencia entre errores sistematicos y errores no
sistematicos, el primero se refieren a los deslices, atribuidos a cansancio fisico o mental,
lapsos de memoria o estados psicolédgicos alterados y el segundo a un conocimiento

deficiente de la segunda lengua.
D) CAMBIO DE CODIGO

El uso de la lengua materna en el espafiol fue la solucion que utilizo el
telefonista para gran parte de sus problemas en la conversacion telefonica. Tal vez,
motivados como indicaron ellos, por la semejanza entre los dos idiomas. Ella representd
el setenta y siete por ciento (77%) de las producciones y se hizo presente todas las

categorias que elegimos para evaluar los telefonistas.
3.7 La presencia de la lengua materna en las conversaciones en espaiol

Cuando clasificamos las estrategias de comunicacion, identificamos que la
categoria cambio de cddigo, se referian a la transferencia del 1éxico o estructuras de la

lengua materna.

A lo largo de esta investigacion, mientras presentabamos los errores de los
telefonistas, los hemos visto tomar préstamos de su lengua materna en la conversacién

en espariol.

En el apartado de Interlengua 3.4.1, en donde abundaron los fallos relacionados
a la lengua materna, advertimos que los errores migraban a la segunda lengua de tres
formas distintas a las que generamos la siguiente denominacion: transposicion,

traduccion y transicion.

También pudimos ver que, esas mismas denominaciones, se extendieron a otras

categorias como cambio de registro, verbos, pronunciacion y faltos de sentido
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(pronombre, articulos, preposiciones y pronombres complemento), en las cuales muchas

de ellas reflejaron mas el idioma nativo.

A ello, Durdo (2004, p. 281) comenta que la simetria entre el portugués
brasilefio y el espafiol induce a desvios en las estructuras disimétricas, como también
pudimos comprobar en esta investigacion, que wuno tiende a proyectar
indiscriminadamente los conocimientos maternos sobre la segunda lengua para luego

establecer una identidad entre ambos idiomas.

La autora también refiere que los aprendices cuando necesitan léxicos y
estructuras mas complejas que las conocen, las introducen traduciéndolas, adaptandolas,

o0 espafiolizandolas, sin ninguna modificacion, de los elementos da lengua materna.

Coincidimos con las afirmaciones de Duréo (2004), ya que de los 109 (ciento
nueve) errores encontrados, ochenta y cuatro (84) de ellos se derivaron de la influencia

de la lengua materna.

Carrasco (2001, p.3) en su obra, Manual de Iniciacion a la Lengua Portuguesa,
aporta que la semejanza entre las lenguas espafiola y portuguesa es una ventaja para el
aprendizaje rapido, no obstante, el hispanohablante encontrara muchas formas similares
con usos Y significados distintos, lo que requerird poner atencion a las particularidades
del portugués que guiarse por las estructuras de y el Iéxico del castellano. Aunque dicha
afirmacion se vuelque a los aprendientes hispanohablantes del idioma portugués,
creimos que el inverso sea verdadero, y se encaje con perfeccion a los telefonistas

brasilefios y sus respectivas producciones en espafiol, objeto de nuestro estudio.

No podemos dejar de lado que este grupo estaba constituido por individuos que
cursaron la ensefianza reglada del esparfiol, T1, T2, T3y T6 y los que no, T4, T5y T7,
no obstante la presencia de la lengua materna se hizo muy parecida para ambos,
contamos 39 (treinta y nueve) producciones para el primero y 45 (cuarenta y cinco)
producciones para el segundo, aunque los que no estudiaron fuese menor en nimero de

personas.

Para ese caso especifico, concluimos que la ensefianza reglada, que auxilia en el
desarrollo del lenguaje y otras destrezas del espariol, ante la expresividad de los valores

encontrados, no contribuyd favorablemente a que la presencia del idioma materno se
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hiciera menor. Diferente a otros temas abordados que como hemos visto, la ensefianza

reglada colaboré para minimizar fallos.

