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RESUMEN

Esta tesis trata de investigar y determinar diferencias y semejanzas sociopragmaticas en el
modo en que se configuran las actividades de imagen y la atenuacion en correos electronicos
del ambito de las empresas de espanoles y brasilenos. Los dos objetivos generales de este
trabajo consisten en: i) elaborar un corpus lingiiistico especializado y representativo de
correos electronicos del entorno de las organizaciones en portugués y en espaiiol y ii) verificar
la influencia de determinadas variables enunciativas, estructurales y situacionales en la
manifestacion de las actividades de imagen y de la atenuacion usadas en dicho corpus. Para
ello, en primer lugar, se repasan algunos estudios acerca del discurso de las organizaciones,
en concreto sobre el correo electrénico y sus rasgos representativos. Asimismo, se establecen
los ejes teoricos de los analisis lingiiisticos: los conceptos de cortesia, imagen, actividades de
imagen y atenuacion, asi como la propuesta tedrico-metodologica y las herramientas
necesarias para llevar a cabo los analisis, intentando reforzar la relevancia de todas estas
cuestiones para el entorno empresarial. Nuestros resultados apuntan que, tanto en el grupo
espafiol como brasilefio, las caracteristicas de la interacciéon estan mediatizadas por el propio
contexto de las organizaciones y por los correos electronicos dentro de estas. En ese sentido,
se observa, por un lado, que la atenuacion es una actividad retérica frecuente en los correos
electronicos empresariales y, por otro, que las tacticas lingiiisticas y funciones de la atenuaciéon
siguen, en general, una misma tendencia y patrén en practicamente todos los factores de
analisis investigados. Se atenta no solamente como forma de prevenir una posible amenaza a
las imagenes de los participantes en la interaccion, sino también para autoprotegerse. La
preocupacion por la propia imagen es tan importante como la prevencion a la amenaza a la

imagen del otro en los correos electrénicos corporativos.

Palabras clave: pragmaética sociocultural, correos electronicos empresariales, actividad de

imagen, atenuacion, cortesia
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ABSTRACT

This thesis investigates and determines sociopragmatic differences and similarities in how
face-work and attenuation are set up in e-mails in Spanish and Brazilian companies. The two
general objectives of this research consist of: i) preparing a specialized and representative
linguistic corpus of e-mails from the business environment in Portuguese and Spanish and ii)
verifying the influence of certain enunciative, structural and situational variables in the
manifestation of the face-work and attenuation used in the said corpus. First, we have
reviewed some studies about the business discourse, specifically about e-mail and its
representative features. Likewise, we have established the theoretical axes of linguistic
analysis: the concepts of politeness, face, face-work, and attenuation, as well as the theoretical-
methodological proposal and the necessary tools to carry out the research, trying to reinforce
the relevance of all these issues for the business environment. Our results indicate that
interaction characteristics in the Spanish and Brazilian groups are mediated by business
context and e-mails. In this sense, we have observed, on the one hand, that attenuation is a
frequent rhetorical activity in business e-mails and, on the other, that the linguistic tactics and
functions of attenuation follow, in general, the same trend and pattern in practically all factors
of analysis investigated. It is toned down to prevent a possible threat to participants' faces in
the interaction and for self-protection. Concern for one's face is as important as preventing

threats to the image of others in corporate e-mails.

Keywords: sociocultural pragmatics, business e-mails, face-work, attenuation, politeness
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1.1. JUSTIFICACION

Desde la popularizacion de internet, en los afios 1990, nuestra sociedad esta cada
vez mas conectada y la comunicacion digital tiene un papel cada vez mas relevante en
nuestra vida cotidiana. Las nuevas tecnologias evolucionan al mismo ritmo que la
comunicacion digital, extendiendo asi su influencia a todas las esferas de la actividad
humana (privada, ptiblica, académica y profesional). Asimismo, en el &mbito profesional
es muy frecuente desde hace afios la interaccion por medio de diferentes géneros
discursivos de la comunicacién digital.

Desde los inicios de los estudios lingiiisticos sobre la comunicacion digital, se
encuentran numerosas publicaciones sobre los correos electronicos que describen sus
caracteristicas discursivas (Crystal, 2001; Lopez, 2006; Vela, 2007; Sanz, 2001, 2006,
Yus, 2010), sus particularidades respecto a otros géneros discursivos (Zanotto, 2006;
Marchuschi, 2004) y las marcas de la oralidad presentes en dicho género (Paiva, 2004;
Sanz, 2001; De Matteis, 2004). Son menos, en cambio, al menos en lo que se refiere al
mundo hispanico y luso-hablante, las obras dedicadas a los modos de interactuar en este
género electronico (Gonzalez et al.,, 2018, Gonzalez, 2020; Contreras, Zhao, 2017;
Robles, 2020). Y todavia méas escasos son los trabajos sobre las interacciones por correo
electronico en el discurso de las organizaciones (Gallardo, 2013), objeto de nuestra
investigacion.

Conscientes de la importancia del correo electrénico en el entorno profesional,

esta tesis pretende desarrollar un estudio pragmalingiiistico contrastivo sobre las
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interacciones por correo electrénico en el dmbito empresarial. Concretamente, se
pretenden investigar y describir los estilos comunicativos relacionados con las
actividades de imagen y el funcionamiento de la atenuacion y la (des)cortesia presentes
en interacciones del &mbito empresarial realizadas por correo electronico. Se trata, asi
pues, de contribuir al desarrollo de los estudios sobre la manifestacion de la (des)cortesia
verbal en los correos electronicos que pertenecen al discurso de las organizaciones.
Nuestra investigacion encajaria, por lo tanto, en el campo de la pragmaética lingiiistica y
del anélisis del discurso.

El interés por investigar estos temas se manifesto a lo largo de nuestros estudios
de maéster?, que culminaron con un estudio contrastivo entre el portugués brasilefio y el
espanol peninsular acerca de las manifestaciones de (des)cortesia en correos electréonicos
del entorno empresarial. Los resultados y conclusiones de este trabajo apuntaban
semejanzas y diferencias, ante todo, en las actividades de imagen. Si bien ambos grupos
prefirieron los mecanismos afiliativos frente a aquellos que promueven la autonomia, los
brasilefios mostraron un mayor empleo de atenuadores o mitigadores para salvaguardar
su propia imagen y la ajena. Esto nos llevo a pensar que la actividad afiliativa podria ser
la actividad mas tipica o valorada en la comunicacion profesional por correo electrénico
en este ambito, especialmente en el contexto brasilefo.

En dicha investigacién de master no fue posible verificar la influencia de variables
que pueden ser determinantes no solamente para el analisis de la atenuacién y las
actividades de imagen, sino también para el propio entorno profesional: la interaccion
entre diferentes roles funcionales. Es decir, consideramos que la distincion jerarquica
entre los participantes de la interaccion podria afectar al uso y las manifestaciones de
cortesia o actividades de imagen. De ahi nuestro interés en seguir investigando en esta

direccion.

1 Gallardo, I. (2013): «As manifestacoes de cortesia encontradas em e-mails empresariais. portugués do
Brasil e espanhol peninsular: semelhancas e contrastes». Trabajo de fin de estudios de master Universidade
de Sao Paulo. <https://www.teses.usp.br/>. 20 de septiembre de 2020.
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1.2. OBJETIVOS

El objetivo general de este trabajo se pretende profundizar en el empleo de la
atenuacion y las actividades de imagen; concretamente, analizaremos en qué medida
influyen los cambios de roles funcionales y el sexo/género de los participantes. Se
observara si estas diferencias influyen en el empleo y uso de la cortesia y si factores
relacionados con la situacién comunicativa y el contexto concreto de las interacciones
habrian podido determinar las estrategias y tacticas corteses de los usuarios de los
COITEOS.

Por otra parte, el presente trabajo se propone estudiar las posibles diferencias
existentes entre brasilefios o espanoles al mantener el equilibrio social de sus relaciones
en dichas interacciones profesionales por correo electronico. ¢Cuales serian los tipos de
actividad de imagen habituales en el correo electronico empresarial y qué funciones
tendrian determinados usos y estrategias lingiiisticas en este género hibrido2? ¢Habra
tacticas lingiiisticas preferidas entre los diferentes géneros y roles funcionales que vamos
a analizar? Esas son las principales preguntas que trataremos de responder a lo largo de
la presente investigacion.

Se espera que este trabajo contribuya a ampliar, por un lado, los estudios
lingliisticos del discurso de las organizaciones y de los géneros discursivos de la
comunicaciéon mediada por ordenador. Por otro, esperamos aumentar el volumen de
trabajos centrados en la pragmatica lingiiistica y sociocultural, sobre todo, en lo que se
refiere a la cortesia en espanol y en portugués. Asimismo, con nuestras aportaciones
aspiramos a contribuir a los estudios sobre la oralidad coloquial, desarrollados entre

otros por el grupo Val.Es.Co3, aplicando su metodologia de anélisis a un género de

2 «Lo oral y, mas atin, lo oral coloquial se refleja en lo escrito hasta el punto de constituir un discurso hibrido,
escrito en relacion con el canal y oral en cuanto a su realizacién» (Briz, 2014: 77).

3 Val.Es.Co. (Valencia, Espafiol Coloquial) constituye un grupo de investigacién surgido en el seno del
Departamento de Filologia Espafiola de la Universidad de Valencia en 1990. Su principal objeto de estudio
fue desde el principio el espafiol coloquial, especialmente, en la conversacion.
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discurso escrito que puede reflejar con frecuencia lo oral/coloquial, pese a desarrollarse
en una situacion de +formalidad.

