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Dialogo institucional y cortesia
en espafiol bonaerense. Analisis de su dindmica
en instituciones publicas bahienses

Gisele Graciela Julian
Departamento de Humanidades - UNS / CIC
giselej_84@hotmail.com

1. Introduccién

El proposito fundamental de este trabajo es presentar los primeros avances de
una investigacion que se realiza en el marco de una beca de Entrenamiento para
Alumnos Universitarios otorgada por la Comision de Investigaciones Cientificas (CIC)
de la provincia de Buenos Aires. La misma se inserta en un Proyecto de grupo de
investigacion titulado «Interaccion verbal en espafiol bonaerense: construccion de iden-
tidades, valores y creencias»'. Tal proyecto, dirigido por la Doctora Elizabeth M.
Rigatuso (UNS), se ocupa de estudiar, a la luz de los lineamientos de la Sociolingiiistica
interaccional (Gumperz, 1982; Tannen, 1985y 1996) y dentro de la propuesta contrastiva
de discurso institucional/no institucional de Drew y Sorjonen (2000), la dinamica de la
interaccion verbal en espaiiol bonaerense en marcos institucionales y no institucionales,
teniendo en cuenta la construccion de las identidades de los hablantes en el discurso,
las actitudes subyacentes y las percepciones de uso. Se intenta, ademas, detectar
problemas comunicativos propios de las interacciones analizadas, generando propues-
tas de resolucion para tratar de contribuir a su mejoramiento.

En Argentina, entre fines del siglo XX y principios del XXI, han tenido un gran
auge las investigaciones sobre interaccion verbal en marcos institucionales, en conso-
nancia con lineas de investigacion desarrolladas en Espafia y distintos paises de Amé-
rica (por ejemplo, Ciapuscio y Kesselheim, 1997). En tal sentido, se considera un
importante aporte para los estudios sobre cortesia vinculada al discurso institucional
en espafiol el articulo de Maria Elena Placencia «Percepciones y manifestaciones de
la (des)cortesia en los puestos de atencion al publico: el caso de una institucion ptblica
ecuatoriana» (2001), donde se estudian las interacciones entre los funcionarios de
una institucion publica ecuatoriana y los usuarios en ventanillas de atencion al publico.
Esta investigacion motivo en Argentina los trabajos de Maria Cristina Ferrer «El dis-
curso de la cortesia en puestos de atencion al publico en Argentina» (2002), de Car-
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men Sanchez Lanza (2002), que estudia el discurso de la cortesia en las instituciones
de salud publica y bienestar social, ambos centrados en el espafiol de Rosario, y de
Elizabeth M. Rigatuso (2003), que se ocupa de los fendmenos de cortesia en los
encuentros de servicio en espafiol bonaerense.

Dentro de esta linea de interés se enmarca el proyecto al que nos referimos mas
arriba, que se propone un estudio de conjunto sobre las interacciones verbales en espa-
ol bonaerense confrontando marcos institucionales y no institucionales, con el objetivo
de brindar una vision de los estilos comunicativos de nuestra variedad regional.

Es aqui donde se inserta la investigacion desarrollada en forma personal. La
misma se ocupa de analizar, partiendo del estereotipo negativo del empleado publico
administrativo, presente en el imaginario colectivo de los argentinos, las caracteristi-
cas de las interacciones comunicativas propias de una institucion nacional que depen-
de del Ministerio de Economia, situada en la ciudad de Bahia Blanca, que constituye la
comunidad objeto de estudio, perteneciente a la region lingiiistica del espafiol bonae-
rense. Se estudia en esta institucion de qué manera sus miembros manifiestan en sus
interacciones la orientacion hacia sus identidades institucionales, atendiendo a cues-
tiones de (des)cortesia verbal e imagen, importantes para la construccion de la identi-
dad interaccional, cuestion hasta el momento no abordada en dicho contexto —hasta
donde llega mi conocimiento— para la variedad regional. Ademas, a fin de tener una
vision de conjunto de la problematica, se ha incorporado en esta investigacion el estu-
dio de otras instituciones publicas dependientes de la Municipalidad asi como también
de instituciones bancarias tanto nacionales como provinciales situadas en la ciudad,
aunque éstas no seran abordadas en este trabajo.