Anticipando este resultado, le habiamos preguntado a los telefonistas sobre el
grado de dificultad del espafiol en relacion a su lengua materna, nos intrigaba si ellos
compartian la creencia que el esparfiol es un idioma facil, no haciendo falta estudiarlo
mas a fondo. En sus respuestas, ellos se dividieron en opiniones sobre el tema: a T2, T5
y T7 les parece facil, a T3, T4 y T6 les parece dificil y T1 no encuentra diferencias entre

las dos lenguas.

Dada las respuestas, deducimos que tal vez fuera esa la razén por la cual, T5 y
T7 del grupo de los tres (3) telefonistas que no cursaron el idioma espafiol, no se

motivaron a estudiarlo.

También no descartamos que la razon pudiera recaer sobre la afectividad hacia
la segunda lengua, ya que de utilizaren el idioma espafiol en el trabajo, méas bien podrian

hacerlo por necesidad.

Gargallo (1993, p. 153) relata que el proceso de aprendizaje de una segunda
lengua, siempre se ve afectado y determinado en ultimo lugar por un conjunto de
factores que constituyen el filtro afectivos. La autora considera que ellos se concretan en

tres aspectos: el grado de motivacién, la confianza en si mismo y el grado de ansiedad.

En lo que concierne a ello, todos los telefonistas, a excepcion de T4 que le

respondio ser indiferente, indicaron gustarles hablar el idioma espafiol.

Llegamos al fin de nuestro analisis, por lo que seguimos a las consideraciones

finales.
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CONSIDERACIONES FINALES

La presente investigacion se propuso a identificar cuales eran los errores en la
conversacion telefonica en espafiol de un grupo de siete telefonistas brasilefios de una
empresa de seguro viaje ubicada en la ciudad de Sao Paulo — Brasil. A la vez, busco
entender, que solucion daban los participantes cuando encontraban dificultad y cuanto
el idioma materno jugaba en el proceso de comunicacion. Destacamos que para la
elaboracion de la investigacion, tres elementos fueron preponderantes para su
realizacion: que el andlisis se hubiese hecho con grabaciones de conversaciones reales;
que eligiéramos las llamadas telefonicas como instrumento para evaluar la produccién
oral; por fin, que la conversacion se hiciera obligatoriamente entre un brasilefio hablante

del idioma espafiol y nativos de lengua hispana.

En el primer aspecto, pudimos escuchar todo el desarrollo de la comunicacion, Y
con eso identificar cualquier problema de confusion o comprension motivado por los
errores y luego inferir minuciosamente en cada una de las catorce Ilamadas, sin la
interferencia del telefonista o del cliente, ya que no tenian constancia de las fechas de

las grabaciones.

En el segundo aspecto, las llamadas telefonicas obligaron al hablante a encontrar
estrategias en la propia comunicacion oral para seguir la conversacion, desproveyéndole
de la comunicacion no verbal, que en general, suele ser efectiva en momentos que le

falta algo en verbal.

En el tercer aspecto, la comunicacion con un nativo nos proporciond identificar

si lo que decia el telefonista era comprendido por el nativo de habla hispana.

Asimismo, aportd mucho a esta investigacion, que los participantes brasilefios
formaran un grupo heterogéneo. Parte de ellos, habia cursado la ensefianza reglada del
espanol y otra parte lo habia aprendido de diferentes modos. De ese modo, logramos
mirar la produccion oral en espafiol desde méas de una perspectiva, que no Unicamente,

la del alumno o aprendiente en clase.

Los resultados del analisis de los errores que realizamos evidencié que las

mayores dificultades de los telefonistas se centraron en los verbos y en el Iéxico: el
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primero, con valores elevados generados por la confusién entre la tercera y segunda
persona, precisamente en la flexion del imperativo para los verbos de terminacion ~AR
que no conllevaban irregularidad. También en cifras menos expresivas, encontramos
errores pertinentes a la flexion a causa de la irregularidad de otros tiempos verbales,

condicionados por la falta de ensefianza regalada del idioma espafiol.