Con la finalidad de alcanzar el mencionado objetivo general, se plantean los
siguientes objetivos especificos:

L Discernir las caracteristicas de correos electronicos del ambito
empresarial en portugués y en espafiiol e identificar sus variables situacionales: los roles,
el género, la relacion jerarquica entre los interlocutores;

II. Construir un corpus lingiiistico especializado y representativo de este

género electronico en portugués y en espaiiol;
III. Verificar si las variables situacionales identificadas influyen en las
estrategias de cortesia y en las actividades de imagen. Si lo hacen, describir de qué forma.
IV. Establecer los tipos habituales de (des)cortesia en este género (rituales o

estratégicas) y buscar diferencias y semejanzas en los dos grupos analizados.

1.3. HIPOTESIS

Basados en nuestros estudios anteriores (Gallardo, 2013), asi como en otros
estudios similares sobre las actividades de imagen en variados géneros discursivos y
contextos (Lima, 2012; 2019, Andrade, 2010; 2016, Haverkate, 1994, Bravo, 1996), se
intuye, por un lado, que algunas caracteristicas seran comunes a ambos grupos, sobre
todo las asociadas mas propiamente al género discursivo estudiado y a la situacion
comunicativa; y, por otro lado, que las diferencias pragmalingiiisticas y sociopragmaéticas
se van a reflejar especialmente en las estrategias discursivas y en las formas y estructuras

lingiiisticas utilizadas por cada grupo.

1.4. METODOLOGIA

Esta investigacion se fundamenta en el disefio de un corpus lingiiistico
especializado, compuesto por correos electronicos del entorno de las organizaciones en

dos lenguas y culturas: portugués brasilefo y espafol peninsular. Nos basamos, ademas,
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en unas preguntas e hipotesis previamente planteadas. Adoptaremos, por tanto, la
metodologia inductivo-deductiva para llevar a cabo esta investigacion.

En primer lugar, se ha trabajado para disenar un corpus representativo de
correos electronicos procedentes del entorno empresarial. Para facilitar el anélisis de los
datos y la lectura de sus resultados, se ha utilizado la misma cantidad de correos
electronicos en ambas lenguas. Gracias a nuestro trabajo de master mencionado
anteriormente, ya se contaba con los contactos necesarios para disponer de este material,
bajo el acuerdo de no emplearlo con un fin distinto al de investigaciones lingiiisticas.
Ademas, debido a que son materiales privados y con un altisimo grado de proteccion de
datos en sus mensajes, cabe destacar que solamente han suministrado los correos que se
les ha solicitado con un acuerdo previo de confidencialidad y anonimato.

Tras la obtencion de dicho material, se ha procedido a su lectura integral y a su
tratamiento y anonimizacion de datos. A continuaciéon, por medio de un programa de
analisis de textos4, se ha elaborado una ficha metodologica, basada en las propuestas de
Briz y Albelda (2013) y Albelda et al. (2014), para el estudio de la atenuacion en la
conversacion coloquial. Esta ficha ha servido como guia para describir no solamente el
registro (formal) del género discursivo analizado, sino también para el estudio cualitativo
y cuantitativo de las formas de atenuacion y los tipos de actividades de imagen mas
relevantes. Asimismo, se han buscado patrones o cambios de patrones, segtn la variacion
de los roles funcionales (jerarquia), del género (sexo) de los interlocutores y del pais de

origen de estos correos.

1.5. ORGANIZACION DEL TRABAJO

Para llevar a cabo los objetivos anteriormente mencionados, se ha estructurado

el trabajo del siguiente modo:

4 Hemos utilizado el programa Atlas.ti, un programa de ordenador que posee un conjunto de herramientas
para el analisis cualitativo de gran volumen de datos textuales, graficos y de video.
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En el capitulo 2, se repasan algunas bases teoéricas necesarias para el desarrollo
de la investigacion. Comenzamos por situar nuestro estudio en lo que vamos a definir
como el discurso de las organizaciones o de los negocios (business discourse, en inglés)
y posteriormente aclaramos y delimitamos el concepto de organizacién o empresa. Para
ello, realizamos una breve revision bibliografica de los estudios lingiiisticos mas
relevantes sobre este tipo de discurso en Espafia y en Brasil. A continuacién, repasamos
los trabajos publicados sobre la comunicacion escrita en este ambito, centrandonos en
aquellos que han tratado especificamente del correo electronico. Se intentan identificar
los rasgos caracteristicos del correo electréonico empresarial y de la situacion
comunicativa, asi como el registro y los roles funcionales involucrados en estas
interacciones; todas ellas cuestiones centrales para nuestros anélisis.

El capitulo 3 pretende describir los conceptos clave para nuestro andlisis:
(des)cortesia (Brown y Levinson, 1987; Bravo, 2004, 2005), atenuacion (Albelda, 2010;
Briz y Albelda, 2013), actividades de imagen (Goffman, 1970) y estrategias de afiliacion
y autonomia (Bravo, 1999). Asimismo, se pretende ofrecer una revision bibliografica de
estudios relacionados con estos temas en la comunicacion mediada por ordenador a
través de correos electronicos y, concretamente, en el discurso de las organizaciones.

El capitulo 4 se dedica a la parte metodologica de nuestro trabajo. Se abordan
todas las cuestiones relativas al corpus: su descripcion, caracteristicas y las limitaciones
encontradas al recopilar los datos. También se describen los criterios y las metodologias
adoptadas para realizar el analisis, las adaptaciones que hemos implementado para
seguir con nuestra investigacion y la forma de procesar todos los datos.

En los capitulos 5y 6 se exponen los resultados obtenidos a partir del anélisis del
corpus. Empezamos por describir la estructura, finalidad y los movimientos discursivos
de los correos electronicos del corpus y, a partir de ahi, comienza a explorarse la
incidencia de la atenuacion y de otras actividades de imagen en estos movimientos. Se
describe, igualmente, en qué medida nuestros factores de analisis afectan el uso de estos

movimientos y a la expresion de actividad de imagen y cortesia en el corpus. El capitulo
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6 se dedica al funcionamiento de la atenuacion lingiiistica como actividad de imagen en
el corpus de correos electronicos. Hablamos sobre las diferencias y semejanzas
encontradas entre las diferentes funciones, estrategias de atenuacion preferidas por los
roles funcionales mas altos y bajos, la funcion de la atenuaciéon y las semejanzas y
diferencias en las estrategias de atenuaciéon preferidas por empleados hombres o
mujeres. Asimismo, observamos las semejanzas y diferencias lingiiisticas y
socioculturales, a partir de la comparacion de los correos electronicos escritos por
brasilefios y espafioles, asi como la manifestacion de la cortesia ritual o estratégica y las
estrategias de afiliacién y autonomia encontradas en diferentes circunstancias.
Finalmente, en el capitulo 7 se presentan las conclusiones del trabajo y se alude
a posibles limitaciones y futuras lineas de investigacion relacionadas con nuestra tesis

doctoral.
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2.1. INTRODUCCION DEL CAPITULO

El capitulo 2 pretende repasar algunas bases teodricas necesarias para el
desarrollo de esta investigacién y se divide en tres partes. La primera se dedica a situar
este estudio en lo que hemos definido como el discurso de los negocios o de las
organizaciones (business discourse, en inglés) y se realiza una breve revision
bibliografica de los estudios lingiiisticos mas relevantes sobre el discurso de las
organizaciones, centrandonos en el ambito hispanico y brasilefio.

En la segunda parte, se repasan los estudios sobre la comunicacion escrita y el
impacto de la comunicacién mediada por ordenador (CMO) en el entorno de las
organizaciones. Se prestara especial atencion a aquellos trabajos que hayan investigado

el correo electronico, que es el discurso objeto de nuestros analisis.
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Finalmente, se identifican los rasgos prototipicos del correo electronico
empresarial, por medio de un breve estado de la cuestion sobre el tema y se describen
tanto la situacion comunicativa como el registro de estas interacciones; cuestiones

centrales para los analisis que se presentaran en el capitulo 5.

2.2. UNA DEFINICION PARA EL DISCURSO DE LAS ORGANIZACIONES:

SUS RASGOS REPRESENTATIVOS

El corpus de nuestra investigacion estd compuesto por correos electréonicos
empresariales, por tanto, es esencial aclarar qué entendemos en este trabajo como
discurso de las organizaciones o discurso de los negocios y qué concepto de empresa u
organizacion hemos adoptado en esta investigacion.

Definir el discurso de los negocios no parece haber sido una tarea facil entre los
estudiosos de esta disciplina. Es un tema que empez6 a discutirse a partir de 1990, segiin
acompanamos en diversos estudios sobre el area (Bargiela-Chiappini, 2009; Bargiela-
Chiappini et al. 2013; Chierichetti y Garofalo, 2013; Cabré, 2004; Cassany, 2004;
Montolio, 2008).

La definicion que consideramos mas rentable para esta investigacion se
encuentra en Bargiela-Chiappini et al. (2013). En dicho estudio el discurso de los
negocios, o business discourse en inglés, se define como “todo aquello que investiga
como las personas se comunican, ya sea hablando o escribiendo, dentro de las
organizaciones comerciales, con el objetivo de hacer su trabajos” (Bargiela-Chiappini et
al., 2013, p. 3). Esta propuesta trata el discurso de las organizaciones como “una acciéon
social en contextos de negocios®” (Bargiela-Chiappini et al., 2013, p. 3). Asi también es
como se pretende tratar el discurso de las organizaciones a lo largo de la presente

investigacion.

5Business discourse is all about how people communicate using talk or writing in commercial
organizations in order to get their work done (Bargiela-Chiappini et al., 2013, p. 3). Traduccion libre al
espafiol.

6 social action in business context (Bargiela-Chiappini et al., 2013, p.3). Traduccion libre al espafiol.
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En cuanto a la nociéon adoptada de organizacion o empresa, se ha considerado el
concepto expuesto por Cassany (2004). En su trabajo se parte del concepto basico del
término organizacion y se describen los discursos verbales que se generan en este sector
laboral. Por tanto, una organizacion puede ser definida aqui como

una agrupacion estructurada de personas que desarrollan actividades especificas

para conseguir propoésitos que no podrian alcanzarse individualmente, la

interaccion verbal entre estos individuos es uno de los elementos constitutivos de
la organizacion y una de sus herramientas para conseguir sus objetivos. (Cassany,

2004, . 49)

Una vez definidos estos dos conceptos clave para nuestra investigacion, cabe
sefialar que en este trabajo emplearemos los términos discurso empresarial, de las
organizaciones y de los negocios indistintamente. Y lo mismo cabe decir en relacion con
los términos organizacion, empresa o corporacion.

