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1. Introduccion

Las formulas de tratamiento (en adelante FT), entendidas como las expresiones
deicticas que sirven para apelar al interlocutor en la situacién comunicativa, han sido
ampliamente estudiadas en la linguistica hispanica, desde el nivel gramatical hasta el nivel
pragmatico. Para abordar su significado se hace necesario remitirse a aspectos socioculturales
que permean los diferentes elementos del evento comunicativo, pues la eleccion de una u otra
FT esta mediada por nociones como la cortesia o la jerarquia social, que condicionan el tipo
de relacion entre los hablantes. Por este motivo se afirma que las FT son unidades de la
lengua que reflejan la estructuracion de una sociedad (Moreno, 1986; Escandell, 1996;
Alvarez, 2005).

Particularmente, las formulas de tratamiento pronominal (en adelante FTP) se han
descrito y analizado en mayor proporcion que las férmulas de tratamiento nominal (en
adelante FTN), quiza debido a que los pronombres de segunda persona en singular y plural
constituyen un sistema cerrado, a diferencia de las FTN, que se comportan como un
repertorio de unidades ilimitadas y variables (Alba y Sanchez, 1980; Alvarez, 2005).

Con relacion a la situacién planteada, cabe sefialar también la baja frecuencia de
publicaciones sobre el comportamiento de las FT en el espafiol de Bogot4, frente a otras
zonas dialectales del Colombia, como en Antioquia, donde se conocen trabajos desde
mediados del siglo XX por parte de Luis Florez (1954) hasta la reciente proliferacion de
investigaciones sociolinglisticas y pragmaticas como las de Castellano (2008, 2011, 2012,
2013, 2017), Jang (2010, 2014, 2015) y Arias et al. (2016).

En la capital colombiana, los primeros acercamientos a una descripcion de las FT
estuvieron a cargo de Diane Uber (1985) y José Joaquin Montes (1985). Este ultimo, linglista
y dialect6logo, reconocio en ese entonces una alta variabilidad y complejidad en el panorama

de las FT: “(...) la situacion actual de los pronombres de tratamiento en Bogota es cattica y



remisa a dejarse ordenar en esquemas” (1985, p. 303). Trece afios mas tarde, Montes (1998)
volvié a abordar las FT, y en adelante, las investigaciones entre el 2000 y el 2020 apuntan,
como ya se adelantd, a un interés mayoritario por el sistema pronominal de tratamiento -
formulas como tu, usted, vos y sumercé!- y en menor medida por las FTN.

Bogota es la ciudad méas poblada de Colombia: en el censo de 2018 se contabilizaron
7.181.469 habitantes, tanto nativos como procedentes de otras regiones del pais y del
extranjero?. Ante esta poblacién numerosa y diversa, se hace necesario investigar el uso y
evolucion de FT que han ido apareciendo.

Esta investigacion surge de la observacion de la riqueza de FT en la ciudad de
Bogota; concretamente, del uso de la FTN veci, que se escucha con frecuencia en contextos
comerciales a pequefia escala.

El uso de veci en encuentros de servicio se presume relativamente reciente, al menos,
circunscrito a la primera década del siglo XX, pues se empieza a documentar en la literatura
académica alrededor de 2004 y 2005 en Ecuador, con los estudios de Placencia (2004, 2005)
en tiendas de barrio, y en Colombia, en cinco trabajos concretos: el primero de ellos, en el
ambito de encuentros de servicio en zapaterias de Tunja y Bogota (Cardozo, 2014); el
segundo, un estudio sociopragmatico de las FTN empleadas por vendedores ambulantes en la
localidad de Engativa (Alfaro y Montafez, 2015); el tercero, una tesis de maestria sobre las
FT en Sogamoso (Rojas, 2018); el cuarto, un trabajo de grado de Pabon (2013) que propone
actividades para estudiantes de espafiol como lengua extranjera y que incluye a veci como
una opcidn que usa la vendedora hacia los clientes; por Gltimo, otra tesis de maestria sobre las

FTN como expresion de la identidad de jévenes bogotanos (Mahecha, 2018).

1 Estudios como los de Bartens (2003), Mestre (2006), Guerrero y Pardo (2012), Cepeda (2017).
2 Dato obtenido del altimo censo realizado por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE). La informacion se puede consultar en https://sitios.dane.gov.co/cnpv/#!/


https://sitios.dane.gov.co/cnpv/%23!/
https://sitios.dane.gov.co/cnpv/%23!/

El uso de veci es poco mencionado en las investigaciones revisadas acerca de FT
circunscritas a la comunicacion entre cliente y tendero. En consecuencia, a falta de estudios
previos, el presente trabajo pretende analizar como se emplea este tratamiento concreto en
una situacion comunicativa particular -el encuentro de servicio en tienda de barrio- en
relacion con los elementos materiales e inmateriales del evento comunicativo, lo cual implica
hablar de categorias socioculturales que emergen del uso de las FT, como la cortesia, el poder
y la solidaridad.

Adicional a la informacion que nos da la revision de la literatura académica, es un
hecho que en el habla espontanea de Bogot4, veci es un tratamiento vigente, pues incluso
forma parte de nombres de establecimientos comerciales. Asi, una busqueda sencilla de veci
en Google muestra al menos quince establecimientos comerciales en la localidad de Suba que
incluyen la FT en su nombre (Empanadas La Veci, Calentados del Veci, Minimarket La Veci,
Tamales Santandereanos Mi Veci). También se documenta en el Corpus del Espafiol NOW
de Mark Davies (s.f.), en el que se observan 10 concordancias del tratamiento veci en textos
de prensa colombiana, a partir del afio 20142,

Finalmente, vale la pena sefialar que en la mayoria de estudios sobre FT en Colombia,
los datos se recaban mediante instrumentos como el cuestionario, la entrevista semi-dirigida y
la revision de fuentes escritas* (Paredes, 2010, p. 166); instrumentos que, aunque validos y
ampliamente utilizados en diferentes disciplinas de la linguistica, entrafian algunos riesgos en
el estudio de las FT, como por ejemplo, que [el investigador] "se vera obligado a determinar
la solidez y el fundamento de las opiniones y creencias que exponen los sujetos acerca de los

usos pronominales, su extension, su origen, etc.” (Paredes, 2010, p. 180).

3 Los corpus de la Real Academia de la Lengua Espafiola (CORDE, CREA, CORPES) aun no recogen el
término veci, probablemente por su reciente documentacion.

4 Como ejemplo véase Montes (1998), Bartens (2003), Castellano (2008), Jang (2010), Avendafio (2014),
Orozco (2015), Arias et al. (2016).
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En la aplicacion de instrumentos como el cuestionario o la entrevista semi-dirigida
puede suceder que la forma de hacer la pregunta incida en la respuesta del informante y que
las respuestas dadas no se correspondan con la realidad de uso. Con el fin de aminorar tal
riesgo, en el presente estudio se opta por la grabacién de conversaciones de habla esponténea
y por la toma de notas en tiempo real, ya que son métodos que favorecen una aproximacion
directa al evento comunicativo por parte de los hablantes. Ademas porque estos métodos
permiten "(...) el analisis de otros factores contextuales que intervienen en la interaccion
verbal, y que al margen de la identidad psicosocial del interlocutor, tienen, (...), un papel muy
relevante en la seleccion de tratamientos™ (Blas, 1994, p. 239). En este sentido, la presente
investigacion espera contribuir metodologicamente al estudio de las FT.

Tras esta introduccion, presentamos el modo como se organiza este trabajo: despueés
de exponer las preguntas y los objetivos de investigacion, se presenta un panorama general
sobre los estudios de FT, en el cual se incluyen los antecedentes con enfoque
sociopragmatico que se relacionan en mayor medida con la metodologia en que se
circunscribe este estudio; enseguida, se desarrollan los conceptos tedricos fundamentales para
comprender y analizar la unidad linglistica que nos interesa, es decir, la FTN veci; después se
expone la metodologia que se dispuso para recoger los datos y analizarlos; posteriormente, se
detallan los resultados derivados de analizar las conversaciones en encuentros de servicio en
que se empled veci en seis niveles pragmaticos, para finalmente indicar las conclusiones y las

oportunidades de la investigacion.
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2. Pregunta de investigacion

En este trabajo se considera que existen elementos del evento comunicativo que
inciden en el uso de la FTN veci.

De acuerdo con Escandell (1996), existe una serie de elementos y procesos que
confluyen en todo evento de comunicacién y permiten entender el modo en que se configura
la situacién comunicativa en su totalidad, como en un engranaje de piezas que conforman un
sistema. Se trata de los componentes materiales y relacionales del evento comunicativo. Por
una parte, los componentes materiales o fisicos involucran al emisor, el destinatario, el
enunciado y el entorno. Por otra parte, los componentes relacionales o inmateriales son la
informacion pragmatica, la intencion comunicativa y la relacion social entre hablantes.

La FTN veci, por su naturaleza deictica, se relaciona con los diferentes componentes
del evento comunicativo sin los cuales carece de funcion y de sentido, por lo que es necesario
describir y explicar las FT con base en esos componentes (Escandell, 1996; Manual de la
Nueva Gramatica de la Lengua Espafiola, - en adelante MNGLE -, 2010). Asi mismo, para
analizar las FT con enfoque sociopragmatico es indispensable remitirse a teorias que aportan
conceptos y explicaciones que se vinculan con el fenébmeno a trabajar, como en este caso, los
modelos teoricos de la cortesia, el poder y la solidaridad y la comunicacidn en el encuentro
de servicio.

Para abarcar la comprension de la FTN veci como parte de un evento de
comunicativo complejo, compuesto por diferentes elementos que se interrelacionan y se
explican a la luz de las categorias ya mencionadas, resulta Gtil analizar la conversacion en
encuentros de servicio en los niveles de variacion pragmatica propuestos por Félix-Brasdefer
(2019): formal, ilocutivo, interactivo, estilistico, topico y participativo.

De ahi que la pregunta general que guia el desarrollo de esta investigacion es:
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Pregunta general: ¢Cual es el uso lingistico de la FTN veci en encuentros de
servicio que tienen lugar en las tiendas de barrio de la localidad de Suba, Bogota?

Pregunta especifica:

¢Cdémo se configuran las relaciones de poder, solidaridad y cortesia de los hablantes que
emplean la FTN veci en encuentros de servicio de tienda de barrio de la localidad de

Suba, Bogota?
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3. Objetivos de investigacion
A partir de la pregunta general y la pregunta especifica proponemos los siguientes
objetivos:
Objetivo general: Analizar, mediante un enfoque sociopragmatico, el uso linguistico de la
FTN veci en encuentros de servicio que tienen lugar en las tiendas de barrio de la localidad de
Suba, Bogota.
Objetivos especificos:

e Describir la configuracién de las relaciones de poder, solidaridad y cortesia de los
hablantes que emplean la FTN veci en encuentros de servicio de tiendas de barrio de
la localidad de Suba, Bogota.

e Analizar la FTN veci, usada en encuentros de servicio de tiendas de barrio de la
localidad de Suba, en los niveles pragmaticos formal, ilocutivo, interactivo, estilistico,

topico y participativo.
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4. Panorama de los estudios sobre formulas de tratamiento

El fendmeno de las FT, como ya se adelanté en la introduccidn, ha sido abordado en
los distintos niveles de la lengua, con perspectivas y metodologias variadas: desde linguistas
interesados por la evolucién fonética de algunas FTP, hasta sociolinglistas preocupados por
encontrar variables sociales que condicionan el uso de una FT, pasando por filélogos y
pragmatistas atraidos por el significado social que estas unidades de la lengua connotan en la
lengua oral y escrita.

El hecho de recorrer los diferentes enfoques sobre los estudios de FT permite
delimitar el objetivo de esta investigacion con relacién al amplio horizonte de trabajos
realizados, pues como confirman Hernandez et al. (2014): "la literatura es util para detectar
conceptos claves y nutrirnos de ideas sobre métodos de recoleccion de datos y analisis, asi
como entender mejor los resultados, evaluar las categorias relevantes y profundizar en las
interpretaciones” (p. 365). De tal manera, en este apartado se revisa una seleccion de trabajos
sobre FT en los paises de habla hispana, con la intencion de proveer al lector un
conocimiento general de las corrientes empleadas para el estudio de las FT, més alla de
aquella en la que se circunscribe este trabajo.

Para llevar a cabo la mirada por las principales perspectivas en el estudio de las FT se
siguié un proceso inductivo con los siguientes pasos: 1) Se exploraron fuentes (articulos
académicos, capitulos de libros y tesis de maestria y doctorales) que trataran las FT como
objetivo de investigacion. Para ello, se seleccionaron algunas palabras clave en la busqueda,
como: veci, vecino/a, formulas de tratamiento, formas de tratamiento, poder, solidaridad,
cortesia, encuentros de servicio y tienda de barrio. 2) Se hizo una lectura cuidadosa de cada
documento y se cre6 una base de datos con noventa investigaciones que tratan las FT. De
cada una se anotd la fecha de publicacion, los objetivos, la metodologia y los hallazgos. 3) Se

analizaron semejanzas y diferencias conceptuales y metodoldgicas en el corpus de noventa
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trabajos con el fin de encontrar un criterio de clasificacion que permitiera agruparlos en
grandes enfoques de investigacion. En este sentido, se corrobor6 que los trabajos
seleccionados se ajustaban a las tres corrientes planteadas por Medina (2010) (estudios
filoldgicos, estudios sociolinguisticos, y estudios sociolinguisticos y pragmaticos) por lo que
se tomo esta clasificacion como base para la distribucion en apartados de este capitulo. 4) Se
seleccionaron entre cinco y seis estudios que cumplieran con las caracteristicas esenciales de
cada enfoque de investigacion.

Como resultado del proceso anterior, a continuacion, se caracterizan tres tipos de
estudios segun su enfoque de investigacion:1) estudios filoldgicos 2) estudios
sociolingiisticos y 3) estudios sociopragmaticos.

4.1. Estudios sobre el tratamiento con enfoque filologico

Los estudios con enfoque filoldgico tienen como objetivo describir los usos de las FT
en determinados momentos de la historia o en el transcurso de un siglo a otro, usando como
fuente de datos la lengua escrita de textos de archivo, gramaticas y obras literarias liricas,
narrativas y dramaticas.

Producto de esta orientacion metodoldgica surgieron los primeros trabajos sobre los
usos de t0, usted, vos y vuesa merced en textos literarios. Asi, por ejemplo, Saint Clair (1922)
y Rogers (1924) analizan las FT en las Novelas Ejemplares y El Quijote de Cervantes. Por su
parte, Wilson (1929) comenta la riqueza de los tratamientos que se encuentran en el Don
Juan Tenorio de José Zorrilla.

Podemos situar el trabajo de Rufino José Cuervo (1955) en Colombia como parte de
esta perspectiva. En el séptimo capitulo de sus Apuntaciones criticas sobre el lenguaje
bogotano describe las situaciones en que se emplean td, vos y usted con base en ejemplos de

autoridades literarias, que sustentan los usos correctos de estos pronombres. Ademas, con un
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enfoque normativo, se contrastan las diferencias existentes entre el espafiol de Bogota y el
peninsular.

Ahora bien, los estudios sobre FT con enfoque filol6gico no son exclusivos de la
primera mitad del siglo XX, ya que en los ultimos quince afios se encuentran publicaciones
basadas en fuentes literarias de siglos pasados. A partir de 1960, algunos investigadores
incorporaron los conceptos del poder y la solidaridad de Brown y Gilman con el fin de
describir con mayor detalle las relaciones sociales que desempefian personajes literarios
segun los tratamientos que utilizan.

En 2001, Antonio Bafién describe el uso de los tratamientos en los Siglos de Oro con
ejemplos tomados de un corpus de obras andnimas y de reconocidos autores como Tirso de
Molina, Calderon de la Barca y Quevedo. La eleccion de textos escritos se justifica, segun
Bafion (2001) por la “(...) utilidad de cierto tipo de literatura para el reconocimiento de las
constantes semiolingiiisticas propias del habla coloquial” (p. 1), pues “(...) los escritores,
ademas de creadores, son observadores de los usos linguisticos y de su correlacion con
determinados factores sociales” (Bafion, p. 2). Asi, por ejemplo, el texto dramatico es un
ejemplo de los personajes que reflejan el habla y las relaciones de un grupo social en un
tiempo determinado de la historia.

Otra investigacion de Alvarez y Bertolotti (2013) documenta la FT su merced en
textos literarios latinoamericanos del siglo XI1X que evidencian el habla de poblacién
descendiente de esclavos africanos. El hallazgo principal es que su merced es un tratamiento
de amplio uso en contextos de sumision, donde las relaciones sociales estan marcadas por el
poder, dada la distancia social entre amos y esclavos.

Tras la revision de algunos trabajos catalogados como filoldgicos por sus objetivos y
metodologia, y la puesta en relacién con la presente investigacion, se evidencia en todos ellos

un reconocimiento del vinculo que existe entre el fendmeno linglistico y la sociedad en la
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que se produce (Medina, 2010). Sin embargo, esta investigacion se distancia de los trabajos
comentados en este subapartado, porque, en primera instancia, hay preferencia por el habla
oral, no por el texto escrito y, en segunda instancia, hay un interés particular por analizar una
FTN especifica en relacion con los diferentes elementos del evento comunicativo; aspecto
que no compete a las primeras investigaciones de corte filolégico.

4.2. Estudios sobre el tratamiento con enfoque sociolinguistico

En el afio 1960 se publica The pronouns of power and solidarity, el articulo de Brown
y Gilman que marca una nueva etapa en los estudios sobre FT con respecto a los trabajos
filologicos previos y suscita una gran cantidad de produccion académica a la luz de la teoria
que propone. En su articulo, los autores explican la estrecha relacion que se establece entre
las FT y dos dimensiones fundamentales de las sociedades: el poder y la solidaridad.

Esta perspectiva social en la investigacion de FT también supuso una novedad por la
aplicacion de cuestionarios a los informantes en campo de la dialectologia urbana y rural. Al
respecto cabe sefialar el trabajo de Brown y Ford (1961), quienes se basaron inicialmente en
analisis filologicos y comprobaron sus hipotesis en un segundo momento con encuestas y
grabaciones de conversaciones. Aunque Brown y Ford no abordan los sistemas de
tratamiento en espafiol, es fundamental reconocer su trabajo porque fueron pioneros en trazar
el camino para el desarrollo de investigaciones basadas en la teoria del poder y la solidaridad.
Segun Medina (2010), los aportes de Brown y Gilman parten de un estudio de caso pero se
convierten en aportes esencialmente tedricos, pues, como sostiene la autora:

Podemos afirmar sin temor a equivocarnos que el legado de Brown y Gilman es mas

una teoria que un método, es un enfoque que puede llevarse a la préactica de formas

diversas, es decir, tiene mas de punto de vista que de teoria y método en

correspondencia biunivoca. (p. 26)
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Algunos trabajos que responden a la produccion académica sobre la teoria del poder y
la solidaridad como conceptos nucleares son: Marin (1972), quien encuentra diferencias entre
el uso de td y usted segun el grado de intimidad de los hablantes a partir de entrevistas a
hispanoamericanos residentes en Canadd; Solé (1978), en cuyo estudio plantea la necesidad
de revisar los usos de las FT atendiendo a los factores sociales y lingtisticos con el fin de
proveer una vision mas dinamica de estos elementos en la ensefianza del espafiol como
lengua extranjera; Alba y Sanchez (1980), quienes estudian el uso de las FT en 198 jovenes
madrilefios y entre sus conclusiones ratifican la tendencia al trato simétrico de tu a tu
mencionado por Brown y Gilman (1960).

En los afios sesenta también se dio inicio al gran paradigma de la sociolingtistica
variacionista urbana con Labov (1966, 1972). De acuerdo con Blas (2005), los estudios
sincronicos cuantitativos, guiados por las categorias de poder y solidaridad, abarcaron gran
parte de la produccion sobre FT en linglistica hispanica desde entonces hasta la actualidad.
La mayoria de los estudios que correlacionan variables sociales como la clase social, el sexo
y la edad con la eleccion de una FT se focalizan en nucleos urbanos, a excepcion de Moreno
(1986), quien aplica el método en una comunidad rural de Toledo, y Medina (1993) en una
zona rural de Canarias. Como muestra de estudios desarrollados en grandes ciudades
latinoamericanas encontramos el trabajo de Catalina Weinerman (1976) en Buenos Aires y
Catamarca, cuyo propoésito fundamental es determinar qué condicionantes influyen en la
eleccion de una FTP y comprobar la hipdtesis de tendencia a la simetria de Brown y Gilman.

En contexto colombiano Jang (2010) estudio las FTP que emplean los jovenes
universitarios de Medellin segun el estrato socioeconémico y el sexo. A partir de la
aplicacion rigurosa de técnicas estadisticas, se encontrd que cuanto mas alta es la clase social,

hay un mayor uso del tuteo, que es considerado feminizante si lo emplean los hombres. Por el
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contrario, la clase social baja prefiere el uso del usted. Otra conclusion es que la innovacién
en FT se difunde desde la clase social alta hacia la media y la baja.

Por su parte, Avendafio (2014) establecio la frecuencia de uso de las FT sumercé, tiy
usted en Tunja, mediante el cuestionario establecido por el Proyecto para el Estudio
Sociolinguistico del Espanol de Espana y de América (PRESEEA). Un aspecto relevante de
este trabajo es el hallazgo de una variable emergente durante la realizacién de la entrevista
semidirigida: los hablantes seleccionan tratamientos particulares de acuerdo con el tipo de
discurso que expresan (narrativo, argumentativo, expositivo o descriptivo).

A pesar de que la mayoria de la produccion que responde a las caracteristicas de la
sociolingiistica variacionista es de caracter sincrénico, también es posible encontrar estudios
de sociolinguistica historica que pretenden describir la historia de uso de FT en ciudades
concretas, haciendo hincapié en las variables sociales que influyeron en los cambios
linglisticos, a través de fuentes literarias, periodicos y epistolarios. Este es el caso de Maria
Beatriz Fontanella de Weinberg, quien se destacé por analizar la evolucidn historica de los
tratamientos para explicar el sistema de tratamientos de América Latina a finales del siglo
XX, concretamente en Argentina. De tal modo, en su trabajo de 1992 recurrio a cartas de los
siglos XVI y XVII para tomar muestras mas representativas del habla que aquellas
provenientes de las obras literarias, segun menciona la propia autora, y de esta manera poder
describir queé aspectos sociales propiciaron el cambio linglistico. Otro aspecto en el cual
profundizé Fontanella fue la evolucion del voseo en Argentina (1977, 1985, 1993). Por su
parte, otra investigadora del sur del continente americano, Elizabeth Rigatuso, también ha
estudiado a través de textos literarios y epistolarios la evolucion de las FT durante el siglo
XIX en Argentina (1986), con énfasis en las relaciones familiares y de pareja en algunos de

sus articulos mas recientes (Rigatuso, 1998, 1999).
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Tanto Rigatuso como Fontanella permiten comprender que es posible reconstruir y
estudiar los tratamientos de una determinada época de la historia dando peso a las variables
sociales a través de textos como los periodisticos o los epistolarios, diferentes a los literarios,
como vimos con los estudios de enfoque filoldgico.

4.3. Estudios sobre el tratamiento con enfoque sociopragmatico

Las investigaciones con enfoque sociopragmatico conciben el uso de las FT como
estrategias discursivas en la interaccién (Medina, 2010). En consecuencia, parten de la base
de que no se puede asignar un valor social univoco a una FT porque existe variacion
pragmatica de la cortesia segun el pais, la region, la comunidad de habla, el entorno, la
intencién y las relaciones de poder entre los hablantes (Marquez y Placencia, 2005). Como en
los estudios con enfoque sociolingistico variacionista, las investigaciones sociopragmaticas
también reconocen que hay factores macrosociales como la edad, el sexo y el nivel
socioecondmico que inciden en el evento comunicativo, pero su interés primario no consiste
en establecer correlaciones entre unidades de la lengua y variables sociales (Félix-Brasdefer,
2019), sino en desvelar, mediante el analisis de la comunicacion interpersonal, cuales son las
normas sociales y culturales que aplican en un determinado contexto (familiar, institucional,
comercial).

Los estudios de Blas (1994, 1995) evalUan los valores clasicos de poder y solidaridad
que se les ha asignado tradicionalmente a las formas ti (cercania) y usted (distancia). Este
autor propone, en contraparte, que las alternancias en el tratamiento durante la conversacion
son indicios de que los valores sociales no son inherentes a ellas. Este autor analiza como
transcurre la conversacion segun los elementos del modelo del Speaking Grid®: los
participantes, el tono, la intencion, el topico, el género discursivo y las reglas de la

interaccién (1995).

5 Este enfoque se desarrolla fundamentalmente en Hymes (1972), Saville-Troike (1982) y Gumperz (1982).
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En linea con la propuesta de Blas, en un trabajo del 2012, Castellano realiza un
analisis de las FTN en Medellin. Para ello, recurre a la grabacién de conversaciones
espontaneas, a grabaciones de programas televisivos y radiales, y a fuentes escritas como
novelas, cuentos y notas informativas. Concluye que “la cortesia esta directamente
relacionada con las condiciones lingiiisticas y contextuales en que son enunciadas” (p. 138),
por lo que una misma FT puede emplearse en situaciones de cortesia negativa, positiva 0
descortesia.

En el marco de la sociopragmatica también se encuentran investigaciones en
contextos comunicativos muy delimitados, como en el caso de Diane Uber (2004, 2006,
2010), quien se especializa en situaciones laborales de empresa, como agencias de empleo,
agencias de viajes y fabricas de grandes ciudades latinoamericanas como Bogota, Buenos
Aires, Santiago de Chile, Caracas, Ciudad de México y Santo Domingo. Estos tres trabajos
estudian las categorias de poder y solidaridad que emergen del uso de las FT. A traves de
cuestionarios y observacion participante, Uber evidencia que las reglas de interaccion de la
propia comunidad de practica condicionan la distancia y la cercania entre los hablantes, es
decir, que en cada contexto hay una concepcion particular de lo que se considera cortés.

En lo que se refiere a investigaciones en escenarios de encuentros de servicio, donde
un cliente y un vendedor se dedican a la compra y venta de productos, sefialamos cuatro
trabajos en orden cronolégico de publicacion:

El primer estudio de encuentros de servicio es de Placencia (2004), quien examina los
patrones comunicativos en la interaccién de las tiendas de barrio de Quito, Ecuador, mediante
la aplicacion del modelo rapport management® en grabaciones de conversaciones reales. Las

FT empleadas en los encuentros de servicio sirven como un indicador de relaciones sociales

6 Félix-Brasdefer traduce el modelo rapport management de Spencer-Oatey (2000) como “el manejo de las
relaciones interpersonales” (2019, p. 168).
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de confianza, orientadas hacia una cortesia positiva entre los clientes y tenderos quitefios, que
se conocen de antemano Yy se visitan frecuentemente.

Un segundo trabajo en contexto colombiano es la tesis doctoral de Cardozo (2014).
Este autor busca identificar las estrategias y las maximas de la cortesia linglistica en el
discurso de los vendedores de zapatos de Tunja y Bogota. Tras el analisis inductivo de 89
conversaciones, una de las conclusiones relevantes con relacion al presente estudio es que
principalmente el cliente es quien impone una relacion de distancia o de cercania, mientras
que el tendero, en su afan de vender, asume una relacién simétrica o asimétrica de acuerdo al
poder que le otorgue el cliente. Adicionalmente, entre los hallazgos se evidencia que el tuteo
y el uso de FTN informales no es apropiado si el comprador es una persona mayor que el
vendedor.

En tercer lugar, no se puede dejar de sefialar a Félix-Brasdefer, un referente actual de
la sociopragmatica en encuentros de servicio. En 2015 publicé un libro dedicado a las
caracteristicas comunicativas del intercambio comercial. En el capitulo octavo, se contrasta el
uso de FTP y FTN en supermercados de México y Estados Unidos. Se deduce que la posicion
sintactica en que se encuentran las FT determina su funcion pragmatica. Ademas, se constata
que los mexicanos tienden a preocuparse por reforzar la imagen positiva del interlocutor,
mientras que los estadounidenses se enfocan mas en la transaccién comercial que en la
interaccion social.

El cuarto trabajo es de Yates (2016), quien investiga encuentros de servicio en
quioscos de Buenos Aires con el fin de establecer cudles son las aperturas y los cierres mas
comunes en las interacciones, qué tipos de peticiones son mas frecuentes y como se emplean
las FT en el contexto comercial. Este trabajo es pertinente para la presente investigacion
porque, ademas de que comparte con ella el entorno de la tienda de barrio, también

selecciona los niveles de analisis pragmaticos propuestos por Félix-Brasdefer (2015); en
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particular se centra en describir los niveles interactivo, ilocutivo y estilistico de los
encuentros de servicio.

En sintesis, en este apartado hemos revisado el panorama de la investigacion sobre
FT, el cual se divide en tres grandes enfoques: el filolégico, caracterizado por la descripcion
del uso de las FT con base en textos escritos, fundamentalmente obras literarias que reflejan
el habla de un grupo social; el sociolinglistico, que presenta investigaciones tanto sincrénicas
como diacrénicas, con analisis cuantitativos que correlacionan FT y variables sociales; y el
sociopragmatico -que es el enfoque que se sigue en esta investigacion- representado por
trabajos que abordan las FT en situaciones concretas de forma cualitativa, a partir del habla
oral, obtenida generalmente de corpus orales, grabaciones y observacion participante. En el
proximo capitulo de marco teorico se desarrollaran los conceptos nucleares que se han
tomado como fundamento en algunos de los trabajos resefiados y que también se ajustan a

esta investigacion.
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5. Marco tedrico
5.1. Las férmulas de tratamiento

El término férmulas de tratamiento fue acufiado por la disciplina sociolinglistica en
la década de 1960 para designar al sistema de unidades linglisticas que le sirven al emisor
para referirse al interlocutor en una situacion comunicativa.