En segundo, relativo al léxico, los errores se produjeron mas bien por las
interferencias del portugués brasilefio, que iban desde la inclusion del Iéxico del
portugués en la conversacion en espafiol (transposicion), la traduccion literal de
expresiones (traduccidn), a la creacion de palabras derivadas del conocimiento entre el

portugués brasilefio y el espafiol (transicion).

Aun refiriéndonos al léxico, en este trabajo, constatamos solamente una
incorreccion relacionada a los falsos amigos. Aunque tuviéramos la expectativa de que
encontrariamos un volumen grande de errores de ese tipo y sea, incluso, un tema
frecuente y destacado en clases y algunos manuales de ensefianza de espafol, el
resultado contraria la demasiada atencion que dan los profesores de lenguas al tema. De
hecho, més que utilizar los falsos amigos, los participantes hicieron uso del léxico de la

lengua materna.

Concomitante al analizar los errores, nos interesaba conocer si los telefonistas
eran conscientes de sus dificultades en la segunda lengua. Tras contrastar los errores
encontrados y las informaciones indicadas por ellos en el cuestionario, identificamos
que si, saben en donde residen sus debilidades, empero, las estrategias informadas por
ellos para seguir la comunicacion, no coincidieron. Afirmaron hacer uso de parafrasis,
cuando en realidad, consciente o inconscientemente, hicieron uso de su idioma materno,

adoptaron la estrategia de transferencia linguistica.

En lo que conlleva a la solucion de las dificultades, las estrategias de
comunicacion, advertimos predomind la actitud positiva, creemos que no podria ser
distinto, ya que la conversacion se produce en una empresa, por profesionales
contratados a dar solucion a clientes de diferentes idiomas, entre ellos, el espafiol. La

actitud negativa, o el abandono, seguramente les corresponderia en despido.
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Reiteradas veces, nos hemos referido a la semejanza entre el idioma espafiol y el
portugués brasilefio, y probablemente, la proximidad gramatica y fonética llevé al
telefonista A socorrerse seguidamente en la lengua materna, todo lo que le faltaba en la
conversacion en espafol, en ese caso, prestando vocablos y estructuras para seguir la
comunicacion. En el andlisis, también pudimos observar interferencias de algunas
estructuras del inglés, entre ellos, la presencia de los marcadores conversacionales del
inglés, interferencias motivadas probablemente por el hecho de que la mayoria de los

telefonistas habla un tercer idioma con predominancia del inglés.

Nos inclinamos a decir que la conversacion de esos profesionales, aun esta
permeada por muchisimos elementos de su lengua materna, que juega activamente en la
comunicacion, tengamos en cuenta que el setenta y siete por ciento (77%) de los errores
tenian como base el idioma nativo de los telefonistas. No podemos dejar de observar
que, la fuerte presencia del idioma materno, no limité u obstaculizé la conversacion, las
Ilamadas transcurrieron fluidas y sin interrupciones motivadas por cualquier confusion o
desentendimiento motivadas por los errores, llevandonos a creer que esos profesionales

cumplieron su objetivo comunicativo.

Los aportes tedricos de Gargallo (1993), Fernandez (1997) y sobre todo Durdo
(2004) contribuyeron mucho a esa investigacion. La ultima autora hizo un analisis
semejante, aunque en contexto diferentes, referente a la produccidn escrita de brasilefios
aprendices de espafiol e hispanohablantes aprendientes de portugues, en que llegamos a
conclusiones parecidas sobre el analisis de errores de los brasilefios y estrategias de
comunicacion. A ello, discordamos en lo relativo a las producciones de los falsos
amigos, que como mencionamos, en esta investigacion, no encontramos cifras

representativas y la autora refuerza al cuidado que se debe dar al tema.

Teniendo en cuenta que Brasil serd anfitrion de grandes eventos hasta el afio de
2016 y la creciente demanda por profesionales que hablen el idioma espafiol en las
corporaciones, se hace imperativo que los profesionales, hablantes del espafiol como
segunda o tercera lengua, busquen estar mejor preparados para lo que conlleva esta

funcion.