A continuacion, se plantean algunas caracteristicas presentes en el discurso de
las organizaciones, las cuales son fundamentales para los anélisis del capitulo 5, pues
tienen que ver con el contexto general en donde se producen las interacciones que
componen el corpus de anéalisis de esta investigacion.

Las organizaciones y sus practicas discursivas comparten unas caracteristicas
propias que interesan a diversas areas de investigacion y también constituyen factores
esenciales para quienes estudiamos el discurso desde una 6ptica pragmalingiiistica. Hay
elementos que guardan relacion con el contexto general de comunicacion de las
organizaciones y estos, por supuesto, afectan a las elecciones lingiiisticas de los
trabajadores de una empresa a la hora de interactuar a través de los diversos géneros
discursivos disponibles en este &mbito para hacerlo.

Estos aspectos se discuten en Morales et al. (2006). Seglin estas cientificas
expertas en el discurso de los negocios, son tres los elementos fundamentales que
caracterizan y diferencian el discurso de las organizaciones: los roles funcionales propios

de cada trabajador, la diferenciacién de tareas entre la plantilla de la empresa y la
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relacion de poder existente entre los interlocutores de los intercambios comunicativos
(p. 24).

Al afirmar que los trabajadores que forman parte de la plantilla de la empresa se
comunican bajo su rol funcional especifico, las autoras quieren decir que

no hablan en nombre propio, sino como representantes de la organizacion y

teniendo en cuenta el cargo especifico que representan en ese momento. Estos

roles tienen un impacto en sus objetivos y acciones, asi como en lo que sus
interlocutores esperan de ellos. Si nos centramos en la relaciéon entre empleados

y clientes, al inicio de la conversacion y a lo largo de la misma, cada uno va a

actuar de acuerdo con las expectativas que tiene de lo que significa ser empleado

o cliente de esa empresa concreta. (Morales et al., 2006, p. 24)

En cuanto a la diferenciacion de tareas, las autoras especifican que puede ser en
el interior de las organizaciones o en relacion con otras corporaciones. Segin se describe
en el estudio mencionado, esta es una condicién que puede generar diversos problemas,
incluso, de naturaleza comunicativa. Diferentes culturas organizacionales o diferentes
estrategias comunicativas pueden provocar conflictos innecesarios y afectar el cierre de
negocios o acuerdos entre empresas (Morales et al., 2006).

Finalmente, cuando describen las relaciones de poder existentes en el ambito de
los negocios, las autoras explican que las organizaciones “son organismos revestidos
de poder’; de tal manera que sus profesionales tienen acceso a unas prerrogativas y
privilegios concretos, de los que estan privados los individuos particulares” (Morales et
al., p. 26). Los tres rasgos del discurso discutidos previamente podran afectar a las
practicas discursivas de los miembros que forman parte de las organizaciones e influir
en su manera de expresarse y desempeiiar sus actividades profesionales. Por ello, los

tendremos muy presentes en el analisis lingiiistico del capitulo 5.

7 Negrita del texto original.
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Otro trazo del discurso producido en el ambito de las organizaciones que hay que
tener en cuenta es su caracteristica colectiva. En Bordonaba (2013), al describir los
discursos producidos dentro de las organizaciones, se demuestra que

el rasgo caracterizador de la organizacion es la pertenencia a un mismo grupo

humano y a una misma comunidad discursiva, lo que significa compartir una

misma cultura y un estilo comunicativo tnicos. De ahi que podamos hablar de
cultura corporativa para referirnos a un universo de creencias y valores que

conforman la marca de identidad de las organizaciones. (Bordonaba, 2013, p. 27)

El hecho de que los correos que componen nuestro corpus se hayan
intercambiado tanto entre trabajadores de la misma organizacién como entre diferentes
empresas, que se comunican en nombre de su organizacion, hace que contengan todos
estos elementos constitutivos. Las idiosincrasias del discurso de las organizaciones
mencionadas son elementos relevantes que nos ayudan a describir la situacion
comunicativa de los correos electrénicos y a explicar determinados estilos o elecciones
lingiiisticas de los trabajadores que los utilizan para comunicarse en su vida profesional.

Hasta este momento hemos enmarcado la presente investigacion dentro del
discurso de las organizaciones, hemos definido la terminologia empleada y hemos
descrito algunas de sus caracteristicas constitutivas (caracter colectivo, relaciones de
poder, diferenciacion de tareas y roles funcionales). En el apartado siguiente se realizara

una breve revision bibliografica de los estudios lingiiisticos desarrollados en este &mbito.

2.3. ESTUDIOS LINGUISTICOS SOBRE EL DISCURSO DE LAS
ORGANIZACIONES. TIPOS COMUNICATIVOS Y ORGANIGRAMA

EMPRESARIAL

El interés por como las personas usaban la lengua para realizar sus trabajos en
las organizaciones surgi6 hacia los afios 1980, pero no fue hasta la década de 1990 que
los investigadores del area empezaron a buscar una definiciébn méas precisa para este

campo de estudio (Bargiela-Chiappini et al., 2013). El estudio del discurso de las
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organizaciones nunca ha dependido tinicamente de una teoria o de un método de anélisis
en concreto; al contrario, desde el comienzo ha sido un campo de estudio
interdisciplinar. Los investigadores del discurso de los negocios han ido desarrollando
sus trabajos a partir de los datos que podian obtener y, por lo tanto, predominaban los
estudios de naturaleza inductiva (Bargiela-Chiappini et al., 2013, p. 16).

En la revision teoérica y metodolégica de Bargiela-Chiappini et al. (2013) se
percibe que, aunque al principio no hubiera una Gnica metodologia o teoria asociada al
campo del discurso de los negocios, la investigacion ha ido progresando principalmente
entre estudiosos de la lingiiistica aplicada, de la mano de la ensenanza-aprendizaje para
fines especificos (LSP?) y, en concreto, de la lengua inglesa (ESP9).

El incremento de la relacion comercial entre trabajadores de diferentes
nacionalidades y la expansién de las nuevas tecnologias han generado otras formas de
comunicarse en el ambito de los negocios. Todo ello foment6 la adopcién de un enfoque
intercultural, dentro de los estudios discursivos, y se hizo evidente la necesidad de
investigar como se hablaba en el ambito empresarial para ensenarselo a trabajadores de
otras lenguas y culturas que interactuaban en ese mismo entorno. Asimismo, han
prosperado dentro de los estudios lingiiisticos acerca del discurso de los negocios las
disciplinas del Analisis del Discurso, del Analisis de la Conversacion y también el estudio
de los géneros discursivos que se producen en el ambito empresarial (Bargiela-Chiappini

et al., 2013, p. 16).
2.3.1. El discurso de las organizaciones en el ambito hispanico

En el ambito hispanico, no obstante, ain hay bastante espacio para desarrollar
investigaciones lingiiisticas sobre el discurso de las empresas y estudios interculturales
que tengan un punto de vista mas lingiiistico y, sobre todo, pragmatico, como es el caso

del presente trabajo.

8 Linguistic for Specific Purposes.
9 English for Specific Purposes.
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Sobre el discurso de las organizaciones en el ambito hispanico, Montolio (2008,
p. 1) afirma que “este campo es de interés indudable, ya que los géneros elaborados en
este ambito se usan ineludiblemente para hacer cosas, para dar voz a las acciones
sociales”. Estamos de acuerdo y consideramos que el marco de las organizaciones es un
espacio fundamental para investigar el discurso de los negocios bajo perspectivas mas
lingiiisticas y pragmaéticas. No obstante, no son muchas las investigaciones realizadas en
lengua espanola, sobre todo, si se compara con las publicadas en inglés (Montolio y
Ramallo, 2009). Lo mismo se aplica al caso de Brasil, todavia hay pocos estudios en este
ambito si comparados a los de lengua inglesa (Oliveira, 2009).

En Montolio y Ramallo (2009, p. 412) se verifica que la mayor parte de
investigaciones sobre el discurso de los negocios en el ambito hispanico se ha
desarrollado en areas ajenas a la lingiiistica, como las ciencias econdmicas,
empresariales y las escuelas de negocios. De ahi que numerosos estudios no tengan en
cuenta la existencia de teorias lingiiisticas en sus anélisis. Sin embargo, a lo largo de los
ultimos afios, el interés lingiiistico por este tema ha crecido, especialmente, asociado al
avance del estudio de la ensenanza de lenguas para fines especificos y de la lingiiistica
aplicada.

Entendemos que cada esfera de la comunicacién humana tiende a desarrollar
diferentes formas de comunicaciéon segin sus necesidades. La empresa, de la misma
manera:

reproduce la misma complejidad y diversidad de discursos que encontramos en

la vida real, por lo que cualquier aproximacién a su estudio debe lidiar con el

problema de distinguir los tipos, géneros y registros principales, en una

intrincada y heterogénea selva discursiva. (Cassany, 2004, p. 51)

El estudio de Cassany (2004) también describe la existencia de diversas areas
interesadas en el estudio del discurso organizacional y percibe que estas areas de
investigacion no suelen dialogar las unas con las otras. Su propuesta es intentar unificar

la discusion sobre el discurso de las organizaciones, describiendo algunos de los estudios

14



CAPITULO 2
El discurso de las organizaciones y el correo electrénico empresarial

lingiiisticos més recientes sobre esta disciplina. Asimismo, Cassany (2004) presenta dos
clasificaciones discursivas para el discurso empresarial, basdndose, principalmente, en
un organigrama comunicativo y en las funciones discursivas de la comunicaciéon. Con
ello, se establece una tipologia de intervenciones lingiiisticas en el &mbito empresarial
que varia segun el objeto de trabajo de cada investigacion.