Molina (2002) las define como “todas aquellas estructuras basadas en la combinacion
de elementos léxicos y gramaticales que los hablantes de una determinada lengua utilizan
para apelar a sus semejantes™ (p. 97).

Las FT se caracterizan por ser elementos deicticos en la medida en que sefialan un
referente en la conversacion, en este caso, el interlocutor. Esta propiedad referencial,
compartida también por otros elementos de la lengua como los demostrativos, los posesivos o
los adverbios de lugar y tiempo es fundamental, dado que la interpretacion que hacemos de
las FT “depende decisivamente de los factores extralingiiisticos que configuran el acto
comunicativo: conocer la identidad del emisor o del destinatario y conocer las circunstancias
de lugar y tiempo de emisidn son requisitos imprescindibles para conseguir una interpretacion
plena” (Escandell, 1996, p. 22).

Por lo anterior, la deixis de los tratamientos es la piedra angular que nos permite
pensar en una relacion necesaria entre las FT y los factores de la sociedad. Si un hablante
pronuncia una FTN en un enunciado aislado de una conversacion podriamos inferir a qué tipo
de interlocutor se dirige, interpretando el significado literal del nombre que lo compone; sin
embargo, las FT también suelen apelar a personas que no se corresponden con el significado
literal de los nombres que los conforman. Por ejemplo, una FT como mamita, aislada de una
conversacion, sugiere que la usa un hijo o hija con carifio hacia su madre. Pero lo cierto es
que la FT mamita también se escucha, al menos en Colombia, por parte de los hombres con el

rol de clientes para dirigirse de manera informal a una vendedora joven, y en ocasiones
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atractiva; esta relacion, a diferencia de la familiar, puede estar marcada por la jerarquia social,
en caso de que el hombre quiera imponerse sobre la mujer. Otro ejemplo es el de la FTP
usted, que se ha catalogado como un marcador de distancia social entre los hablantes (Brown
y Gilman, 1960), pero en Bogota se usa en conversaciones entre amigos intimos y parejas
sentimentales (Uber, 1985).

Las situaciones planteadas sugieren que solo podemos interpretar a qué interlocutor
particular se refiere una FT si tenemos informacion como la relacion que existe entre los
hablantes (si es de confianza o de respeto), el ambito especifico en el que se encuentran y
cudles sus intenciones. En esta linea, consideramos, segun el MNGLE (2010), que “en el uso
de los tratamientos intervienen circunstancias sociales y situacionales de tipo diverso que
pueden variar dependiendo de areas geograficas y comunidades particulares” (2010, p. 322).

Al continuar con la clasificacion de Fontanella (1999) y del MNGLE (2010), existen
dos tipos de unidades linglisticas que pertenecen a la categoria de las FT: en primer lugar,
encontramos los pronombres de segunda persona en singular y en plural, que en esta
investigacion llamamos férmulas de tratamiento pronominal (FTP); en segundo lugar
tenemos nombres comunes, nombres propios, hipocoristicos y titulos que se emplean como
vocativos 0 como elementos en aposicion y son llamados formulas de tratamiento nominal
(FTN).

5.1.1. Las férmulas de tratamiento pronominal

A continuacidn, presentamos los sistemas de tratamiento pronominal que tienen lugar
en el mundo hispanohablante y entre los cuales se puede situar a Bogot4, ciudad en la que se
realizd esta investigacion.

Para Fontanella (1999), el sistema pronominal de segunda persona en espafiol
“constituye, por su amplia variacion regional, uno de los aspectos mas complejos de la

morfosintaxis espafiola” (p. 1401). Sumado a la heterogeneidad dialectal, la autora reconoce
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también la variacion en las diversas correspondencias que se establecen con la conjugacion
verbal. Para dar un orden explicativo al funcionamiento del sistema, Fontanella (1999)
propone cuatro paradigmas segln un criterio geografico.

Dados los objetivos de este trabajo, de estos cuatro paradigmas profundizamos en el
segundo porque describe de forma general la realidad de las FTP que se usan en Bogota, que
es el nacleo urbano que nos interesa en esta investigacion. La intencidn de la autora es
describir los sistemas ampliamente, sin especificar variantes por paises, de manera que es de
esperar que algunos pronombres no se presenten con detalle.

El primer sistema de tratamiento pronominal propuesto por Fontanella (1999) se
observa en la mayor parte de Espafia, salvo en algunas regiones de Andalucia. Se caracteriza
por el empleo de las FTP tu (singular) - vosotros/as (plural) en contextos informales y usted
(singular ) - ustedes (plural) en situaciones formales.

El segundo sistema de tratamiento pronominal es el que se usa en Bogota y en general
para la mayor parte de Colombia. Igualmente, es el principal paradigma de la mayoria del
territorio de México, Perq, las Antillas, Venezuela, Canarias y Andalucia occidental
Fontanella (1999). Este sistema nos presenta un uso del pronombre tl en situaciones de
confianza entre los interlocutores y una preferencia por el pronombre usted cuando hay una
relacion de respeto o distancia. Para el plural siempre se emplea la forma ustedes.

Tabla 1

Esquema del sistema pronominal 11.

SINGULAR PLURAL
CONFIANZA ta ustedes
FORMALIDAD usted ustedes

Nota. Tomado y adaptado de Fontanella (1999).
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El esquema se complementa con las observaciones de Montes en Bogot4, en los afios
1985y 1998 y Uber en 1985. Para la época en la que se realizaron los estudios, Montes y sus
colaboradores evidenciaron, por una parte, un predominio del tu en el estrato alto y en la
poblacién joven. Por otra parte, el pronombre usted mostro versatilidad al adoptar un valor
tanto de cercania como de respeto en todos los niveles socioecondmicos, similar a lo
observado por Uber (1985), quien afirmé la existencia de un usted de confianza.

Otro pronombre documentado con menor frecuencia es sumerceé, en principio
restringido hacia miembros de la familia, pero después extendido a situaciones comerciales,
particularmente en la plaza de mercado, con un valor de afabilidad hacia el interlocutor
(Albor, 2001; Avendafio, 2014). Para Cepeda (2014), el sumercé es una forma intermedia,
entre la confianza y el respeto.

También se evidencia el uso de vos en la capital. En un estudio previo de Montes
(1967) se document6 como pronombre de familiaridad en textos literarios costumbristas y
muestras para la elaboracion del Atlas Linguistico-Etnografico de Colombia (ALEC), aunque
Uber (1985) afirma, que en aquel entonces no se registraba su uso en las conversaciones
cotidianas. En la Gltima década si se evidencia su empleo, aunque con baja frecuencia
(Cepeda, 2014).

De manera que, para complementar el sistema de tratamiento pronominal Il propuesto
por Fontanella (1999), de manera que refleje los usos pronominales de los hablantes
bogotanos con mayor completitud, nos adherimos al planteamiento de Cepeda (2014), quien
comenta que:

Se propone un sistema pronominal en el que, por un lado, se incluye sumercé como

pronombre de segunda persona y se define su significado de base como el de una

forma intermedia o V-T, y por otro lado, se establece que el sistema pronominal

bogotano esta conformado por tres pronombres de uso recurrente en el repertorio de
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los hablantes - usted, t0 y sumercé-, y uno muy poco frecuente o esporadico vos-.

(2014, p.175)

De forma grafica, el sistema de FTP de Bogota que menciona Cepeda (2014) se
resume en el siguiente cuadro, en el que llama la atencién que no se considere el valor de
confianza de usted que otros autores como Uber (1985) y Montes (1985) han sefialado:

Tabla 2

Sistema pronominal de tratamientos del espafiol bogotano.

NUmero Confianza/ Cercania/ Formas T Respeto/ Distancia/ Formas V
Singular TG Usted
Vos (poco frecuente)
Sumercé
Plural Ustedes

Sus mercedes (poco frecuente)
Nota. Tomado y adaptado de Cepeda (2014, p. 176).

La situacion de variabilidad en los valores sociales que se asocian a cada pronombre
en el espafiol de Bogota se resume en esta cita de Montes de hace treinta y cinco afios que
todavia cobra vigencia: “Casi cualquier valor puede asignarse a cualquier pronombre y solo
es posible asignar un valor predominante, pero no unico, para cada forma pronominal”.
(1985, p. 306). Tal afirmacion refleja la necesidad de seguir estudiando las FT en extension y
en profundidad con el fin de comprender y actualizar el sistema de tratamiento bogotano.

Continuando con los paradigmas de las FTP presentados por Fontanella (1999), el
tercer sistema de tratamiento pronominal muestra alternancia en singular, con vos y ta como
pronombres de intimidad o de confianza. El usted se mantiene como forma de respeto. Este
sistema se extiende en algunas zonas de Chile, Bolivia, Ecuador, Panama, Costa Rica y
México. Asi mismo, en Colombia se presenta como sistema predominante en los dialectos

andino occidental y costefio pacifico (Montes, 1967, 1982).
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Finalmente, el cuarto sistema de tratamiento pronominal tiene lugar en Argentina y
zonas de Costa Rica, Guatemala, Paraguay, El Salvador, Honduras y Nicaragua. Esta
conformado por el vos como tratamiento de confianza y el usted para indicar formalidad en
singular. Para el plural se usa siempre usted.

Los paradigmas aqui resefiados evidencian que en cada territorio se pueden presentar
entre uno y tres sistemas pronominales distintos. A esta complejidad se afiade la variabilidad
de contextos en que se emplean las FTP, lo que da lugar a una condicion compleja y fértil
para los estudios linglisticos. Tal situacion se agudiza atin mas con las FTN que veremos a
continuacion.

5.1.2. Las formulas de tratamiento nominal

Las FTN constituyen un grupo de unidades de la lengua todavia mas heterogeneo que
el de las FTP, pues las nominales, “a diferencia de las pronominales que constituyen un
inventario cerrado, presentan un inventario muy amplio y conformado por diferentes subtipos
de elementos” (Fontanella, 1999, p. 1419). Su dificil abordaje ha sido una de las razones por
las cuales los linguistas no se han dedicado a estudiarlas en profundidad, dejando esta tarea a
investigadores como los antrop6logos y los etndlogos, segin indican Alba de y Sanchez
(1980). Pero a pesar de su condicion variable, es necesario que las FTN sean analizadas
porgque, como menciona Jakobson en Brown y Gilman (1960):

El uso de diferentes pronombres que designan al destinatario no es sino una parte de

un codigo mas complejo de actitudes hacia el destinatario y debe ser analizado en

conexidn con ese codigo total, en particular con la cuestion de si nombramos o no al

destinatario y qué titulo le damos. (p.278)

En concordancia con el argumento de Jakobson, es posible que las situaciones que
tradicionalmente se consideran de confianza, en las que se elige una FTP como ta, en el

ambito de las FTN demuestren un comportamiento opuesto, de distancia social. Al respecto,
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Fontanella (1999) cita a Rigatuso (1992) para dar un ejemplo del trato entre una pareja de
esposos que emplean reciprocamente los pronombres vos-vos como marcadores de confianza
y cercania en Argentina, pero al llamarse con FTN la esposa se dirige a su pareja por el
apellido, mientras que él, para marcar distancia en la relacion, menciona su nombre 0 un
hipocoristico.

Ante la diversidad de FTN, autores como Carricaburo y Rigatuso han desarrollado
algunas clasificaciones. Carricaburo (1997) las divide en FTN denotativas y connotativas,
siguiendo un criterio semantico. Las denotativas hacen referencia a los nombres propios; las
connotativas a todos los demas tratamientos que no tienen una correspondencia biunivoca
como la que se establece con el nombre propio y el individuo que lo porta, sino que pueden
atribuirse a cualquier interlocutor.

Rigatuso (1994, como se cito en Fontanella, 1999) ofrece una clasificacion mas
detallada porque inicialmente incorpora el criterio semantico para diferenciar entre formas
denotativas y formas connotativas, pero adicionalmente especifica el ambito de uso de los
tratamientos: tanto si se utilizan con miembros de la familia como con el resto de los
interlocutores en contextos sociales como en instancias de poder, en el trabajo y en los
circulos de amistad.

Tabla 3

Clasificacion de las FTN.

FORMULAS DE TRATAMIENTO NOMINAL

TERMINOS DE TRATAMIENTO NOMBRE PERSONAL
DE NOMBRE DE PILA
PARENTESCO SOCIALES HIPOCORIsTICOs ~APELLIDO
DE AMISTAD, .
GENERALES OCUPACIONALES CORDIALIDAD Y HONORIFICOS
AFECTO Z
api, mami, mija Fernandez,
papt, mami, ' ~ . Mari, Miguel, Paco, Garcia,
mano, tio, nono, Sefior, don, Doctor, Amor, cielo, .
. - ; Su excelencia, Fercho, Sandra, etc. Lara,
etc. joven, sefiorita, profesor, tesoro, amigo, o
- - su sefioria, su Bueno, etc.
caballero, ministro, jefe, parcero, pana, :
- h majestad, etc.
vecino etc. linda,etc.

Nota. Tomado y adaptado de Rigatuso (1994, p.21, como se cito en Fontanella, 1999).
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Queremos sefialar especialmente el primer criterio de diferenciacion entre nombres
personales y el resto de los tratamientos porque no solo Carricaburo y Rigatuso lo
mencionan. Alba y Sanchez (1980) también hacen la distincién entre el nombre propio, que
identifica a un individuo especifico y el resto de FT que empleamos para referirnos a
cualquier persona. Al respecto, estos dos autores plantean una interesante reflexion sobre el
uso de las FT: no todas las FT que empleamos pueden ser nombres propios porque no
conocemos a la totalidad de las personas del mundo ni recordamos minuciosamente su
nombre. Para solucionar esa dificultad, recurrimos a las demas FT. Sin embargo, resulta
Ilamativo el hecho de que intencionalmente los hablantes utilicen un vocativo diferente al
nombre propio a pesar de que conocen y recuerdan el nombre y el apellido de dicha persona.
Esta situacion aparentemente contradictoria, en la cual no se usa el nombre propio aunque se
sabe, se explica a través del concepto de distancia o poder. En palabras de Alba y Sanchez
(1980):

Yo puedo conocer a la otra persona y su nombre, pero se interpone la barrera de la

distancia: una distancia psicosocial (no es de mi grupo), y, por lo tanto, no hay

solidaridad, o sociocultural (diferencia de “status”), y por consiguiente, predomina el

poder, la jerarquia, la autoridad. (p. 21)

La tesis que estos autores defienden es que “el grado de distancia determina el uso o
no uso del nombre propio” (Alba y Sanchez, 1980, p. 21) y por lo tanto, en relaciones de
distancia el individuo con poder usa el nombre propio o cualquiera de los otros tratamientos,
mientras que el hablante inferior emplea un tratamiento general segun el contexto social en
que se encuentre (trabajo, instancia politica). Por el contrario, lo esperable en una relacion de
confianza es que ambos hablantes se llamen por su nombre de pila, pues utilizar tratamientos
genéricos en situaciones de solidaridad no es comun en sociedades occidentales. Al respecto

explican nuevamente los autores: “El término genérico (sefior, etc.) simboliza un término tan
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extrafio a la intimidad que no hay peligro de que se llegue a ella. Si esto llegara a suceder, se
modificaria el sistema.” (Alba y Sanchez, 1980, p. 22).

Lo interesante de la afirmacion de Alba y Sdnchez (1980) es que nos sirve para
diferenciar el contexto de familiaridad y formalidad de la relacién de confianza y respeto
entre los hablantes, mediante un ejemplo como el siguiente: en el espafiol de Bogota se
escucha ampliamente el término genérico sefior/a para referirse a personas de mayor edad,
incluso dentro de la familia -hacia padres y abuelos- con el matiz de que se cifie a situaciones
de respuesta o afirmacion. Por ejemplo, si un papa le pregunta al hijo si ya lavé los platos, es
muy probable que el hijo le responda si, sefior. Ese sefior/a es entonces un tratamiento
jerarquico que marca la posicion superior de los adultos que esperan que se les trate con
respeto, pero, a diferencia de lo planteado por estos autores, puede darse en la intimidad.

Leech (1999) ofrece otra clasificacion de las FT segun la posicion sintactica que
ocupa la FT en la oracion (inicial, media o final), la cual se representa en el siguiente cuadro:

Tabla 4

Funcidn pragmatica de las FT segln su posicion sintactica.

FUNCION 1: LLAMAR FUNCION 2: MFX,[,\'TC,;E,ES :o
LA ATENCION DEL IDENTIFICAR AL REFORZAR LA
INTERLOCUTOR INTERLOCUTOR

RELACION SOCIAL

Veci, deme una docena  Dofa, una libra de arroz,

POSICION INICIAL N/A
de huevos por favor
POSICION MEDIA , Hagame un favor,
Es tan amable, sumercé, 2
N/A sefora, deme una

me vende un tinto .
aromatica

POSICION FINAL o
No tengo cambio, mi

N/A Cuanto le debo, mijita nifia
Nota. Elaboracién propia a partir de Leech (1999, p.166).

Segun Leech (1999), la posicion sintactica que ocupa la FT en la oracion (inicial,
media o final) determina su funcion. Existen tres funciones pragmaticas posibles: la primera,

Ilamar la atencion de alguien; la segunda, identificar a alguien como el interlocutor; y la



33

tercera, mantener o reforzar la relacion social. Si la FT se encuentra al inicio de la oracion
tiene las funciones 1 y 2, mientras que en posicion media o final desempefia las funciones 2 o
3.

5.2. Los elementos del evento comunicativo

En este apartado se describen los elementos del evento comunicativo que permiten
comprender el uso de las FT.

Las FT, como se indicd en el apartado anterior dedicado a caracterizar estas unidades,
son elementos deicticos, por ello su significado se completa cuando se interpretan en el
contexto de una situacidon comunicativa, pues, de acuerdo con Escandell (1996) “(...) en la
comunicacion las frases pueden adquirir contenidos significativos que no se encuentran
directamente en el significado literal de las palabras que la componen(...)” (p. 22). De este
modo, se hace necesario reconocer los elementos que constituyen el contexto comunicativo
en que se insertan las FT.

En la descripcion del evento comunicativo que realiza Escandell (1996) se identifican
dos tipos de elementos que caracterizan a toda comunicacion: unos elementos de naturaleza
fisica y otros elementos inmateriales que hacen referencia a las relaciones entre los primeros
elementos.

Los elementos materiales de la comunicacion son el emisor, el destinatario, el
enunciado y el entorno (Escandell, 1996).

El emisor es el individuo con creencias, actitudes y conocimientos que es capaz de
adecuar la lengua al momento de enunciacién y a una intencion concreta, a diferencia del
concepto tradicional de hablante, que generalmente presenta a un individuo abstracto que
transmite informacion pero que no se relaciona con su entorno. EI emisor y el destinatario

intercambian roles constantemente, como es habitual en toda comunicacion.
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El destinatario es también un individuo cargado de conocimientos y experiencias al
cual se dirige el emisor. A diferencia de los términos receptor y oyente que denotan a un
decodificador pasivo, el destinatario es una persona concreta hacia la cual se dirige el
mensaje. En este sentido, el conocimiento del destinatario condiciona el mensaje, pues como
apunta Escandell: “(...) no es lo mismo hablar a un adulto o a un nifio, a un amigo de la
infancia o a alguien a quien apenas se conoce (...)” (p. 27), asi como no es lo mismo hablarle
al tendero de la tienda del barrio que a un conductor de taxi.

El enunciado es el tercer elemento material de toda situacion comunicativa que
plantea Escandell (1996). Este se concibe como “la expresion lingiiistica que produce el
emisor” (p. 27). Esta enmarcado por dos pausas y esta delimitado por el cambio de emisor.

El cuarto y altimo elemento de naturaleza fisica sefialado por Escandell (1996) es el
entorno. Entendemos por entorno la situacion espacio- temporal en la que tiene lugar la
comunicacion. Las circunstancias de tiempo y lugar no son un mero escenario o un decorado
sino que influyen decisivamente en la configuracion del enunciado por parte del emisor y en
la interpretacion que de €l hace el destinatario.

Los componentes relacionales de la comunicacion, segun Escandell (1996), son la
informacion pragmatica, la intencion y la relacion social. Estos elementos inmateriales son
aun mas importantes que los materiales porque determinan las relaciones entre el emisor, el
destinatario y el enunciado.

La informacion pragmatica es “el conjunto de conocimientos, creencias, supuestos,
opiniones y sentimientos de un individuo en un momento cualquiera de la interaccion verbal”
(Escandell, 1996, p. 31). Este universo mental del emisor y del destinatario implica compartir
una informacion pragmatica del mundo objetivo pero también experiencias subjetivas.
Escandell se basa en los planteamientos de Dik (1989) para referirse a los subcomponentes de

la informacion pragmatica. Estos son: el general, que se refiere al conocimiento del mundo; el
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situacional, que tiene que ver con la percepcion que los sujetos hacen de la interaccion, y el
contextual, que tiene en cuenta el resultado de las expresiones linglisticas que se
intercambian en el discurso. La informacion pragmatica se relaciona de manera muy estrecha
con la expresion de la cortesia linglistica en la medida en que las estrategias que emplean los
hablantes para mitigar un posible ataque a la imagen del destinatario estan determinadas por
lo que culturalmente y en una situacion determinada se considere cortés. Asi, el conocimiento
compartido del emisor y del destinatario comprende nociones culturales compartidas. Por este
motivo, a un hablante madrilefio le puede resultar desconcertante el uso de expresiones
corteses de un colombiano en una situacion de interaccion comercial; esto se explica a partir
de las diferencias culturales para expresar la valoracion del otro.

La intencidn es el segundo componente relacional de la comunicacion. Por intencién
se entiende la actitud del emisor detrds de un acto comunicativo, esto es, cual es su
intencionalidad al proferir un enunciado y qué busca conseguir con €l. De acuerdo con los
efectos que se pretenden, el emisor emplea todos los medios necesarios para lograr sus fines,
pues la intencion funciona como un principio regulador de la conducta (Escandell, 1996, p.
35). Por su parte, el destinatario tiene que inferir la intencionalidad del emisor para que haya
una correcta interpretacion del enunciado. Este componente de la comunicacidn es importante
para el presente trabajo porque durante el encuentro de servicio predomina la intencion de
comprar y vender productos y servicios, pero esta se puede ver modificada por la
introduccion de otras fuerzas ilocutivas. Ademas, la eleccion de una FT sobre otra esta
determinada por los objetivos que se propone el emisor y ademas, como sefiala Blas (2005),
la alternancia entre FT en una misma conversacion responde al cambio en la intencion del
hablante, que no siempre se mantiene constante durante toda la interaccion comunicativa.
Valga como ejemplo el hecho de utilizar tratamientos afectivos como mi vida, mi reina,

corazon, cuando se busca obtener un favor del destinatario.



El altimo componente inmaterial de la comunicacion es la relacion social. En toda
sociedad los interlocutores se organizan de acuerdo con una estructura con determinada
jerarquia y roles. En esa medida, la comunicacion que se establece entre los individuos esta
permeada por nociones de poder y solidaridad (Brown y Gilman, 1960) que se pueden
rastrear, por ejemplo, en el uso que se hace de las FT.

Los elementos materiales y relacionales del acto comunicativo que sefiala Escandell
(1996) son un punto de referencia en esta investigacion porque permiten comprender el uso
de la FTN veci de manera completa, relacionandola con los diferentes aspectos que entrafia
comunicacion y que son necesarios para una interpretacion pragmatica de estos elementos
deicticos.

5.3. La cortesia

Las explicaciones que se han dado al fendmeno de la cortesia pueden ser
categorizadas en tres grandes grupos, tal como propone Brown (2015): 1) la cortesia
entendida como el cumplimiento de unas normas de interaccion social; 2) la cortesia como
una serie de maximas conversacionales complementarias al Principio de Cooperacion de
Grice; Yy, 3) la cortesia como la atenuacion de un posible ataque a la imagen social o face.
5.3.1. La cortesia como el cumplimiento de reglas sociales

Sia un individuo le preguntan qué entiende por cortesia, lo mas probable es que

asocie el concepto con una idea de respeto hacia los demas. Parte de la intuicion de esta

36

la

persona se puede rescatar si reconocemos que en cada sociedad existen reglas para regular la

convivencia y evitar conflictos entre los individuos. En esa medida, la concepcion de qué es

lo cortés, es decir, lo socialmente correcto, presentara una enorme variabilidad de una cultura

a otra, sobre todo si pensamos en la distancia social de una sociedad como por ejemplo la

japonesa respecto a la colombiana.



37

Esta concepcion de la cortesia, enfocada en el deseo de distancia y respeto en las
personas, enlaza mayormente con estudios antropoldgicos y etnoldgicos. Para proveer una
definicion con mayor capacidad explicativa para la disciplina linguistica, Escandell (1995,
1996) menciona el enfoque que contempla la cortesia como una estrategia conversacional
empleada para disminuir la tensién entre los objetivos de un emisor y las expectativas de su
destinatario. En esa medida, diversas estrategias de cortesia linglistica funcionan para mitigar
posibles conflictos entre los interlocutores.

Respecto al cambio moderno en la concepcidn de la cortesia como un elemento
estratégico en la interaccion, Escandell (1995) afirma: “Ser cortés no es s6lo seguir unas
reglas externas; consiste, sobre todo, en saber evitar los conflictos: se ha pasado, por tanto, de
una concepciodn formal de la cortesia a una concepcion funcional” (p.33).

Esta vision de la cortesia como el empleo de estrategias para la atenuacion de
diferencias entre las personas tiene una perspectiva negativa, de mecanismo psicologico de
defensa, pero veremos mas adelante que existe también una forma de entender la cortesia
como una herramienta que refuerza la identidad del otro y hace la interaccion mas amena.
5.3.2. La cortesia como maximas conversacionales complementarias al Principio de

Cooperacion de Grice

Grice (1975) plante6 una serie de maximas que deben ser compartidas por los
hablantes que aspiran a una comunicacion efectiva, en la cual las intenciones del emisor
cumplan con su objetivo. Su Principio de Cooperacion (en adelante PC) establecia como
méaximas de regulacion del intercambio comunicativo: la necesidad de ser breve, claro, veraz
y evitar la ambiguedad. De inmediato surgieron opiniones divergentes: si la intencion de un
hablante es, por ejemplo, transmitir una mala noticia o dar una orden, seguramente tendra un
conflicto con su interlocutor si se propone ser breve, directo y veraz. En otras palabras, por

encima de la transmision eficaz de la informacién del emisor, debe primar el mantenimiento
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de las buenas relaciones interpersonales y los lazos de cordialidad. Con esta argumentacion,
Robin Lakoff (1973) fue la primera en complementar el PC de Grice, afirmando que no
bastaba con ser directo en una conversacion sino que ademas se requerian reglas
complementarias de cortesia como no imponerse sobre el interlocutor, ofrecerle opciones y
reforzar los lazos de camaraderia.

Una década mas tarde, también en respuesta al PC, aparece una propuesta tedrica
completa dedicada a la cortesia. Geoffrey Leech (1983) plantea que la cortesia se trata de
principios reguladores de la conducta verbal que garantizan el equilibrio social entre los
interlocutores. Para lograrlo, los hablantes deben tener en cuenta seis méaximas: de tacto, de
generosidad, de aprobacion, de modestia, de acuerdo y de simpatia.

5.3.3. La cortesia como respuesta al concepto de imagen social o face

El tercer y més destacado enfoque sobre la cortesia fue propuesto por Brown y
Levinson (1978). El éxito de su trabajo radica en la profundidad de los conceptos propuestos.
A ello se debe la literatura que ha surgido posteriormente, en la cual se discute si el modelo
es en realidad universal o es relativo a las culturas. Algunas de las criticas por parte de
autores como Sachiko Ide, Janney y Arndt, Yueguo Gu, Fraser, Nolen y Watts se encuentran
resefiadas en Leech (2014) y en Kerbrat-Orecchioni (2004).

Brown y Levinson (1978) defienden la tesis de que todo individuo se caracteriza por
tener dos caracteristicas: la primera es la racionalidad, esto es, procurar conseguir los
objetivos que uno se propone (en concordancia con el PC de Grice); la segunda propiedad
tiene que ver con la imagen o face, concepto retomado del sociélogo Erving Goffman.

El concepto de imagen en esta teoria hace referencia a dos facetas inherentes a todo
ser humano: por una parte, todos exigimos a los demas el respeto a nuestra libertad personal,
intimidad y autonomia (imagen negativa) y por otra parte, también requerimos de los otros un

reconocimiento social y expresiones de aprecio (imagen positiva). En concordancia con este
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postulado, los autores presuponen que los hablantes se encuentran en una tension permanente
por mantener el equilibrio entre las iméagenes positiva y negativa de nuestros interlocutores y
se recurre a formas linglisticas corteses que no vulneren ni la intimidad ni el estatus del
destinatario. En consecuencia, la cortesia vendria a ser, segun este paradigma, la estrategia
linguistica que refuerza el deseo de autonomia y de reconocimiento del interlocutor.

Para Brown y Levinson (1978), en la eleccion de un enunciado cortés intervienen tres
factores: el poder relativo de quien habla respecto al interlocutor, la distancia social entre los
interlocutores y el grado de imposicién del acto comunicativo respecto a la imagen publica
del destinatario.