La heterogeneidad del perfil de los telefonistas corrobord para demostrarnos que

los que cursaron la ensefianza reglada, incidieron en menos errores que los que no la
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cursaron, de todos modos, cabe aclarar que ambos tuvieron los mismos fallos, que nos
indica una importante area a ser cubierta por aquellos que se dedican a la producciones
de materiales de ensefianza de lengua espafiola y que los profesores de ensefianza de
espanol para brasilefios, conviertan tal proximidad en ambos idiomas en un aliado que
corrobore en el desarrollo del aprendizaje, desde nuestra perspectiva, contrastando las
principales diferencias y exponiendo los aprendientes a materiales y a situaciones de

contexto reales y preparar a los aprendientes para la competencia comunicativa.

Concordamos con Duréo (2004, p. 47) que al citar Hymes (1972), destaca que la
competencia comunicativa, va mas alla del conocimiento puramente lingistico, o0 sea,

no basta con conocer el idioma, sino como utilizarlos en situaciones diversas

Pensando en el grupo que no cursd la ensefianza reglada, quienes afirmaron
haber aprendido el idioma espafiol de escuchar a sus amigos o comparieros anteriores de
trabajo hablando, nos preocupaba si era la proximidad entre los idiomas, quien les
inferia la creencia y la falsa seguridad de la facilidad del espafiol, de los tres (3)

telefonistas que no cursaron la ensefianza reglada, dos (2) de ellos nos la confirmaron.

Nuestras inquietudes que motivaron esta investigacion, primeramente en Espafia
y luego aqui en Brasil, en cuanto a las dificultades de algunos brasilefios en hablar el
espafiol, por fin se revelaron como un esfuerzo en mantener la conversacion y el idioma

materno sirvio como el eslabon de union para lograr la comunicacion.

Una vez, que hemos logrado identificar la debilidad de los telefonistas en las
conversaciones diarias con cliente o proveedores, proponemos hacerles un trabajo
orientativo en la empresa, en el cual se les enviara por correo electronico un material en
el que abordaremos, de una forma maés sencilla, lo que queremos aportarles,
contrastando basicamente las diferencias entre el idioma materno y el espafiol. De esa
manera, creo que los resultados pueden aportar a la elaboracidn de guias rapidas y, mas

adelante, la elaboracion de materiales y cursos que atiendan a ese publico tan especifico.

Por fin, esperamos que esta investigacion ayude a otros profesionales que tengan

las mismas inquietudes y cuestionamientos que motivaron este trabajo.
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ANEXO A - CUESTIONARIO

QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE GRAU DE CONHECIMENTO DE
ESPANHOL

Idade: Sexo: ()H ()M Instrucéo:

PERGUNTAS:
Marque X para as alternativas que considere verdadeiras.

1. Vocé ja estudou espanhol?
()S ()N

2.  Em caso afirmativo, onde estudou?
() Escola de idiomas () Intercambio () Ensino Escolar
() Por Conta Prépria () Outros

3. No caso de ndo té-lo estudado, como o aprendeu?

() No exterior () Trabalho () Amigos
() TV, radio, etc. () Outros
4.  Quanto tempo vocé esteve em contato com o idioma?
() Até 6 meses () 6 mesesalano ()lanoal,5anos
() 1,5anos a 2 anos () Mais que 2 anos

5. Emrelacdo ao nivel de fluéncia, como o considera?

() Basico () Intermediario () Avancado
6. Além do idioma espanhol, fala outro idioma? Qual?

()sS (ON

7 Caso afirmativo a perguntar anterior, vocé acredita que esse outro idioma
ajudou-lhe a compreender melhor o idioma espanhol?

() Sim () Mais ou menos () Néo
g. O idioma espanhol em relacdo a sua lingua materna, como vocé o
considera?
() Dificil () lgual () Facil
9.  No que se refere ao idioma espanhol, posso dizer:
() Gosto () Indiferente () Né&o gosto

10. Vocé ja trabalhou anteriormente falando o idioma espanhol?




11.

12.

()S ()N

Por quanto tempo?

() Até 6 meses () 6 mesesalano ()lanoal,5anos
() 1,5anos a 2 anos () Mais que 2 anos

Em uma conversacao em espanhol, para mim é dificil:

93

13. A que voce atribui essa dificuldade?

14.