Sobre su tipologia de comunicacion en el entorno organizacional, el citado autor
plantea dos perspectivas de estudio: la de un organigrama y sus tipos funcionales y la de
los &mbitos comunicativos empresariales, de las que volveremos a tratar mas adelante.
Si bien, segtin el propio estudio expone, la llegada de la comunicacion mediada por
ordenador (CMO) en las empresas “estad borrando la diferencia entre ambos tipos y
desarrollando sistemas mas abiertos, informales y agiles de comunicacion” (Cassany,
2004, p. 52).

De hecho, estas dos perspectivas de anélisis de la comunicacién en las
organizaciones parecen quedar obsoletas cuando se trata de analizar correos electréonicos
u otros géneros de la comunicaciéon digital, como las aplicaciones de mensajeria
instantanea. Ciertamente, los géneros discursivos electronicos pueden abarcar diversas
caracteristicas y funciones a la vez. La comunicacién mediada por ordenador (CMO)
puede, igualmente, ser mas o menos formal, segiin cambien los participantes de la
interaccion o los roles funcionales de los interlocutores, el grado de imposicion que
contiene el contenido del correo electrénico, o quizas el género/sexo del remitente o
destinatario, la funcion del mensaje y, sobre todo, el registro. Segin se coment6 en el
capitulo 1, uno de nuestros objetivos es verificar en qué medida estos factores y
componentes situacionales pueden alterar sus elecciones lingiiisticas o el estilo de los
correos electrénicos.

Entendemos, en definitiva, que han sido muchas las transformaciones que ha
sufrido el discurso de las organizaciones debido a la comunicacién digital, de ahi nuestra
intencion de analizar un género de la CMO tan frecuente en el entorno profesional. Ahora

bien, no por ello es menos importante entender la estructura organizativa de la empresa
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y los tipos funcionales existentes en este entorno, descritos en Cassany (2004), para
avanzar en el estudio de la correspondencia digital en el discurso de las organizaciones.
Eso porque la CMOy el intercambio por correo electronico, concretamente, han derivado
de estos tipos de comunicacion.

Al describir la propuesta de su organigrama de textos producidos en el entorno
de las organizaciones, Cassany (2004) comienza con una division entre dos tipos de
comunicacion: internas y externas de las organizaciones. Las primeras son las
comunicaciones destinadas a diferentes areas o departamentos de la misma empresa
(informes, contratos, manuales de procedimiento y otros). Las comunicaciones externas,
por su parte, serian aplicadas a personas no vinculadas a las empresas, como pueden ser
clientes, proveedores, prensa. (Cassany, 2004, p. 51)

Dentro de las comunicaciones internas seria posible distinguir, segin el autor,
las comunicaciones formales de las comunicaciones informales. Las comunicaciones
formales derivan del puesto de trabajo y de la funcion de los interlocutores, es decir, son
interacciones oficiales, que estin directamente relacionadas con la funciéon de los
interlocutores. Por otra parte, las comunicaciones informales son las interacciones
imprevisibles y espontaneas que surgen entre las personas que ocupan estos puestos de
trabajo (Cassany, 2004, p. 51).

El corpus de correos electronicos que analizamos en este trabajo presenta tanto
comunicaciones internas como externas (véase capitulo 4). Hay correos electronicos
intercambiados con clientes, proveedores y profesionales de prensa, asi como entre
empleados de distintos departamentos o entre miembros de un mismo equipo de trabajo.

A continuaciéon, en la Figura 1, se representa el organigrama de las

comunicaciones empresariales propuesto por Cassany (2004, p. 52).

16



CAPITULO 2
El discurso de las organizaciones y el correo electrénico empresarial

Organigrama comunicativo
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Figura 1 - Organigrama de la comunicacioén en las empresas segiin Cassany (2004, p. 52)

En dicha figura se puede observar la estructura jerarquica y la division de tareas
también mencionada en el epigrafe 2.3, en el estudio de Morales et al. (2006). En este
organigrama, el rectangulo superior mayor corresponde a la autoridad maxima de la
empresa, el presidente. Conforme disminuye el tamano del rectangulo, disminuye el
poder jerarquico del puesto, bien como la tipo y la responsabilidad de las tareas (Morales
et al., 2006). Existen también las comunicaciones horizontales, entre empleados que
ocupan un puesto similar en la empresa (no necesariamente en el mismo departamento),
y las comunicaciones verticales, entre personas con diferentes roles funcionales o
relaciones de poder asimétricas (Cassany, 2004, p. 51).

Las lineas del organigrama también son relevantes para nuestro estudio y
describen las interacciones que tienen lugar en el seno de la empresa. Las lineas rectas
negras continuas corresponden a los intercambios comunicativos formales dentro de la
empresa y derivan de los puestos ocupados. Por su parte, las lineas onduladas
discontinuas grises expresan

la interaccion informal, impredecible y espontanea que se establece entre las

personas que ocupan los puestos de trabajo, por motivo de sus relaciones

personales (como conversaciones, rumores, filtraciones, chismorreos, etc.). Asi,
la reuni6én semanal de direccién o el informe semestral de cuentas son formales,
pero la conversacion entre empleados amigos durante el desayuno es informal.

(Cassany, 2004, p. 51)
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Asimismo, resulta interesante la reflexién de Noblia (2018) sobre la interaccién
laboral en redes sociales:

los teléfonos inteligentes vehiculizan una parte importante de las interacciones

informales que se producen en el &mbito del trabajo, en especial a través de redes

sociales como WhatsApp. El contacto continuo y dindmico tiene como efecto
inevitable la flexibilizacion de la distancia propia de las relaciones en ambitos
institucionales; no obstante, la asimetria que establecen esos roles y funciones no
desaparece y estos intercambios se convierten en verdaderas zonas de riesgo para

los vinculos interpersonales. (Noblia, 2018, p. 77)

La comunicacion digital (véase apartado 2.5), sumada a las caracteristicas de los
nuevos géneros digitales que se han incorporado a la correspondencia empresarial, ha
provocado una fusion de las caracteristicas comunicativas anteriormente descritas en el
estudio de Cassany (2004). En este sentido, pretendemos verificar, a partir del analisis
de un corpus de correos electronicos empresariales, hasta qué punto estos rasgos
caracteristicos del discurso de las organizaciones se han incorporado y fusionado con
elementos constitutivos y caracteristicos del correo electrénico.

Una posible justificacion ante la escasez de estudios lingiiisticos en esta disciplina
quizé sea la dificultad de esbozar y compilar un corpus de interacciones reales que sea
realmente representativo y permita realizar andlisis y estudios empiricos sobre el
discurso de los negocios (Montolio y Ramallo, 2009). Esta dificultad para obtener datos
y analizarlos también se relata en otros trabajos, como en Bargiela-Chiappini et al. (2007,
2013). Todo ello confirma la importancia del presente trabajo para engrosar los estudios
del discurso de los negocios. Es necesario que cada vez mas trabajos con diferentes tipos
de corpus constitutivos del discurso de las organizaciones se desarrollen para que se vea
un incremento en el campo de la lingiiistica y de los estudios sobre el discurso de los

negocios en espanol (y en portugués).
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2.3.2. El discurso de las organizaciones en Brasil

En Brasil, el interés por estudiar el discurso organizacional bajo perspectivas mas
lingiiisticas ha surgido algo més tarde que en espanol e inglés, pasados los anos 1990, y
asi como en el caso de los estudios anglosajones, parece relacionarse con los estudios de
lingiiistica aplicada y con el avance de la ensenanza de lenguas extranjeras para fines
especificos (Oliveira, 2009).

En Brasil — al contrario de lo que se ha notado en las investigaciones sobre el
discurso de las organizaciones en espanol e inglés — aparecen destacados algunos
factores socioculturales y politicos. “Los cambios socioeconémicos y politicos del
escenario brasileno han creado necesidades concretas que han proporcionado
condiciones para el desarrollo de investigaciones sobre el discurso empresarial©”
(Oliveira, 2009, p. 403). La mejora socioecondémica observada en el pais a finales de los
afios 1990 foment6 que muchas organizaciones internacionales se instalasen alli; por lo
tanto, aumentaron no solamente los intercambios lingiiisticos entre el portugués y las
lenguas de diferentes empresas que comenzaron sus negocios en Brasil, sino también el
interés por las investigaciones cientificas relacionadas con los intercambios lingiiisticos
producidos en ese contexto (Oliveira, 2009).

En el contexto brasileno, algunos estudios interculturales han analizado
intercambios comunicativos entre hablantes brasilefios y portugueses (Bastos, 2001;
Gago, 2002; Oliveira et al., 2005, citados por Oliveira 2009) debido a las alianzas
histéricas, comerciales y lingiiisticas existentes entre ambos paises; y entre Brasil y
Francia (Souza-e-Silva y Faita, 2003; Nouroudine, 2002; Pereira, 2002, citados por
Oliveira, 2009), también por las mismas razones (Oliveira, 2009, p. 402).

La produccion cientifica sobre el discurso de los negocios en Brasil sigue el mismo
camino de sus estudios en el &mbito hispanico y anglosajon, es decir, es una disciplina

altamente interdisciplinar. Hay investigaciones conjuntas de lingiiistas e investigadores

10 Socioeconomic and political changes in the Brazilian scenario created specific needs that favored
conditions for the development of research on business discourse. Traduccion libre al espafiol.
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de areas tan dispares como la antropologia, la sociologia, la psicologia o la
administracion (Oliveira, 2009, p. 404).

El estudio de Oliveira propone una relevante reflexion sobre los nuevos contextos
empresariales brasilefios del siglo XXI, la cual consideramos extensible al contexto
empresarial espanol. La autora explica que, en Brasil, la estructura jerarquica de la
empresa ha sufrido grandes transformaciones a lo largo de los Gltimos anos. La imagen
de un poderoso propietario ha dado lugar a un consejo directivo, que representa a los
accionistas y ostenta el poder de decision.