Sumando estos tres elementos, existen cinco opciones de enunciacion, organizadas de
menos cortés a mas cortes, teniendo en cuenta otros criterios, como si la cortesia es
abierta/encubierta, o es positiva/ negativa.

Figura 1

Tipos de estrategias de cortesia para mitigar una accion de amenaza de imagen publica

(AAIP).
MAYOR __— 1. Directamente
RIESGO
| Abiertamente
Hagala | .
| AAP | - Sl
Riesgo | \ ~ po
estimado de | \ Indirectamente <___
desprestigio | 4. Encubiertamente "~ 3. Cortesia
| negativa
| 5. No haga
la AAIP
MENOR
RIESGO

Nota. Tomado y adaptado de Brown y Levinson (1978, p. 60).
La figura nos muestra que las estrategias de cortesia pueden ser abiertas cuando el
emisor expresa su intencion sin ocultarla: esta cortesia abierta puede ser directa cuando el
emisor no maquilla la intencién sino que la expresa directamente (tal como indicaba el PC de

Grice), o puede ser indirecta cuando el emisor intenta compensar el posible dafio a la imagen
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publica del interlocutor emitiendo un acto de habla indirecto. De acuerdo con esta
clasificacion, los actos de habla indirectos se relacionan con una mayor cortesia que los
directos. Veremos que esta postura no la comparten otros autores, como Escandell (1995).

Atendiendo a la misma figura, vemos que la estrategia puede ser de cortesia positiva,
si pretende ensalzar la imagen positiva del interlocutor, es decir, su reconocimiento social, 0
negativa, si busca respetar la imagen negativa del interlocutor, esto es su espacio e intimidad.
Para entender estos dos conceptos Haverkate (1997), explica que: “Por lo que a la
terminologia se refiere, convendria sustituir cortesia positiva por cortesia de solidaridad y
cortesia negativa por cortesia de distanciamiento, por ser estos términos mas claros y mas
representativos de los conceptos que pretenden denotar.” (p. 46). Resumiendo, la cortesia
negativa responde a la imagen de respeto que esperan los hablantes y puede equipararse con
la intuicion que las personas del comun suelen tener sobre la cortesia: un comportamiento de
distanciamiento hacia los demas para no invadir su espacio personal.

El modelo de Brown y Levinson ha sido considerado méas cognitivo que sociocultural
pues no incorpora aspectos como la variacion de lo que se considera cortés en diferentes
regiones y contextos comunicativos. En este sentido, Félix-Brasdefer (2019) afirma que:

En varias regiones del mundo hispanohablante, las acciones directivas como las

peticiones, las sugerencias y los consejos, no representan una imposicion para el

interlocutor. Por el contrario, se consideran expectativas socioculturales y, por ende,
un comportamiento esperado; por ejemplo, la insistencia a una invitacion o un consejo
no solicitado (p. ej., Habla con el profesor del examen final) o una peticion directa (p. €j.,

Pasame la sal). (p. 166)

Asi los enunciados seran calificados como corteses en tanto respondan a una
expectativa sociocultural concreta, que puede variar segun la zona geogréfica y el contexto

particular. En esta linea, es probable que lo que se considere cortés en una situacion
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comercial en Bogota no se corresponda con lo que se espera en encuentros de servicio en
Moscd.

Como ejemplo de lo anterior, Mills (2003, como se citd en Félix-Brasdefer, 2015)
comenta que los agradecimientos y las férmulas de saludo y despedida son précticas
habituales en los encuentros de servicio, segln las normas de cortesia de la comunidad de
practica.

De los modelos presentados se concluye que la cortesia como fendmeno de
interaccion social es universal pero sus estrategias discursivas son particulares en cada
cultura. En otras palabras, la cortesia lingiistica es relativa a cada sociedad y no se puede
deslindar de la cortesia como fendmeno social universal, como concluye Escandell (1995):

La teoria de la cortesia tiene, pues, ante si un nuevo reto: aceptar su caracter a la vez

individual y social, y, a partir de ahi, tratar de establecer, nuevamente, de manera

precisa qué es cultural y que es universal en el comportamiento cortés; cuéles son los

principios basicos y cuéles los parametros que admiten variacion. (p. 62)

Asimismo, los avances en las explicaciones al concepto se han complejizado en los
altimos cuarenta afios, ya que se ha pasado de entender la cortesia como unas reglas sociales
de comportamiento formal a verla como un fendmeno que responde a una profunda necesidad
humana de ser reconocido y respetado.

5.4. El poder y la solidaridad

La publicacion del articulo de Brown y Gilman en 1960, The pronouns of power and
solidarity, introdujo un modelo tedrico de capacidad explicativa amplia para el fendmeno de
las FT. La teoria presentada por Brown y Gilman (1960) explica que las FT estan asociadas
directamente con el poder y la solidaridad, dos dimensiones fundamentales de la vida social

que indican la distancia entre los interlocutores.
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Por la dimension de poder entendemos las relaciones jerarquicas que se establecen
entre los individuos, en las cuales uno de ellos es considerado socialmente como superior a
otro inferior porque no comparten el mismo sexo, la misma ocupacion laboral, la misma edad
o el mismo rol. Por ejemplo, las relaciones entre el jefe y el empleado o entre el profesor y el
estudiante son consideradas jerarquicas por tradicion. En esa medida, refieren Brown y
Gilman (1960):

Puede decirse que una persona tiene mas poder sobre otra en el sentido de que esta es

capaz de controlar el comportamiento del otro. El poder es una relacién entre al

menos dos personas Yy es no reciproca en la medida en que ambos no pueden tener

poder en la misma area del proceder. (p. 255)’

Por la dimension de solidaridad entendemos las relaciones horizontales entre los
individuos, en las cuales ambos hablantes se encuentran en el mismo nivel porque, por
ejemplo, forman parte del mismo grupo social, tienen la misma edad, el mismo género o
manejan un vinculo afectivo. Las relaciones entre amigos, hermanos y compafieros de trabajo
estan marcadas generalmente por la solidaridad.

De acuerdo con Brown y Ford (1961), cabe sefialar que el individuo que goza de
mayor estatus es quien decide un posible cambio en el tratamiento. Es decir que en una
relacion asimétrica entre jefe y empleado, es el jefe y no el trabajador quien modifica el
tratamiento para establecer un vinculo simétrico.

Ahora bien, es importante diferenciar los conceptos de poder y solidaridad de las
nociones de simetria y asimetria, que también mencionan en repetidas ocasiones Brown y

Gilman. Una relacién es simétrica cuando ambos interlocutores utilizan la misma FT entre

7 La cita original dice: “One person may be said to have power over another in the degree that he is able to
control the behavior of the other. Power is a relationship between at least two persons, and it is nonreciprocal
in the sense that both cannot have power in the same area of behavior”.
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ellos y por el contrario, la relacion es asimétrica cuando quien emplea una FT recibe un
tratamiento diferente al que profiere.

Insistimos en que hay que diferenciar cuidadosamente estas parejas de conceptos
porque, aunque las relaciones de poder se corresponden generalmente con el trato asimétrico
donde el hablante con mayor poder emplea una forma T y recibe una forma V8, puede ocurrir
que el hablante en posicion superior y en posicién inferior se traten con el mismo pronombre
a pesar de tener diferencias marcadas de estatus entre ellos. En el caso de las relaciones
simétricas es posible que dos hablantes que se encuentren en el mismo nivel de la escala
social y mantengan lazos de confianza se traten mutuamente con una forma T. Pero también
sucede que dos hablantes en el mismo nivel de la escala social no comparten un nexo de
confianza y por lo tanto se refieren entre si con el pronombre V. En este Gltimo caso no
estamos ante una relacion de poder sino ante una relacion simétrica de no solidaridad. Para
ilustrar esta situacion pensemos, por ejemplo, en la comunicacion que se establece entre
lideres politicos en una convencion, donde todos tienen un estatus social similar, pero no son
precisamente intimos y por esto se tratan con el pronombre de respeto usted. Otro ejemplo
puede ser el de colegas en el trabajo, que cumplen las mismas funciones en una empresa pero
no son tan cercanos como para tutearse, por lo que se ustedean mutuamente.

Otro par de conceptos que mencionan Brown y Gilman (1960) son la reciprocidad y
la no reciprocidad, que funcionan como sinénimos de simetria y asimetria. Nuevamente, un
hablante que utilice el mismo tratamiento que le profiere su interlocutor sera reciproco con él;
mientras que si recibe un tratamiento diferente al que empled la relacion sera no reciproca.

En resumen, las tres parejas de conceptos que hemos explicado pueden plantearse

simultdneamente en las diferentes relaciones que se establecen entre los hablantes:

8 Brown y Gilman explican que en lenguas romances como el espafiol, el italiano y el francés existe un
pronombre de tratamiento de confianza que se marca con T (en espafiol seria el td) y un pronombre de
tratamiento de distancia que se marca con V (en espafiol el usted).
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e Relacion de poder - asimétrica - no reciproca: el hablante de mayor poder emplea T y
recibe V.

e Relacién de poder - simétrica - reciproca: tanto superior como inferior utilizan V.

e Relacion de solidaridad - simétrica - reciproca: tanto emisor como receptor emplean T
mutuamente porque mantienen un vinculo afectivo.

e Relacion de no solidaridad - simétrica - reciproca: tanto emisor como receptor
emplean V mutuamente porque mantienen una distancia.

Figura 2

Esquema del tratamiento pronominal planteado por Brown y Gilman (1960).

7
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Nota. Tomado de Alba y Sanchez (1980, p. 17).

El esquema del tratamiento pronominal planteado por Brown y Gilman (1960)
muestra a la izquierda y a la derecha el tratamiento asimétrico marcado por el poder, donde el
hablante con estatus superior utiliza la forma ta y recibe la forma usted. En la parte superior
se refleja el tratamiento horizontal simétrico de no solidaridad, en el cual ambos
interlocutores se dispensan la forma de distancia usted. En la parte inferior de la figura se
observa el tratamiento simétrico de solidaridad caracterizado por un uso reciproco de ta.

El modelo que plantean Brown y Gilman (1960) es un aporte para el analisis de
estructuras sociales porque permite evidenciar la forma como una comunidad jerarquiza a sus
miembros segun sus caracteristicas sociales (sexo, edad), sus propiedades adquiridas (rango,
titulo, posicion social) y su actuacion individual a través de las FT (Escandell, 1996).

Dependiendo de la organizacion social, existe una serie de normas que regulan tanto

el comportamiento de los individuos como el tratamiento que se espera para cada uno de
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ellos. En esa medida, tratar con confianza a alguien que ocupa un lugar privilegiado en la
escala social sera descortés, a menos de que el interlocutor sea su pareja sentimental o su
mejor amigo. Escandell (1996) resume la importancia de vincular las categorias sociales del
poder y la solidaridad con las FT cuando afirma:

El uso de las férmulas de tratamiento es la expresion linglistica de la estructuracion

que reconoce una sociedad.(...) La necesidad de su empleo dentro de una lengua dada

depende no del sistema linguistico, sino de la forma de organizacién social. (p.138)

Como ejemplo del reflejo estructural de la sociedad en la lengua, Escandell (1996)
menciona el hecho de que en japonés todas las oraciones marquen el estatus del interlocutor
al que se dirigen, mientras que en algunas lenguas indoeuropeas el tipo de interlocutor no se
expresa a través de un rasgo linguistico.

Moreno (1986) también insiste en que las FT permiten observar la organizacion social
y ademas la refuerzan, cuando afirma:

La forma de trato nos permite observar como se establecen las relaciones y distancias

dentro de una comunidad. (...) Las formas de trato hacen "expresar" la superioridad o

inferioridad de un status y ayuda a identificar los papeles sociales que desempefian los

individuos que componen cada grupo. (p.102)

En el articulo de Brown y Gilman (1960), ademas de exponer las nociones de poder y
solidaridad, también se afirma que existe una tendencia a preferir las relaciones simétricas
frente a las asimétricas y a reemplazar el trato de poder por el trato de solidaridad desde
mediados del siglo XX en sociedades occidentales. La causa de este cambio, como explican
Alba y Sanchez (1980), se debe a un cambio en los sistemas de valores culturales y sociales
en los cuales se valora en exceso el hecho de ser joven, y donde los roles sociales no son
estaticos sino que pueden moverse, y por lo tanto “predomina mas el valor adquirido que el

impuesto por tradicion”. (p.19).
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La tesis de Brown y Gilman se manifiesta actualmente en un sistema de tratamientos
en el que predominan las relaciones simétricas de solidaridad, con el uso de un pronombre T
mutuo, y las relaciones simétricas de no solidaridad, con el uso un pronombre V mutuo, en
detrimento de las relaciones asimétricas. Por ejemplo, sefiala Marin (1972) que:

El uso unilateral de t0 por parte del que “manda” (patronos a obreros, sefiores a

sirvientes) ha ido desapareciendo bajo la presion igualitaria de una sociedad mas

democratizada, pero no adoptando el tu universal (...) sino manteniendo un ud.

reciproco como signo de respeto mutuo. (p. 905)

Figura 3

Esquema de relaciones de tratamiento pronominal en espafiol actual.

solidaridad no solidaridad

T V
+—r >

Nota. Tomado de Alba y Sanchez. (1980, p. 17).

Sin embargo, advierten Alba y Sdnchez (1980) que este panorama aplica para las
FTP, pero puede ser diferente para las FTN porque, como ya hemos esbozado en el
subcapitulo dedicado a las FT, las FTN constituyen un repertorio no delimitado y altamente
variable en el sistema de la lengua.
5.4.1. Cuestionamientos a la teoria del poder y la solidaridad

La teoria del poder y la solidaridad de 1960 ha sido matizada y complementada en
décadas posteriores. Por ejemplo, Moreno (1998) sefiala que no hay un Gnico sistema de
tratamientos general a una sociedad sino que puede haber diferentes sistemas de tratamiento;
los jovenes pueden guiarse por un sistema de trato simétrico y los adultos mayores por uno
asimétrico. A su vez, complementa Moreno, un hablante mantiene relaciones diferentes con

cada interlocutor con quien se comunica, de modo que se puede encontrar un empresario
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solidario y reciproco con su pareja sentimental, no solidario y reciproco con el médico y no
reciproco con sus trabajadores, con quienes mantiene una relacion de poder.

En 1994, Blas hace una revision critica del modelo de Brown y Gilman y adopta una
perspectiva interaccional basada en el anlisis de la conversacion. Uno de los aspectos que
cuestiona Blas es el hecho de asignar un valor univoco a cada FT, cuando se ha comprobado
que durante una misma conversacion hay alternancia de tratamientos e incluso una misma
formula puede usarse con valor de cercania o con valor de respeto, como ocurre por ejemplo
en la ciudad de Bogota con el pronombre de valor dual usted, que puede indicar respeto o
confianza hacia el destinatario. Al respecto menciona Blas (1994):

Ni el poder ni la solidaridad son factores estaticos que determinan mecanicamente un

tratamiento categdrico. Como ejes pragmaticos que son pueden ser reinterpretados por

los participantes segun la fuerza o la importancia otorgada a cada uno de ellos en una

situacion de habla determinada. (p. 388)

Adicionalmente, Blas (1994) considera poco explicativo el concepto de solidaridad y
prefiere el de no poder porque en primer lugar, sefiala que existen relaciones horizontales en
la estructura social como la que tiene lugar entre comparieros de trabajo que no implican
necesariamente un vinculo de intimidad, por lo que seria osado atribuirle el calificativo de
pronombre de solidaridad al pronombre tu, y pareceria mas adecuado el término de
pronombre igualatorio propuesto por Marin en 1972. En segundo lugar, Blas advierte que es
riesgoso afirmar que las relaciones tradicionales de poder estan cambiando para convertirse
en relaciones de solidaridad porque la realidad muestra que el tipo de relacion no cambia sino
que el tratamiento asimétrico se reemplaza por el tratamiento simétrico de no solidaridad.
Para aclarar esta perspectiva cita la relacion entre un coronel y un soldado raso:

Es ciertamente dificil, por ejemplo, concebir la relacion entre un coronel del ejército y

un simple soldado durante el periodo de instruccion militar de este ultimo como una
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relacion solidaria, o cuando menos como una relacion en la que se diluyen las

diferencias de poder. Por el contrario, tales diferencias deben ser sentidas -jy de qué

maneral- por ambos interlocutores en situaciones comunicativas tan
institucionalizadas y jerarquizadas como las que son esperables entre ambos
participantes. Lo que ocurre es que, frente al caréacter categérico del trato asimétrico
entre ambos en tiempos pretéritos, los cambios sociales experimentados en los Gltimos
tiempos parecen haber impulsado un tratamiento reciproco en torno a usted. (Blas,

1994, p.292)

Las criticas de Blas (1994) a la estabilidad de las categorias estaticas de poder y
solidaridad, y la reevaluacion de la nocion de solidaridad por la de no poder conducen a un
analisis relacional de los valores de los tratamientos en la conversacion.

5.5. La comunicacion en el encuentro de servicio
5.5.1. Definicion y caracteristicas

De acuerdo con Felix-Brasdefer, en su libro Language of service encounters: A
pragmatic- discursive approach (2015), el encuentro de servicio es una actividad conjunta de
intercambio de bienes o informacion entre un proveedor y un cliente. Esta transaccion puede
ocurrir tanto a distancia -por teléfono o en linea-, como en un espacio fisico que favorece el
contacto cara a cara, en lugares como las peluguerias, los supermercados, las librerias, las
oficinas de turismo o las tiendas de barrio.

La comunicacion en el encuentro de servicio presenta caracteristicas estructurales,
funcionales y estilisticas que hacen de ese intercambio linglistico un tipo particular de
conversacion, cuyo rasgo esencial es la intencion de “pedir y dar bienes y servicios™®

(Ventola, 1987, p. 115, como se cit6 en Félix-Brasdefer, 2015).

9 “Demanding and giving goods and services” (Ventola 1987, p. 115 como se cit6 en Félix-Brasdefer, 2015).
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Los encuentros de servicio representan un género particular o tipo de discurso con
estrategias discursivas especificas que lo distinguen de otros escenarios
institucionales. (Félix-Brasdefer, 2015, p. 26)

En el intercambio comercial, las nociones de cortesia y atencion a la imagen del
individuo son determinantes para entender las formas de relacionarse socialmente entre
compradores y vendedores. En palabras de Félix-Brasdefer (2015), quien cita a Bargiela-
Chiappini y Haugh (2009), y a Mills (2003):

Las préacticas de cortesia y las consideraciones de la imagen (la necesidad de acercarse

o distanciarse) juegan un papel central durante la negociacién del servicio, a la luz de

las normas socioculturales que esperan los proveedores y quienes buscan los servicios

en las comunidades de préactica. (p .1)

Con relacion a la imagen de los individuos, las acciones verbales y no verbales que se
Ilevan a cabo durante el evento comunicativo se interpretan como corteses o descorteses,
cercanas o distantes, segun las normas sociales que tiene una comunidad de préactica en una
cultura concreta. Por comunidad de practica se entiende el grupo de personas que se
relaciona por una actividad en comun y que comparte un repertorio de recursos (rutinas,
expresiones, simbolos) acumulados en el tiempo (Wenger, 1998, p. 76). En este sentido, la
forma de saludar y de despedirse, la manera de hacer la peticion y la incorporacion o ausencia
de conversacion no transaccional se concibe como apropiado o inapropiado segun las
expectativas de los participantes del intercambio comercial.

Tradicionalmente, la naturaleza de los encuentros de servicio se considera asimétrica
debido a que los roles de los participantes (vendedor/cliente) son fijos, tal como sucede en

interacciones formales institucionales como entre médico y paciente o profesor y estudiante.
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Segun Félix-Brasdefer (2015), tal asimetria en la relacion entre cliente y vendedor se
explica porque cada individuo asume un rol especifico: el vendedor conoce sus productos y
los ofrece, mientras que el comprador demanda los bienes que necesita.

Cardozo (2014), quien estudio los intercambios comerciales en zapaterias de Tunja y
Bogot4, argumenta que en la relacion cliente - tendero, el cliente es quien marca la pauta de
comportamiento y el tendero se adecla a sus expectativas:

El vendedor asumira el papel (con mas o menor poder) que contribuya a la

consecucién de su proposito -no meramente linglistico-. Sobre esto, Croshy, Evans y

Cowles (1990) aseguran que al acercarse al cliente, el vendedor es a menudo el mas

adecuado para asumir el rol de “administrador de la relacion”. A este respecto, el

aforismo que mediaria entre las teorias sobre ventas y cortesia linguistica —

influenciada por las relaciones de poder y solidaridad- seria: el vendedor debe crear y

manejar el tipo de relacidn que crea que el cliente busca; algunos preferiran la

simeétrica y otros la asimétrica. Basta con esperar a que el cliente conserve u otorgue

el poder. (Cardozo, 2014, p. 68)

La funcién del vendedor consiste en la venta de su producto y la del comprador en
adquirirlo, asi que una parte de la interaccion se centra en la charla transaccional
(transactional talk): “cl vendedor conoce informacion del producto y limita la interaccion a la
venta; el cliente tiene el derecho de pedir un producto y el vendedor tiene la responsabilidad
de darle ese servicio” (Cardozo, 2015, p. 56). En este tipo de conversacion, el foco de interés
para ambos participantes es exclusivamente la compra y la venta de productos y servicios.

Sin embargo, como plantea Félix-Brasdefer (2015), el encuentro de servicio también
permite una relacion simétrica en la medida en que los hablantes pasan de una charla
transaccional en la que se respetan los turnos a una charla relacional (relational talk), esto es,

una conversacion opcional, que refuerza los vinculos sociales de los hablantes, en la que se
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suelen superponer las voces y puede aumentar la velocidad del habla. Se sitan en esta
categoria los saludos, las despedidas, los comentarios sobre la vida personal, la situacion
politica, las evaluaciones de un producto, las bromas, las risas y los mensajes que hacen
referencia al propio acto del intercambio comercial.

Las conversaciones con una presencia elevada de charla relacional demuestran el
interés de un hablante hacia el otro y refuerzan los vinculos entre ellos. Esta tendencia a
reforzar la imagen positiva del otro, de orientar la atencion hacia él (person-orientedness), se
ha evidenciado en algunos paises hispanohablantes como México, Uruguay, Ecuador y
Espafa, en los que se emplean estrategias comunicativas como el uso de tratamientos de
confianza, diminutivos, preguntas sobre el estado de la persona o saludos amigables. En
oposicion, los hablantes de paises como Inglaterra y Estados Unidos se enfocan en llevar a
cabo la accion que se proponen mediante la charla transaccional, sin prestar atencion especial
a darle un reconocimiento al oyente (task-orientedness) (Marquez y Placencia, 2005)%°.

En el caso de zonas urbanas en Colombia, Fitch (1990/1991) observo que las personas
tienden a crear vinculos de cercania con los vendedores que visitan frecuentemente y, en
menor medida, con los desconocidos. Describio a los colombianos como individuos “con un
mundo interpersonal enfocado en conexiones y relaciones” (Fitch, 1990/1991, p. 209),
interesados mas en las relaciones que se crean durante el encuentro de servicio que en el mero
acto del intercambio comercial®!.

5.5.2. Laestructura de la conversacion en encuentros de servicio
La estructura de una conversacion en encuentros de servicio esta marcada por una

serie de acciones en cadena. De acuerdo con Félix-Brasdefer (2015), los momentos o fases de

10 De acuerdo con Félix-Brasdefer (2005), el concepto de person-orientedness en oposicion al de task-
orientedness fue acufiado por Fant (1995).

11 La traduccion es de la autora de este trabajo. La cita original dice "Today's urban Colombians live in an
interpersonal world centered on connectedness and relationships".
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la conversacion son cuatro: la apertura de la transaccion, la realizacion de una peticion, la
respuesta a la peticion y el cierre de la transaccion.

1. La apertura de la transaccién estad marcada por formulas de saludo y expresiones
para entablar contacto con el hablante. En esta fase, es posible encontrar fragmentos de charla
relacional en los que se pregunte por el estado de las personas o por asuntos de la
cotidianidad.

2. La realizacion de la peticién equivale al objeto de la conversacion, segun la teoria
de la estructura conversacional de Van Dijk (1978). Es el elemento nuclear de la interaccion
porque nos permite establecer “la funcion pragmatica de la conversacion: jqué es lo que los
interlocutores quieren decirse? ;qué quieren el uno del otro?” (Van Dijk, 1978, p. 278).

De acuerdo con Searle (1969), las peticiones o solicitudes son actos de habla
directivos cuya fuerza ilocutiva busca influir en el comportamiento del oyente para que
ejecute la accion que el hablante pretende. Estas varian pragmaticamente de acuerdo con la
situacion, la distancia social y el grado de imposicion. Ademas, para Félix-Brasdefer (2019),
las peticiones pueden tener un énfasis en el hablante (Quiero un paquete de papas), cuando el
cliente impone en primera persona su necesidad de adquirir un producto o en el oyente (¢ Me
vende paqguete de papas?), en cuyo caso el vendedor es tratado con mayor consideracion en
tanto es €l quien provee los productos del establecimiento comercial.

Félix-Brasdefer (2019) explica gque en la estructura de una peticion se observan tres
elementos: el acto principal, la modificacion interna del acto principal y los elementos de
apoyo.

e Elacto principal consiste en la solicitud del producto o servicio en sentido estricto.

Segun Félix-Brasdefer (2019) hay tipos de peticiones, cada una con distintas

estrategias, segun el nivel de inferencia requerido por el oyente para comprender un
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enunciado como un requerimiento: las peticiones directas, las peticiones indirectas

convencionales y las peticiones indirectas no convencionales.
§ Las peticiones directas denotan la intencién directiva del emisor en el
enunciado, de manera que el receptor puede interpretar con claridad que le
estan haciendo una solicitud. Se expresan mediante diferentes estrategias: un
enunciado imperativo (deme un roscon de arequipe), un enunciado realizativo
(te pido que me vendas una empanada), una oracion eliptica en la que se omite
el verbo (media libra de queso, por favor), una afirmacién asertiva (me vende
un rollo de papel de cocina) o una pregunta directa (¢me da un pastel de
pollo?)!2,
8 Las peticiones indirectas convencionales suponen un esfuerzo cognitivo por
parte del receptor para deducir la solicitud, ya que la interpretacion literal de
los enunciados no se corresponde con la fuerza ilocutiva que el hablante
transmite. Para Escandell (1995) los actos de habla indirectos convencionales
"son aquellos cuya realizacion responde a los requisitos formales y de uso
establecidos por cada sociedad; su interpretacion esta fijada por convencion”
(p.49). Estas peticiones toman forma de pregunta indirecta (¢ me puedes dar un
café con leche?) o de sugerencia (¢ queé tal si compro de esos dulces?)
§ Las peticiones indirectas no convencionales representan enunciados en los
que el oyente debe hacer un gran esfuerzo para inferir mediante pistas del
contexto que el hablante le solicita ejecutar una accién, puesto que el
enunciado aislado no evidencia una intencién directiva. Segun Escandell
(1995), un acto de habla indirecto no convencional "(...) depende de leyes

inferenciales generales; su interpretacién no puede predecirse de antemano,

12 Las preguntas directas no se recogen en Brasdefer (2019), pero si en Yates (2016), quien hace una
clasificacion adaptada de Brasdefer (2015) y Blum-Kulka et al. (1989).
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sino que depende decisivamente de la situacion que rodee cada enunciado
concreto” (p.50). Por ejemplo, si un cliente observa un pan recién salido del
horno y dice cdmo huele de rico ese pan, el tendero puede interpretar
literalmente un halago hacia su producto, pero elementos extralingisticos
como la mirada hacia el producto y el gesto de deseo, le permiten al vendedor
identificar que el hablante tiene la intencion de comprar ese pan.

Tabla s

Formas de realizar una peticion.

Clasificacion de las peticiones

Tipo de Estrategia Ejemplo
Acto locutivo coincide peticién
con acto Directa Enunciado Deme un roscon de
ilocutivo. imperativo arequipe
Menor nivel Enunciado Te pido que me vendas
de inferencia. realizativo una empanada
Oracioén eliptica Media libra de queso,
por favor

Afirmacion asertiva Me vende un rollo de
papel de cocina

Indirecta Pregunta indirecta ¢ Me puedes dar un
convencional café con leche?
# Sugerencia ¢ Qué tal si compro de
] esos dulces?
+ Acto locutivo no “jngirecta no Indirecta (indicio) Cliente: como huele de
_ coincide con acto  ¢onyencional rico ese pan
ilocutivo. M_ayor n|v_eI Tendero: ¢le empaco
de inferencia. mil de pan?

Nota. Tomado y adaptado de Felix-Brasdefer, 2019, p. 192 y Yates, 2016, p. 137.

Es importante precisar que, segun Escandell (1995) no se debe establecer una
correlacidn estricta entre peticiones indirectas no convencionales y mayor cortesia linglistica,
0 entre peticiones directas y descortesia; en palabras de Escandell (1995) "no todo lo que es
cortés es indirecto” (p. 52). Para esta autora, de los estudios de Blum-Kulka et al. (1989) se
desprende que las estrategias indirectas no convencionales son poco empleadas por los
hablantes las lenguas que estos investigadores han estudiado y en gran medida se usan para
recriminar, frente a la tendencia mayoritaria a usar estrategias convencionales para hacer una

peticidn. En este sentido, el nivel de cortesia de la peticidn no lo determina la complejidad de
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la inferencia, sino que depende de las estrategias linguisticas que la comunidad considera
corteses. La perspectiva de Escandell (1995), méas actual y acorde a los estudios
sociopragmaticos se opone a la consideracion de Brown y Levinson (1978), quienes plantean
que los actos de habla indirectos suponen un menor riesgo de ataque a la imagen del
interlocutor (mayor cortesia).