El estudio es de caracter exploratorio y atiende en particular a las estrategias
empleadas por los funcionarios en la atencion al publico, focalizando en sus manifes-
taciones de (des)cortesia hacia los usuarios que concurren a dicha institucion.

Se consideran en particular fendmenos relativos a la expresion de la cortesia en
el discurso tales como formulas de tratamiento, formulas de saludo, recursos de ate-
nuacion, small talk o conversacion de contacto (Coupland, 2000), entre otros, y se
estudian ciertos fenomenos Iéxico-semanticos tales como la problematica de la crea-
cion Iéxica (por ejemplo, metaforas de la oralidad, empleo de siglas, etc.). Se tendran
en cuenta, ademas, las percepciones de los usuarios concurrentes a esta institucion
con respecto a cuestiones de (des)cortesia verbal y formulas de tratamiento, contra-
poniéndolas con los datos obtenidos, y en vinculacion con la deteccion de problemas
de comunicacion.

Ademas, como adelantdbamos mas arriba, se intenta detectar, partiendo del
estudio de su didlogo institucional, la orientacion de los interlocutores hacia sus roles e
identidades institucionales. Se analizan recursos prosodicos, gramaticales, 1éxico-
semanticos, pragmaticos, cinésicos y proxémicos utilizados por los interlocutores en la
construccion de sus identidades sociodiscursivas. Desde nuestro grupo de investiga-
cion entendemos que el estudio del didlogo institucional podria definirse desde la pers-
pectiva de Drew y Sorjonen:



Gisele Graciela Julidan

El estudio del dialogo institucional se ocupa, entonces, de los modos en los que la
conducta esta determinada o constrefiida por la orientacion de los participantes hacia
las instituciones sociales, ya sea como sus representantes o, en diversos sentidos,
como sus «clientes». El analisis del didlogo institucional involucra la investigacion del
modo como la orientacion de los participantes hacia sus roles e identidades
institucionales y su participacion en los mismos se manifiesta en los detalles de su
lenguaje, y en su utilizacion para perseguir las metas institucionales (2000: 145).

En esta perspectiva, consideramos tanto la interaccion entre los miembros de la
institucion y los usuarios como la de los miembros entre si. Se estudia de qué manera
el mundo del usuario comtn —el mundo cotidiano— se opone al mundo institucional,
oposicion que se hace evidente en los diferentes discursos que se utilizan: discurso
cotidiano y discurso institucional.

En cuanto al marco teérico-metodologico, la investigacion se enmarca en un
enfoque de Sociolingiiistica interaccional (Gumperz, 1982; Tannen, 1985y 1996) que
integra aportaciones de Etnografia de la comunicacion (Gumperz y Hymes, 1972), de
la Sociologia de Goffman (1967) y del Analisis del discurso (Drew y Sorjonen, 2000).
Para el estudio de los fenémenos de cortesia seguimos la Pragmatica sociocultural
(Bravo, 1999; Placencia, 2001 y 2004, Bravo y Briz, 2004).

Para la recopilacion de datos se utiliza la técnica de participante-observador
(Labov, 1970; Gumperz, 1982), asi como la de observador no participante (Moreno
Fernandez, 1990), y se recurre al uso de entrevistas a los usuarios para analizar sus
actitudes y percepciones con respecto a las cuestiones interaccionales estudiadas
(Placencia, 2001). Ademas, se les presentaran a los usuarios fragmentos de
interacciones grabadas con el fin de que sean ellos mismos los que las evalien e
identifiquen posibles problemas de interaccion.

En el procesamiento de los datos se tienen en cuenta distintas variables
sociodemograficas (sexo de los hablantes, edad, nivel socioeducacional) y contextuales,
ademas del tipo de relacion existente entre los hablantes, considerando asimismo las
dimensiones de poder y solidaridad propuestas por Brown y Gilman (1960).