Nessas situa¢fes como vocé o soluciona?
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ANEXO B - GUIA DE EVALUACION DE ERRORES

Telefonista
Llamada
Duracion

Nacionalidad del cliente

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
1. influencia de la lengua materna en la
construccion de frases o palabras.

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
2. pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la

3. L
pronunciacion.
4 Conjugacion Verbal - Toda y cualquier
" incorreccion relacionada a los verbos.
Cambio de registro (Formal e Informal) -
5 Uso de la tercera persona (\Vd.) con la

conjugacion en segunda persona (Tu) o
al contrario.

Falsos amigos — palabras de igual grafia
6. enambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
preposiciones, pronombres, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.
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ANEXO C — RECOLECCION DE LOS ERRORES DE LOS TELEFONISTAS

A) TELEFONISTAT1 - LLAMADA 1

T1
LIl
09min: 24seg
Argentina

"si, eso_mismo" (1), "pedimos como veinte

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte o0 treinta minutos para retornar el llamado"
1. influencia de la lengua materna en la (2), "tiene 30 dias consecutivos en viagem"
construccidn de frases o palabras. (3), "no hay problema ningun..." (4),

"puede...puede..tener dinero”(5)

Uso de pronombres sujeto - Uso de los  ";Vd.Tiene el ndmero de su DNI? Asi
2. pronombres sujeto cuando no puedo verificar la cobertura correcta para
obligatorios 0 son desnecesarios. Vd." (6)

Pronunciacién - Problemas con la

3. pronunciacion.
Conjugacién Verbal - Toda y cualquier , . . .
4 incorreccion relacionada a los verbos. si se pirde el equipaje” (7)
. . "de un pulblico puedes llamar" (8),
Cambio de registro (Formal e "iDéjame confirmar Sra. APELLIDO!" (9),
Informal) - Uso de la tercera persona e . . . ,
5. iDejame solo verificar si esa tarjeta esta

(\Vd.) con la conjugacion en segunda

persona (TG) o al contrario habilitada!" (10), "cquieres apuntarlo?"

(11), "Déjame ver..." (12)

Falsos amigos — palabras de igual grafia
6. enambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios, "La Visa es () fulana” (13), "En verdad..."
articulos u otros o tal palabra no se (14)

emplea en el contexto.

Cuadro 24 - Telefonista T1 - Llamada 1




B) TELEFONISTA T1 - LLAMADA 2
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T1
LI2
03min: 07seg
Uruguay

Inter lengua (Portuiiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccion de frases o palabras.

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios o son desnecesarios.

Pronunciacién - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacion Verbal - Toda y cualquier
incorreccién relacionada a los verbos.

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\d.) con la conjugacion en segunda
persona (Tu) o al contrario.

"iDéjame verificar aqui!" (15)

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

Cuadro 25 - Telefonista T1 - Llamada 2




C) TELEFONISTA T2 -LLAMADA 1
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T2
LIl
01min: 56seg
Espafa
Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccion de frases o palabras.
Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.
Pronunciacién - Problemas con la
pronunciacion.
Conjugacion Verbal - Toda y cualquier
incorreccion relacionada a los verbos.
Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\Vd.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.
Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.
Faltos de sentido - Carecen de
ronombres, preposiciones, adverbios, . "
P prep ¢Podrias ayudar()?" (16)

articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

Cuadro 26 - Telefonista T2 - Llamada 1
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D) TELEFONISTA T2 - LLAMADA 2

T2
LI2
06min: 34seg
Espafa

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccidn de frases o palabras.

"...pasé con el mesmo doctor” (17), "quiero
consultar una consulta™ (18)

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacién Verbal - Toda y cualquier
incorreccion relacionada a los verbos.

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\Vd.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.

"iDisculpame! no entendi su nombre..."
(19), "iDisculpa!” (20), "iDame un e-mail
para que yo envie la garantia!" (21)

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

"porque el dermatdlogo no atiende para la
empresa” (22), "18-sep a la una () la tarde"
(23)

Cuadro 27 - Telefonista T2 - Llamada 2




E) TELEFONISTA T3-LLAMADA 1
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T3
LIl
08min: 12seg
Argentina

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccién de frases o palabras.