A continuacién, veremos algunos modificadores que actian como atenuadores.

o Los modificadores internos del acto principal son mitigadores Iéxicos y sintacticos
que atenlan la fuerza directiva del acto de habla y manifiestan cortesia hacia el
receptor en forma de respeto o cercania.

Entre los modificadores Iéxicos se encuentran:

=  Los diminutivos: Con el diminutivo generalmente se denota el
empequefiecimiento del termino al que acompafia. Pero este tambien puede
connotar, por una parte, un valor afectivo hacia el objeto nombrado (jqué ricas
estas gomitas!), y por otra parte, un valor pragmatico hacia el oyente para
suavizar la expresion y hacerla mas amable (dame un tintico, porfa). (Ibarra,
2008; Gonzélez y Patifio, 2005).

= Los marcadores de cortesia: expresiones para disminuir una posible tension
entre los hablantes o para reforzar su imagen positivamente, como por favor, a
la orden (Brown y Levinson, 1978).

= Determinantes posesivos: Para Travis (2006) el posesivo actlia como un
indicador del grado de cercania o confianza entre los hablantes y es una
manera de ensalzar la imagen positiva del hablante (mi veci, regaleme un
cigarrillo). Ademas, el uso de estos términos, aunque se basan en relaciones de
parentesco, se emplean en diferentes relaciones interpersonales, no solo entre

parejas y amigos.
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= Los atenuadores adverbiales: son expresiones que cumplen con la categoria de
sintagmas adverbiales y sirven para aminorar una situacién que pueda resultar
impositiva para un individuo; son ejemplos de pronto, tal vez, quiza,
probablemente.

= Los atenuadores adjetivales: tienen la misma funcion que los atenuadores
adverbiales, salvo que en este caso cumplen la funcién de sintagmas
adjetivales; como ejemplo tenemos un poco de, algo de.

= Las coletillas interrogativas: son expresiones cortas en forma de pregunta que
tienen la intencion de cuidar o mitigar lo que se ha dicho previamente. Por
ejemplo: ¢listo? ¢si? ¢bueno?

Los modificadores sintacticos pueden aparecer en forma de:

= Imperfecto: con el imperfecto de cortesia, en casos como ¢ Seria tan amable de
venderme una libra de arroz?, "se introducen situaciones que se interpretan en
presente, pero que se enmarcan en un escenario supuesto o ficticio para
alejarlas retoricamente de la realidad y atenuar asi lo que en ellas se afirma o
se demanda” (MNGLE, 2010, p. 445).

= Condicional: de acuerdo con el MNGLE (2010, p. 450), la funcion del
condicional es paralela a la del imperfecto de cortesia. Ejemplo: ;Me daria dos
paquetes de galletas?

= Negacion antes de la peticion: ocurre cuando se afiade un complemento de
negacion opcional antes de formular una peticion. Asi, en lugar de decir una
peticidn como ¢ Tiene leche descremada? se atenda, como en ¢No tiene leche
descremada?

0 Los elementos de apoyo o modificadores externos son enunciados que sirven para

preparar, justificar o agradecer antes o después del acto principal de peticion. En
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esta categoria, Calsamiglia y Tuson (1999) registran recursos expresivos como los
halagos, las reparaciones, los buenos deseos, los agradecimientos y las
felicitaciones.

3. La respuesta a la peticion es la resolucién del acto de habla directivo. Asi, tienen
lugar las acciones de entrega del producto al cliente, la negociacion del precio y el pago. En
esta fase también es probable encontrar charla relacional intercalada con enunciados formales
de la transaccién comercial. Asimismo, el cliente esta en la capacidad de reconsiderar su
eleccion y modificarla, o afiadir otros objetos a su compra, con lo cual volveria a formular
una peticion.

4. El cierre de la transaccion es el momento de la conversacion en que se culmina la
charla. Se emplean férmulas de sintesis para dar por terminado el tema, como no es mas,
bueno, listo y se emplean formulas de despedida como chao, hasta luego y marcadores de

cortesia: que vuelva, a la orden, con gusto.
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6. Metodologia
6.1. Enfoque y tipo de investigacion

La presente investigacion se inscribe en la disciplina sociopragmatica, una rama de la
pragmatica que se interesa por el uso de la lengua en una situacion especifica, al tiempo que
enfatiza en los factores sociales y culturales que condicionan la comunicacion. EI examen de
los elementos que forman parte del evento comunicativo permite inferir las normas culturales
de un grupo social, es decir, “hacer explicitos los valores y el conocimiento sociocultural
implicito de los hablantes” (Marquez y Placencia, 2005, p. 192). Respecto a los propdsitos de
la investigacidn sociopragmatica, Marquez y Placencia (2005) comentan:

(...) El objetivo principal de la investigacion sociopragmatica es el analisis del

‘significado en interaccion’ donde el ‘significado es visto como un proceso dindmico,

que implica la negociacion del significado entre hablante y oyente, el contexto de la

enunciacion (fisico, social, linglistico) y el significado potencial de lo que se dice’

(Thomas, 1995, p. 22). (p. 192)

Con relacion a algunas disciplinas conexas, la sociopragmatica difiere de los estudios
sociolingiisticos variacionistas en que no correlaciona la variacion lingiistica con variables
biologicas o sociales sino que examina el efecto de factores socioculturales en la interaccion,
como el contexto familiar, institucional, situacional y de los participantes. Comparte con la
etnografia de la comunicacion el interés por reconocer “(...) las reglas y premisas que
motivan el comportamiento comunicativo” (Marquez y Placencia, 2005, p. 192). No obstante,
se distancia parcialmente de este enfoque en la recogida y el analisis de los datos:

[La etnografia de la comunicacidn] obtiene datos a partir de la observacion

etnogréfica y los analiza de acuerdo con tres unidades de analisis (la comunidad de

habla, el evento comunicativo y el acto de habla). La investigacidn sociopragmatica

hace uso de una variedad de métodos para recolectar datos y de unidades de analisis
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como los actos de habla, la organizacion de la conversacion y las estrategias de

cortesia. (Marquez y Placencia, 2005, p. 192).

Aungue en la sociopragmatica, como en la etnografia de la comunicacion, se emplea
la observacion participante -como ocurre en este trabajo-, también se puede utilizar otra
variedad de instrumentos, como el juego de roles, la grabacion de habla espontanea, la escala
de valoracidn, cuestionarios de opcion maltiple y cuestionarios para completar el discurso
(Marquez y Placencia, 2005, p.214).

En consecuencia, esta investigacion esté en linea con la caracterizacion de la
sociopragmatica porque analiza la FT veci en una situacion comunicativa especifica -el
encuentro de servicio de la tienda de barrio- teniendo en cuenta que su uso esta condicionado
por categorias como la cortesia y la distancia o cercania entre los hablantes. Ademas, las
conversaciones se examinan en seis niveles pragmaticos, que favorecen la descripcion de
patrones socioculturales emergentes.

El enfoque de la presente investigacion es cualitativo porque, “se enfoca en
comprender los fendbmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en su
ambiente natural y en relacion con el contexto” (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 390). En esa
medida, se pretende analizar como el uso de la FTN veci aporta informacion sobre la forma
en que se relacionan los interlocutores en el contexto de interaccién comercial.

Es un estudio con alcance descriptivo y explicativo. Por una parte, es descriptivo en la
medida en que, a partir de la observacidn, la transcripcién y la comparacion de los datos, se
detallan las propiedades y los patrones mas recurrentes de las conversaciones en encuentros
de servicio en seis niveles de andlisis pragmatico. Por otra parte, también es explicativo
porque “se enfoca en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se
manifiesta” (Hernandez et al., 2014, p. 98); en este caso, se interpretan los patrones

encontrados a la luz de la teoria, con la intencién de determinar como se configuran las
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relaciones de cortesia, poder y solidaridad en los encuentros de servicio en que se usa la FTN
VeCi.
6.2. Muestra y recoleccién de datos

Los datos de esta investigacion se componen de habla espontanea obtenida mediante
grabaciones de audio en dos tiendas del barrio Atenas, que forma parte de la Unidad de
Planeamiento Zonal Tibabuyes, una de las doce subdivisiones de la localidad de Suba a nivel
de ordenamiento urbano. Se empled una grabadora Sony PX-440, que durante dos horas y
diez minutos de grabacién, registré 39 encuentros de servicio entre vendedor y cliente, de los
cuales, de acuerdo a los objetivos de investigacion, se seleccionaron 13 en los que se empleo
la FTN veci.

Se selecciond la grabacion de audio como método de recoleccidn de datos porque

(...) permite al investigador analizar una variedad de aspectos discursivos como los

actos de habla en secuencia, la toma de turnos, la reparacion, la realizacion del

comportamiento (des)cortés y aspectos prosodicos de la entonacion (p. €j., entonacion

ascendente o descendente, pausas). (Félix-Brasdefer, 2019, p. 287)

De no ser por las grabaciones de audio, que se pueden reproducir numerosas veces
después de la toma de muestras, en esta investigacion habria resultado imposible captar
informacion a tiempo real sobre la toma de turnos, los solapamientos entre los hablantes, la
duracion de las pausas o el habla enféatica.

Este método se complemento6 con notas de campo en tiempo real de cada encuentro de
servicio, pues favorecen la recuperacion de "informacion contextual del evento comunicativo
(p. €j., sexo y edad de los participantes, lugar donde ocurrié el evento o informacion no
verbal como la mirada)" (Félix-Brasdefer, 2019, pp. 284-285). Se anotaron, por ejemplo,
apreciaciones extralinguisticas referidas al tono de la conversacion (infantilizado, amigable,

ironico, enfadado), que, se deben considerar como apreciaciones a cargo de la autora de esta
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investigacion.

Para conseguir el permiso de grabar, se solicito el consentimiento de los tenderos que
se encontraban presentes en los establecimientos. A su vez, para proteger los derechos de los
participantes, a los tenderos se les pidié exponer en el mostrador principal un anuncio que
decia usted esta siendo grabado con fines investigativos, tal como sugiere Félix-Brasdefer
(2015) que se realice en lugares publicos.

However, the final decision to collect data in public settings lies with the owner of the

commercial location. If permission is granted, the owner of the business may require

that a sign be placed near the recording device to alert participants that their
transactions are being recorded, and granting them the option not to record their

customers’ transactions. (Félix-Brasdefer, 2015, p. 237).

Durante el andlisis de datos, no se utilizaron nombres ni referencias personales que
pudiesen servir para identificar a los hablantes.

Se tomaron algunas medidas con el fin de mitigar el riesgo a la paradoja del
observador (Labov, 1972), segun la cual, los hablantes tienden a alterar la naturalidad de su
discurso al reconocer la presencia del investigador o de algin elemento de grabacion. En
primer lugar, se revisaron las grabaciones con el fin de identificar y descartar conversaciones
en las que existiese algun indicio de que los hablantes se hubiesen percatado del anuncio en el
mostrador, tal como sugieren Marquez y Placencia (2005, p.218); en segundo lugar, la
investigadora tomd notas de campo mientras se hacia pasar por una clienta mas de las tiendas
a 0jos de los clientes, de modo que no resulté ajena al contexto comercial como para afectar
la produccion natural de los hablantes; en tercer lugar, se busco que la grabadora no fuera
visible en un primer plano para los clientes, sino que se dispuso junto a uno de los
mostradores laterales. Por Ultimo, cabe mencionar que en la actualidad es bastante comun

encontrar anuncios que informan que se esta siendo grabado por motivos de seguridad, por lo
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que esta situacion es frecuente en los ambientes comerciales.

Con todo esto en consideracion, no obstante, es imposible afirmar con total certeza
que todas las muestras de habla son completamente esponténeas, puesto que, como indican
Marquez y Placencia (2005): “no single, absolute entity answers to the notion of natural
speech” (p.217).

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la muestra empleada en esta investigacion
corresponde a la clasificacién de homogénea y por oportunidad. Se clasifica como una
muestra homogénea porque las unidades de analisis -los encuentros de servicio- comparten
rasgos similares como la estructura de la conversacion en encuentros de servicio: apertura,
peticion, resolucion y cierre. A su vez, la muestra se considera por oportunidad puesto que los
individuos que fueron grabados coincidieron en la tienda de barrio por un motivo ajeno a la
investigacion y en esa medida favorecieron la recogida de los datos.

Los participantes de los trece encuentros de servicio en que se empled la FTN veci
fueron 3 vendedores (2 hombres y 1 mujer) y 14 clientes (6 hombres y 8 mujeres). En cuanto
a la edad, con base en la observacion de la investigadora, los 3 tenderos tenian entre 50 y 60
afios. Los edad de los clientes se distribuye de la siguiente forma: 1 nifia (6-11 afos), 1
adolescente (12-18 afios), 4 jovenes (18-26 afios) y 8 adultos (27-59 afios)*2,

Tabla 6

Caracterizacion de los participantes por rol y género.

Variable extralingtistica NuUmero de participantes

Rol Tendero Cliente

Masculino Femenino Masculino Femenino

Género
2 1 6 8

Nota. Elaboracién propia.

13 La distribucién por grupos de edad se hace con base en la clasificacion del ciclo de vida del Ministerio de
Salud y Proteccion Social.



63

Tabla 7

Caracterizacion social de los participantes por edad.

Variable extralingiistica: Edad Numero de participantes

6-11 anos 1
12-18 anos 1
18-26 ainos 4
2/(-59 anos 11

Nota. Elaboracion propia. Los 11 participantes entre 27 y 59 afios corresponden a 8 clientes y
3 tenderos.

Hernandez y Mendoza (2018) argumentan que algunos autores como Johnson y
Christensen (2012) sugieren un tamafo de muestra entre los 20 y 30 casos para
investigaciones cualitativas de teoria fundamentada, con entrevistas o personas bajo
observacion. Sin embargo, los mismos autores afirman que en las investigaciones
cualitativas, el investigador busca la comprension de un fendmeno a profundidad; no le
interesa, como en las investigaciones cuantitativas, hacer generalizaciones de los datos
obtenidos (Hernandez y Mendoza, 2018). En esa medida, el tamafio de la muestra en un
estudio con enfoque cualitativo no requiere cumplir con unos criterios especificos en
términos de probabilidad.

El tamafio de la muestra se considera valido cuando cumple con los siguientes cuatro
criterios, aplicados a la presente investigacion: la capacidad operativa de recoleccion y
andlisis, el entendimiento del fendmeno, la naturaleza del fendmeno y la saturacion de
categorias (Hernandez y Mendoza, 2018). Enseguida desarrollamos cada uno de los cuatro
criterios.

1. La capacidad operativa de recoleccion y analisis: Este factor hace referencia al
"numero de casos que puedan manejarse de manera realista y de acuerdo con los recursos
disponibles” (Herndndez y Mendoza, 2018, p. 427). La investigadora recogi6 un total de 39

encuentros de servicio durante noviembre de 2019, de los cuales 13 presentaron la FTN veci.
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De los 13 encuentros de servicio en que se emple6 veci, los vendedores masculinos
intervinieron en dos conversaciones, mientras que la vendedora femenina condujo las 11
interacciones restantes. Con la intencion de obtener mayor variedad y cantidad de tenderos en
las conversaciones, se planificd un periodo adicional de recoleccion de datos para abril de
2020, de acuerdo con el cronograma de investigacion. Sin embargo, no fue posible realizar
una segunda ronda de grabaciones en las tiendas de barrio por la coyuntura del COVID-19.

El 22 de marzo de 2020, el gobierno nacional de Colombia expidi6 el decreto 457, por
el cual se ordend el aislamiento preventivo obligatorio de la poblacion. Esta medida se
amplié en el tiempo con los decretos 531, 593 y 749, entre otros posteriores, en cuyas
excepciones al aislamiento, se contemplo el abastecimiento de alimentos y bienes de primera
necesidad, pero se limito el consumo en el interior de los establecimientos comerciales. A
causa de esto, la actividad de investigacion se restringié presencialmente durante este
periodo, pues para esta investigacion en especifico requeria la presencia de la investigadora in
situ para tomar notas de campo. A pesar de este imprevisto a nivel mundial, se analizaron los
datos recogidos con los recursos disponibles.

2. El entendimiento del fendmeno: La comprension del fendmeno estudiado se mide
mediante la capacidad de respuesta a las preguntas de investigacion con los datos disponibles.
Asi, en la medida en que la muestra de conversaciones en las que se empleo veci permitid
responder a los interrogantes que orientan este trabajo, esta fue adecuada para los objetivos
propuestos desde el inicio.

3. La naturaleza del fendmeno: Para determinar si el tamafio de la muestra es el
adecuado, este criterio evalua “si los casos y unidades son frecuentes y accesibles o no, si
recolectar la informacion correspondiente lleva poco o mucho tiempo” (Hernandez y
Mendoza, 2018, p. 427). Al respecto, el fendmeno de las FT se presentd de forma constante

en las interacciones de la muestra, con 8 FTN diferentes (veci, sefiora, sefior, sefiorita, nifia,
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ma, vecina, caballero) que se usaron un total de 47 veces en 130 minutos de grabacion, como
se presentara en el analisis de los datos.

4. La saturacion de las categorias, es decir, “el hecho de que la nueva informacion o
datos que se agreguen ya no produzcan o aporten conocimientos novedosos o adicionales”
(Hernandez y Mendoza, 2018, p. 427). De acuerdo con este item, los datos mostraron que los
casos de veci fueron mayoritarios frente a las demas FT y su aparicién en un contexto
conversacional con estructura clara permite relacionarlo con diversos elementos linglisticos y
extralingiisticos en los seis niveles de analisis pragmaticos (formal, ilocutivo, interactivo,
estilistico, topico y participativo) para, finalmente, explicar cémo interactan los hablantes en
términos teoricos de cortesia, poder y solidaridad.

Las 39 conversaciones en encuentros de servicio se transcribieron siguiendo las
convenciones del anélisis de la conversacion de Félix-Brasdefer (2019) (ver Anexo A) que
permiten delimitar los turnos conversacionales, los silencios, las interrupciones, los énfasis en
palabras concretas, las subidas o bajadas en la entonacion y elementos no verbales como las
risas.

Posteriormente, se seleccionaron las 13 conversaciones en que se empled veci y se
sistematizaron en una base de datos que permitié sefialar la presencia o ausencia de los
fendmenos a analizar en cada nivel pragmatico (ver Anexo C). Finalmente, las ocurrencias
obtenidas en cada nivel pragmatico se describieron y se interpretaron con relacion a la teoria
de las FT, la cortesia, el poder y la solidaridad, los elementos de la situacion comunicativa y
la conversacion en el encuentro de servicio.

6.3. El contexto de la tienda de barrio

Esta investigacion se llevd a cabo en el contexto de las tiendas de barrio. Se eligio la

localidad de Suba porque tiene entre sus principales actividades econdmicas el comercio, que

representa una tercera parte de los establecimientos y de los ingresos econémicos de la
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localidad. Ademas, con relacion al resto de localidades de Bogot4, Suba representa el 9,9%
de concentracioén comercial, después de Kennedy con un 11% (Secretaria Distrital de
Planeacion, 2020).

En la localidad de Suba, de acuerdo con la Secretaria de Planeacion, en 2019 se
registran 1.348.372 habitantes que se dividen en méas de 440 mil hogares. Los grupos etarios
con mayor cantidad de habitantes son los adultos y los jovenes: entre 0-18 afios se registran
349.536 habitantes; entre 19-59 afios hay 844.338 personas y los mayores de 60 afios son
154.498 individuos. EI 50,5% corresponde a mujeres y el 49,5% a hombres (Montéafiez,
2019).

Los habitantes de Suba de distribuyen tanto en zonas densamente pobladas, como en
areas con menor concentracion poblacional, como las UPZ Guaymaral y Tibabuyes, que
cuentan con hectareas de reserva ecoldgica y agricola, y que mantienen el estilo de vida de
los pobladores originarios de Suba: indigenas muiscas y campesinos. El panorama étnico de
la poblacidn de Suba es diverso: ademas de contar con algunas comunidades indigenas que
todavia se mantienen, segun el Departamento Administrativo de Planeacion, durante las
décadas de 1970 y 1980 se produjo el asentamiento de familias completas provenientes del
Tolima, Santander, Boyaca y Cundinamarca. Posteriormente, en las Gltimas dos décadas del
siglo XX, tuvo lugar una oleada migratoria de poblacion afrodescendiente, a lo que se suma
la migracion reciente de habitantes venezolanos.

La venta de alimentos a pequefia escala supone una parte importante del comercio en
Colombia y, por supuesto, en la localidad de Suba. En un estudio de Fenalco, cuyos
resultados se presentan en un articulo de la Revista Dinero (2019), se comenta que: “A pesar
del crecimiento de las cadenas de supermercados y de la llegada de nuevos competidores, la
‘tienda de barrio’ sigue siendo el canal de distribucidén mas importante de los productos de

consumo masivo” (parr. 1). Este tipo de pequefio establecimiento comercial dedicado a la
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venta de alimentos, como las panaderias y las cigarrerias, suponen el 37% del comercio del
pais y “mas del 48% de todo el mercado de la canasta familiar en las grandes ciudades”
(Dinero, 2019, pérr. 4).

El éxito de las tiendas de barrio se debe en parte a las dindmicas sociales de cercania y
confianza que se establecen con los tenderos. Asi lo confirma un articulo de la Revista
Portafolio (2017) que sostiene:

Las razones por las que la gente sigue prefiriendo estos locales comerciales son varias

y todas de una simplicidad que asombra. Una de ellas es porque fian. Eso no ocurre en

ninguna otra plataforma de comercio, pese a que otras, quizas, ofrecen precios mas

baratos. Otro motivo tiene que ver con gque todavia a los colombianos les gusta la

cercania con el tendero. (parr. 3)

Algunos de los gestos de confianza se manifiestan en la capacidad de prediccion del
tendero respecto a los productos que el cliente va a consumir y en cierta permisividad para
posponer el pago de los productos. Cabe aclarar que esta relacion de confianza no es
extensible a todos los establecimientos comerciales. No en vano varias tiendas consignan
carteles con frases como hoy no fio, mafiana si.

A pesar de gque se conserva el caracter tradicional de confianza en la tienda de barrio,
estos establecimientos también han buscado formas de adaptarse a las tendencias actuales en
términos de tecnologia, por ejemplo, al incorporar medios de contabilidad y pago electrénicos
o al ofrecer domicilios a las viviendas de los clientes (Portafolio, 2017).

Las dos tiendas de barrio en las que se tomaron las muestras de habla real son
Panaderia Nexpan y Tienda Moreno. Ambas presentan caracteristicas particulares que
comparten el comdn de tiendas de barrio en Bogota:

e Las tiendas se encuentran ubicadas generalmente en vias secundarias y terciarias,

rodeadas de viviendas, parques y colegios, por lo que es comin que las frecuenten
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clientes asiduos del barrio en que se ubican, aungque no se descarta que las visiten
personas que no residen en la zona.

e Son microempresas, es decir, tienen una plana inferior a 10 trabajadores. La atencién
suele estar a cargo de uno o dos tenderos situados detras de un mostrador, por lo que
se hace necesario para el cliente pedir los objetos que se van a comprar e interactuar
con el tendero para realizar el pago (Paez y Pérez, 2005, p. 16). Ocasionalmente se
pueden sefialar o tomar algunos objetos que no estan detras del mostrador como
bebidas refrigeradas o panes expuestos en bandejas. En el caso de la Tienda Moreno,
el tendero se mantuvo siempre detras del mostrador, mientras que en Panaderia
Nexpan, los dos vendedores atendieron la mayoria de los pedidos para llevar desde el
mostrador, pero se desplazaron hacia las mesas en pocas ocasiones para tomar nota de
los pedidos que se consumian en el local.

Figura 4

Recoleccion de datos en Panaderia Nexpan.

Nota. lustracién realizada por Violeta Ospina Dominguez.

e Elespacio fisico es reducido, de maximo 50 metros cuadrados y en los mostradores y
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estanterias se observa gran variedad de productos: desde articulos de la canasta
alimenticia bésica, pasando por alimentos refrigerados, frutas y verduras, pan, carnes,
golosinas, articulos de aseo personal, material de papeleria, comidas listas para
consumir (empanadas, palitos de queso, galletas) e incluso recargas telefonicas. Es
habitual que estos productos se vendan en presentaciones pequefias o unitarias, lo cual
se conoce con el término menudeo:
Palabras como manojo, manotada, un cuarto de, un paquetico de, una libra,
media libra, un racimo etc. son comunes de usar. Esto favorece y resulta
verdaderamente propicio en personas que no tienen la capacidad adquisitiva
para comprar productos al por mayor en un supermercado. (Arbeléez y Castro,
2014, p. 30)

e La afluencia de clientes en la tienda de barrio depende de los horarios en que se
realizan las actividades cotidianas. Como nos comentaron los propios tenderos, estos
establecimientos suelen estar mas concurridos en horas pico, entre las 6 y las 8 de la
mafiana y las 6 y 8 de la noche, ya que son franjas para comprar los alimentos
necesarios para el desayuno, la merienda de los estudiantes y la cena. Las grabaciones
se realizaron entre las 8 a.m. y las 10 a.m., de manera que las interacciones fuesen
intercaladas y se pudiera escuchar con claridad cada conversacion. Sin embargo, a
pesar de que se evito el solapamiento de clientes, se escuchaba de fondo el ruido
constante del televisor y los vehiculos que transitaban por la calle.

A diferencia de otros escenarios comerciales como los supermercados, donde los
clientes toman los productos de forma autonoma y mantienen un contacto puntual con los
cajeros y los vendedores que responden a dudas, en la tienda de barrio hay una necesidad
imperativa de comunicarse con el vendedor para acceder a los productos que estan detras de

los mostradores. La diferencia entre un contexto y otro, ademas del autoservicio, radica en el
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tamafio del establecimiento, la distribucion de los productos en el espacio, la cantidad de
empleados, la formalidad o la informalidad del ambiente y la familiaridad o el
desconocimiento entre los individuos.

Como menciona Escandell (1996), el entorno es un factor decisivo en la
configuracion de los enunciados por parte del emisor y en la interpretacion que de ellos hace
el destinatario. La transaccion comercial que tiene lugar en la tienda de barrio se caracteriza
por una serie de particularidades en cuanto a las dindmicas sociales y la configuracion del
espacio que se hacen evidentes en la conversacion entre vendedor y tendero.

6.4. Niveles de analisis en el encuentro de servicio

Felix-Brasdefer (2019) propone seis niveles de analisis para profundizar sobre
diferentes aspectos de la variacion pragmatica. Se seleccioné esta forma de abordar los datos
porque es un enfoque que permite detectar indicios linguisticos para determinar el uso
linglistico de veci y particularmente, la configuracion de las relaciones de cortesia, poder y
solidaridad entre cliente y tendero.

A continuacidn, se desarrollan los elementos que se observan en cada nivel de
analisis:

El nivel formal analiza las variantes de una unidad lingtistica en cuanto a su
estructura interna y funcién comunicativa. En esa medida, se determinan las diferentes
formas de la lengua que cumplen una misma funcién comunicativa, asi como todas las
variantes morfoldgicas de una unidad Iéxica en particular.

En el nivel ilocutivo se estudia la variacion linguistica de un acto de habla. En la
presente investigacion se presta atencion al acto de habla de la peticion, pues constituye el
nucleo del encuentro de servicio, que permite a un hablante influir sobre el comportamiento
del oyente con el fin de obtener un bien o servicio. Las peticiones se pueden expresar de

manera directa o indirecta empleando diferentes estrategias comunicativas que ya hemos
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detallado en el apartado dedicado a la estructura de las conversaciones en el encuentro de
servicio.

En el nivel interactivo se presta atencion a la secuencia conversacional, es decir, las
partes en que se estructura la conversacion segun la intencién comunicativa. En un encuentro
de servicio se clasifican los turnos conversacionales dedicados a la apertura, la peticion, la
respuesta a la peticion y el cierre.

El nivel estilistico analiza el grado de formalidad e informalidad de la conversacion a
partir de la seleccion de un tono, de formas linglisticas concretas o de signos no verbales que
actan como indicios de mayor distancia 0 mayor cercania.

El nivel topico analiza el tema de la conversacion: se observa si hay un posible
cambio de una charla puramente transaccional, formal, centrada en la compra y venta, a una
charla relacional, mas improvisada e informal. Asi, es posible que los hablantes pasen de
hablar sobre la accidn de pagar y empiecen a discutir sobre su vida familiar o sobre la
prediccion del clima.

El nivel participativo "se centra en los recursos interactivos que se emplean para
coordinar acciones comunicativas mediante la toma de turnos™ (Félix-Brasdefer, 2019, p.
189). A través del analisis de interrupciones, silencios y solapamientos entre los hablantes, se
determina el estilo de la conversacion, que puede ser de alta consideracion (poco
solapamiento, respeto de turnos) o de alta involucracion (interrupciones, reclamo de turnos,

ritmo de conversacion rapido) (Tannen, 1984, como se cit6 en Félix-Brasdefer, 2019, p. 137).
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7. Analisis y resultados

El anélisis que se presenta obedece al objetivo general de esta investigacion, que
consiste en analizar el uso linglistico de la FTN veci en encuentros de servicio que tienen
lugar en las tiendas de barrio de la localidad de Suba, Bogota.