En ese marco general, a lo largo de este trabajo intentamos dar cuenta de los
primeros avances de esta investigacion. La misma se encuentra en una primera etapa
de observacion, tanto participante como no participante, de las interacciones que tie-
nen lugar dentro de la institucion que constituye nuestro objeto de estudio. Tales
interacciones han sido registradas mediante grabaciones efectuadas en una serie de
visitas como usuario de la institucion o como acompanante de diferentes usuarios?. A
continuacion, ofrecemos algunos puntos que resumen una serie de cuestiones que
consideramos de interés, que fueron surgiendo en esta primera etapa de la investiga-
cion: por un lado, la orientacion institucional de los participantes a través de su discur-
so (Drew y Sorjonen, 2000), y por otro, los fenomenos relativos a la expresion de la
cortesia en el discurso.
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2. Dialogo institucional en la institucién administrativa estudiada

Siguiendo la perspectiva de Drew y Sorjonen en su estudio del didlogo
institucional, consideramos que las identidades institucionales de los hablantes son
realizadas en la interaccion. Los autores encuentran interesante mostrar «...cOmo se
manifiesta la orientacion de los participantes hacia sus identidades institucionales en
los detalles de la conducta verbal mediante la cual conducen sus tareas institucionales.»
(2000:148). Entre los recursos lingiiisticos que usan los participantes para orientar sus
identidades institucionales, Drew y Sorjonen mencionan los siguientes: la referencia
personal, la seleccion Iéxica, la construccion gramatical, la toma de turnos y las
inferencias institucionalmente especificas. En el presente trabajo, nos detendremos
en la seleccion léxica y la referencia personal de los empleados de la institucion que
nos ocupa. Con respecto a la seleccion léxica, hemos detectado el uso por parte de
los empleados de un 1éxico especifico que forma parte de su orientacion institucional.
Por ejemplo, en la atencion al publico los empleados utilizan expresiones como perso-
na juridica, persona fisica, monotributo, sociedad regular, aplicativo, etc., pre-
suponiendo, en la produccion de sus discursos, que los usuarios comunes conocen el
significado de ese Iéxico que es especifico de ese ambito en particular. Sin embargo,
hemos percibido cierta predisposicion para proporcionar explicaciones en los casos en
que los usuarios manifiestan explicitamente no conocer el vocabulario especifico uti-
lizado. Transcribimos a continuacion algunos ejemplos?:

(1) EMISOR > DESTINATARIO
Empleado Usuario
(hombre-40 afios) (hombre-25 afios)

Contexto: En el sector «Mesa de entrada» el usuario [U] se acerca al escrito-
rio en donde es recibido por el empleado [E]:

-[E] si

-[U] hola (.) qué tal? eh: queria (.) queria averiguar para:: poner un kiosco (.)
qué tramites tengo que hacer

-[E] mira (.) eh te vas a inscribir como monotributista 0::?

-[U] no tengo idea

-[E] eh: fijate eso en tramites primer piso (.) ahi te van a asesorar

En este ejemplo se puede ver que el empleado presupone que el usuario conoce
las opciones existentes para inscribirse y que sabe lo que es el monotributo. Al per-
catarse de que no es asi, lo deriva a otro sector en donde lo asesoran proporcionando-
le incluso folletos explicativos.

(2) EMISOR » DESTINATARIO
Empleado Usuario
(mujer-32 afios) (mujer-57 afios)
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Contexto: En el sector «Mesa de entrada» una usuaria [U] le pregunta a la
empleada por los requisitos de inscripcion para abrir un local de indumentaria.
La empleada [E] le responde en los siguientes términos: -[E] eh:: los
requisitos para la inscripcion so:n (.) depende (.) si es persona juridica o es
persona fisica (.) le digo las dos?

-[U] dale

((E se retira unos 15 segundos a buscar unas planillas))

-[E] esto ((mostrando los formularios)) es para persona fisica monotributista

-[U] qué significa persona fisica:?

-[E] una- un:: titular (.) una persona (.) si? un Gnico titular del comercio (.) si?

En el ejemplo numero (2) se observa que la empleada da por supuesto que la
usuaria conoce el significado de persona juridica y persona fisica, terminologia que
forma parte de su orientacion institucional a través del discurso. S6lo cuando el usua-
rio lo pregunta, la empleada explica el significado de persona fisica, aunque no expli-
ca la diferencia con persona juridica ni cudl es el significado de esta Gltima expre-
sion.