Estos cambios operativos y financieros requieren adaptaciones en el

comportamiento individual de quienes se encuentran inmersos en estos entornos

y también pueden requerir cambios amplios en la comunicacién interna de las

organizaciones. Para acomodar esta estructura menos jerarquica, las personas de

diferentes sectores de la empresa deben ser convocadas a participar en las
reuniones, siendo su posicionamiento el esperado en lugar de rechazado.

(Oliveira, 2009, p. 406)

Estas transformaciones y nuevas estructuras jerarquicas, ciertamente,
promueven variaciones en el comportamiento y en las manifestaciones lingiiisticas de
los trabajadores. En este sentido, esperamos contribuir a aumentar la produccion de
estudios lingiiisticos con una perspectiva pragmalingiiistica, que incluya tanto al espafiol
como al portugués, en el discurso de las organizaciones; sobre todo, en relaciéon con los

géneros digitales de este ambito.

11 These operational and financial changes require adaptations in the individual behavior of those
immersed in these environments and may also call for ample changes in the internal communication of
organizations. To accommodate this less hierarchical structure, people from different sectors in the
enterprise have to be called to participate in meetings, their positioning being expected rather than
rejected. (Oliveira, 2009, p. 406) Traduccién nuestra al espafiol.
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2.4. ESTUDIOS DE LA COMUNICACION ESCRITA EN EL DISCURSO DE LAS

ORGANIZACIONES

La comunicacién escrita en las organizaciones es una de las bases de su
comunicacion. El discurso de los negocios exige un total dominio de la escritura, como
demuestran algunos estudios en el ambito hispanico y brasileno (Montolio, 2011;
Cassany, 1995, 2003a; Oliveira, 2009; Palma, 2004). Muchos de estos investigadores se
dedican desde hace afios a estudiar una variedad de géneros discursivos escritos que
circulan en el ambito de los negocios.

Estas investigaciones resaltan la importancia de estudiar la comunicacién escrita
en estos entornos, pues cualquier actividad profesional relacionada con el conocimiento
requiere saber escribir eficazmente (Montolio, 2011, p. 134).

¢Quién puede sobrevivir en este mundo tecnificado, burocratico, competitivo,

alfabetizado y altamente instruido, si no sabe redactar instancias, cartas o

examenes? La escritura esta arraigando, poco a poco, en la mayor parte de la

actividad humana moderna. Desde aprender cualquier oficio, hasta cumplir los
deberes fiscales o participar en la vida civica de la comunidad, cualquier hecho
requiere cumplimentar impresos, enviar solicitudes, plasmar la opini6on por

escrito o elaborar un informe. (Cassany, 1995, p. 3)

En cuanto a las lineas de investigacion sobre la comunicacion escrita en el
entorno de las empresas, Cassany (2003b) destaca fundamentalmente tres: los estudios
sobre la legibilidad de los textos, las publicaciones sobre el lenguaje llano y las
investigaciones que tratan del proceso de composicién de los textos producidos en este
ambito.

La legibilidad se refiere al grado de dificultad de lectura y comprension que
presenta un texto escrito y esta basado en:

el anélisis de las constantes lingiiisticas que presentan textos con grados variados

de dificultad lectora, de acuerdo con los resultados objetivos de test estandar de

comprension lectora. A partir del cruce de esos datos (...) se puede determinar
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qué caracteristicas lingiiisticas estan asociadas con la dificultad y con la facilidad

de comprension. (Cassany, 2003b, p. 35)

El movimiento para el lenguaje llano, por su parte, proviene de los estudios del
inglés — Plain Language Movement o Plain English — y designa a los trabajos que
intentan resolver los problemas de comprensién en documentos oficiales; utilizan un
lenguaje apropiado tanto al lector como al documento, sin con ello vulgarizar los escritos
técnicos, o que incluyen iniciativas publicas (Cassany, 2003b). Finalmente, las
investigaciones sobre los procesos de composicion de textos son “una linea cientifica de
investigacion psicolingiiistica y un movimiento de renovaciéon de la redaccion. Su
objetivo fundamental es estudiar el proceso de composicion que sigue un autor para
producir un escrito y formar redactores-comunicadores eficaces” (Cassany, 2003b, p.
37)

Aunque nuestro objetivo no se adhiere integramente a ninguna de estas lineas de
investigacion sobre la comunicacion escrita en el entorno empresarial, algunos de sus
planteamientos si estaran presentes en nuestro analisis. Como se menciona en el capitulo
1, nuestro trabajo pretende analizar interacciones reales de un corpus compuesto de
correos electronicos intercambiados entre trabajadores de diferentes empresas y con
distintos roles funcionales. Por un lado, se pretende ofrecer una descripcion del correo
electronico empresarial como género discursivo del entorno de las organizaciones y
realizar un andlisis pragmalingiiistico de sus producciones. Por otro lado, se pretende
observar, desde una perspectiva pragmatica sociocultural, qué factores contextuales y
situacionales son clave para la construccion del discurso por correo electréonico y como
se concretan algunas categorias pragmaticas, como las actividades de imagen (Goffman,
1970, Hernandez-Flores, 2002, 2013) y la atenuacion (Briz 2014, Caffi, 1999), en este
género discursivo empresarial.

En relacion con las cuestiones de legibilidad, esta tesis puede contribuir también
a corroborar si lo que se propone en las investigaciones sobre legibilidad se aplica a la

realidad de los correos electronicos enviados por trabajadores de diversas empresas;
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ademés, se aportan ejemplos de posibles patrones lingiiisticos utilizados para
determinados contextos. En cuanto al lenguaje llano, se intenta comprobar si se da en la
comunicacion escrita a través de los correos electronicos empresariales y, en el caso de
que asi sea, pretendemos ofrecer ejemplos contrastados entre las dos lenguas analizadas.
Por tltimo, en lo que se refiere al proceso de composicion, aspiramos a ser capaces de
comprobarlo en nuestros correos electronicos y ofrecer informaciones sobre los posibles
patrones lingliisticos en espanol y en portugués brasileno desde una perspectiva
pragmatica del discurso de los negocios.

En el ambito de estudios brasilefios, las producciones cientificas sobre la
comunicacion escrita y el comportamiento de algunas empresas en sus producciones
textuales presentan resultados que dialogan con nuestro trabajo. Ante todo, en lo que se
refiere al correo electronico empresarial y a su importancia para la comunidad discursiva
de las empresas (Palma, 2004; Zanotto, 2005; Niedzieluk, 2007; Gallardo, 2013).

En Palma (2004) se indica no solo la percepcion de una practica empresarial
“guiada por una convergencia de manifestaciones orales y escritas, muy cerca de un
continuo lingiiistico” (p. 6), sino también la “supremacia en el uso del correo electrénico
como forma de comunicacion interna y externa y la encapsulacion de algunos géneros
como memorandos, informes, solicitudes por el correo electrénico en la actividad
profesional de las empresas privadas encuestadas” (Palma, 2004, p. 6-7).

Por su parte, el estudio propuesto por Zanotto (2005) ofrece una descripcion
contrastiva entre la carta comercial y el correo electrénico empresarial. En este estudio
se describen algunas de las caracteristicas que hacen que el correo electronico se pueda
definir como un género independiente en el entorno de los negocios. Entre otras, la
presencia de elementos pre y pos textuales, la brevedad o la falta de atenciéon a la
puntuacion y gramatica.

La investigacion de Niedzieluk (2007), de igual modo, presenta un analisis
contrastivo entre la carta comercial y el correo electronico empresarial. Su estudio parte

de la concepcion de género de Bakhtin (1999, 2002) para definirlos como una praxis
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historico-social en el lenguaje empresarial. Esta autora también se basa en las
investigaciones de Marcuschi (2003) y Zanotto (2005) para analizar 45 cartas y 45
correos electronicos redactados y recopilados por estudiantes de Administraciéon de
Empresas. Los resultados de su estudio apuntan a que debemos considerar el correo
electronico como sucesor de la carta comercial por su claridad, concisién, rapidez,
agilidad e incluso informalidad. El correo electrénico empresarial acerca el remitente a
su destinatario, al contrario de la carta comercial, que mantiene el estilo tradicional y
epistolar (Niedzieluk, 2007, p. 1307).

En Gallardo (2013) se esbozan algunas manifestaciones de cortesia en correos
electronicos empresariales, redactados en portugués brasileno y espanol peninsular. En
concreto, en relacion con las peticiones o solicitudes, se destaca que, si bien existen
semejanzas en las elecciones lingiiisticas, como las peticiones directas y el uso del
condicional, se documentan diferencias en el uso de los atenuantes y en sus actividades
de imagen (Goffman, 1970; Hernandez-Flores, 2002, 2013; Bravo, 1999), asi como

diferencias sociopragmaticas (véase capitulo 3).

2.5. LA COMUNICACION DIGITAL EN EL ENTORNO DE LAS

ORGANIZACIONES: EL CORREO ELECTRONICO

Actualmente, la comunicacion digital es algo inherente a la vida cotidiana para
muchas personas. La continua aparicion de nuevos géneros discursivos que forman parte
de la CMO, sin duda, ha representado un gran hito en la comunicacién humana.
Asimismo, en el ambito empresarial, algunos estudios apuntan a que la creciente
digitalizacién ha representado una (r)evolucion para la comunicacion de los negocios
(Derks y Bakker, 2010).

Entre las transformaciones que la CMO ha ocasionado en la comunicaciéon
organizacional, para nuestro trabajo es importante citar especialmente las que han
tenido lugar en el campo de la pragmaética discursiva. En este sentido, Cassany afirma

que “seguramente los rasgos mas relevantes y globales se encuentran en los contextos
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comunicativos, en el plano pragmatico. La CMO modifica sustancialmente las practicas
sociales de comunicacion (interlocutores, roles, propoésitos, cortesia)” (Cassany, 2003, p.
3).