Con este fin, se presentan seis secciones que corresponden a los seis niveles de
analisis pragmatico: formal, ilocutivo, interactivo, estilistico, topico y participativo. En cada
uno de estos niveles se describen los patrones encontrados en las conversaciones en que
aparece veci y se relacionan los hallazgos con las categorias presentadas en el marco teérico,
con la intencion de describir la configuracion de las relaciones de poder, solidaridad y
cortesia de los hablantes que emplean la FTN veci en encuentros de servicio de tiendas de
barrio de la localidad de Suba, Bogota.

Para facilitarle al lector el seguimiento de cada uno de los niveles de analisis
pragmatico y reconocer qué aspectos se van a abordar en cada uno de ellos, después de cada
subtitulo se vera la siguiente figura que sirve como resumen y guia de lectura. Con color gris

se resalta el nivel de analisis pragmatico que se va a desarrollar en cada apartado.

Figura 5

Resumen de los aspectos que se analizan en cada nivel pragmatico.

Niwvel Nivel Nivel Nivel . i Niwvel
. . ' . e Nivel tépico A
formal ilocutivo interactivo estilistico participative
-Variacidn -Patrones
lingliistica enla
de la apertura, -Grado d . -Mecanismos
L . p ! G .D N -Mantenimiento geanismos
-Funcién peticidn, respuesta a formalidad e o de
comunicativa | modificadores | la peticion v informalidad alternancia participacion
¥ variantes internos y cierre de la enla cen el :ema enla
maorfolégicas elementos conversacion | conversacian . conversacian
. . conversacional L
de las FT de apoyo de servicio de servicio de servicio
. R A A . r

Nota. Elaboracion propia basada en Félix-Brasdefer (2015).
Para ejemplificar los fenGmenos a observar en las conversaciones de encuentro de

servicio que corresponden para cada nivel de analisis, no se ensefian todas las conversaciones
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en que se evidencia el fendmeno sino que se elige una sola conversacion y se resaltan en
negrita las expresiones sobre las que se quiere llamar la atencion. Si se desea corroborar la
cantidad de ocurrencias de un fendmeno en el total de 13 conversaciones en que se empled
veci, se puede remitir al Anexo C, el cual presenta una base de datos de Excel donde se
sistematizaron los datos en categorias (eje horizontal) observadas en cada una de las
conversaciones (eje vertical). Las Ultimas dos filas expresan la suma de ocurrencias de los
fendmenos y el porcentaje con relacion al total de conversaciones.

Durante todo el analisis, y como ya hemos venido haciendo, nos referiremos a dos
unidades de medida clave: el encuentro de servicio y la conversacién en el encuentro de
servicio.

Recordemos, por una parte, que un encuentro de servicio es una actividad
institucional de intercambio de bienes o informacion entre un proveedor y un cliente, de
forma presencial o a distancia. Por otra parte, la conversacion en el encuentro de servicio es
el intercambio linglistico que tiene lugar durante el intercambio de bienes o informacion
entre un proveedor y un cliente (Félix-Brasdefer, 2015). Cuando se emplee la expresion
conversacion se hara como sinonimo breve de conversacion en el encuentro de servicio.

La muestra de estudio esta conformada por un total de 39 encuentros de servicio. De
estos, en 13 se emplea la FTN veci. Solo en el nivel formal de analisis se hace referencia al
total de las 39 encuentros de servicio, mientras que los 13 encuentros de servicio en los que
se empleo veci se discuten en los seis niveles pragmaticos: formal, ilocutivo, interactivo,

estilistico, topico y participativo.
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Niveles de analisis en la muestra total y en la muestra con veci.

Total de conversaciones en
encuentros de servicio

Total de conversaciones en
encuentros de servicio en que se
empled veci
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NUmero de encuentros de servicio

39 encuentros de servicio

13 encuentros de servicio

Niveles pragmaticos en que se

Nivel formal, ilocutivo, interactivo,

analizan los encuentros de Nivel formal e L L
servicio estilistico, topico y participativo
Nota. Elaboracion propia.
7.1. Nivel formal
s - 1
Niwvel Niwvel Nivel Nivel Nivel tépico Niwvel
formal ilocutivo interactivo estilistico P participativo
“Variacian -Patrones
linglistica enla
de la apertura, -Grado de . -Mecanismos
-Funcitn peticidn, respuesta a formalidad e —Manleglmlentu de
comunicativa | madificadores | la peticion y informalidad alternancia participacion
¥ variantes internos y cierre de la en la en el tema enla
maorfologicas elementos canversacion | conversacion conve;sacional conversacion
de las FT de apoyo de servicio de servicio de servicio
. ’ . ’ - >

veci segun la posicion que ocupa en la oracion.

7.1.1. FTN empleadas

En este nivel de analisis se expone la frecuencia de uso de las FTN, sus distintas

variantes morfoldgicas y su funcion deictica. También se examina la funcion pragmatica de

La muestra total de 39 conversaciones arrojo un repertorio de 8 FTN que aparecen en

47 ocasiones. La FTN mas utilizada fue veci (19/47), seguida de sefiora (10/47) y sefior

(8/47). Los datos completos se encuentran en la siguiente tabla de frecuencia de uso de las

FTN:
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Tabla 9

Frecuencia de uso de las FTN.

Férmula de tratamiento nominal  Frecuencia de uso

Veci 19 40%
Sefiora 10 21%
Sefior 8 17%
Sefiorita 4 9%
Nifa 3 6%
Ma 1 2%
Vecina 1 2%
Caballero 1 2%
Total de FTN 47 (100%)

Nota. Elaboracién propia.

Los datos de la tabla evidencian que en 39 encuentros de servicio se emplearon 8 FTN
diferentes (veci, sefiora, sefior, sefiorita, nifia, ma, vecina, caballero). Esto demuestra que las
FTN constituyen un repertorio amplio de unidades para nombrar al interlocutor, a diferencia
de las FTP, que representan un inventario cerrado de unidades, susceptible de resumir en
esquemas, como los planteados por Fontanella (1999) y Cepeda (2014) para Bogota, donde
solo se encuentran tu, vos, usted, sumercé en singular y ustedes, sus mercedes en plural.

Uno de los rasgos fundamentales que caracterizan las FT es su caracter deictico
(Escandell, 1996), es decir que las FT son unidades linguisticas que codifican elementos del
evento comunicativo como quién es el emisor, cual es su intencién, quién es el destinatario,
qué roles sociales desempefian los hablantes o en qué contexto tiene lugar la comunicacion.
En esa medida, para comprender cémo se usa una FTN no basta con buscar su significado en
el diccionario, sino que se hace necesario analizar cuéles son los elementos de la situacién

comunicativa que condicionan a un hablante para que seleccione un tratamiento en concreto.
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En el siguiente fragmento de la conversacion V12 se pone de relieve la naturaleza deictica de
la FTN sefiora y la importancia de analizar los elementos materiales e inmateriales del evento
comunicativo para justificar su eleccion.

18 Nifia: (5s)Y veci, me [regalas]=

19 Vendedora: =[Sefio::ra]

20 Nifa: (3s) ¢Una galletica? 7

21 Vendedora: ¢Sefiora? 7

22 Nifa: ¢Una galletica de estas?(2s) Dos por fa
Si se descarta el analisis de los elementos extralinglisticos en esta interaccion,

podriamos pensar que la vendedora llama sefiora a una mujer mayor en edad o a alguien que
probablemente ocupa un lugar superior en la jerarquia social puesto que dichos rasgos son los
que aporta la definicion del término sefiora en el Diccionario de la Lengua Espafiola (en
adelante DLE, 2014): “Usado como término de respeto con el que dirigirse a una persona
superior en edad, dignidad o cargo” (parr. 1). Sin embargo, en el ejemplo, la FTN empleada
no se refiere a las caracteristicas especificas del interlocutor que se presentan en la definicidon.
De hecho, la vendedora llama sefiora a una nifia entre los 6 y los 10 afios. No se trata
precisamente de una mujer adulta ni de una persona que se imponga en términos de clase o
posicion social.

Una situacion semejante sucede con la interpretacion de la FTN sefiorita en el
siguiente ejemplo de la conversacion V3, en el que la definicion que aporta el diccionario no

concuerda con el uso que se hace del tratamiento en la situacion comunicativa particular.

1 Clienta: Veci, ¢me regala seis panes blanditos, me hace [el fa?] ((Se encuentra lejos
del mostrador, cerca de las bandejas de pan))

2 Vendedora: [Buenos dias]

3 ((La clienta se acerca al mostrador y la vendedora prepara la entrega)) (7s)
Buenos dias, ¢cOmo esta?

4 Clienta: (3s) ¢Qué més?
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5 Vendedora: Seis blanditos, sumercé, mil doscientos ((Recibe el pago mientras saluda a
otro cliente))

6 Mire, mi sefiorita ((Entrega el cambio))

7 Clienta: Gracias, veci.
En este caso, la vendedora esta tratando con una mujer de aproximadamente 60 afios,

lo cual no se ajusta a la definicién del término sefiorita en las dos acepciones de vocativo que
ofrece el DLE (2014): 1) “Usado como tratamiento de cortesia aplicado a la mujer soltera” y
2) “Usado como tratamiento de cortesia que se da a maestras de escuela, profesoras, o
también a otras muchas mujeres que desempefian algun servicio, como secretarias, empleadas
de la administracion o del comercio”. La concepcion de mujer soltera suele aplicarse a
mujeres jovenes y la clienta no cumple con esa condicién, ademas, en el momento de la
interaccion comercial, su rol es de compradora y no esta desempefiando ningun servicio. En
consecuencia, el uso de mi sefiorita, con el determinante posesivo, manifiesta una intencion
de cercania por parte de la vendedora hacia una mujer cuyos rasgos no coinciden con los que
aporta una interpretacion descontextualizada de esta FTN.

De los ejemplos sefiora y sefiorita se concluye que no es posible reducir el uso de una
FTN a un tipo de interlocutor con rasgos de edad, sexo o posicidn social concretos, y que, por
el contrario, una misma FTN puede sefialar a interlocutores con caracteristicas diferentes y en

situaciones comunicativas diversas.
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Figura 6

Relacion de doble via entre los elementos del evento comunicativo y las FTN.

Relacién
social

Emisor Intencién

Férmula de
tratamiento

nominal Informacion

pragmatica

Destinatario

Enunciado Entorno

Nota. Elaboracion propia basada en Escandell (1996).

En una doble via, se puede afirmar que, en primer lugar, una FTN codifica
caracteristicas del contexto en que se produce su enunciacion y, en segundo lugar, se requiere
del andlisis de los elementos del evento comunicativo para decodificar o comprender cémo se
usa un tratamiento en una situacion determinada.

Las 9 FTN presentadas en la tabla corresponden a las FT connotativas (Carricaburo,
1994), pues no mantienen una correspondencia biunivoca entre el tratamiento y la persona a
la que aluden. Solo en un caso, en la conversacion V12, la vendedora utiliz6 el nombre

propio de la clienta en apdcope:

1 Vendedora: Hola, sefiorita 7

2 Clienta: (4s) Buenas:

3 Vendedora: Buenos dias

4 Clienta: ¢ Como van?

5 Vendedora: Hola Lore, milagro de [verla]=

6 Clienta: =[¢Tinto] o café? ((Le pregunta a la mujer que la acompafa))
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7 Clienta: Veci ¢me regala un tinto?

En este fragmento se observa que no se mantuvo el uso del nombre propio desde el
principio. La vendedora dio apertura al encuentro con sefiorita (linea 1) y tras cinco turnos la
Ilamo por su nombre de pila. Por su parte, la clienta eligio responderle con veci (linea 7), no
con el nombre propio. Este hecho resulta interesante porque se relaciona con la idea de Alba
y Sanchez (1980), quienes sostienen que es contradictorio usar un vocativo diferente al
nombre propio si este se conoce. Para estos autores, la seleccion de tratamientos del ejemplo
se explica porque hay una asimetria entre los interlocutores en términos de estatus o
diferencia de grupo sociocultural, que se traduce en distancia social. El hablante en una
posicion superior usara el nombre propio, mientras que el hablante en una posicion inferior
utilizara un tratamiento connotativo. Por el contrario, en una relacion simétrica y de cercania,
los hablantes se llamaran por su nombre propio. Esto permitiria concluir que la clienta esté en
una posicion inferior y la vendedora en una posicién superior.

No obstante, en oposicion a la explicacion de Alba y Sanchez (1980), el ejemplo
merece una discusion a profundidad puesto que, si bien la clienta prefiere usar veci en lugar
del nombre propio de la tendera, mas adelante en la misma conversacion V12 hay rasgos en
la conversacion que apuntan a que la vendedora y la clienta se conocen con anterioridad y
mantienen una relacion de confianza:

11 Clienta: ¢Va atomar café? ((Le pregunta a la nifia)) ¢si?

12 Y un café, [por fa]
((Fragmento omitido))
29 Vendedora: Y ¢por qué no me dice que una de corazon, ah, sefiorita? ¢ah?

30 ¢Y donde dejo la nifia, si la bautizo al fin o no? ((Le pregunta a la mama
de la nifia, pero ya se encuentra sentada en la mesa cerca de la puerta y no
recibe respuesta))

Como indicios de confianza, inicialmente la clienta saludé de manera informal con un

alargamiento del sonido final /s/ buenas: (linea 1). Mas adelante, emple6 la férmula de
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cortesia apocopada por fa para atenuar la peticion del café (linea 12). La vendedora manifesto
sorpresa y satisfaccion de volver a encontrarse con la clienta mediante la expresion milagro
de verla (linea 5), que podria clasificarse como un halago en tanto es una forma indirecta de
exteriorizar agrado al ver a una persona. Al final de la conversacion, le pregunté por el
bautizo de una hija que no estaba presente en la interaccion comercial. Todos estos rasgos
evidencian una relacion de familiaridad y cercania entre vendedora y clienta, por lo que nos
distanciamos del postulado que sostiene que la preferencia por usar una FTN connotativa en
lugar del nombre propio se deba a una relacion asimétrica y de distancia entre los
interlocutores.
7.1.2. Variacion morfoldgica de las FTN empleadas

En cuanto a la variacion morfologica de las FTN, se observaron variantes de género
unicamente en las FTN sefior y sefiora. En cuanto a sefiorita, sabemos que la raiz (sefior-)
con diminutivo (-ita) se encuentra lexicalizada y no comparte significado con la palabra base

sefiora, de modo que se trata de una unidad léxica independiente.

Tabla 10
Flexion de género y nimero de las FTN.
Férmula de tratamiento nominal Flexion de género Flexion de nimero
Veci Comdn en cuanto al género Vecis
Vecina Masculino (vecino) o femenino vecinos / vecinas
Sefior / sefiora Masculino o femenino sefiores / sefioras
Sefiorita Masculino (sefiorito) o femenino  sefioritos / sefioritas
Nifia Masculino (nifio) o femenino nifios / nifias
Ma Heterénimo (ma / pa) mas / pas*
Caballero Heterénimo (caballero / dama) caballeros / damas

Nota. *Pluralizacién probable segln las reglas de la gramatica. Fuente: Elaboracién propia

con base en el Manual de la Nueva Gramatica de la Lengua Espafiola (2010).
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Veci se empled en singular tanto con hombres como con mujeres en 19 ocasiones,
frente a la forma extensa vecina, que solo tuvo una ocurrencia en la muestra. Cuando el
emisor era una clienta femenina y el destinatario un vendedor masculino no se utilizé veci;
cuando el emisor era un cliente masculino y el vendedor un hombre se presentaron 2
ocurrencias; cuando el emisor era un cliente masculino y la vendedora una mujer se
presentaron 3 ocurrencias; finalmente, la mayor cantidad de veces que se utilizé veci fue
cuando la cliente y la tendera eran mujeres, con 14 ocurrencias. En el 100% de los casos
(19/19) fueron los clientes quienes profirieron ese tratamiento hacia los vendedores, contrario
a lo que se afirma en Pabdn (2013), donde se considera que veci es una expresion que usan
las vendedoras hacia los clientes.

Estos datos ponen de relieve que en la mayoria de los casos veci se emplea hacia las
mujeres y no hacia los hombres. Este hecho podria llevar a pensar que existe una sustitucion
del femenino vecina por la forma apocopada veci. Sin embargo, para afirmar tal postulado,
habria que tomar en consideracién una muestra mas amplia de conversaciones en la que haya
varios tenderos y clientes, tanto masculinos como femeninos.

Tabla 11

Ocurrencia de veci segun el rol y el género.

Destinatario

Emisor (cliente) Ocurrencia de veci

(vendedor)

Mujer > Hombre 0
Hombre > Hombre 2
Hombre > Mujer 3

Mujer > Mujer 14

Nota. Elaboracién propia.

La FTN veci no presento variacién morfologica interna. Esto se debe a que veci, como
apocope de vecino/a, se considera un sustantivo comdn en cuanto al género, es decir que
pertenece al tipo de sustantivos que "no permiten distinguir el sexo de las entidades a las que

se refieren mediante el empleo de desinencias, sino solo a través de la concordancia con
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adjetivos y determinantes” (MNGLE, 2010, p. 27). En esa medida, para designar a un hombre
0 a una mujer, hay que fijarse en las desinencias de los adjetivos y en el determinante, como
en El veci esté dispuesto o La veci esta dispuesta. Segln el mismo manual, es habitual que
los nombres que acaban en -i tonica o &tona sean comunes en cuanto al género (marroqui
maniqui), asi como algunas FT (sumercé es una mujer trabajadora / sumercé es un hombre
trabajador).

Es probable que veci, como forma apocopada de vecino/a, se encuentre en un proceso
de lexicalizacion, esto es, cuando un “elemento lingiiistico pasa a formar parte del sistema
léxico de una lengua” (DLE, 2014). En este sentido puede que ocurra un proceso similar al
que ya explicamos sobre sefiorita, forma lexicalizada a partir de sefiora, en donde se observa
una nueva significacion que no mantiene la palabra base.

Para comprobar si veci se trata de una forma lexicalizada de vecino/a habria que
analizar si con esta FTN se hace referencia a un hablante con caracteristicas distintas a las
que menciona el DLE en la definicion de vecino/a: en primer lugar, que no sea alguien "que
habita con otros en un mismo pueblo, barrio o casa, en vivienda independiente”; en segundo
lugar, que, aunque no viva en un pueblo, tenga hogar en él y contribuya a las cargas o
repartimientos; en tercer lugar, que no sea alguien “cercano, proximo o inmediato en
cualquier linea™ al emisor. Este tema podria ser analizado en investigaciones futuras.

7.1.3. Posicion de veci en la oracion

Este subapartado se organiza de mayor a menor frecuencia de aparicién de veci segun
la posicidn que ocupa en la oracion. De este modo, primero se comenta la posicion final,
luego la posicidn inicial y finalmente la posicion intermedia.

De acuerdo con la clasificacion de Leech (1999) sobre la funcion de los tratamientos
con relacion a su posicién en la oracion, los resultados muestran que la FTN veci tiene la

funcion principal de identificar al interlocutor y de reforzar los vinculos sociales, pues se
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ubicé al final de las oraciones en un 53%, mas de la mitad de los 19 casos contabilizados,
(10/19).

En el siguiente fragmento de la conversacion V9 es notorio como se construye la
relacion de cortesia positiva entre los hablantes, es decir, como se evidencia el aprecio por la

imagen del otro en el transcurso de la interaccion.

Cliente: Buenos dias

Vendedora: Buenos dias 7 ¢,como me le va:::?
Cliente: Bien, si, sefiora.

Vendedora: ¢Tintico?

Cliente: Si, un tinto, veci.

Vendedora: ¢Cdmo me le ha ido?

~N o o B~ W N

Cliente: Bien.
La vendedora saluda con una entonacion ascendente al preguntarle al cliente por

primera vez codmo se encuentra (linea 2). El cliente responde de forma breve y con una FTN
de respeto bien, si, sefiora (linea 3). Luego la tendera se anticipa a la peticion y ofrece el
producto que ella sabe que es de consumo frecuente para el cliente (linea 4). Este le responde
afirmativamente y finaliza la oracién con veci, como una muestra de empatia por haber
reconocido que él deseaba un café (linea 5). Con el vinculo de cercania presente, la
vendedora vuelve a preguntar por el estado del cliente con un dativo ético (linea 6), un

recurso de afectividad segun el MNGLE (2010).
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Figura 7

Porcentaje de uso veci segun la posicién en la oracion.

Posicién de veci en la oracién

= |nicial
Media

= Final

Nota. Elaboracion propia.

La siguiente posicion que ocupa veci, con un 37% es el inicio de la oracion (7/19)
para llamar la atencion de la vendedora en la apertura de la conversacion o antes de hacer la
peticion, como muestra el siguiente fragmento de la conversacion V7:

1 Clienta: Buenas

2 Vendedora: (2s) Buenos dias

3 Clienta: Veci, ¢me regalas un cigarrillo Lucky, por fa, y dos Tumix? 7

En posicion media se presentd un 10% de casos de veci (2/19). La posicion media,
segun Leech (1999) también indica una funcion de refuerzo de los lazos sociales entre
vendedores y clientes, como en este fragmento de la conversacion V12.

14 Vendedora: ¢Café, café o perico?

15 Clienta: E::,_perico, veci, [porfa]

En este caso, sabemos que vendedora y clienta se conocen de antemano por preguntas
personales que se han hecho durante la conversacién, de modo que al responder con veci en
posicion intermedia (linea 15), la intencion de la clienta es suavizar su peticion, al tiempo que

reconoce la oferta entre dos opciones de café que le hace la tendera.
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En este apartado nos enfocamos en analizar los tres elementos que conforman la
estructura de una peticion en la que se emplea la FTN veci: el acto principal, los
modificadores internos al acto principal y los elementos de apoyo.

En la estructura de la conversacion de encuentros de servicio, sin duda el momento
nuclear es la formulacion de la peticion pues este es el acto de habla que determina la
naturaleza del encuentro comercial, en el que un cliente busca que el vendedor ejecute la
accion que se le indica; concretamente, que se le proporcionen los productos por los que esta
dispuesto a pagar. En la medida en que las peticiones son actos de habla directivos que
buscan influir en el comportamiento del interlocutor, se corre el riesgo de interferir en su
imagen positiva y negativa, es decir, en su reconocimiento social y su autonomia como
individuo. Es por ello que los hablantes se valen de recursos linglisticos para incrementar la
imagen positiva o negativa del destinatario: se trata de los modificadores internos y los
elementos de apoyo.

7.2.1. El acto principal

En la muestra de 13 conversaciones en que se uso veci, las estrategias preferidas por
los clientes para formular la peticién de productos fueron las expresiones indirectas
convencionales (62%) (8/13), seguidas de las estrategias directas con un 38% (5/13), como

son los enunciados imperativos, los enunciados realizativos y las oraciones elipticas. No se



presentaron casos de peticiones indirectas no convencionales, sugerencias o afirmaciones

asertivas.

Figura 8

Porcentaje de uso de estrategias para hacer la peticién en conversaciones con Veci.
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Nota: Elaboracién propia.

La grafica muestra que la estrategia indirecta convencional mas empleada fue la

pregunta indirecta (62%). En 8 conversaciones de 13, la expresion mas recurrente para

formular la peticion fue ¢me regala?, como muestran los fragmentos de las conversaciones

V10 y V13

3 Clienta: (8s) Veci, ¢me regala mil de pan hojaldrado, [por fa?] 7

4 Vendedora: [Bue::no]-

1 Vendedora: ¢Qué le doy?

2 Clienta: Veci, me hace un favor, ¢ me regala una leche - pequefia y dos huevos?

El verbo regalar significa, segiin el DLE (2014): “Dar a alguien, sin recibir nada a

cambio, algo en muestra de afecto o consideracion o por otro motivo” (parr. 1). La peticion
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con la forma ¢me regala? es una pregunta indirecta porque tanto emisor como receptor saben

que a cambio del producto se debe recibir dinero, asi que la interpretacion literal del
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enunciado no se corresponde con la intencion de que le vendan al hablante. El uso de esta
estrategia puede explicarse por el interés de expresar con cortesia la peticion (Iranzo y
Montero, 2014) y actia como un atenuador de la intensidad de la peticion, de modo que
parece mas una stplica que una peticion®* (Placencia, 2005). El hecho de que esta expresion
sea la mas empleada en la muestra y que resulte habitual entre los interlocutores, a diferencia
de la extrafieza que le causa a un extranjero, se debe a que esta forma se encuentra establecida
en la sociedad bogotana por convencion (Escandell, 1995). Asi lo confirma Patifio (2004),
quien afirma, con juicio normativo, que en el espafiol bogotano se ha afianzado "(...) el
empleo abusivo e incorrecto del verbo regalar, convertido en un superverbo que reemplaza a
los apropiados en expresiones de mal gusto como ¢Me regala su nimero de cédula?,
Regaleme el octavo, por fa, regalame tu direccion, etc." y que sirve para que el hablante se
sienta incluido como parte de la sociedad (2004, p. 16).

La estrategia directa de oracion eliptica se presentd en un 23%, como en los
fragmentos de las conversaciones V9 y V11:

4 Vendedora: ¢Tintico?

5 Cliente: Si, un tinto, veci.

5 Clienta: Un pancito, veci. ((Le muestra el pan y le da el dinero))
6 Vendedora: A::: bueno ((Comprueba que la sefiora ya tiene el pan))

A pesar de que la oracion eliptica se clasifica como una peticidn directa (Félix-
Brasdefer, 2019), esta se encuentra acompariada en ambos casos del tratamiento veci en
posicion final (lineas 5), que, como ya hemos dicho previamente, sirve para reforzar la
relacion social entre los hablantes, suavizando la peticion.

La forma como los clientes formularon las peticiones evidencié un mayor énfasis en

el oyente (85%) que en el hablante (15%), lo cual se traduce en una preferencia por mantener

14 La cita original en inglés dice que regalar "is employed with the effect that the question also sounds more like
a plea than a request™ (Placencia, 2005, p. 290)
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un trato cordial, respetuoso y sin imposiciones, incluyendo al tendero. Asi mismo, la forma
de realizar una peticion con énfasis en el oyente obedece a la disposicion del espacio en el
local, ya que la mayoria de los productos se encuentran detras del mostrador que separa al
cliente del tendero, por lo que para acceder a ellos se hace necesaria la aprobacién del
vendedor.

Figura 9

Porcentaje de distribucion de peticiones con énfasis en el oyente y en el hablante.

Enfasis en el
hablante
15%

Enfasis en el
oyente
85%

Nota. Elaboracion propia.

Se considera que las peticiones tienen un énfasis en el oyente porque estan expresadas
en segunda persona (usted) y requieren la participacion del tendero: regalame, me vende, me
regala, me da. Mientras que las peticiones enfocadas en el hablante se clasificaron como tal
porque, a pesar de no presentar un verbo en primera persona, enuncian Unicamente el nombre
del producto, sin referirse al vendedor, tal como ilustra el fragmento de la conversacion V8:

1 Cliente: ¢ Qué paso, mi veci? (2s) ¢bien o que?
2 (5s) Dos mil de pancito

3 Vendedor: (5s) Dos mil de pan ¢Cudl es? ¢del hojaldrado sera? 7

4 Cliente: Si, sefior ¢
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En la linea 2 se observa una peticion directa que se suaviza con un diminutivo
afectivo en pancito. Este ejemplo se clasifico con énfasis en el oyente por el hecho de no
aparecer con un verbo en segunda persona como en las peticiones mayoritarias.

Obsérvese en la siguiente tabla como diferentes construcciones pueden ser
clasificadas con énfasis en el hablante o en el oyente si se analiza su estructura argumental en
expresiones habituales para hacer una peticion:

Tabla 12

Estructura argumental de los verbos en peticiones enfocadas en el hablante o el oyente.

Peticiones enfocadas en Estructura
el oyente argumental del verbo

[alguien / tendero]
regalame un pan regala
me regala un pan [algo / pan]

a [alguien /cliente]

[alguien / tendero]
vende
[algo / pan]
a [alguien / cliente]

me vende un pan

alguien / tendero]
da
[algo / pan]
a [alguien / cliente]

me da un pan

Nota. Elaboracién propia.

La tabla muestra como en las peticiones que se expresan con el verbo regalar se
incluye siempre la figura del tendero, a quien se tiene en cuenta porque es quien provee los
bienes que el cliente demanda. Por esta razén, al explicitar la figura del tendero en la
construccion oracional, se dice que las peticiones estan enfocadas en el oyente. Sin embargo,
otro tipo de peticiones que no se presentaron en la muestra de esta investigacion (deseo un
pan, quiero un pan, me apetece un pan) se enfocan en el hablante pues no hay reflejo de la
participacion de un individuo indispensable para suministrar los bienes. El foco de atencion

esta entonces en el hablante.
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7.2.2. Modificadores internos y elementos de apoyo

En los 13 encuentros de servicio en que se utilizo veci también se emplearon recursos
linglisticos para favorecer el reconocimiento de la imagen positiva o negativa del
interlocutor.

En el caso de los modificadores internos al acto principal, cuya funcion es disminuir
la fuerza directiva del acto de habla y expresar cortesia en forma de respeto o de cercania
(Félix-Brasdefer, 2019), los recursos mas empleados en las 13 conversaciones en encuentro
de servicio fueron los siguientes, en orden de mayor a menor frecuencia: los marcadores de
cortesia se emplearon en un 100% (13/13); los diminutivos se utilizaron en un 54% (7/13);
los determinantes posesivos en un 46% (6/13); las coletillas interrogativas en un 15% (2/13);
el condicional en un 8% (1/13) y la negacion antes de la peticion en un 8% (1/13).