También hemos registrado en nuestras grabaciones el uso de siglas, como por
ejemplo SRL [Sociedad de Responsabilidad Limitada], ' 183/F [Formulario de decla-
racion jurada para monotributistas], DGI [ Direccion General Impositiva], empleo que
también forma parte de la orientacion institucional que realizan los empleados en la
construccion de su discurso interaccional. El uso se registra también en algunos usua-
rios.

Con respecto a la referencia personal, que menciondbamos mas arriba, hemos
registrado el empleo por parte de los empleados de pronombres personales que indi-
can su identidad institucional. A continuacion transcribimos un ejemplo:

(3) EMISOR » DESTINATARIO
Empleado Usuario
(mujer-45 afios) (hombre-25 afios)

Contexto: La empleada le explica al usuario algunas cuestiones acerca del
pago del monotributo, mientras anota los datos en un folleto.

-[E] si? el monobruto la categoria mas baja para comercio que es la f ((sigue
anotando en el folleto)) (0,5) que es hasta doce mil pesos de ingresos al afio
(0,2) se pagan noventa y dos con cuarenta y cuatro pesos por mes (0,3) con
esto pagas obra social (3) pagas jubilacion

-[U] obra socia:l mia

-[E] si(.)jubilacio:ny la parte de impuestos que tienen que ver con nosotros si?

En el ejemplo anterior, la empleada manifiesta su orientacion hacia su identidad
institucional a través del pronombre personal de primera persona plural nosotros, de
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tipo inclusivo, que es utilizado en lugar de la denominacion de la institucion. Creemos
que a través del uso de este pronombre la empleada se incluye a si misma en lo que se
refiere a la institucion, y marca su pertenencia a la misma.

3. Estrategias de cortesia

Incluimos en este apartado algunos puntos centrados en la observacion de
ciertos fendomenos que tienen que ver con la expresion de la cortesia en el discurso,
tales como formulas de saludo y recursos de atenuacion. Por razones de espacio,
reservamos las formulas de tratamiento y el small talk, de particular interés en la
construccion de la cortesia verbal, para trabajos posteriores. A continuacion los
desarrollamos en forma individual:

3.1 Cortesia y féormulas de saludo

Tal como senala Elizabeth M. Rigatuso, los saludos, asi como los agradecimien-
tos, constituyen «dos tipos de actos de habla particularmente significativos como emer-
gentes lingliisticos de cortesia verbal...» (2003:172). Por su parte, para Carmen Sanchez
Lanza el saludo constituye una dimension social de la interaccion que abre y cierra el
intercambio, es un «...contacto que facilita el acercamiento psicologico de los partici-
pantes...» (2002: 336). El saludo puede adquirir diversas formas, puede darse de ma-
nera explicita o implicita (a través de sonrisas, miradas), pero generalmente la ausen-
cia de saludo es percibida por los usuarios como una muestra de descortesia, tal como
afirman Sanchez Lanza (2002: 337) y Bravo y Briz (2004: 189).

Ahora bien, intentaremos dar cuenta de como se da este fendmeno en la insti-
tucion que nos ocupa, observando desde cudl de los participantes parten usualmente
los saludos y cuales son las formulas mas utilizadas en la expresion de esta forma de
cortesia.

Enlo respectivo a los saludos al inicio de las interacciones, hemos podido cons-
tatar, luego de analizar los registros obtenidos que, en la mayoria de las interacciones,
el movimiento hacia la cortesia parte del usuario. Generalmente, el empleado inicia la
interaccion con un simple si o si(.) quién sigue?, o bien s6lo con una mirada, y es
siempre el usuario el que saluda a través de formulas de saludo como las que siguen:
buenos dias; hola(.) buen dia; hola(.) qué tal? buen dia; hola(.) qué tal? A
continuacion transcribimos algunos ejemplos:

4  EMISOR » DESTINATARIO
Empleado Usuario
(hombre-40 afios) (hombre-25 afios)
-[E] si

-[U] hola (.) qué tal? eh: queria (.) queria averiguar para:: poner un kiosco (.)
qué tramites tengo que hacer
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(5) EMISOR » DESTINATARIO
Empleado Usuario
(mujer-50 afios) (mujer-24 afos)