"ald sefior..." (24), "Hay que pedir el
relatorio completo” (25), "mas__un
momento" (26), “pronuncia las vocales
como_en _portugués™ (27), "la informacdn
que tengo..." (28), "fue considerado por
nossa..." (29), "examenes de controle™ (30)

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios o son desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la
pronunciacion.

"rectosigmoidoscopia” (31)

Conjugacion Verbal - Toda y cualquier
incorreccion relacionada a los verbos.

"tenho un teléfono acd" (32), "yo sinto
informar..." (33)

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\d.) con la conjugacion en segunda
persona (Tu) o al contrario.

"Dame un momento..." (34)

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

"...puede seguir haciendo lo tratamiento"
(35)

Cuadro 28 - Telefonista T3 - Llamada 1




F) TELEFONISTA T3 - LLAMADA 2
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T3
LI2
02min: 06seg
Argentina

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccidn de frases o palabras.

"pronuncia las vocales como en portugués
(36y37)

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacién Verbal - Toda y cualquier
incorreccion relacionada a los verbos.

"¢ Cual (es) el nombre de la persona?" (38),
"¢ Cual (es) el nombre del hotel?" (39)

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\Vd.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

Cuadro 29 - Telefonista T3 - Llamada 2
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G) TELEFONISTA T4-LLAMADA 1

T4
LL1
08min: 42seg
Argentina

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccidn de frases o palabras.

"Tengo aca alguns nimeros..." (40), "9898
e 89878" (41)

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la
pronunciacion.

"...son los niimeros que conseguen hablar

Conjugacién Verbal - Toda y cualquier con la sefiora” (42), "Pudo pedir que..."

incorreccién relacionada a los verbos.

(43)
Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona "Sefiora jMira! La persona que esta..."
(\Vd.) con la conjugacion en segunda (44)

persona (TU) o al contrario.

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

"La tarjeta es de (o) sefior ..." (45), “...son
los nimeros que conseguen hablar con la
sefiora” (46), "...ale llamar..." (47)

Cuadro 30 - Telefonista T4 - Llamada 1




H) TELEFONISTA T4 - LLAMADA 2
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T4
LL2
04min: 45seg
Argentina

Inter lengua (Portuiiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccion de frases o palabras.

"..tomaré alguns datos sefiora..." (48),
"para empezar la asistencia ;esta bien asi?"
(49), "...1a tarjeta de su sogro” (50), " ya esta

efectivada™” (51), "pero ya esta hecho aca"

(52), "..donde se quedan ahora..." (53)

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios o son desnecesarios.

Pronunciacién - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacién Verbal - Toda y cualquier
incorreccion relacionada a los verbos.

"...no, no le tene..." (54), "yo entendia que
necesitaba una asistencia viaje" (55)

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\Vd.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.

""iPérdoname! jPérdoname!" (56)

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

si estdn acerca de su casa no hay
cobertura™ (57)

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

"por ese nimero mismo sefiora” (58), "yo lo
veo aca..." (59), "ya a_o_a tene" (60),
"puede me facilitar..." (61), "el nimero de
tu tarjeta de tu suegro™ (62)

Cuadro 31 - Telefonista T4 - Llamada 2




) TELEFONISTA T5- LLAMADA 1
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T5
LI1
03min: 33seg
Argentina

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccidn de frases o palabras.

"...como sea igual..." (63), "hay un equipe
médico..." (64), "qualguer cosa..." (65),
"Vd. mesmo..." (66), "ha que llamar" (67),
"Brasile" (68)

Uso de pronombres personales - Uso
los pronombres personales cuando son
desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacién Verbal - Toda y cualquier
incorreccion relacionada a los verbos.

"..que estd indo al hotel" (69), "...a la
direccion que me passaram™ (70), "Vd.
llama a la NOMBRE DE LA EMPRESA"
(72), "...vVd. me vuelve llamar" (72)

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\d.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.