Figura 10

Porcentaje de uso de modificadores internos al acto principal.
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Nota. Elaboracién propia.
A continuacién, profundizamos en algunas interpretaciones que podemos hacer a

partir de los datos de la grafica.
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En el 100% de los encuentros de servicio se presentaron marcadores de cortesia por
parte de los clientes para suavizar la peticion indirecta como por favor, ¢ me hace un favor?, y
las variantes coloquiales por fa, ¢ me hace el fa?. Por parte de los tenderos a la orden, a sus
ordenes, expresiones siempre en el cierre de la transaccién que funcionan como muestra de
respeto hacia el cliente y que refuerzan la naturaleza asimétrica tradicional de la relacién
entre vendedor y cliente (Félix-Brasdefer, 2019).

En més de la mitad de los encuentros de servicio (7/13) se presentaron diminutivos
con valor connotativo pragmatico, que funcionan como estrategias para acercarse de forma
amable al interlocutor (Ibarra, 2008; Gonzélez y Patifio, 2005). El diminutivo connotativo se
observa en este fragmento de la conversacion V8:

1 Cliente: ¢ Que paso, mi veci? (2s) ¢bien o que?

2 (5s) Dos mil de pancito

3 Vendedor: (5s) Dos mil de pan ¢Cudl es? ¢del hojaldrado sera? 7
4

Cliente: Si, sefior ¢

En este ejemplo vemos que el cliente realiza una peticion directa mediante la
estrategia de peticion eliptica sin verbo explicito Dos mil de pancito, y la suaviza con la
forma de diminutivo pragmatico pancito (linea 2). EI vendedor sabe gue el cliente no se
refiere a un pan pequefio, como se haria con un diminutivo denotativo, por eso le pide que
especifique qué tipo de pan desea (linea 3).

Otro caso de empleo del diminutivo pragmatico se observa en la conversacion V11.

Vendedora: Buenos dias

Clienta: Buenos dias, [veci]

1
2
3 Vendedora: [¢Cémo] me le va::? 7 ((termina de atender a otro cliente)
4 (7s) Sefiora 7*

5

Clienta: Un pancito, veci. ((Le muestra el pan y le da el dinero))
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En este caso, ademas del diminutivo pragmatico en la linea 5, queremos llamar la
atencion sobre una estrategia de cortesia que no se listd en Félix-Brasdefer (2019) y que
aparecid en dos encuentros de servicio: el dativo ético. De acuerdo con el MNGLE (2010) "se
suele denominar dativo ético el pronombre atono no reflexivo que sefiala al individuo que se
ve afectado indirectamente por la accion verbal (...) tiene alto contenido afectivo, y se emplea
con mas frecuencia en el espafiol americano que en el europeo™ (p. 683). Con este recurso, la
tendera manifiesta un deseo de implicarse en el estado de su cliente y de hacerlo sentir
importante y reconocido.

Otro modificador interno que aparecié en 6 de 13 encuentros de servicio, fue el
determinante posesivo mi, que actia como un indicio de que existe una relacion de cercania
entre los hablantes (Travis, 2006). Con el posesivo se refuerza la imagen positiva del hablante
(Brown y Levinson, 1978) o cortesia de solidaridad en términos de Haverkate (1997), esto
es, la necesidad de que el individuo se sienta reconocido afectivamente. Veamos el uso del

posesivo en un fragmento de la conversacion V13.

5 ((Recibe el pago y da el cambio)) Mire mi nifia, dos, tres, cinco, diez y
diez, veinte
6 Clienta: Gracia:s

7 Vendedora: A lao:rden, que esté muy bien

El ejemplo muestra el uso del posesivo junto a la FTN nifia (linea 1) hacia una clienta
menor que la vendedora, pero adulta, de unos 40 afios. La intencion de la vendedora es tratar
con aprecio a la clienta, con el fin de crear un ambiente de amabilidad y proximidad durante
el momento de la respuesta a la peticion. Otro ejemplo se encuentra en la conversacion V8:
Cliente: ¢ Qué paso, mi veci? (2s) ¢bien o que?

(5s) Dos mil de pancito

Vendedor: (5s) Dos mil de pan ¢Cual es? ¢del hojaldrado sera? 7°

A W N P

Chiente: Si, senor v
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5 (4s) ¢Su mercé ya hizo los roscones? ((Se asoma a mirar las bandejas)) jAy
hizo los churros! ¢cuando? ((Con sorpresa))

Un segundo ejemplo del uso del posesivo mi junto a la FTN veci refleja una relacion
afectuosa y de confianza entre vendedora y cliente puesto que la forma de preguntar por el
estado con bien o qué es informal (linea 1). Ademas, en cuanto se formula la peticion se pasa
a charlar de manera distendida sobre la fabricacion de los productos (linea 5).

Se presentaron dos casos de coletillas interrogativas dirigidas especificamente a dos
nifias pequefas que acompariaban a sus padres en la panaderia (¢ah, sefiorita? ¢ah?, ¢si? ¢va
con frio?). Recordemos que las coletillas interrogativas son expresiones cortas en forma de
pregunta que tienen la intencion de atenuar lo que se ha dicho previamente. De acuerdo con
Felix-Brasdefer (2019) esta es una estrategia de cortesia positiva, que elimina distancias entre
los hablantes y por el contrario, genera un ambiente de familiaridad y cercania. Veamos como
se manifiesta este fendmeno en la conversacion V12:

22 Nifa: ¢Una galletica de estas?(2s) Dos por fa
23 Vendedora: ¢De cual galleta?

24 Nifa: De esta, dos por favor

25 Vendedora: ¢De cual, de cual?

26 Nifa: iEsta!

27 Vendedora: jAy pero no ve que es que usted- no me muestra bien! ;de cual? ¢de la de
[corazdn?]

28 Nifa: [Dos de] corazon

29 Vendedora: Y ¢por qué no me dice que una de corazon, ah, sefiorita? ¢ah?

En este ejemplo se observa que la nifia sefiala una galleta del mostrador pero no
especifica verbalmente a cual de todas se refiere, de modo que la vendedora insiste en
preguntarle qué galleta en concreto es la que desea (linea 25). Cuando reconoce el producto
que quiere la nifia le hace un llamado de atencion por no haberle dicho claramente las

especificaciones de la galleta, pero atenta la expresion por medio de la coletilla interrogativa
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¢ah, sefiorita? ¢ah? y el tratamiento sefiorita (linea 29). Un caso similar sucede en la
conversacion V6:

6 Vendedora: ((Se dirige con voz infantilizada a la nifia pequefia que acompafa al
cliente)) ¢qué pasd?- ¢qué hace esa cara? (3s) ¢va con frio?- (4s) ¢Si?, ¢va

con frio?
7 ((Entrega el producto y recibe el dinero))
8 Cliente: Gracias.

9 Vendedora: ((risas)) A la orden, que esté muy bien.
En la conversacién V6, la vendedora se dirige a una nifia de 5 afios que se mantiene

en silencio pero manifiesta una expresion de incomodidad. La vendedora interrumpe el
transcurso de la charla transaccional y le pregunta a la nifia si su gesto se debe a que tiene frio
(linea 6). Incluso lo dice con un tono de voz infantilizado. El hecho de dirigirse a la hija no
incomoda en absoluto al padre, quien por el contrario le agradece a la vendedora y ambos se
despiden entre risas de complicidad, que también fomentan la imagen positiva de vendedor y
cliente.

Por ultimo, hubo un caso de verbo en condicional en que la vendedora utiliza esa
estrategia de cortesia negativa para disminuir la tension en el momento del cobrarle al cliente
(entonces serian mil ochocientos) y un caso de negacion antes de la peticion en que un cliente
le pregunta a la vendedora si le puede dar un billete en particular para evitar recibir muchas
monedas (¢ no tiene mil?).

Los elementos de apoyo, también llamados modificadores externos (Félix-Brasdefer,
2019) son enunciados que se encuentran en la apertura, la resolucién de la peticion o el cierre
de la transaccién y funcionan como estrategias de cortesia de solidaridad o de
distanciamiento (Haverkate, 1997). Se incluyen en esta categoria los halagos, las
reparaciones, los buenos deseos, los agradecimientos y las felicitaciones que se encuentran

antes o después del acto principal de peticién (Calsamiglia y Tuson, 1999, pp.169-171).
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Figura 11

Porcentaje de uso de elementos de apoyo al acto principal.
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Nota. Elaboracion propia.

De los 13 encuentros de servicio en que se uso veci se presentaron formulas de
agradecimiento en un 77%, (10/13), fundamentalmente en el cierre de la transaccion por parte
del cliente. Asi mismo, hubo un 38% de situaciones (5/13) en que la vendedora le expresé
buenos deseos al cliente (que esté muy bien). En menor medida, se emple6 un enunciado que
funciono como halago hacia una clienta conocida de antemano (hola Lore, milagro de verla),
lo cual representa un 8% (1/13) respecto al total de encuentros de servicio y finalmente se
presento un caso de reparacion (8%, 1/13) en que la vendedora se justificé con un tono
amistoso porque solo tenia monedas al momento de dar el cambio (igual tocé moneda).

Hemos dicho que los modificadores internos y los elementos de apoyo funcionan
como estrategias de cortesia positiva y negativa. De acuerdo al modo en que se utilizaron las
diferentes estrategias en los ejemplos que hemos comentado y a las etiquetas que algunos
autores como Félix-Brasdefer (2019), Travis (2006) e Ibarra (2008) han establecido, a

continuacion, se presenta una clasificacion de las estrategias de cortesia positivas y negativas.



96

Tabla 13

Clasificacion de modificadores internos y elementos de apoyo en estrategias de cortesia

positiva y negativa.

Estrategia Cortesia positiva  Cortesia negativa

Marcador de cortesia por favor, por fa X

Marcador de cortesia a la orden X
Diminutivo pragmatico X
Determinante posesivo mi X

Modificadores internos

Dativo ético X
Coletillas interrogativas X

Condicional X

Negacion antes de la peticion X
Reparaciones X
Halagos X

Elementos de apoyo

Agradecimientos X
Buenos deseos X

Nota. Elaboracién propia.

En la tabla se observa que la mayoria de las estrategias de cortesia en las
conversaciones en que se usa veci tienden a intensificar la necesidad de reconocimiento social
del interlocutor, manifestando empatia y cercania entre los hablantes. Llama la atencion, por
ejemplo, el uso que se le dio a la reparacion, que bien podria considerarse una forma de
cortesia negativa por su caracter de disculpa (Calsamiglia y Tuson, 1999), pero en el ejemplo
concreto en que se empled, la situacion estuvo cargada de risas y cooperacion en el momento
de entregar el cambio al cliente, por lo que no se puede etiquetar como una estrategia de
cortesia negativa en este caso concreto. De este modo, reiteramos la necesidad de interpretar
cada FT y cada estrategia de cortesia en relacion con los diferentes elementos del evento

comunicativo en particular.
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En el nivel interactivo de analisis pragmatico atenderemos a las caracteristicas

principales que se observan en las fases que componen el encuentro de servicio, exceptuando

la realizacién de la peticion, que fue descrita en el apartado anterior, dedicado al nivel

ilocutivo. Prestaremos atencion, entonces, a las fases de apertura de la transaccidn, respuesta

a la peticion y cierre de la transaccion.

La FTN veci se presentd en todas las fases de la conversacion de encuentro de

servicio, pero mostr6é un predominio al momento de formular la peticion con un 47% (9/19)

respecto al total de ocurrencias de veci en los 13 encuentros de servicio en que se empled.

Figura 12

Porcentaje de uso de veci en diferentes momentos de la conversacion.
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El empleo de veci mayoritariamente durante la formulacion de la peticion es un
indicador de atenuacién de la peticién, como acto de habla directivo, que, segiin como se
formule, puede resultar impositivo y, en consecuencia, poco cortés para el tendero.

En la fase de apertura de la conversacion de servicio, los participantes se saludaron y
se preguntaron coémo se encontraban en un 85% de situaciones en las que se utiliz6 veci
(11/13). Solamente en dos conversaciones se omitio la apertura y se paso directamente a
formular la peticion de los productos. De acuerdo con Félix-Brasdefer (2015), en el encuentro
de servicio es habitual que se presenten saludos, pues se corresponden con la expectativa de
la comunidad de préctica. En esa medida, se podria cuestionar si las formulas de saludo son
estrategias de cortesia en sentido estricto o son enunciados comunes a todas los encuentros de
servicio, independientemente del lugar en que se produzcan.

A continuacion, se observa una de las situaciones en que las formulas de saludo no se
produjeron en la apertura de la conversacion sino en la respuesta a la peticion (conversacion

V3):

1 Clienta: Veci, ¢me regala seis panes blanditos, me hace [el fa?] ((Se encuentra lejos
del mostrador, cerca de las bandejas de pan))

2 Vendedora: [Buenos dias]

3 ((La clienta se acerca al mostrador y la vendedora prepara la entrega)) (7s)
Buenos dias, ¢como esta?

4 Clienta: (3s) ¢Qué mas?

5 Vendedora: Seis blanditos, su merced, mil doscientos ((Recibe el pago mientras saluda a
otro cliente))

6 Mire, mi sefioritay ((Entrega el cambio))

7 Clienta: Gracias, veci.
En este encuentro de servicio, la clienta, que se encuentra lejos del mostrador, inicia

la conversacion sin saludar, expresando directamente la peticion encabezada por la FTN veci
(linea 1). Sin embargo, en la linea 2 la vendedora saluda con un buenos dias que se solapa

con la terminacién de la peticion, por lo que la clienta no le da continuidad al par adyacente
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de saludo-saludo. Tras 7 segundos de silencio en que la clienta se acerca al mostrador para
recibir el pedido, la vendedora siente la necesidad de volver a saludarla y preguntarle como se
encuentra (linea 3). En esta segunda ocasion, la clienta si le responde a la tendera,
preguntandole de manera informal ¢qué mas? (linea 4). Este ejemplo sirve para ver que,
incluso cuando no se sigui6 el curso regular de una apertura con saludo desde el primer turno,
los participantes buscaron cumplir con esa expectativa de saludo después de planteada la
peticion de los productos.

Durante la fase de la respuesta a la peticidn se observaron tres posibilidades de
actuacion al momento de entregar los productos. La primera opcién de respuesta es el
silencio con un 38% (5/13); el vendedor escucha qué productos le fueron solicitados y los
entrega sin hacer comentarios al respecto, para despues pasar a cobrar. El siguiente ejemplo

de la conversacion V6 muestra esta situacion:

1 Cliente: Buenos dias

2 Vendedora: Buenos dias, ¢como me le [va?] =

3 Cliente: = [Veci, me] regala un - un relleno? 7

4 Vendedora: ¢Servilleta o bolsita?

5 Cliente: (3s) Servilleta

6 Vendedora: ((Se dirige con voz infantilizada a la nifia pequefia que acomparfia al
cliente)) ¢qué pasod 7- ¢ qué hace esa cara? (3s) ¢va con frio? 7 (4s) ¢Si?,
¢va con frio?

7 ((Entrega el producto y recibe el dinero))

8 Cliente: Gracias.

9 Vendedora: ((risas)) A la orden, que esté muy bien.

La segunda posible respuesta a la peticion es la confirmacion de los productos
solicitados mediante la repeticion de los nombres de los bienes, con un 46% (6/13). El
vendedor respondié a la peticion mediante la repeticién del nombre de los bienes que le

pidieron. En estos casos, el par adyacente de peticion - respuesta se ve interrumpido por
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turnos en los que el vendedor confirma la cantidad y las caracteristicas del producto, como se

observa en la linea 6 de la conversacion V5:

Clienta: Buenos dias, veci
Vendedora: Buenos dias, ¢como [esta?] =

Clienta: = [¢Me vende] dos mil de pan, por fa? 7

1
2
3
4  Vendedora: Yavoyy
5 Clienta: (3s) De hojaldrado tiene J
6

Vendedora: (10s) ((Guarda los panes en una bolsa y los entrega)) Dos mil de

hojaldrado.
7 ((La clienta paga))
8 Mire, mi nifia. ((Entrega el cambio))
9 Clienta: Gracias

10 Vendedora: A laorden
Otros ejemplos de pares adyacentes en los que se responde a la peticion con la
confirmacion de los productos se recogen en la siguiente tabla:

Tabla 14

Respuestas a la peticion con una confirmacion.

Respuesta a la peticion con

Peticién - iy
confirmacioén

Veci ¢ Me regala seis panes blanditos, me hace el fa? Seis blanditos, sumercé

Veci ¢ Me regala mil de pan hojaldrado, por fa? Mil de hojaldrado

Veci, me hace un favor, ¢me regala una leche pequefia y dos huevos? ~
Una leche pequefia y dos huevos

Dos mil de pancito Dos mil de pan

¢Me da unas pilas doble A? Pilas doble A
Nota. Elaboracién propia.

Finalmente, la tercera opcion de respuesta, con un 15% (2/13), tras una peticion es la

emision de algun enunciado confirmando la entrega de los productos. En dos casos el
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vendedor menciond la forma verbal mire con entonacion ascendente para llamar la atencion
del cliente mientras se hacia la entrega. Asi sucede en la conversacion V2:

Vendedora: Buenos dias, ¢como esta?

Clienta: Buenos dias veci, ¢me regala un Mustang?

1

2

3 Vendedora: (4s) Mire 7 ((Entrega el producto))
4 ((El cliente paga))

)

A la o::rden, que esté muy bien.
En los encuentros de servicio puede suceder que el cliente reformule su solicitud o

que incorpore mas elementos a su compra durante el proceso de respuesta a la peticion. No
obstante, en el 85% de encuentros de servicio de tienda de barrio en que se usé veci (11/13),
lo coman fue que el cliente expresara claramente su eleccidn, salvo en dos casos en que se
solicité de manera imprecisa dos mil de pan o un pancito y la tendera pregunté por el tipo de
pan en particular o incluso lo sugirio ¢del hojaldrado, sera?. Estos dos casos representan el
15% del total de 13 encuentros de servicio.

En la fase de respuesta a la peticion también tiene lugar el pago, que de acuerdo con
las caracteristicas que se asignan a la tienda de barrio suele ser flexible. Sin embargo, en
ninguno de los encuentros de servicio se evidencio una negociacién de los precios o una
intencién de regateo. Por el contrario, algunos clientes parecian conocer de antemano el valor
de los productos y pagaron por ellos sin siquiera preguntar por su precio. Esto puede
explicarse porque son clientes frecuentes que adquieren con regularidad los mismos
productos y se relaciona con la entrega de los bienes en silencio, pues al conocer el precio no
es necesario solicitar ni confirmar informacion. Se obtiene entonces una conversacion mas
breve, con turnos sobreentendidos, gracias a los conocimientos compartidos por los

hablantes.
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Otro comportamiento que se observo en la fase de respuesta a la peticion fue el hecho
de realizar el pago y la entrega del cambio en voz alta, calculando poco a poco la cantidad de

dinero que se debia entregar al cliente. Veamos un ejemplo de la conversacion V13:

4 Mire 7 (2s) Entonces serian mil ochocientos.

5 ((Recibe el pago y da el cambio)) Mire mi nifia, dos, tres, cinco, diez y diez,
veinte

6 Clienta: Gracia:s

7 Vendedora: A lao:rden, que esté muy bien.

En este encuentro de servicio, la vendedora indica el precio del pedido y después de
recibir un billete de 20.000 pesos, cuenta en voz alta el dinero que debe entregar como
cambio. Esta préactica se explica por evitarle al cliente la accion de contar el dinero y
demostrar con precision que se le esta entregando el cambio exacto que le corresponde.

En la dltima fase de cierre del encuentro de servicio, asi como en la apertura, se
presento un 77% de conversaciones (10/13) en las que el cliente agradecio y el vendedor le
respondio con el marcador de cortesia a la orden, sumado a una frase de buenos deseos que
esté muy bien. Asi, segun la muestra analizada, lo esperable es que tras el acto de habla
principal y la resolucion de la peticion no se cierre abruptamente la interaccion, sino que, por
el contrario, se refuercen los lazos entre cliente y tendero con turnos que expresen gratitud,
amabilidad y disposicidn para otro posible encuentro futuro.

Las caracteristicas observadas en la apertura de la conversacion, la respuesta a la
peticion y el cierre de la transaccion evidencian que la FTN veci se emplea en situaciones en
que el tendero reconoce al cliente porgue este suele frecuentar la tienda, de manera que es
posible anticiparse al pedido que va a realizar y también es habitual hacer comentarios o
preguntas sobre cOmo se encuentra o como ha estado desde la Gltima vez que se visito el
establecimiento comercial. Asi mismo, en el contexto conversacional en que se emplea veci

son frecuentes tanto las formulas de saludo y de despedida como los agradecimientos y los
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buenos deseos; estos dos ultimos reflejan la intencion de los hablantes por mantener una
relacion cercana y cordial. El tendero repite el nombre de los productos que entrega al cliente
con el fin de confirmar que prestd atencion a lo solicitado y calcula el dinero en voz alta para
demostrar transparencia y exactitud en el cambio.

7.4. Nivel estilistico

- - 1 .
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En el nivel estilistico se analiza el grado de formalidad e informalidad de la
conversacion segun las FTP elegidas por el cliente y el tendero, asi como la concordancia
verbal al momento de emplear veci, ya que estos elementos linguisticos, por ser un reflejo de
la estructuracion de una sociedad (Escandell, 1996), proveen informacion respecto al tipo de
relacion social, de cortesia, poder y solidaridad, que predomina en las conversaciones de
servicio en la tienda de barrio.

Hemos comentado con anterioridad que veci fue la FTN mas frecuente en el total de
la muestra recogida (40%, 19/47 FTN, en un total de 39 conversaciones de servicio). En el
100% de las conversaciones en que se empled veci (13/13) fue el cliente quien lo utilizé. De
hecho, fue la FTN preferida por los clientes, quienes en menor medida llamaron a la tendera
sefiora (4 ocurrencias) y sumercé (2 ocurrencias). Por parte de los tenderos, el repertorio de
FT fue mas amplio, en orden de mayor a menor frecuencia: sumercé, sefiora, sefior, nifia,
caballero, vecina, ma.

La concordancia verbal en las conversaciones donde se empled veci se puede ver en la

siguiente tabla, con base en la teoria de poder y solidaridad de Brown y Gilman (1960):
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Tabla 15

Tipo de relacion con base en la concordancia FT - verbo.

Cantidad de
Pronombres encuentros de
Tipo de relacion correspondientes a Ejemplos servicio en que se
las formas verbales presenta la
relacién
Simétrica / reciproca / ¢poder Cliente: ¢ me regala un tinto?
iproca f ¢p usted - usted ¢me reg . 10
0 no solidaridad? Tendera: ¢va a tomar café?
Cliente: ¢ me regalas una
Asimétrica / no reciproca / , alletica?
P tu - usted 9 3

¢poder? Tendera: usted no me
muestra bien

Nota. Elaboracion propia.

Los datos de la tabla indican que la situacion mas frecuente en la muestra fue el
tratamiento simétrico de usted a usted, con un 77% (10/13). De acuerdo con Brown y Gilman
(1960), el empleo del pronombre de tratamiento usted y sus correspondientes formas verbales
son un indicador de relaciones sociales de poder o de no solidaridad, es decir que no hay ni
familiaridad ni cercania entre los hablantes porque, en el caso de la relacion de poder, uno de
ellos ocupa una posicion social superior al otro, ya sea por el rol que desempefia, su edad o
estrato socioeconomico. En el caso de la relacion de no solidaridad, como la que se puede dar
entre colegas de trabajo que no son intimos, hay una presencia de cortesia negativa basada en
la distancia y el respeto al otro, que no implica necesariamente que una persona esté por
encima de otra en términos de estatus social.

En un 23% (3/13) se presentaron relaciones asimétricas en que clientes jovenes se
refirieron con t0 hacia la tendera, quien les respondi6 con usted. No hubo situaciones
relaciones simétricas y reciprocas de tu a tu que indicaran solidaridad evidente entre los
hablantes.

El ejemplo de relacidn asimétrica de la tabla 15, en el cual el cliente solicita el
producto sin hacer explicito el prononombre personal “;me regalas una galletica?”’, mientras

que la tendera le responde con el pronombre “usted”, pone de relieve una categoria que en
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principio no se contempld para esta investigacion: la presencia o ausencia del pronombre
personal. De analizarse en una muestra mas amplia de conversaciones, esta categoria podria
arrojar resultados respecto a si existe una correlacion entre el tratamiento simétrico o
asimétrico, la distancia o la cercania entre los participantes y la mencién u omision del
pronombre personal.

Figura 13

Porcentaje de uso de los tratamientos simétrico y asimétrico.

Asimetria - 23%

Nota. Elaboracién propia.

La vendedora siempre se refirio a los clientes con usted, lo cual tradicionalmente se
asocia a un tratamiento de formalidad y distancia (Brown y Gilman, 1960; Placencia, 2005;
Felix-Brasdefer, 2015). Sin embargo, no podemos afirmar con total certeza que en el 100%
de las conversaciones en que la tendera y los clientes se comunicaron con la forma usted la
relacion estuviese permeada por una actitud de deferencia, pues para Uber (1985) y Montes
(1985, 1998), en la ciudad de Bogota, el pronombre usted también puede connotar solidaridad
entre los hablantes.

Ademas de la dualidad que presenta el pronombre usted en la ciudad de Bogota segun
los tedricos, los datos presentan indicios de relaciones predominantemente informales y
proximas entre los participantes de los encuentros de servicio. Como hemos desarrollado en

el nivel interactivo de analisis, la muestra de 13 conversaciones en que se utiliza veci presenta
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modificadores internos y elementos de apoyo a la peticion que se clasifican como estrategias
de cortesia positiva, como los diminutivos pragmaticos, los determinantes posesivos, los
buenos deseos, los agradecimientos, el dativo ético, entre otros.

La conversacion V3 evidencia un tratamiento simétrico de usted a usted con varios

rasgos de confianza entre clienta y vendedora:

1 Clienta: Veci, ¢me regala seis panes blanditos, me hace [el fa?] ((Se encuentra lejos
del mostrador, cerca de las bandejas de pan))

2 Vendedora: [Buenos dias]

3 ((La clienta se acerca al mostrador y la vendedora prepara la entrega)) (7s)
Buenos dias, ¢como esta?

4 Clienta: (3s) ¢Qué mas?

5 Vendedora: Seis blanditos, sumerce, mil doscientos ((Recibe el pago mientras saluda a
otro cliente))

6 Mire, mi sefioritay ((Entrega el cambio))

7 Clienta: Gracias, veci.

En primer lugar, al formular la peticidn, la clienta emplea el marcador de cortesia
positiva ¢me hace el fa? como un acortamiento mas amigable que me hace el favor (linea 1).
En segundo lugar, tanto tendera como clienta se preguntan como se encuentran, solo que la
clienta opta por una expresion informal para hacerlo ¢qué méas? (linea 4). En tercer lugar, la
tendera emplea tratamientos que se encuadran en la cercania afectiva como sumercé y mi
sefiorita (Albor, 2001; Avendafio, 2014).

La perspectiva de Cardozo (2014) respecto a que el cliente es quien tiene mayor poder
en la relacion social y que, en consecuencia, el vendedor se acomoda a lo que exija el cliente,
probablemente sea aplicable a las tiendas de zapatos, sin embargo, los datos de la muestra en
tiendas de barrio nos aportan varios elementos linguisticos de cortesia positiva entre los
hablantes (marcadores de cortesia, risas, charla relacional), que permiten cuestionar que la
relacion entre cliente y tendero en la tienda de barrio sea asimétrica o de poder.

Consideramos, por el contrario, que estamos ante una relacién de no solidaridad, como la
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participantes son conscientes de sus diferentes roles en la interaccion comercial, pero

107

mantienen un trato simétrico y reciproco de usted a usted, sin prevalencia o imposiciones de

un hablante sobre el otro. Tampoco creemos que se trate de una relacion de solidaridad clara,

como la existente entre amigos intimos, porque existen rasgos, aunque en menor medida, de

cortesia negativa, como el empleo de a sus érdenes por parte de la tendera, para manifestar

una subordinacion ante el cliente.

Teniendo en cuenta los limites de este trabajo, se comprueba la tesis de Brown y

Gilman (1960) de que las sociedades actuales, al menos las occidentales, tienden a modificar

el sistema de tratamientos hacia la solidaridad y la reciprocidad. En las conversaciones en que

se utiliza veci, el cliente y el tendero mantienen un trato cordial, se preocupan por el otro asi

como por la transaccion comercial y buscan mantener un vinculo méas proximo que distante.

7.5. Nivel tépico
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En el nivel topico la atencidn se centra en determinar si hay un predominio de

conversacion transaccional, en la cual los turnos conversacionales giran exclusivamente en

torno a la compra y venta, o si aparece charla relacional, es decir, turnos en los que se
incorporan saludos, despedidas, preguntas personales, comentarios sobre los productos y
sobre temas cotidianos (Félix-Brasdefer, 2015).

Es de esperar que en todas las conversaciones de la muestra (13/13) haya turnos

dedicados exclusivamente al proceso de comprar y vender, que es el principal objetivo de los
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participantes en un encuentro de servicio. Asi, los turnos dedicados a formular y responder la
peticion cumplen una funcion transaccional en sentido estricto.