-[E] si(.) quién sigue?
-[U] ((se acerca y toma asiento)) hola (.) qué tal? buen dia (1,5) eh: tenia
que hacer una consulta

De esta manera, a través del saludo, el usuario realiza la contribucion hacia la
cortesia, y s6lo en pocas ocasiones recibe la devolucion del saludo, como sucede en el
siguiente ejemplo:

(6) EMISOR » DESTINATARIO
Usuario Empleado
(mujer-24 afios) (mujer-48 afios)
-[U] Hola (.) [buen dia]

-[E] [hola]

Sin embargo, en algunas ocasiones la respuesta al saludo se da so6lo a través de
una mirada o un gesto del empleado, es decir, mediante un saludo implicito, que sera
decodificado por el usuario como mas o menos cortés de acuerdo con el tipo de gestos
utilizados, la presencia o ausencia de sonrisas, etc.

Por otra parte, con respecto al cierre de la interaccion, el agradecimiento siem-
pre parte del usuario —lo que es esperable en una institucion de este tipo— al igual que
el saludo de despedida, que generalmente, aunque no siempre, es respondido por el
empleado:

(7) EMISOR » DESTINATARIO
Usuario Empleado
(mujer-24 afios) (mujer-50 afios)

Contexto: En el sector «Consultas profesionales», luego de haber realizado las
consultas correspondientes, la usuaria se levanta de su asiento diciendo:
-[U] bue- bueno (.) muchas gracias (.) entonces (.) [chau (.) hasta luego]

-[E] [de nada] (.) chau (.) hasta luego
(8) EMISOR » DESTINATARIO

Usuario Empleado

(mujer-57 afios) (mujer-32 afios)

Contexto: Luego de realizar sus consultas, la usuaria se despide de la empleada
en los siguientes términos:

-[U] muchisimas gracias (.) muy amable eh? (.) chau

-[E] hasta luego

Por otra parte, en otras ocasiones no existe saludo de despedida por parte de
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ninguno de los participantes, sino s6lo un agradecimiento de parte del usuario:

(9) EMISOR » DESTINATARIO
Usuario Empleado
(mujer-24 afios) (mujer-48 afios)

Contexto: En el sector «Informes» la empleada le indica a la usuaria a qué
sector debe ir para obtener la informacion que solicita. La usuaria pregunta lo
siguiente:

-[U] ah (.) bueno (.) voy arriba?

-[E] si? consultas primer piso

-[U] claro (.) muchas gracias

(10) EMISOR » DESTINATARIO
Empleado Usuario
(hombre-40 afios) (hombre-25 afios)

Contexto: En «Mesa de entrada» el empleado deriva al usuario a otro sector
de la institucion:

-[E] eh: (fijate eso) en tramites primer piso (.) ahi te van a asesorar

-[U] por donde es? por aca?

-[E] eh en el pasillo principal () escalera de madera (.) tenés el entrepiso
-[U] gracias

En ambos casos, la ausencia de saludo podria ser atribuida al hecho de que el
usuario no se retira de la institucion sino que ha sido derivado a otro sector de la
misma, por lo que agradece la indicacion del empleado sin necesidad de emitir un
saludo de despedida. Por lo tanto, la ausencia de saludo no seria en estos casos una
muestra de descortesia.

3.2 Recursos de atenuacion

Tal como sefiala Antonio Briz, la atenuacion «...es un recurso estratégico den-
tro de la actividad argumentativa y conversacional que busca la aceptacion del oyen-
te, ya sea de lo dicho y del decir o del propio hablante» (2003: 17, la letra cursiva
corresponde al original). La misma permite «...quitar relieve, mitigar, suavizar, restar
fuerza ilocutiva, reparar, esconder la verdadera intencion...» (Briz, 2003: 19). En tal
sentido, Briz presenta los recursos atenuadores como estrategia lingiiistica y estrate-
gia social: «...estrategia lingiiistica, para dar a entender menos de lo que realmente
se dice o hace, y estrategia social, para proteger la imagen del yo o del ti ante lo
dicho/hecho o como manifestacion de cortesia...» (2003: 44, la letra cursiva corres-
ponde al original).