Dichas transformaciones, sin duda, estan relacionadas con el contexto y el
lenguaje que se pretende observar en el corpus de correos electronicos de este trabajo;
por tanto, las tendremos muy en cuenta. Entre los aspectos pragméticos que se ven
afectados por la comunicacion digital, resulta fundamental entender que

cada usuario construye - sea conscientemente o no - una identidad electronica

(un yo virtual) o una cara determinada (face, en el sentido de Goffman) para

presentarse en la red. Todavia mas que en la vida real, en la red somos lo que

decimos: somos el apodo o nick y el perfil descriptivo que elegimos para
participar en un chat; somos la persona que se esconde detras del saludo, la

despedida y el tono de un correo. (Cassany, 2003, p. 3-4)

Todo ello, sumado a las caracteristicas constitutivas del propio discurso de los
negocios apuntadas en el apartado 2.3 por los estudios de Morales et al. (2006), Noblia
(2018) y Bordonaba (2013), repercute en los intercambios de correos electréonicos (cap.
5). En concreto, Cassany (2003a) y Derks y Bakker (2010) analizan de qué modo la
escritura en red ha influido en la comunicacién empresarial, asi como las
transformaciones que ha supuesto para el &mbito organizacional.

La comunicaci6on digital ha significado una gran (r)evolucion para la
comunicacion en el entorno de las organizaciones. El surgimiento del correo electronico,
principalmente, ha generado una serie de cambios y adaptaciones en el discurso
organizacional, segin se relata en Derks y Bakker (2010, p. 1). Su estudio ofrece una
relevante bibliografia en inglés sobre diversas investigaciones, de diferentes disciplinas,
que tienen como objeto de estudio la comunicacién por medio de la escritura electronica
y, en especial, el correo electronico empresarial.

Muchas investigaciones sobre el correo electronico empresarial en inglés parecen

demostrar que este género discursivo digital ha llegado a transformar los habitos de sus
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empleados debido al surgimiento y la masificacion de los teléfonos inteligentes. Diversos
autores han investigado como el correo electronico empresarial ha invadido la vida
privada y ha supuesto, en muchas ocasiones, una carga de trabajo anadida, mas que un
mero recurso profesional (Lyytinen y Yoo, 2002; Hill et al., 1996; Green, 2002; Pica y
Kakihara, 2003, citados por Derks y Bakker, 2010).

Algunos cientificos han sefialado que el correo electronico podria caer en desuso
en algunos registros, sobre todo, entre la poblacién mas joven. Han llegado a afirmar
incluso que podria desaparecer con los afos, sustituido por los nuevos géneros de
conversacion de la CMO (Yus, 2010, p. 243). En cambio, si nos centramos en el discurso
de las organizaciones, el correo electronico es un género discursivo que ha sido y sigue
siendo fundamental en el desarrollo de la vida profesional y de los negocios
(Kankaanranta, 2005, Velilla, 2015, Giménez, 2011, Gimenez, 2000, 2006, entre otros).

Actualmente, el correo electrénico es, incluso, uno de los géneros cuyo dominio
es verificado en tests de competencia de lenguas en varios idiomas. Una empresa, hoy en
dia, utiliza correos electronicos para comunicarse no solamente en el entorno
profesional, sino también en la esfera privada. De hecho, puede emplearse en lugar de
una aplicacion de conversacion instantanea, una llamada telefénica, un tablon de
anuncios, una carta comercial o una conversacion cara a cara, segun informan diversos
estudios (Palma, 2004; De-Matteis, 2004; Kankaanranta, 2005; Zanotto, 2005; Derks y
Bakker, 2010; Giménez, 2011; Vela, 2006).

En el entorno empresarial, el correo electrénico es uno de los géneros de la
comunicacion digital que méas ha crecido y que més influye de manera cotidiana en la
relacion entre los trabajadores (Derks y Bakker, 2010, p. 1). En el citado estudio se
analiza el correo electronico como una herramienta de trabajo que puede representar
tanto un recurso para el trabajador como una demanda anadida de trabajo. Un recurso,
por ser un medio de comunicacion gratuito, rapido y facil de manejar que, segin se
deduce de ciertas investigaciones, ha encapsulado a otros géneros discursivos presentes

en las organizaciones (Palma, 2004, Zanotto, 2005, Kankaanranta, 2005). No obstante,
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el correo electronico puede convertirse en una demanda porque es en una actividad mas
que el empleado debe realizar y que requiere tiempo y energia (Derks y Bakker, 2010, p.
2-3).

El estudio de Derks y Bakker (2010) acerca del correo electronico en el contexto
profesional es importante para nuestros analisis, puesto que plantea sus ventajas y
desventajas, las diferentes perspectivas entre remitente y destinatario, y el impacto de la
mayor movilidad en la vida de los empleados gracias a los teléfonos inteligentes.

Si es verdad que el correo electronico puede convertirse en una demanda afiadida
de trabajo para su destinatario, podria también representar una amenaza para la imagen
del interlocutor o su autonomia (en términos de Goffman (1970) y Bravo (1999)), puesto
que un nuevo correo en el buzon del destinatario podria representar una invasiéon a su
territorio y més trabajo que hacer. Por eso, el remitente lo escribira teniendo en cuenta
la posible amenaza a las imagenes y cuidara sus elecciones lingiiisticas para mitigar la
supuesta demanda o amenaza a la imagen.

Los estudios tedricos y los analisis sobre el correo electronico empresarial ofrecen
a veces resultados que contrastan entre si. En Gimenez (2005), por un lado, lo describen
como formal en cuanto a su registro y discurso (Gains, 1999, citado por Gimenez, 2005);
por otro, hay quienes defienden que son interacciones bastante informales, cercanas a la
conversacion cara a cara, que pueden descuidar el estilo y la gramatica (Collot y Belmore,
1996, Gimenez, 2000, Mallon y Oppenheim, 2002, citados por Gimenez, 2005, Vela,
2006).

Lo cierto es que los resultados parecen variar segin el contexto concreto de cada
interaccion electronica y no podemos olvidar los obstaculos existentes para recolectar los
datos en el entorno de las organizaciones. Esto podria justificar los resultados tan
dispares y hasta contradictorios descritos en Gimenez (2005). De ahi la necesidad de
aumentar los analisis basados en corpus lingiiisticos del discurso empresarial.

A lo largo de este apartado se ha contextualizado la importancia del correo

electronico en el discurso de los negocios. Se ha mencionado el impacto que ha tenido el
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surgimiento de este género como medio de comunicacion en la vida de los trabajadores,
se han dado a conocer no solo las consecuencias positivas que ha generado el correo
electronico para la empresa o para los trabajadores, sino también sus posibles
inconvenientes. A continuacion, en el apartado 2.6, se presentaran estudios que ayuden
a definir el correo electronico empresarial como un género discursivo de la comunicacion
digital, asi como también se describiran algunos trabajos sobre los correos electréonicos

empresariales y su registro.

2.6. EL CORREO ELECTRONICO EMPRESARIAL

Mas alla de una discusion sobre el correo electrénico como género discursivo o
sus diferencias entre la oralidad y la escritura, la cual cuenta actualmente con bastante
bibliografia en inglés, espanol y portugués (Gains, 1999; Crystal, 2001; De-Matteis,
2004; Zanotto, 2005; Sanz, 2006; Vela, 2006; Lopez, 2007; Yus, 2010; entre otros), lo
que se pretende a continuacion es definir el correo electronico dentro del discurso de las
organizaciones, que pasaremos a denominar correo electrénico empresarial.

Entre los estudios que han definido el correo electrénico dentro del &mbito
profesional, cabe destacar el desarrollado por Vela (2006). La autora propone una

caracterizaciéon que se ajusta perfectamente a nuestro corpus:

Los correos profesionales son mensajes de caracter privado enviados desde un
buzén de correo particular (o semipiblico) a otro buzon de correo de iguales
caracteristicas. Algunos pueden manifestar un caracter semiptblico -aunque
siempre de caracter restringido- ya que, en ocasiones, el intercambio ataie a un
grupo de profesionales o a un equipo dentro de una instituciéon. La principal
diferencia respecto al correo personal estriba en la temética tratada, ya que estos
correos se ocupan de asuntos relativos al &mbito profesional o las relaciones
laborales. (Vela, 2006, p. 213)

Vale poner atencion al caracter semipublico del correo electronico profesional

apuntado por la definicion de Vela (2006); pues muchos de los intercambios electrénicos
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que se producen en el entorno empresarial involucran a varias personas al mismo
tiempo. Algunos correos electronicos tienen en copia a todo el personal del equipo, otros
tienen a una parte y a personal externo a su empresa, es decir, a clientes, proveedores o
departamentos enteros de mas de una empresa. Generalmente, los correos escritos por
las jerarquias méas bajas de una empresa suelen tener en copia a los responsables de su
equipo.

Estos correos electronicos empresariales, aunque muchas veces implican
activamente solo a dos personas, son interacciones que casi siempre afectan a otras
personas, que participan menos activamente o de forma pasiva. En el caso de algunos
correos de nuestro corpus, son decenas de individuos los que aparecen en copia, a veces
incluso pertenecientes a equipos de diferentes paises dentro de una misma empresa'2.
Asi pues, es preciso considerar esta caracteristica, puesto que hay personas que “asisten”
a esta interaccion silenciosamente y eso puede influir en las actividades de imagen
(Hernandez-Flores, 2002, 2013) que se desarrollan. A continuaci6én, ponemos dos
ejemplos de correos electronicos: el primero corresponde a un intercambio comunicativo
de naturaleza interna de una empresa, pero entre diferentes paises, como se puede
apreciar por la extension de cada direccion electronica; y el segundo corresponde a una
interaccion entre cuatro personas de dos empresas diferentes.