Sin embargo, en el 100% de conversaciones (13/13) se presentaron indicios de charla
relacional. En primer lugar, se observaron secuencias interpersonales de apertura en las que
se presenta el saludo y una pregunta por el estado de la persona. En segundo lugar, el cierre
de la transaccién incorporé turnos de gratitud, buenos deseos y disposicidn para un préximo
encuentro. En tercer lugar, se presentaron comentarios sobre el propio proceso de compra y
los productos, como sucede en el siguiente fragmento de la conversacion V9 (lineas 14-18),
en el cual el cliente sugiere que le devuelvan el cambio en billetes y no en monedas, por lo
que la tendera se justifica diciendo que no es frecuente ver billetes de mil pesos y se ve en la
necesidad de entregarle monedas, que al menos son de denominacion alta y no generan gran
volumen, por lo que satisfacen la demanda del cliente.

10 Cliente: El tinto setecientos.

11 Vendedora: Setecientos, si, sefior.

12 Cliente: Vea ((entrega el dinero))

13 Vendedora: Sietey cinco, doce.

14 Cliente: (7s) ¢ No tiene mil? tocé monedas igual
15 Vendedora: Igual tocé moneday ((risas))

16 (5s) Que ahora el billete de mil casi no se ve

17 Cliente: Si, ay a mi me gustan las monedas pero asi de quinientos o mil, que no
acumulan tanto

18 Vendedora: Ah, eso si
19 Cliente: Gracias
20 Vendedora: A lao::rden

En el siguiente ejemplo de la conversacion V8, la charla relacional se manifiesta en

comentarios del cliente sobre la preparacién de un producto en especifico: los roscones.

1 Cliente: ¢ Qué paso, mi veci? (2s) ¢bien o qué?
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(5s) Dos mil de pancito
Vendedor: (5s) Dos mil de pan ¢Cual es? ¢del hojaldrado sera? 7

Cliente: Si, sefior ¢

g B~ wWw DN

(4s) ¢Su mercé ya hizo los roscones? ((Se asoma a mirar las bandejas))
iAy hizo los churros! ¢cuando? ((Con sorpresa))

6 Vendedor: Ahorita los acabé de hacer, o sea que estoy cansado. ((risas del cliente y
los dos tenderos)) ((Comentarios y risas incomprensibles))

7 Cuando quiera se los hago

8 Cliente: [¢Dos mil?]

9 Vendedor: [Se los agrando] ((risas))

10 Cliente: ¢Dos mil?

11 Vendedor: Si ((Pagay recibe el producto))

El cliente se asoma a las bandejas de pan horneado y comenta, con sorpresa, que Vio
nuevos churros preparados (linea 5). El tendero le cuenta que los hizo recientemente y por
eso se encuentra cansado (linea 6). EIl hecho de expresar como se siente en un contexto
transaccional como la tienda permite ver la familiaridad entre los participantes de la
conversacion, que ademas se rien constantemente. Ya en la fase de respuesta a la peticion,
antes del pago, el tendero se ofrece a preparar churros e incluso a hacerlos de tamafio mayor
al habitual para satisfacer a su cliente (lineas 7 y 9).

En cuarto lugar, se observa charla relacional, enfocada en las relaciones
interpersonales, cuando el tendero y el cliente conversan sobre temas completamente ajenos
al proceso de compra y venta, tal como sucede en la conversacion V6:

Cliente: Buenos dias
Vendedora: Buenos dias, ¢como me le [va?] =
Cliente: = [Veci, me] regala un - un relleno? 7

Vendedora: ¢Servilleta o bolsita?

Cliente: (3s) Servilleta

oo 0o AW N

Vendedora: ((Se dirige con voz infantilizada a la nifia pequefia que acompafa al
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cliente)) ¢qué pasé? 7 ¢qué hace esa cara? (3s) ¢va con frio? 7 (4s) ¢Si?,
¢va con frio?

7 ((Entrega el producto y recibe el dinero))
8 Cliente: Gracias.
9 Vendedora: ((risas)) A la orden, que esté muy bien.

En la conversacién anterior, la vendedora se dirige a la una nifia pequefia que va con
el cliente para preguntarle si su expresion se debe al clima que hace (linea 6). El cliente
responde de forma amigable con risas (linea 9). En el siguiente fragmento de la conversacién
V12 se observa aun mas confianza entre la vendedoray la clienta pues le pregunta por el

bautizo de su hija, lo cual indica que se conocen previamente (linea 30).

27 Vendedora: jAy pero no ve que es que usted - no me muestra bien! ¢de cual? ¢de la de
[corazdn?]

28 Nifa: [Dos de] corazon
29 Vendedora: Y ¢por qué no me dice que una de corazon, ah sefiorita? ¢ah?

30 ¢Y donde dejo la nifia, si la bautizo al fin o no? ((Le pregunta a la mama
de la nifia, pero ya se encuentra sentada en la mesa cerca de la
puerta y no recibe respuesta))

La alta presencia de charla relacional en las trece conversaciones en que se empleo la
FTN veci concuerda con la perspectiva de Marquez y Placencia (2005) y Fitch (1990/1991)
en cuanto a que las conversaciones en encuentros de servicio recolectadas para esta
investigacion tienen un énfasis en establecer vinculos entre las personas (person-
orientedness), como sucede en zonas urbanas de Colombia y en otros paises hispanohablantes
en que se han llevado a cabo estudios similares, como Espafia, Ecuador, Uruguay y México
(Mérquez y Placencia, 2005; Félix-Brasdefer, 2019). Este tipo de charla relacional, que
interfiere en el tépico de la compra y venta, tiene un caracter mas informal que formal, con
tintes de familiaridad y cercania que caracteriza de forma general el tipo de relaciones que

establecen los colombianos (Fitch, 1990/1991).
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7.6. Nivel participativo

Nivel Nivel Mivel Nivel Nivel tépico MNivel
formal ilocutivo interactivo estilistico participativo
“Variacion -Patrones
linglistica enla
de la apertura, -Grado de -Mantenimignto | -Mecanismaos
-Funcién petician, respuesta a formalidad e 5] de
comunicativa | modificadores | la peticion y informalidad allernancia participacion
v variantes internos y cierre de la enla en el tema en la
morfolégicas elemeantos canversacion | conversacion | conversacional | conversacion
de las FT de apayo de servicio de servicio de servicio
- - » ’ »

En el nivel participativo analizaremos los recursos que emplean los clientes y los
tenderos al tomar el turno de conversacion, pues de este modo podemos determinar si el estilo
conversacional es de alta consideracion o de alta involucracion (Tannen, 1984, como se Cit0
en Felix-Brasdefer 2019, p. 137).

Figura 14

Porcentaje de uso de los estilos de alta consideracion y alta involucracion

Estilo alta
consideracion
23%

Estilo alta
involucracion
77%

Nota. Elaboracién propia.

La muestra de 13 conversaciones en que se emplea la FTN veci permite identificar un
predominio del estilo de alta involucracion, es decir, una preferencia por participar
activamente en la conversacion, con mayor tendencia a la informalidad, ya que en el 77% de
conversaciones (10/13) el intercambio de turnos es rapido y en ocasiones el cliente hace

pausas cortas mientras piensa qué pedir o para rectificar lo dicho.
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Asimismo, la mayoria de las conversaciones de servicio presentan un estilo de alta
involucracion porgue no se producen silencios superiores a los 10 segundos durante y entre
los turnos, que coinciden con los momentos en que la tendera se distancia para recoger los
productos y disponerlos al cliente.

También es frecuente el solapamiento entre los hablantes, como sucede en los dos
siguientes fragmentos (conversaciones V1 y V3) en que el cliente solicita sus productos al
tiempo que el tendero saluda:

Cliente: Buenos dias

[¢Me da unas pilas doble A? 7]

1
2
3 Vendedor: [Buenos dias]
4 Vendedor: ¢Como? 7
5

Cliente: Unas pilas doble A.

1 Clienta: Veci, ¢me regala seis panes blanditos, me hace [el fa?] ((Se encuentra lejos
del mostrador, cerca de las bandejas de pan))

2 Vendedora: [Buenos dias]

3 ((La clienta se acerca al mostrador y la vendedora prepara la entrega)) (7s)
Buenos dias, ¢como esta?

Los hablantes son conscientes del solapamiento de turnos, pues repiten el enunciado
que probablemente resulto ininteligible para el receptor. En la primera conversacion, el
vendedor pide una aclaracion sobre el producto que el cliente quiere (linea 4), dado que este
se menciono durante el saludo. En la segunda conversacion, la vendedora saluda por segunda
vez (linea 3), tras darse cuenta de que su saludo coincidi6 con la solicitud del cliente. Aunque
la conversacion fluye con dinamismo, no se sacrifica la comprension del mensaje ni se
omiten partes fundamentales de la conversacion de servicio, como la apertura, en la cual se

evidencia una intencion cortés de reconocer la presencia del otro y hacerlo sentir bienvenido.
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En el 30% (4/13) de las conversaciones también sucedio que el cliente tomd el turno, es decir
que no dejo finalizar el turno conversacional del tendero y lo interrumpi6 para expresar su
mensaje. La conversacion V5 es una muestra de ello:

Clienta: Buenos dias, veci

Vendedora: Buenos dias, ¢como [esta?] =

Clienta: = [¢Me vende] dos mil de pan, por fa? 7

A W N R

Vendedora: Ya voy

Se clasificaron como conversaciones con predominio del estilo de alta consideracion
el 23% (3/13) porque se respetaron los turnos, por lo cual se considera que son interacciones
maés formales. Sin embargo, hay otros elementos presentes durante las conversaciones que
ponen en entredicho ese estilo, como la formulacion de preguntas informales (¢,qué mas?) o
el uso de tratamientos de familiaridad hacia clientes de edad adulta (mi nifia).

Los datos permiten concluir, en el nivel de andlisis participativo, que en las
conversaciones en que se usa la FTN veci destaca un estilo conversacional de alta
participacion en el que los participantes intervienen activamente, interrumpen al interlocutor,
reclaman su turno y se expresan simultdneamente, aunque no por ello renuncian a la
comprension de los mensajes ni al empleo de formulas de cortesia en las secuencias de
apertura, que se pueden considerar parte de la expectativa sociocultural en el contexto de la

tienda de barrio.
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8. Conclusiones

En este trabajo de investigacion se propuso como objetivo general analizar, mediante
un enfoque sociopragmatico, el uso linguistico de la FTN veci en encuentros de servicio que
tienen lugar en las tiendas de barrio de la localidad de Suba, Bogota.

Para alcanzar el objetivo general, se plantearon dos objetivos especificos. En primer
lugar, describir la configuracién de las relaciones de poder, solidaridad y cortesia de los
hablantes que emplean la FTN veci en encuentros de servicio de tiendas de barrio de la
localidad de Suba, Bogota. En segundo lugar, analizar la FTN veci, usada en encuentros de
servicio de tiendas de barrio de la localidad de Suba, en los niveles pragmaticos formal,
ilocutivo, interactivo, estilistico, topico y participativo.

A continuacidn, se recogen los principales hallazgos en cada nivel de analisis
pragmatico y qué informacion aportan sobre la configuracion de las relaciones de poder,
solidaridad y cortesia de los hablantes que emplean la FTN veci en encuentros de servicio de
tienda de barrio.

En el nivel formal de analisis, hubo 47 muestras de FTN, que se vinculan con 8
diferentes tipos, siendo veci la mas utilizada (19/47), seguida de sefiora (10/47) y sefior
(8/47).

La revision de como se usan en contexto algunos tratamientos que estan recogidos en
diccionarios (sefiora, sefiorita, nifia), demuestra que no se puede asignar un unico valor a un
tratamiento porque con una FT se puede apelar a diversos interlocutores, con los que se
mantienen diferentes relaciones. Es necesario comprender una FT atendiendo a los elementos
que configuran el evento comunicativo (emisor, destinatario, enunciado, relacion social,
intencidn, informacion pragmatica y entorno). Se necesita siempre del contexto porque las
FTN son elementos deicticos, asi que no se pueden asociar categorias exactas a una FT: veci

por si misma no es una FT de cortesia positiva o0 negativa, de poder o de solidaridad, sino que
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la configuracion de esas categorias emerge del analisis de los niveles pragmaticos en el
encuentro de servicio. Los patrones observados con mayor o menor frecuencia en cada nivel
de analisis muestran qué se espera linguistica y socialmente en el encuentro de servicio de la
tienda de barrio.

En esta investigacion diferimos del postulado de Alba y Sanchez (1980), quienes
sostienen que cuando se prefiere el uso de FTN connotativas a sabiendas de que se conoce el
nombre propio de la persona se debe a una relacion asimétrica y de distancia entre los
hablantes. En el analisis formal encontramos que, en el Unico caso de aparicién de nombre
propio, la relacién social entre vendedor y cliente presenté indicios conversacionales de
simetria y confianza.

Morfologicamente, la FTN veci es una variante apocopada de vecino/a y corresponde
a la categoria gramatical de sustantivo comun en cuanto al género. Aunque puede presentar
flexion de numero, solo se empled en singular. Puede discutirse que veci se encuentre en
proceso de lexicalizacion si se llega a comprobar que se usa con personas que no se ajustan a
la definicion de vecino/a; no obstante, es un aspecto que excede los objetivos de este trabajo,
por lo que se considera una oportunidad de investigacion a futuro.

Hubo predominancia en el uso de veci por parte de las mujeres clientas hacia la
tendera. En la muestra es mas habitual Ilamar veci a la mujer que al hombre.

Segun la posicion predominante en que se usa veci en el turno conversacional -
posicion final e inicial- tiene la funcion de identificar al interlocutor y reforzar la relacion
social entre ellos.

En el nivel ilocutivo de andlisis se encontrd que, en las conversaciones en que se usa
veci, la peticion, como acto directivo, suele formularse con cortesia, mediante la estrategia
indirecta convencional, particularmente la forma ¢me regala? para mitigar una imposicion a

la imagen del interlocutor o aumentar su imagen positiva. La estructura sintactica de las
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peticiones refleja un énfasis en el oyente, es decir, que el hablante lo tiene en cuenta para
hacer sus peticiones. Esto se corrobora en la incorporacion de charla relacional, por lo que en
estos encuentros de servicio se observa una orientacion hacia la persona (person oriented),
una intencién de mantener un trato cordial hacia el otro.

Se presentaron modificadores internos al acto principal de la peticion, que funcionan
como estrategias de cortesia positiva, en mayor medida, o negativa, en menor medida. Se
emplearon, de mayor a menor frecuencia, marcadores de cortesia (por favor, por fa, a la
orden), diminutivo pragmatico, determinantes posesivos, coletillas interrogativas, empleo del
condicional y la negacidn antes de la peticion. También se present6 el uso del dativo ético,
que no habia sido incluido como estrategia de cortesia por parte de los autores consultados.

Los elementos de apoyo o modificadores externos al acto principal de la peticion
también fueron recurrentes en la muestra. De mayor a menor frecuencia, se emplearon los
agradecimientos, los buenos deseos, los halagos y las reparaciones.

Segun como se emplearon los modificadores internos y los elementos de apoyo,
podemos afirmar que la FTN veci aparece en encuentros de servicio en los que se hace un
mayor uso de estrategias linguisticas de cortesia positiva, esto es, expresiones que favorecen
una relacion cercana entre los hablantes, disminuyendo la distancia social entre ellos.
Solamente tres estrategias sirvieron para reforzar la imagen negativa del destinatario: el
marcador de cortesia a la orden, el uso del condicional y la negacion antes de la peticion.

En el nivel interactivo, se encontr6 que veci se emplea fundamentalmente al
momento de formular la peticion, como un atenuador, y en la apertura de la conversacion,
para reforzar la relacidn de cercania entre los participantes. En los encuentros de servicio en
que se usa veci es habitual que se produzcan los saludos y las despedidas con marcadores de

cortesia, lo cual puede deberse a que son parte de la expectativa sociocultural de esa
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comunidad de practica. El saludo no se omite, aunque se invierta el orden de las fases de la
conversacion: primero se hace la peticion y despueés se saluda.

En el momento de la peticion, en algunos casos la vendedora conocia de antemano
que solicitarian los clientes; a su vez, algunos clientes sabian los precios de los productos sin
haberlos preguntado, lo cual es un reflejo de que frecuentan con asiduidad la tienda y se
tienen la confianza suficiente como para prever lo que el interlocutor desea.

La formas mas habituales en que el tendero responde a la peticion del cliente son la
entrega en silencio de los productos, la repeticion del nombre de los productos y la forma
verbal mire.

En el nivel estilistico, se comprueba que en las conversaciones en que aparece veci
hay una tendencia al tratamiento simétrico entre vendedor y cliente, como predijeron Brown
y Gilman (1960). La concordancia verbal de las FT corresponde con las FTP usted-usted, que
tradicionalmente se consideran de respeto, mas pueden indicar también cercania entre los
hablantes en el espafiol de Bogot4, lo cual cobra sentido si se tiene en cuenta que hay un uso
constante de estrategias de cortesia, mayoritariamente de cortesia positiva, es decir, formas
linglisticas para estrechar los vinculos. Por esta razon, es preferible hablar de que, al usar
veci, hay una relacion con mayor tendencia a la solidaridad o cercania que al poder o
distancia.

Por otra parte, creemos que es cuestionable que, en conversaciones en que aparece
veci, la relacién entre cliente y tendero sea claramente asimétrica y de poder. Si bien cada
participante desempefia un rol diferenciado en la interaccién, no se observa que el tendero
esté supeditado al cliente; por el contrario, se refleja una relacion equilibrada, de
correspondencia, fluida y en ocasiones informal por parte de emisor y destinatario.

En el nivel tépico, como es usual en el encuentro de servicio, el principal tema de

conversacion es la transaccion comercial. En todos los encuentros de servicio hay presencia
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de charla transaccional que favorece la consecucion del objetivo primordial de cliente y
tendero: la compra y la venta. No obstante, en todos los encuentros de servicio hay también
indicios de charla relacional, esto es, un tipo de conversacion méas espontanea, enfocada en el
oyente, en la cual se cambia el topico principal para preguntar cdmo se encuentra el otro,
hacer comentarios sobre el propio intercambio comercial o plantear temas cotidianos y
personales. Se comprueba con esto que, en la muestra analizada en que se usa la FTN veci,
tendero y cliente se interesan por mantener una relacion cordial entre si, con tendencia a la
cercania y no a la distancia social (person-orientedness), ya que se exceden los limites
netamente transaccionales, tal como ocurre en otros paises latinoamericanos como Ecuador,
Uruguay y México (Marquez y Placencia, 2005; Félix-Brasdefer, 2019).

En el nivel participativo, el estilo conversacional preponderante cuando se usa la
FTN veci es el estilo de alta participacion frente al estilo de alta consideracion, de modo que
en las conversaciones en que se emplea veci, la interaccion entre cliente y tendero es activa,
con tendencia a la informalidad en tanto se produce solapamiento, reclamo de turnos e
interrupciones.

La eleccion metodologica de analizar en profundidad cada nivel pragmatico de la
conversacion en el encuentro de servicio favorecio la inclusion de numerosos aspectos que
entrafia este género discursivo. La conversacion en encuentros de servicio tiene
caracteristicas particulares: una estructura propia con fases delimitadas, un énfasis en la
forma de hacer la peticidn, unos estilos conversacionales sobre los que se ha teorizado, una
intencidn clara, un topico predominante y unos tipos de charla especificos. Dichos rasgos no
se pueden ignorar si se pretende caracterizar una FT especifica, que como deictico social,
sefiala a un destinatario en concreto, con quien se establece un tipo de relacion social,

siempre dentro de un evento comunicativo particular.
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En definitiva, de esta investigacion se desprende que la FTN veci se usa por parte de
los clientes en encuentros de servicio de tienda de barrio de la localidad de Suba, Bogota,
para referirse al tendero y reforzar los vinculos con él. Los encuentros de servicio en que se
emplea la FTN veci evidencian una relacion simétrica, reciproca, cargada de estrategias de

cortesia positiva, con mayor tendencia a la solidaridad que al poder.
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9. Oportunidades de investigacion

En este trabajo se identificé como el empleo de una FTN concreta, veci, emerge en
encuentros de servicio de tienda de barrio con rasgos particulares en términos de poder,
solidaridad y cortesia. La perspectiva adoptada fue la sociopragmatica y, mediante un analisis
cualitativo, se estudiaron los diferentes elementos del evento comunicativo en el ambiente
natural en que se produjeron.

Las posibilidades de profundizar en temas y aspectos derivados de los objetivos de
esta investigacion obedecen, por una parte, a limitaciones del presente trabajo y por otra, a
oportunidades de investigacion que exceden la naturaleza de una monografia como esta, con
propdsitos delimitados.

En primer lugar, la muestra que se empleo para este trabajo, aunque util para el tipo
de andlisis por niveles pragmaticos, pudo haber sido mas amplia, con el fin de incorporar una
distribucién equilibrada de clientes y tenderos de diferentes edades, géneros y estratos
sociales. Este estudio no tuvo un enfoque sociolinguistico de base laboviana, pero es posible
correlacionar variables sociales con el uso de una FT. Este es, de hecho, uno de los
principales enfoques de investigacion en cuanto a FT.

En segundo lugar, seria interesante contrastar los usos reales de las FT con las
actitudes que los hablantes tienen sobre ellas. Puede que los resultados arrojen datos
interesantes respecto a las categorias de poder, solidaridad y cortesia que los hablantes
asocian con la FTN veci y la forma como estas categorias se configuran en el evento
comunicativo concreto.

En tercer lugar, el estudio se realiz6 en tiendas de barrio de un sector especifico de la
localidad de Suba, en Bogota, antes de la pandemia del COVID19. Por este motivo, en
futuras investigaciones se pueden tomar muestras en otras zonas de la localidad, que tiene

diferentes estratos socioecondmicos, o en diferentes localidades de la ciudad. También podria
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extenderse la investigacion a otros encuentros de servicios entre vecinos, como los que
ocurren en las plazas de mercado o en las tiendas de abarrotes, con el fin de revisar, en primer
lugar, si el comportamiento de los hablantes es semejante al de las tiendas de barrio, y en
segundo lugar, si las condiciones de distanciamiento social durante la pandemia tuvieron
consecuencias linguisticas en la interaccion comercial. Los estudios sobre FTN y sobre la
conversacion en encuentros de servicio en Colombia son pocos y es un &mbito interesante y
prolifico en la investigacion linglistica.

En cuarto lugar, y en relacion con el porvenir de los estudios lingisticos en contexto
de encuentro de servicio, se podria orientar la investigacion hacia el hallazgo de
caracteristicas comunes a la conversacion en encuentro de servicio en las tiendas de barrio
bogotanas, de modo que se identifique qué se espera socioculturalmente en ese &mbito y con
ello aportar a la discusion respecto a la universalidad o relatividad de las categorias de
cortesia linguistica, poder y solidaridad.

En quinto lugar, creemos que otros niveles de la lengua, como la fonética, pueden dar
indicios de distancia o cercania social mediante el analisis riguroso de rasgos como la
entonacion, el alargamiento vocalico y consonantico, que en este trabajo solo se
transcribieron y se describieron superficialmente. De hacerse un estudio de estos rasgos, es
necesario una grabadora de mejor calidad que la que se usé para esta investigacion, de
manera que la calidad de audio sea procesable en programas de analisis acustico de sefiales
de habla.

Finalmente, las investigaciones venideras sobre FTN podrian analizar las causas y los
procesos de creacion, extension y cambio de estas unidades linguisticas en un contexto

comunicativo determinado.
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11. Anexos

11.1. Anexo A. Convenciones de transcripcion

Convenciones de transcripcion de Félix-Brasdefer (2019), adaptadas de Jefferson (2004).

Categoria Signo Equivalente

Toma de turno por parte de un interlocutor. Se

Enunciados contiguos = pone al final de un turno y al inicio del

siguiente.
[ El inicio de solapamiento con otro enunciado.
Solapamientos 1 El final de dos enunciados que se solapan y

acaban al tiempo.

0 Silencio o pausa durante un turno. Se expresa

en segundos ().
Intervalos

) Pausa o interrupcion breve durante un turno
conversacional.

™ Entonacién ascendente o descendente.

Prolongacion de un sonido vocalico o de una
silaba alargada. A mas puntos, mas largo el
alargamiento.
Caracteristicas de la
produccion del habla

Palabra subrayada Una palabra subraygda mphca énfasis o acento
de intensidad.

Entonacion descendente al final del enunciado.

, Entonacidn continua.

Otros (@) Comentarios del transcriptor.
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11.2. Anexo B. Transcripcion de las conversaciones en situacion de servicio
Las 13 conversaciones en que se empleod la FTN veci se codificaron con una V y un
namero cardinal (V1, V2, V3, etc.). Las conversaciones en que no se empled veci se

codificaron Unicamente con un nimero cardinal, desde el 14 hasta el 39.

Conversacion V1
Vendedor: Hombre, 60 afios aproximadamente.

Cliente: Hombre, 12 afios aproximadamente.

1  Cliente: Buenos dias

2 [¢Me da unas pilas doble A?-]
3 Vendedor: [Buenos dias]

4 Vendedor: ¢Cémo? 7

5  Cliente: Unas pilas doble A.

6  Vendedor: (5s) Pilas doble A =

7 Cliente: = ¢ Qué cuestan, veci?

8  Vendedor: (3s) Cuestan mil quinientos.

9  Cliente: ((El cliente recibe el producto y paga)) Gracias.
10 Vendedor: ((Entrega el cambio)) Dos mil.
11 (2s) A sus 6rdenes

12 Cliente: ((Guarda el cambio)) Gracias



Conversacion V2

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 35 afios aproximadamente.

1 Vendedora:

2 Clienta:

3 Vendedora:

Conversacion V3

Buenos dias, ¢como esta?

Buenos dias, veci, ¢me regala un Mustang?
(4s) Mire 7 ((Entrega el producto))

((El cliente paga))

A la o::rden, que esté muy bien.

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 55 afios aproximadamente.

1 Clienta:

2 Vendedora:

4 Clienta:

5 Vendedora:

7 Clienta:

Veci, ¢me regala seis panes blanditos, me hace [el fa?] ((Se
encuentra lejos del mostrador, cerca de las bandejas de

pan))

[Buenos dias]

((La clienta se acerca al mostrador y la vendedora prepara
la entrega)) (7s) Buenos dias, ¢cOmo esta?

(3s) ¢Qué mas?

Seis blanditos, su merced, mil doscientos ((Recibe el pago
mientras saluda a otro cliente))

Mire, mi sefioritay ((Entrega el cambio))

Gracias, veci.
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Conversacion V4

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 40 afios aproximadamente. Va con un nifio de unos 6 afos.

10

11

12

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Buenos dias
Buenos dias

(3s) ((Mira las bandejas de pan)) ¢ Los roscones estan
calienticos? 7

No, ya noV

(5s) ((Vuelve a mirar las bandejas)) Regalame dos mil de
pan, por favor.

¢Decual? 7

De::::: cuatro de esto- 7 ((rectifica)) tres de estos 7'un
francés

Cuidado que estan calientes

Entonces tres - ((confirma)) tres, dos con arequipe 7
Dos mil cien. ((Recibe el pago))

Gracias, veci.

A la orden.
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Conversacion V5

139

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 50 afos aproximadamente. Tiene acento costefio.

10

Clienta:

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

Conversacion V6

Buenos dias, veci

Buenos dias, ¢como [esta?] =

= [¢Me vende] dos mil de pan, por fa? 7
Ya voy

(3s) De hojaldrado tiene J

(10s) ((Guarda los panes en una bolsa y los entrega)) Dos
mil de hojaldrado.

((La clienta paga))
Mire, mi nifia. ((Entrega el cambio))
Gracias

A la orden

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 40 afios aproximadamente. Va acompafado de una nifia de unos 4 afios.

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Buenos dias

Buenos dias, ¢como me le [va?] =

= [Veci, me] regala un - un relleno? 7
¢Servilleta o bolsita?

(3s) Servilleta



6 Vendedora:

8 Cliente:

9 Vendedora:

Conversacion V7

140

((Se dirige con voz infantilizada a la nifia pequefia que
acompana al cliente)) ¢qué pasé? 7 ¢qué hace esa cara?
(3s) ¢va con frio? 7'(4s) ¢Si?, ¢va con frio?

((Entrega el producto y recibe el dinero))
Gracias.

((risas)) A la orden, que esté muy bien.

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 20 afios aproximadamente.

1 Clienta:

2 Vendedora:

3 Clienta:

4 Vendedora:

5 Clienta:

6 Vendedora:

8 Clienta:

9 Vendedora:

10 Clienta:

11 Vendedora:

12

Buenas

(2s) Buenos dias

Veci, ¢me regalas un cigarrillo Lucky, por fa, y dos Tumix?
cunqué? 7

Un cigarrillo Lucky.

Un Lucky - voy.

(12s) jTengo X-Time! ((Grita desde abajo del mostrador,
mientras busca los chicles))

(2s) Bueno.

Mire ((entrega los productos))
¢ Cuanto es?

E:::::: ochocientos

((Recibe el pago))



13 Clienta: ¢ Tienes un bricket? ((La vendedora expresa cara de
desconocimiento)) Eh, candela.

14 Vendedora: En la puerta.

15 Clienta: Gracias

16 Vendedora: A la orden

17  Clienta: ((Se acerca a la puerta y enciende el cigarrillo)) Gracias
18 Vendedora: Que esté muy bien

Conversacion V8

Vendedor: Hombre, 50 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 45 afios aproximadamente.