Siguiendo esta perspectiva, nos proponemos analizar los recursos de atenua-
cion empleados en la institucion que estudiamos. En las interacciones registradas he-
mos detectado diversas formas de atenuacion del uso de verbos imperativos y de la
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formulacion de pedidos tanto por parte de los empleados como de los usuarios, que
podrian considerarse como estrategias de cortesia. Entre esas formas se encuentran:
elementos morfologicos modalizadores, elementos 1éxicos modalizadores y formas
directas a favor del oyente. A continuacion los desarrollamos individualmente:

- Elementos morfologicos modalizadores: por un lado, observamos la ate-
nuacion de imperativos y pedidos por parte de los empleados a través del uso de
diminutivos, uso que se registra tanto en la interaccion de empleados al dirigirse a un
usuario, como de los empleados entre si, como se puede observar en el siguiente
ejemplo:

(11) EMISOR » DESTINATARIO
Empleado Empleado 2
(mujer-32 afios) (hombre-45 afios)

Contexto: La empleada [E] se encuentra atendiendo a un usuario y necesita
mostrarle las tablas del llamado monotributo, que no estan a su alcance, por lo
que se las pide a otro empleado [E2] en los siguientes términos:

-[E]  ((se dirige al empleado contiguo)) tenés fablita ahi del monotributo
Guille?

-[E2] ((se ve interrumpido en su atencion a otro usuario)) eh? (.) como?
-[E] tablitas del monotributo?

-[E2] n::o (.) no no tengo (.) no ()

-[E] no no la de: la:s tablas

A partir de este ejemplo podemos observar el uso del diminutivo fablita por
parte de la empleada como una forma de atenuar el pedido y la interrupcion a su
compafiero que se encontraba atendiendo a otro usuario. Luego, durante la breve
interaccion entre ambos, la empleada se vuelve a referir al mismo objeto como fablas
sin utilizar la forma diminutiva porque su intencion ya no es atenuar su pedido sino
especificar a qué tablas se refiere. Por otra parte, en el ejemplo se puede observar
que el diminutivo esta acompafiado por la apoécope del nombre del empleado (Guille),
lo que constituye otra forma de atenuacion (Douglas de Sirgo, 2007: 177).

Por otro lado, se registro la atenuacion de pedidos por parte de los usuarios
mediante el uso del condicional y el pretérito imperfecto de indicativo: necesitaria
que me asesores..., y esto me lo podrian hacer ustedes?, yo necesitaria pedir
asesoramiento..., tenia que hacer una consulta..., estaba averiguando..., queria
averiguar...

- Elementos léxicos modalizadores: Sénchez Lanza (2003) incluye bajo esta
denominacion la atenuacion de enunciados mediante expresiones tales como por fa-
vor o bien la formulacion de pedidos a través de preguntas. En tal sentido, hemos
registrado las siguientes estrategias de atenuacion de imperativos por parte de los
empleados:
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(12)

(13)

EMISOR » DESTINATARIO
Empleado Usuario
(mujer-32 afios) (mujer-57 afos)

Contexto: Ante la consulta de la usuaria en «Mesa de entraday, la empleada la
deriva a otro sector:
-[E] le voy a pedir por favor que se dirija a primer piso consultas

EMISOR DESTINATARIO
Empleado Usuario
(mujer-50 afios) (mujer-24 afos)

Contexto: Ante una consulta de la usuaria en el sector de «Informesy, la
empleada la deriva a otro sector:

-[E] eso te conviene ir a consultas primer piso para que las chicas ahi te
terminen de asesorar

En los ejemplos precedentes se emplea, por un lado, la forma por favor, for-

mulando la orden como un pedido, y por otro, en el ejemplo niimero (12) se formula la
orden a modo de consejo (te conviene ir), evitando asi en ambos casos las formas
imperativas directas que serian: vaya a ... y andd a..., de connotacion menos cortés.

- Formas directas a favor del oyente: se trata de formas imperativas directas

que se encuentran modalizadas por la entonacion. Sanchez Lanza se refiere a estas
formas en los siguientes términos:

El beneficio ocurre cuando el mandato emitido por el empleado esta suavizado por la
entonacion y porque aquello que se ordena redunda en provecho del beneficiario, dado
su efecto perlocutivo favorable. El imperativo comporta en estos casos un grado bajo
de imposicion, lo que lleva a una interpretacion cortés del mismo (Haverkate, 1994, en
Sanchez Lanza, 2002: 339).