(1

De: E. M. C. [nombre@empresa17.es]

Enviado el: 25 de octubre de 2006, 15:43 Para: G. A. [nombre@empresaiy.com.ar];
G. F. [nombre@empresaiy.com.ar]; J. C. F. [nombre@empresaiy.com.br]; F. L. da M.
[nombre@empresai7.com.br]; J. [nombre@empresai7.com.br]; A.
[nombre@empresaiy.com.br]; A. [nombre@empresai7.com.br]; E.
[nombre@empresaiy.com.br]; R. S. [nombre@empresa17.cl]; L. B.
[nombre@empresai7.cl]; S. M. [nombre@empresai17.cl]; M. E.
[nombre@empresa17.cl]; J. A. O. [nombre@empresa1y.mx]; A. M. C.
[nombre@empresai7.com.mx]; N. M. [nombre@empresa17.com.mx]; R. B.
[nombre@empresai7.com]; A. C. [nombre@empresai7.com]; F. M. A.

[nombre@empresai7.com]; E. B Q. [nombre@empresai7.com]; L. O. F.

12 De hecho, muchos de los correos electronicos de nuestro corpus contienen tantas personas en copia
que ha resultado imposible transcribir todas ellas.
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[nombre@empresai7.es]; C. G. F. [nombre@empresa17.es]; S. G.
[nombre@empresai7.com]; J. U. [nombre@empresai17.es]; J. G.
[nombre@empresai7.es]; N. P. [nombre@empresa1y.es]

C. C: J. O. [nombre@empresa1y.com]; F. E. [nombre@empresa17.es]; F. M.
[nombre@empresai7.es]; G. N. [nombre@empresai7y.es]

Asunto: Calendario recepciéon Presupuesto 2007 y PLP Dic-06

Estimados todos:

Os envio este e-mail para recordaros la importancia que tiene para el Grupo empresa el
cumplimiento de las fechas de recepcion de la informacién del Presupuesto 2007 y de las
PLP Dic-06.

Este afo es especialmente importante garantizar el plazo de entrega y la fiabilidad de la

informacion, ya que no habra posibilidad de segundas vueltas.

B.

I.

S.

Os recuerdo que las fechas limite para la recepcion de esta informacién son:
PRESUPUESTO 2007 .......cccceeuverenenneenn: Viernes 27-10-2006

PLP DIC-06 .....cceccvveeeerereeecrrreeecveeeennee.. . Vi€INES 03-11-2006

PLP DIC-06 (criterios) ........c.ceceevveennnenee..: lUnes 23-10-2006

Para cualquier aclaraciéon no dudéis en poneros en contacto con nosotros,
Un saludo

E. M.

(2)

De: J. M. [nombre@empresal.com]

Enviado el: 28 de enero de 2019 17:43

Para: L. N. [nombre@empresaii.es]

C. C.: Empresa [nombre@empresaii.es]; L. G. [nombre@empresai.com]

Asunto: Re: Empresa

Buenas tardes L.,

Te escribo porque parece que se ha vuelto a dar este ano el mismo problema en cuanto
al nombre al que esta la factura de Empresa para Empresa. De nuevo estid a nombre de
Empresa en vez de Empresa (NIF es XXXXXXXX). Necesitariamos que, por favor, nos
la reenvieis con esos datos modificados para que nuestro equipo financiero pueda
proceder al pago.

Por si pudiera servir de ayuda te envio més abajo la cadena de correos que mantuvimos
el ano pasado respecto a este tema

Un saludo y muchas gracias de antemano.

J. M.
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En los parrafos siguientes revisamos algunos de los trabajos que contribuyeron
al inicio y desarrollo de las investigaciones sobre el correo electronico del entorno de los
negocios; son los trabajos de Gimenez (2000, 2005, 2006), Kankaanranta (2005),
Giménez (2011) y Giménez y Skorczynska (2013. Aunque en sus analisis adoptan
perspectivas méas discursivas, las tendremos en consideracion por tratarse de propuestas
pioneras en el estudio del correo electronico en las organizaciones y nos ayudaran, sin
duda, a sentar las bases de nuestro trabajo.

Uno de los primeros estudios que propone examinar el registro, el contexto y el
estilo utilizado en el correo electronico del ambito de las organizaciones ha sido el de
Gimenez (2000). A través del analisis de un corpus de 63 mensajes de correo electronico
y 43 cartas comerciales de una misma empresa, su estudio sugiere que la comunicacion
mediada electrénicamente ya empieza a afectar a la comunicacién empresarial escrita y
muestra una tendencia hacia un registro més flexible.

El estudio de Kankaanranta (2005) nos aporta informaciéon muy relevante sobre
el correo electronico empresarial y el entorno de las organizaciones. Su tesis analiza la
comunicacion interna por correo electréonico en una empresa multinacional e investiga
un corpus de 282 correos electronicos escritos en inglés por empleados finlandeses y
suecos de una empresa en diversos niveles jerarquicos, desde el vicepresidente hasta el
secretario de la organizacion. Entre otros, los objetivos de su estudio han consistido en
identificar las caracteristicas compartidas del entorno de las organizaciones en los que
se utilizan los correos electronicos, distinguir las funciones de este género segin sus
propositos comunicativos, describir las caracteristicas discursivas que contribuyen a la
calidad hablada y/o escrita y detallar los movimientos discursivos que constituyen dichos
propositos comunicativos. Su estudio también propone una descripcion sistematica de
como y con qué finalidad se realizan los movimientos de saludo, cierre y firma en los

mensajes electronicos; disefia los componentes de los Requesting move3 y explica las

13 Término acufiado por la autora para denominar los movimientos discursivos utilizados para solicitar
en correos electronicos profesionales.
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diferencias sociopragmaticas entre los participantes finlandeses y suecos de su
investigacion (Kankaanranta, 2005, p. 28).14

Entre los hallazgos de su estudio, la autora muestra que los mensajes de su corpus
podian representar hasta tres géneros?s de la correspondencia electronica empresarial,
lo cual seria una respuesta a las diversas situaciones comunicativas que tienen lugar en
el contexto de las organizaciones. Estos tres géneros del correo electronico empresarial
serian: el tablon de anuncios (noticeboard), el didlogo (dialogue) y el género epistolar
(postman) (Kankaanranta, 2005).

La autora propone nueve categorias principales de lo que denomina movimientos
discursivos para estudiar el desarrollo de recursos de competencia comunicativa y
patrones organizacionales de usuarios del BELF'®. En la tabla que presentamos a
continuacion se ven los nueve movimientos discursivos identificados en los correos

empresariales de su estudio, con su traduccion al espanol en la columna derecha:

Moves Movimientos
Move I: Identifying subject Movimiento I: El asunto
Move II: Salutation Movimiento II: El saludo
Move III: Referring to previous contact Movimiento III: La referencia a contacto
previo
Move IV: Indicating enclosure Movimiento IV: La indicaciéon de proximidad
Move V: Provide Information Movimiento V: La informacion
Move VI: Requesting Movimiento VI: La solicitacion

14 The study has five specific aims. It aims to identify shared features of the organizational context in
which the genres are produced and used, that is, corporate and social contexts, and content, medium, and
use of lingua franca English, Finnish, and Swedish in the messages; identify the genres by focusing on their
communicative purposes and the action they accomplish; identify salient discourse features of the genres,
that is the features contributing to the spoken and/or written quality of the messages, and the moves
contributing to the communicative purposes; describe how Salutation, Closing, and Signature moves are
textualized and to what purpose; describe how the Requesting move is textualized and to account for the
prospective differences between Finnish and Swedish writers (Kankaanranta, 2005, p. 28). Traduccién
nuestra al espafol.

5 La investigadora llama genre / género a lo que pensamos ser los subgéneros o las funciones
comunicativas de los correos electrénicos, sin embargo, hemos decidido mantener este término en italica
para la discusion de su propuesta.

16 BELF, acrénimo en inglés para Business English Lingua Franca.
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Moves Movimientos
Move VII: Pre-closing Movimiento VII: El pre-cierre
Move VIII: Closing Movimiento VIII: El cierre
Move IX: Signature Movimiento IX: La firma

Tabla 1 - Movimientos discursivos encontrados en correos electronicos empresariales,
segtin la propuesta de Kankaanranta, 2005, citada por Velilla (2015, p. 310) y traducido por

nosotros a la derecha

Estos movimientos, en efecto, varian segin el objeto de anélisis de cada
investigacion, son mas o menos relevantes y mas o menos prescindibles segin se trate
de un correo electronico noticeboard, postman o dialogue. Posteriormente, el estudio de
Velilla (2015)'7 busca estos nueve movimientos discursivos en otro corpus de 90 correos
electronicos empresariales en inglés de 14 paises diferentes y constata que los
movimientos méas frecuentes en su corpus serian realmente seis de los nueve propuestos:
los movimientos II (el saludo), V (la informacion), VI (la solicitacion), VII (el pre-cierre),
VIII (el cierre) y IX (la firma).

El estudio de Velilla (2015) complementa el analisis de Kankaanranta (2005),
puesto que su propuesta analiza estos movimientos discursivos a la luz de los estudios
pragmaticos de la cortesia de Brown y Levinson (1987). Igualmente, destaca la variacion
de patrones estandares en este género hacia una estructura menos convencional,
teniendo en cuenta géneros similares como las cartas comerciales. Entre otros aspectos
lingiiisticos y pragmaticos observados, se ha revelado una tendencia, en el ambito
internacional, hacia un tipo de correo comercial mas informal, cooperativo y orientado a
conseguir objetivos concretos.