"...sefiora, su nombre es...jDisculpal” (73),
"iDisculpame!” (74)

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

"Estuve intentando llamar () su celular”
(75), "Llamé (1) su movil de Argentina"
(76), “el médico ya esta a camino (77),
"iDéje() terminar de hablar!" (78)

Cuadro 32 - Telefonista T5 - Llamada 1




J) TELEFONISTA T5 - LLAMADA 2
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T5
LL2
06min: 08seg
Argentina

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccién de frases o palabras.

"...dio el numero no existente" (79), "Cero,
dois, nueve seis..." (80), "Con guen tengo
el gusto..." (81)

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacién Verbal - Toda y cualquier
incorreccion relacionada a los verbos.

"...penso que tiene algo mal™ (82), "penso
gue por eso no estan derivando las llamadas"
(83)

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\Vd.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

"... no sé gue lo que pasa..." (84), "¢() que
namero quiere llamar?" (85), "¢Cual es ()
namero de( ) DNI?" (86), ",Cual es ()
numero de() DNI?" (87)

Cuadro 33 - Telefonista T5 - Llamada 2
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K) TELEFONISTA T6 — LLAMADA 1

T6
LI1
07min: 18seg
Argentina

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccidn de frases o palabras.

"yo creo que el puesto publico alli es mas
cercado queel ..." (88)

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacién Verbal - Toda y cualquier
incorreccion relacionada a los verbos.

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\Vd.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.

"iDéjame ver!..." (89)

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

"no se si tiene las vacunas en dia..." (90)

Cuadro 34 - Telefonista T6 - Llamada 1




L) TELEFONISTA T6 - LLAMADA 2 (No se encontraron errores)
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T6
LI2
02min: 18seg
Espafa

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccidn de frases o palabras.

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacién Verbal - Toda y cualquier
incorreccion relacionada a los verbos.

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\Vd.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

Cuadro 35 - Telefonista T6 - Llamada 2




M) TELEFONISTA T7 — LLAMADA 1
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T7

LIl
11min: 42seg
Guatemala

Inter lengua (Portuiiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la
construccion de frases o palabras.

"¢cudl es el sintoma?" (91)

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.

Pronunciacién - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacion Verbal - Toda y cualquier
incorreccién relacionada a los verbos.

"Poderemos llamar a Vd..." (92)

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\d.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.

"Disculpa la demora..." (93), ";Sabes la
direccion?" (94), "informa un teléfono de
contacto..." (95), "informa para mi su e-
mail de contacto” (96), "informa el nimero
de tarjeta..." (97)

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

"informa para_mi su e-mail de contacto"
(98)

Cuadro 36 - Telefonista T7 - Llamada 1
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T7
LI2
08min: 40seg
Argentina

Inter lengua (Portufiol) - Fuerte
influencia de la lengua materna en la "¢ En qué habitacon se encuentra?" (99)
construccion de frases o palabras.

Uso de pronombres sujeto - Uso de los
pronombres sujeto cuando no
obligatorios 0 son desnecesarios.

Pronunciacion - Problemas con la
pronunciacion.

Conjugacién Verbal - Toda y cualquier

. s, . ";ese dolor empiez6 cuando?" (100
incorreccion relacionada a los verbos. ¢ £MpIeZo (100)

"informame su teléfono..." (101), " informa
me el nimero de..." (102), "informame su
DNI" (103), ";sabes que sintomas tienes?"
(104), ";estés en hotel?" (105), "jdisculpa
la demora!" (106), "anota el nimero de
expediente™ (107), "¢ me escuchas?" (108),
"informa también ese nimero™ (109)

Cambio de registro (Formal e
Informal) - Uso de la tercera persona
(\Vd.) con la conjugacion en segunda
persona (TU) o al contrario.

Falsos amigos — palabras de igual grafia
en ambos idiomas, pero con significado
diferentes.

Faltos de sentido - Carecen de
pronombres, preposiciones, adverbios,
articulos u otros o tal palabra no se
emplea en el contexto.

Cuadro 37 - Telefonista T7 - Llamada 2