A continuacion transcribimos un fragmento de interaccion en el que el impera-

tivo redunda en beneficio del usuario:

(14)

EMISOR DESTINATARIO
Usuario Empleado
(mujer-24 afios) (mujer-48 afios)

Contexto: En el sector «Informes» la empleada le dice a la usuaria qué
documentos necesita llevar para realizar los tramites solicitados, y le sugiere
pedir asesoramiento en otro sector, en el primer piso. Luego la usuaria pregunta:
-[U] y para inscribirme como empleadora:? también (x) eso es aca?

-[E] si (.) hablalo con las chicas arriba y ellas te van a explicar

-[U] [ah (.) cuando venga] con todo eso ya: ((refiriéndose a los documentos que
debe llevar))

-[E] [cla:ro] (x) no (.) pero hablalo ahora y que te expliquen mas o menos coOmo es

*
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Consideramos que en este ejemplo el imperativo redunda en beneficio del usuario
ya que la empleada le indica que realice la consulta en ese momento y no otro dia, con
el proposito de agilizar el tramite, ahorrar tiempo y permitir que el usuario se asesore.
En su produccion discursiva, la empleada utiliza una entonacion que permite interpre-
tar la emision como cortés.

4. Conclusiones

A lo largo de este trabajo hemos abordado, en torno a la institucion publica
administrativa que estudiamos, principalmente dos cuestiones: por un lado, lo referen-
te al dialogo institucional y a la orientacion institucional de los participantes a través de
su discurso, en especial en relacion con la seleccion Iéxica y la referencia personal;
por otro lado, algunos fendmenos relativos a la expresion de cortesia en el discurso,
tanto por parte de los empleados como de los usuarios, tales como las formulas de
saludo y los recursos de atenuacion.

En cuanto a la primera cuestion, la orientacion institucional, los datos relevados
muestran que la misma se manifiesta a través de la seleccion, por parte de los emplea-
dos, de un léxico especifico que muchas veces no es comprendido por los usuarios
comunes, dificultando en tal sentido la comunicacién. No obstante, se puede observar
una buena predisposicion de los empleados a ofrecer explicaciones cuando los usua-
rios las solicitan. A esta orientacion hacia la identidad institucional contribuye igual-
mente la referencia personal de los empleados, que seleccionan el pronombre inclusi-
vo nosotros cuando se refieren a la insitucion.

En cuanto a la segunda cuestion, la expresion de la cortesia, hemos visto de qué
manera el movimiento hacia la cortesia parte generalmente del usuario, especialmen-
te en los saludos de inicio de interaccion. Ademas, estudiamos algunos recursos de
atenuacion, utilizados tanto por los empleados como por los usuarios, que manifiestan
la expresion de cortesia por parte de ambos participantes.

Quisiéramos aclarar que, como ya hemos sefalado, esta ponencia presenta
solo los primeros avances de esta investigacion que se encuentra en proceso. Por
consiguiente, esas conclusiones no pretenden ser definitorias, ya que deben ser com-
plementadas tanto con nuevas observaciones, que den un espectro mas amplio de
analisis, como con entrevistas a los usuarios que nos permitan conocer sus percepcio-
nes con respecto a las cuestiones interaccionales estudiadas. Asimismo, deben com-
plementarse con el analisis que nos encontramos realizando en otras instituciones
publicas como bancos y ambitos municipales.
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Notas

"'El proyecto es subsidiado por la Secretaria General de Ciencia y Tecnologia de 1la UNS.

2En la tarea de conformacion del corpus se ha acompafiado como observador no participante a diversos
informantes con el fin de ver como operan las variables sociolingiiisticas en relacion con el sexo, laedad y
el nivel socioeducacional de los informantes.

3 En las convenciones de transcripcion de las interacciones seguimos las incluidas en van Dijk (2000) que
fueron ideadas por Gail Jefferson. Ademas, en las distintas interacciones destacamos en letra cursiva los
fragmentos mas representativos de los fendmenos analizados.
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