1 Cliente: ¢ Que paso, mi veci? (2s) ¢bien o que?

2 (5s) Dos mil de pancito

3 Vendedor: (5s) Dos mil de pan ¢ Cudl es? ¢del hojaldrado sera? 7

4  Cliente: Si, sefior ¥

5 (4s) ¢Su mercé ya hizo los roscones? ((Se asoma a mirar
las bandejas)) jAy hizo los churros! ¢cuando? ((Con
sorpresa))

6  Vendedor: Ahorita los acabé de hacer, o sea que estoy cansado.

((risas del cliente y los dos tenderos)) ((Comentarios y
risas incomprensibles))

7 Cuando quiera se los hago
8 Cliente: [¢Dos mil?]
9  Vendedor: [Se los agrando] ((risas))

10 Cliente: ¢Dos mil?
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11

Conversacion V9

Vendedor:

Si ((Paga y recibe el producto))

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 25 afios aproximadamente.

10

11

12

13

14

15

16

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Buenos dias

Buenos dias 7*¢,como me le va:::?

Bien, si, sefiora.

¢ Tintico?

Si, un tinto, veci.

¢ Como me le ha ido?

Bien.

(6s)¢,Qué vale esto? ((sefiala producto en el mostrador))
¢ Que?((Observa el producto sefialado)) E::: quinientos
El tinto setecientos.

Setecientos, si, sefior.

Vea ((entrega el dinero))

Siete y cinco, doce.

(7s) ¢No tiene mil? tocé monedas igual

Igual tocé moneda  ((risas))

(5s) Que ahora el billete de mil casi no se ve
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17 Cliente:

18 Vendedora:

19 Cliente:

20 Vendedora:

Conversacion V10

Si, ay a mi me gustan las monedas pero asi de quinientos o
mil, que no acumulan tanto

Ah, eso si
Gracias

A lao::rden

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 25 afios aproximadamente.

9

Conversacion V11

Vendedora:

Clienta:

Clienta:

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

Buenos dias 7*

Buenos dias ((espera a que termine de atender a otro
cliente))

(8s) Veci, ¢me regala mil de pan hojaldrado, [por fa?] 7
[Bue::no] 7

((Guarda el pan en la bolsa))

(5s) Mil de hojaldrado ¥ ((le entrega el pan))

Mire, veci ((le paga))

(Le entregan el cambio) Gracias, veci

Que esté muy bien, a la o::rden

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 60 afios aproximadamente.

1 Vendedora:

2

Clienta:

Buenos dias

Buenos dias, [veci]
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Conversacion V12

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

144

[¢Cémo] me le va::? 7((termina de atender a otro cliente)
(7s) Sefiora 7*

Un pancito, veci. ((Le muestra el pan y le da el dinero))
A::: bueno ((Comprueba que la sefiora ya tiene el pan))
Gracias

A la orden.

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 25 afios aproximadamente. Va acompafada de otra mujer de su edad y una

nifia de unos 6 anos.

1

10

11

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

Clienta:

Clienta:

Vendedora:

Clienta:

Nifa:

Clienta:

Hola, sefiorita 7

(4s) Buenas:

Buenos dias

¢Como van?

Hola Lore, milagro de [verla]=

=[¢Tinto] o café? ((Le pregunta a la mujer que la
acompana))

Veci ¢me regala un tinto?

[Si::] 7

[¢Usted qué] va a tomar? ((Le pregunta a la nifia))
Y (2s) y un (1s) y un café 7*

¢Va a tomar café? ((Le pregunta a la nifia)) ¢si?



12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

Nifa:

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

Nifa:

Nifa:

Vendedora:

Nifa:

Vendedora:

Nifa:

Vendedora:

Nifa:

Vendedora:

Nifa:

Vendedora:

Nifa:

Vendedora:

Y un café, [por fa]

[Y me regalas un] café ((Le dice a la vendedora))
¢ Café, café o perico?

E::,_perico, veci, [porfa]

[Aja]

Café café

(5s)Y veci, me [regalas]=

=[Sefio::ra]

(3s) ¢Una galletica? 7

¢Sefiora? 7

¢Una galletica de estas?(2s) Dos por fa
¢De cudl galleta?

De esta, dos por favor

¢De cual, de cual?

jEstal!

iAy pero no ve que es que usted- no me muestra bien! ¢;de
cual? ¢de la de [corazon?]

[Dos de] corazon

Y ¢por qué no me dice que una de corazon, ah, sefiorita?
¢ah?

¢Y donde dejé la nifia, si la bautizo al fin o no? ((Le
pregunta a la mama de la nifia, pero ya se encuentra
sentada en la mesa cerca de la puerta y no recibe
respuesta))
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Conversacion V13

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 40 afios aproximadamente.

1

7

Conversacion 14

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

Clienta:

Vendedora:

¢ Qué le doy?

Veci, me hace un favor, ¢ me regala una leche - pequefia y
dos huevos?

((Prepara el pedido)) Una leche pequefia y dos huevos::
Mire 7*(2s) Entonces serian mil ochocientos.

((Recibe el pago y da el cambio)) Mire mi nifia, dos, tres,
cinco, diez y diez, veinte

Gracia:s

A la o:rden, que esté muy bien.

Vendedor: Hombre, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 20 afios aproximadamente.

5

Conversacién 15

Clienta:

Tendero:

Clienta:

Tendero:

Clienta:

Buenos dia::s
Buenos dias

¢Me regala por favor una crema dental pequefia? ((Paga
sin hablar))

Dos mil, cinco mil ((da el cambio))

Gracias

Vendedor: Hombre, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 40 afios aproximadamente.

1

Cliente:

Eh, buenas ((voces incomprensibles))
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7

Conversacion 16

Tendero:

Cliente:

Tendero:

Cliente:

Tendero:

147

Ah, pero ¢tiene cambio?
¢ Qué necesita, luego?

No, pues, ¢cuénto vale esto? ((sefiala)) doscientos,
trescientos ((cuenta el dinero))

Mil pesos

No, es que por eso no pude ayer comprar pasaje, me toco
venirme en cicla hoy ((entrega las monedas))

Ah, ya

Vendedor: Hombre, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 13 afios aproximadamente. Va en compafiia de otras dos chicas de su edad.

10

11

Tendero:

Clienta:

Tendero:

Clienta:

Tendero:

Clienta:

Tendero:

Clienta:

Tendero:

Clienta:

Sefiorita:::, buenos dias - a la [0::rden]
[¢Qué tienes] de 100?

¢De que?

De 100

De 100 hay pirulitos:: (3s) [dulces]
[Me regalas] por favor cinco =

= ¢Cinco pirulitos?

Si

Tres, cuatro y cinco ((cuenta los dulces mientras los
selecciona))

Vamos ((le dice a las otras dos chicas))

Gracias



148

12 Tendero: Buen dia
Conversacién 17

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Hombre, 50 afios aproximadamente.

1  Cliente: ¢ Cuanto le debo por los dos tintos?

2  Tendera: Mil cuatrocientos.

3  Cliente: ((voces incomprensibles))

4  Tendera: ¢ Sefior?

5  Cliente: Pere a ver si con este poco de monedas a ver si alcanza
6  Tendera: Eso es monedita, eso es plata

7  Cliente: Vamos a ver ((paga))

8  Tendera: Mire, caballero ((entrega el cambio))

9  Cliente: Gracias

10 Tendera: A la o::rden, que esté muy bien

Conversacion 18

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 30 afios aproximadamente.

1  Clienta: Buenas:::

2 Tendera: Buenos dias, ¢como esta?
3  Clienta: Eh, ¢me regala mil de pan?
4  Tendera: ¢ Pancito de cual?

5 Clienta: Costefio



6  Tendera:
7 Clienta:
8  Tendera:
9  Clienta:
10 Tendera:
11 Clienta:
12 Tendera:

Conversacion 19

149

¢ Solo costefio?

Si

Mire, su mercé ((entrega el pan))
((La clienta paga en silencio))
Mire, ma ((entrega el cambio))
Gracias

Siempre a la orden, que esté muy bien

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 30 afios aproximadamente.

1  Tendera:
2 Clienta:
3  Tendera:
4

5  Clienta:
6  Tendera:
5

8

Conversacién 20

Buenos dias
¢Me regala dos mil de huevos?
¢Dos mil de huevitos?

Dos mil, eh, mil ochocientos, dos mil cien ((le da opciones
precisas de precios porque no se puede dos mil exactos))

Mil ochocientos.
Mire sumercé
Mire ((la clienta se mantiene en silencio pero asiente))

Siempre a la orden, que esté muy bien

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 40 afios aproximadamente.

1 Tendera:

Buenos dias, ¢como me le va?



6

Conversacién 21

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Tendera:

150

Bien, si, sefiora

¢Lo mismo de siempre?

Un integral y un francés.

¢Un integral y un francés? bueno, ya voy.

((Entrega el producto y recibe el dinero en silencio))

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 40 afios aproximadamente.

5

Conversacién 22

Cliente:

Tendera:

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Buenas, ¢me regala una changua?

Changua- (5s) ((recibe un billete)) ¢No tiene mas suelto?
Por fa - vor. ((el cliente niega con la cabeza))

Mire, su mercé - cuatrocientos para mil, para tres, para
cinco, para diez, y diez para veinte (3s)

Gracias

Siempre a la orden, que esté muy bien.

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 30 afios aproximadamente.

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Cliente:

Buenos dias, ¢qué le [doy?]
[Regélame] dos mil de pan, por favor
¢De cual?

De::: eh, cuatro de estos - tres de estos, pan francés (5s)
entonces tres, tres, dos con arequipe

(El cliente paga y recibe el cambio en silencio))



Conversacién 23

151

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 60 afos aproximadamente.

5

Conversacion 24

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Buenos dias

Buenos dias

Cuénteme

Un tinto, hdgame el favor

Un tintico ((entrega el café y recibe el pago en silencio))

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 40 afios aproximadamente.
También participa un segundo vendedor, un hombre de 50 afios aproximadamente.

Tendero:

Tendera:

Cliente:

Tendero:

Cliente:

Tendero:

Cliente:

Tendera:

Cliente:

iEsther!

iSefior!

Véndame, eh, dos mil de rollito
Aja

Entonces esa tarjeta roja ya no circula de ninguna manera
(5s) no digamos pa los, pa los buses, pa:::

Ah jsi!
¢ Cuanto le quedo debiendo?

Eh, me queda debiendo:: son dos mil de pan, son dos mil
de pan, son tres roscones que son seiscientos y son tres
pericos que son nueve por tres veintisiete, dos mil
setecientos, serian cinco mil trescientos.

¢ Me faltaron trescientos?



10

11

12

13

14

15

16

Conversacion 25

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Si, sefior

Entonces véndame 200 de burro.

¢ Doscientos de burro?

Doscientos de burrito de ese ((risas))
((Risas))

Yo le dije salchichén, no dedo ((risas))

((Risas)) Ay si, me iba quitar un pedazo de dedo, mire, y
eso que este cuchillo casi no co::rta, cémo sera donde uno
que cortara.

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 20 afios aproximadamente.

Conversacion 26

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Cliente:

Cuénteme, ¢tintico? (7s) ¢tintico?
Un [tinto]

[¢Un tinto?]

Si

((Lo entrega y el pago se hacen en silencio))

Vendedor: Hombre, 50 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 40 afios aproximadamente.

1

2

3

Tendero:

Clienta:

Tendero:

¢ Qué le doy vecina?
Mil de pan

¢De cual?
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4 Clienta:
5 Tendero:
6 Clienta:
7 Tendero:
8 Clienta:
9 Tendero:
10

11 Clienta:
12 Tendero:

Conversacion 27

De queso

¢De queso, me dijo?

((Afirma con la cabeza))

Mil de [pancito]=

[¢Me da] un huevo?

¢un huevo?

Todo seria mil cien, ¢tiene los cien?
No

Paray para ((entrega el cambio))

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 20 afios aproximadamente.

1 Tendera:
2 Cliente:
3  Tendera:
4 Cliente:
5  Tendera:
6  Cliente:
7 Tendera:
8  Cliente:

9 Tendera:

Buenos dias

Buenos dias

¢Que le doy, sumercé?

¢Me regala un pan francés?
¢Sefiora?

Un pan francés.

¢Uno de mil?

Si.

Mire, mi nifia
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10 Cliente: Gracias

11 Tendera: A lao:::rden
Conversacion 28

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 15 afios aproximadamente.

1  Clienta: Regalame cinco blanditos

2 Tendera: ¢5?

3  Clienta: Si, regalame cinco y uno de esos ((sefiala la bandeja))
4  Tendera: ((Entrega el pedido y recibe el pago en silencio))

5  Clienta: Gracias

Conversacion 29

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Hombre, 60 afios aproximadamente.

1 Cliente: ¢ Cuanto le debo?

2 Tendera: Eh siete y siete catorce y (3s) dos mil trescientos
3 Cliente: Vea ((entrega el dinero)) yo ya le pagué el jugo.
4 Tendera: Bueno. Si, sefior, que esté muy bien

Conversacion 30

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 30 afios aproximadamente.

1  Cliente: Buenos [dias]
2  Tendera: Buenos [dias, ¢como] me le va?

3 ¢ Qué le doy?



10

11

12

13

14

Conversacion 31

Cliente:

Tendera:

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Cliente:

Tendera:

155

Deme cinco de estos ((sefiala la bandeja))

¢ Cuanto es?

Eh cuatro mil, ah no, cuatro mil doscientos.
((Entrega el pan y recibe el dinero en silencio))
Mire, siempre a sus érdenes ((entrega el cambio))
Gracias:::

Ushhh, esa cafetera es de las buenas
((Comentarios incomprensibles))

Hmmm si

Gracias

A la orden, que esté muy bien

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 20 afios aproximadamente.

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Una leche de cuarto, por fa
¢Una Dofia Leche?

Si

¢ Tiene huevos?

¢ Huevos? Si, sefiora

¢Me regala seis?



10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Conversacion 32

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Seis (5s) ¢qué mas seria?

No mas.

Entonces serian::: [seis mil] ((saluda a otra clienta))=
= [¢Tiene vueltas de medio?]

¢ Tengo qué?

De leche de medio litro también

Si

Me regala una de medio también ~

Ah, apa:::rte (3s) entonces serian seis mil, siete mil:::
doscientos

Mire ((paga))
Mire, sumerceé ((entrega el cambio))
Gracias

A sus Ordenes, que esté muy bien

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 70 afios aproximadamente.

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Buenos dias
Buenos dias
¢ Qué le doy?

¢ Tiene calentanos?
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5  Tendera: Eh, si, sefiora

6 Clienta: ¢ Cuantos?

7 ¢ Cuales son? ¢son estos blancos?

8  Tendera: No, esos estan acé al lado del francés que =
9  Clienta: Deme cuatro calentanos y dos almojabanas
10 Tendera: Serian tres mil ochocientos

11 Mire ((entrega el pedido))

12 Clienta: Gracias

13  Tendera: A sus 0::rdenes, que esté muy bien

Conversacion 33

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 30 afios aproximadamente.

1  Cliente: Buenos dias

2 Tendera: Buenos dias

3 Cliente: ¢A como tiene el brownie, mi sefiora?
4  Tendera: Brownie::: mil quinientos

5  Cliente: ¢Me regala uno, por fa?

6  Tendera: Ya voy.

7  Cliente: Ah, y un Tampico de seiscientos

8  Tendera: Bueno, si ((recibe el dinero))



9 Cliente:

10 Tendera:

Conversacion 34

158

Gracias, mi sefiora

A sus dérdenes, que esté muy bien

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 40 afios aproximadamente.

1  Clienta:
2 Tendera:
3  Clienta:
4 Tendera:
5  Clienta:
6  Tendera:
7 Clienta:
8

9  Tendera:
10 Clienta:
11

12 Tendera:

Conversacion 35

Buenos dias

Buenos dias

¢Me regala dos mil de hojaldrado?
[Bue::no]

[Y una] leche

¢Dona Leche o Alqueria?

Cualquiera

¢ Cuanto es?

Eh, pere (8s) tres mil doscientos ((risas))

Mil, dos mil, tres mil ((cuenta el dinero a medida que lo
entrega))

Gracias

A lao::rden

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 40 afios aproximadamente.

1 Cliente:

Deme un pancito de esos ahi de dos mil alifiado-



10

11

12

13

14

Conversacién 36

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Cliente:

Vendedora:

Voy
¢Ah?
Que ya voy:::::

((Comentario incomprensible porque esta al fondo del
local))

((Risas))

Aqui es la fabrica

Imaginese

El dia que falte el pan-

¢ Sefor?

El dia que falte el pan es porque algo sucedio ((risas))
Hmmm -

Mire, paguese el pan ahi

Listo, si, sefior, a la orden, que este muy bien

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Cliente: Hombre, 30 afios aproximadamente.

Cliente:

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Cliente:

Buenos dias

Buenos dias, ¢como esta?

Un calado - calado

Ya va

¢ Qué vale?

159



10

Conversacién 37

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Cliente:

Tendera:

Trescientos

¢ Trescientos mil?
Ajé ((risas))

Gracias, muy amable

Que esté muy bien

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 15 afios aproximadamente.

7

Conversacioén 38

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Buenos dias

Buenos dias

¢ Como esta?

Bien, gracias

¢Me regalas un Tumix?

((Recibe el producto y paga)) Gracias

Aja, a la orden

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Mujer, 60 afios aproximadamente.

Aparece también un tendero masculino, de 50 afios aproximadamente.

Tendera:

Clienta:

Tendera:

Clienta:

Buenos dias

Buenos dias

¢ COmo esta, su merced?

Bien, gracias

160



5  Tendera:
6  Tendero:
7  Tendera:
8

9  Clienta:
10

11  Tendera:
12 Clienta:

Conversacion 39

161

¢ Estas monedas son de la caja?
Si, sefiora

A ver, regaleme un segundo quitamos esto de aqui (5s)
Péreme a ver

Aqui por un ladito

Si, sefiora

Dos mil de hojaldrado

Dos mil de hojaldrado ((entrega y recibe el dinero))

Gracias

Vendedora: Mujer, 60 afios aproximadamente.
Clienta: Hombre, 50 afios aproximadamente.

1  Tendera:
2 Clienta:
3  Tendera:
4 Clienta:
5  Tendera:
6

7

8  Clienta:
9  Tendera:

Buenos dias

Regaleme dos mogollitas:::

¢Senora?

Dos mogollitas para llevar ((entrega el dinero))
Muchas gracias

Mire, entonces serian cinco, seis, siete, mil trescientos
Mire sumerce ((le da las vueltas))

Muchas gracias

A la orden, que esté muy bien



11.3. Anexo C. Base de datos: sistematizacion de fenémenos analizados
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TRANSCRIPCION

#
CONVERSACION

#
VECI

Quién o dice

En qué momento de la conversacién se dice

Posicion en la oracion

Tipo de peticién

Modificadon

Vendedor

Cliente

Respuestaa

Apertura | Peticion | "ZELCESE| Clerre

Inicial

Media

Final

Enunciado
imperativo

Enunciado
realizativo

Oracion
eliptica

Afirmacion
asertiva

Pregunta

indirecta

Indirecta
(indicio)

Tu | Usted

Diminutivos

de cortesia

Posesivo

adverbiales

1 Vendedora: Buenos dias, ¢,como esta?

2 Clienta: Buenos dias veci, ;me regala un mustang?
3 Vendedora: (4s) Mire? ((Entrega el producto))

4 ((El cliente paga))

5 Ala o:rden, que esté muy bien.

Vi

1 Clienta: Veci, ¢me regala seis panes blanditos, me hace [el fa?] ((Se encuentra lejos del
mostrador, cerca de las bandejas de pan))

2 Vendedora: [Buenos dias]

3 ((La dlienta se acerca al mostrador y la vendedora prepara la entrega)) (7s) Buenos
dias, ;como esta?

4 Clienta: (3s) ¢ Qué mas?

5 Vendedora: Seis blanditos, su merced, mil doscientos ((Recibe el pago mientras saluda a
otro cliente))

6 Mire mi sefiorita) ((Entrega el cambio))

7 Clienta: Gracias, veci.

v2

2v2

v2

1 Cliente: Buenos dias.
2 Vendedora: Buenos dias

3 Cliente: (3s) ((Mira las bandejas de pan)) ;Los roscones estan calienticos?

4 Vendedora: No, ya no}

5 Cliente: (5s) ((Vuelve a mirar las bandejas)) Regalame dos mil de pan, por favor.
6 Vendedora: ¢ De cual?

7 Cliente: De:::: cuatro de esto-1 ((rectifica)) tres de estos{ un francés

8 Vendedora: Cuidado que estan calientes

9 Cliente: Entonces tres - ((confirma)) tres, dos con arequipet

10 Vendedora: Dos mil cien. ((Recibe el pago))

11 Cliente: Gracias, veci.

12 Vendedora: Alla orden.

v3

1 Clienta: Buenos dias, veci
2 Vendedora: Buenos dias, ¢.como [esta?] =

3 Clienta: = [¢Me vende] dos mil de pan, por fa?}

4 Vendedora: Ya voy|.

5 Clienta: (3s) De hojaldrado tiene|,

6 Vendedora: (10s) ((Guarda los panes en una bolsa y los entrega)) Dos mil de hojaldrado.
7 ((La clienta paga))

8 Mire mi nifa. ((Entrega el cambio)

9 Clienta: Gracias

10 Vendedora: Ala orden

Va4

5v4

1 Cliente: Buenos dias.
2 Vendedora: Buenos dias, ¢como me le [va?] =

3 Cliente: = [Veci, me] regala un - un relleno?

4 Vendedora: ;Senvilleta o bolsita?

5 Cliente: (3s) Servilleta

6 Vendedora: ((Se dirige con voz infantiizada a la nifia pequefia que acompaia al cliente))
£QUé paso?| ;qué hace esa cara? (3s) ;va con frio?1 (4s) ;Si?, ¢va con frio?

7 ((Entrega el producto y recibe el dinero))

8 Cliente: Gracias.

9 Vendedora: ((risas)) A la orden, que esté muy bien.

V5

6V5

7 Clienta: Buenas

2 Vendedora: (2s) Buenos dias

3 Clienta: Veeci, ;me regalas un cigarillo Lucky, por fa, y dos Tumix?f
4 Vendedora: ;Un qué?t

5 Clienta: Un cigarrilo Lucky.

6 Vendedora: Un Lucky - vo
7 (125) Tengo X-Time! ((Grita desde abajo del mostrador, mientras busca los chicles))
8 Clienta: (2s) Bueno.

9 Vendedora: Mire.

10 Clienta: ¢ Cuénto es?
11 Vendedora: E:::::: ochocientos

12 ((Recibe el pago))

13 Clienta: ¢ Tienes un bricket? ((La vendedora expresa cara de desconocimiento)) Eh.
candela.

14 Vendedora: En la puerta.

15 Clienta: Gracias

16 Vendedora: Alla orden

17 Clienta: ((Se acerca ala puerta y enciende el cigarrilio)) Gracias

18 Vendedora: Que esté muy bien

V6

V6

1 Cliente: ;Qué paso mi veci? (2s) ;bién o qué?
2 (55) Dos mil de pancito
3 Vendedor: (5s) Dos mil de pan ¢ Cual es? ;del hojaldrado sera?1
4 Cliente: Si sefior|
5 (4s) ;Su mercé ya hizo los roscones? ((Se asoma a mirar las bandejas)) jAy hizo los
churros! cuando? ((Con sorpresa))
6 Vendedor: Ahorita los acabé de hacer, o sea que estoy cansado. ((risas de el cliente y los|
R ) (T o o e )
uando quiera se los.
8 Cliente: [;Dos mil?]
9 Vendedor: [Se \os agrando] ((risas))
10 Cliente: ¢Dos
11 Vendedor: Si ((Paga y recibe el producto))

V7

8v7

7 Cliente: Buenos dia
2 Vendedora: Buenos dias? ¢.como me le va:
3 Cliente: Bien, si sefiora.

4 Vendedora: ¢ Tintico?

5 Cliente: Si, un tinto, veci.

6 Vendedora: ¢,Como me le ha ido?

7 Cliente: Bien.

8 Cliente: (65);Qué vale esto? ((sefiala producto en el mostrador))

9 Vendedora: ¢ Qué?((Observa el producto sefialado)) E::: quinientos

10 Cliente: El tinto setecientos.

11 Vendedora: Setecientos, sf sefior.

12 Cliente: Veea ((entrega el dinero))

13 Vendedora: Siete y cinco, doce.

14 Cliente: (7s) ;No tiene mil? tocé monedas igual

15 Vendedora: Igual tocs moneday ((risas))

16 (55) Que ahora el billete de mil casi no se ve

17 Cliente: Si, ay a mi me gustan las monedas pero asi de quinientos o mil, que no
acumulan tanto

18 Vendedora: Ah, eso s

19 Cliente: Gracias

20 Vendedora: Ala o::rden

v8

T Vendedora: Buenos diasT
2 Clienta: Buenos dias ((espera a que termine de atender a otro cliente))
3 Clienta: (8s) Veci, ;me regala mil de pan hojaldrado, [por fa?]

4 Vendedora: [Bue:ino]t

5 ((Guarda el pan en Ia bolsa))

6 (55) Mil de hojaldradoy ((le entrega el pan))

7 Clienta: Mire, veci ((le paga))

8 (Le entregan el cambio) Gracias, veci

9 Vendedora: Que esté muy bien, a la o:rden

Vo

10v9

Vo

11v9

Vo

12v9

1 Vendedora: Buenos dias
2 Clienta: Buenos dias, [veci]

3 Vendedora: [;,Como] me le va::?1 ((termina de atender a otro cliente))
4 (7s) Sefioral’

e S e ooz (U m me ey s i)

6 Vendedora: no ((Comprueba que la sefiora ya tiene el pan))

7 Cronts: Cracon.

8 Vendedora: A la orden.

13v1
0

14v1
0

1 Vendedora: Hola sefioritat

2 Clienta: (4s) Buenas:

3 Vendedora: Buenos dias

4 Clienta: ¢ Cémo van?

5 Vendedora: Hola Lore, milagro de [verlal=

6 Clienta: =[; Tinto] o café? ((Le pregunta a la mujer que la acomparia))
7 Clienta: Veci ¢me regala un tinto?

8 Vendedora: [S

9 Clienta: [¢Usted qué] va a tomar? ((Le pregunta a la nifia))

10 Nifia: Y (25)y un (1) y un cafét

11 Clienta: ;Va a tomar café? ((Le pregunta a la nifia)) ¢si?

12 Y un café, [por fa]

13 Nifia: [Y me regalas un] café| ((Le dice a la vendedora))

14 Vendedora: Café, café o perico’

15 Clienta: E:, perico, veci, [porfa]

16 Vsndedcra 5]

N T s

16 Nina (5)Y veci, me [regalas]=
19 Vendedora: =[Sefio:ra ]

20 Nifia: (3s) ¢ Una galletica?t

21 Vendedora: ¢ Seriora?!

22 Nifia: ;Una galletica de estas?(2s) Dos por fa

23 Vendedora: ¢ De cual galleta?

24 Nifia: De esta, dos por favor

25 Vendedora: ¢ De cudl, de cual?

26 Nifia: jEstal

27 Vendedora: jAy pero no ve que es que usted- no me muestra bien! ;de cual? ;de la de
[corazén?]

28 Nifia: [Dos de] corazon

29 Vendedora: Y por qué no me dice que una de corazén, ah sefiorita? ¢ah?

30 ;Y dénde dejo la nifia, si Ia bautizd al fin 0 no? ((Le pregunta a la mama de la nifia,
pero ya se encuentra sentada en la mesa cerca de la puerta y no recibe respuesta))

15V11

16V11

17V

1 Vendedora: ¢ Qué le doy?

2 Clienta: Veci me hace un favor, ;me regala una leche - pequefia y dos huevos?

3 Vendedora: ((Prepara el pedido)) Una leche pequefia y dos huevos:

4 Mire{(2s) Entonces serian mil ochocientos.

5 Clienta: ((Recibe el pago y da el cambio)) Mire mi nifta, dos, tres, cinco, diez y diez veinte|
6 Vendedora: Gracia:s

7 Clienta: Ala oirden, que esté muy bien.

18V1
2

7 Cliente: Buenos dias.

2 [Me da unas pilas doble A?1]
3 Vendedor: [Buenos dias]

4 Vendedor: ¢,Como?]

5 Cliente: Unas pilas doble A

6 Vendedor: (5s) Pilas doble A=
7 Cliente: = 4 Qué cuestan, veci?

8 Vendedor: (3s) Cuestan mil quinientos.

9 Cliente: ((EI cliente recibe el producto y paga)) Gracias.
10 Vendedor: ((Entrega el cambio)) Dos mil.

11 (25) A sus ordenes

12 Cliente: ((Guarda el cambio)) Gracias

191
3

SUMATOTAL

Porcentaje %

19
100%

4 9 3 3
21% 7% 16% 16%

7
37%
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53%

3 I
23%
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13
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6 |
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es internos de la peticion

Elementos de apoyo

Adjetivos
atenuadores

Coletilas

5

interrogativas.

Negacion
antes de la
peticion

Halagos

Buenos,

deseos

Enfasis
hablante

Enfasis
oyente

Relational
talk

Silencios

Estilo alta

Estilo alta

Simetria

Asimetria

Respuesta a la
peticién con
silencio

Respuesta a la
peticién con
repeticion

Respuestaa la
peticion con
enunciado

Tratamiento

cutU

Uy

¢

Uty

Uty

cT

Uty

Uty

Uty

Uy

T

cutu

cutu

2 |
15%

10
7%

8%

0
0%

2!
15%

1
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