De igual manera, el trabajo de Giménez (2011), sobre correos electronicos del
ambito empresarial en inglés, aporta informaciones pertinentes en cuanto a algunas

funciones comunicativas de este tipo de correspondencia y, principalmente, al estudio

17 Sobre el estudio de Velilla (2015) se hablara con méas profundidad en el capitulo 3, en el apartado de
los estudios pragmaticos sobre correos electréonicos empresariales.
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de su registro. Su investigacion analiza un corpus de 224 correos electronicos
comerciales en inglés para examinar como se utilizan actualmente algunos parametros
clave de variacion de registro en este entorno y género discursivo (encabezados,
aperturas/saludos, funciones, medio y cierres, sobre los cuales trataremos maés
adelante). Los resultados de su estudio mostraron que, no solo el contexto, sino también
los roles e intenciones de los remitentes influyen en el registro de un correo electrénico.
Esto, a menudo, da lugar a oscilaciones entre diferentes registros dentro de un mismo
texto.

Con respecto a la funciéon de los correos electrénicos en el discurso de las
organizaciones, la autora afirma que, tanto los correos electréonicos més formales como
los mas informales, cumplen la mayoria de las funciones de una correspondencia
comercial tradicional. Por lo tanto, en general, se emplean para realizar una solicitud,
transmitir informacion o expresar alguna orden (Giménez, 2011, p. 18).

Del estudio de la bibliografia sobre la nocion de registro en el discurso de las
organizaciones, la autora destaca que, pese a la discusion existente sobre qué se entiende
por registro y variacion de registro en una correspondencia electrénica profesional,
existen cinco elementos que siempre se deben tener en cuenta: encabezados,
aperturas/saludos, funciones, medio y cierres (Giménez, 2011, p. 21-21).

Cada uno de dichos elementos puede variar entre el tono formal, informal y
neutro e influir en el registro de un correo electréonico. El encabezado, que corresponde
al asunto obligatorio del correo electronico, segiin comenta la investigadora, sera el
primer rasgo que pueda demostrar una relajacion en el tono empleado. Se suelen utilizar
los encabezados “con fines méas faticos o promocionales, o se dedica menos tiempo a su
elaboracion (haciendo coincidir la linea de apertura del mensaje con el encabezado del
asunto®)” (Giménez, 2011, p. 21). De igual modo, las aperturas y los saludos pueden

variar su tono segtn los propdsitos comunicativos. “El uso de estas férmulas amistosas

18 “They tend to use the headings with more promotional and phatic purposes, or they spend less time
in their elaboration (making the opening line of the message coincide with the subject header) (Giménez,
2011, p. 21)”. Traduccion nuestra al espanol.
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o mas relajadas, tanto en los saludos como en las despedidas, es una técnica frecuente en
la redaccion de correos electronicos profesionales para expresar cercania, complicidad y
facilitar la relacion'” (Waldvogel, 2007, citado por Giménez, 2011, p. 21).

En cuanto a las funciones de los correos electronicos, la autora retoma las
anteriormente explicitadas - solicitud, transmision de informacién u o6rdenes - y las
complementa afirmando que los correos pueden iniciar la interaccion o responder a una
interaccion. Sin embargo, dentro de estas posibilidades, el registro y el tono (formal,
informal y neutro) pueden variar por diversas razones, desde la intencion del hablante
de persuadir o mostrar cortesia hasta su deseo de socializar con el destinatario.

Sobre el entorno en el que ocurren las interacciones por correo electronico, la
autora retoma el medio multimodal en el que se desarrollan estas interacciones,
mencionado por Yus (2010) y también ya comentado en Briz (2010). El correo
electronico forma parte de los géneros escritos con marcas propias de la oralidad que
operan en un medio multimodal: escrito, oral y pictérico, “dado que el propdsito
principal de este medio es ahorrar tiempo y reducir la presion del trabajo, cuanto mas
fluctha hacia su lado espontaneo, no planificado y conversacional, mas incorpora
caracteristicas informales2°” (Giménez, 2011, p. 22).

Los estudios que revisa la autora apuntan también a que, al cambiar el tono
(formal/neutro/informal) de estos parametros del correo electronico, se modifica el
registro; segin cambian el proposito del correo electronico y el objetivo comunicativo de
quien lo escribe, cambia el registro del correo electronico. Veamos un ejemplo de nuestro

corpus con la identificacion de cada uno de estos elementos clave:

19 The use of these friendly or more relaxed formula, both in greetings and farewells, is a frequent
technique used in professional e-mail writing to express closeness, complicity and ease the relationship
(Waldvogel, 2007). Traduccion nuestra al espafiol.

20 Since the main purpose of this medium is to save time and reduce work pressure, the more it
fluctuates towards its spontaneous, unplanned, and conversational side, the more informal features it
incorporates (Giménez, 2011, p. 22). Traduccion nuestra al espafiol.
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(3)

De: N. G. [nombre@empresag.com]

Enviado el: 18 de julio de 2016 09:41

Para: A. M. F. [nombre@empresai.com] - Encabezado

C.C.: G, L. C. [nombre@empresal.com]

Asunto: Confidencial ]

Hola A., buenos dias,
Apertura/ Saludos

Te he llamado pero no te he podido localizar.

Tenemos una duda y he preguntado a mis compafieros y ninguno me la sabe responder.
En los datos de Confidencial que nos proporciondis... ¢Cuéles son las Confidencial que

incluye? ¢Qué marcas incluye? ¢Qué establecimientos son los que tiene en cuenta?

Cierre

Muchas gracias,
N.G.

A pesar de todos estos factores de fluctuacion en la correspondencia electrénica
comercial cotidiana, “los expertos coinciden en que parece haber una forma de
comunicacion regular, coherente y neutral en el mundo empresarial caracterizada por
un tono cooperativo semiformal de expresion que sigue principios lingiiisticos, tanto en
gramatica como en puntuacion” (Giménez, 2011, p. 22).

Giménez (2011, p. 31) senala, igualmente, que los remitentes del correo
electronico empresarial en la actualidad utilizan con frecuencia la variacion en el registro
como estrategia o herramienta para mejorar la comunicacion y facilitar la relacién con
sus compaieros de trabajo. Para eso, adoptan roles mas similares a los utilizados con
personas mas cercanas como amigos o conocidos, dependiendo de sus objetivos,
sentimientos e intereses. Este aspecto se encuentra entre nuestros objetivos de
investigacion y, por lo tanto, se describird por medio de los analisis de las actividades de
imagen que presentamos en el capitulo 5.

Posteriormente, Giménez y Skorczynska (2013) proponen una definicion de
variacién de registro para correspondencias electronicas del entorno profesional. Segin

las cientificas, la variacion del registro depende de dos parametros esenciales: el contexto
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comunicativo y los roles de los participantes; estos roles afectan la comunicaciéon segin
las convenciones profesionales y las intenciones de los participantes. Por lo tanto, segin
las autoras, es esencial diferenciar los roles convencionales de la intencién comunicativa
en el discurso empresarial (Giménez y Skorczynska, 2013, p. 85-86).

Las principales caracteristicas que definen el registro profesional neutro, segin
senalan las autoras, son:

1. Su funcion predominantemente informativa;

2. La tendencia a usar frases cortas, marcadores y abreviaturas convencionales;

3. Mayor uso del discurso directo (preguntas directas), pero expresado en
lenguaje formal;

4. Usos modalizadores de los tiempos verbales, mitigaciéon y atenuadores;

5. Explicaciones que evitan cuidadosamente coloquialismos o lenguaje informal,
expresiones idiomaéticas y, finalmente;

6. Evitar opiniones, comentarios personales y lenguaje subjetivo o emotivo.
(Giménez y Skorczynska, 2013, p. 85)

A partir del concepto de roles e intencién comunicativa, las autoras proponen una
definiciéon de variacion del registro basada en la distincién de dos macrorregistros: el
publico, ya sea social o profesional, y el privado, bien sea familiar o de amistad. Estos se
realizan o se manifiestan a partir de tres tonos o frecuencias distintas: uno méas informal,
uno neutro y otro més formal, de acuerdo con los cambios que se produzcan en las
intenciones comunicativas?! (Giménez y Skorczynska, 2013, p. 86).

A continuacion, hemos elaborado wuna figura para representar los
macrorregistros identificados por las investigadoras, asi como los tres tonos frecuencias

de expresarnos ante cada uno de ellos.

21 Context and role fluctuation allows us to distinguish at least two macro- registers in our private life:
(1) a family one, used with relatives, and (2) an amicable one, used with friends. In correlation, at least
two other macro- registers can be differentiated in our public life: (3) a social one, used with neighbors
and other citizens in social open settings, and (4) a professional one, used with colleagues and other
professionals in institutional and work settings (Giménez, 2006). Each of these four main registers has at
least three tones or frequencies: (1) a more relaxed, flexible, or informal, (2) a neutral, conventional or
standard, and (3) a more distant, rigid or formal (Giménez y Skorczynska, 2013, p. 86).
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informal

SOCIAL neutro

N

formal

VIDA PUBLICA informal

PROFESIONAL neutro

formal

A

VARIACION DE

REGISTRO

informal

FAMILIAR neutro

VIDA PRIVADA

formal

N

informal

AMIGABLE neutro

formal

AN

Figura 2 - La variacién del registro propuesto por Giménez y Skorczynska (2013)

Este estudio detalla también algunas caracteristicas lingiiisticas relacionadas con
los extremos formal e informal del discurso profesional (Halliday, 1980; Biber, 1995,
citado por Giménez y Skorczynska, 2013). En consecuencia, las autoras ofrecen una tabla
con las diez manifestaciones lingiiisticas méas frecuentes en inglés y sus variaciones
dependiendo de si es una comunicacion profesional mas o menos formal (columna A) o
informal (columna B).

Entre otros objetivos, ya mencionados en el capitulo 1, nuestra intencién es
confirmar si estas manifestaciones formales e informales son validas también para los
correos electronicos en espanol y en portugués. Presentamos, a continuacion, la Tabla 2
con la traduccion al espanol de dichos parametros lingiiisticos de la variacion de registro

en la comunicacion profesional:
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A
+informal/casual

Mostrar implicacioéon, cercania

B
+ formal/ritual

Mostrar deferencia, neutralidad,
objetividad

1. Expresiones personales

2. Expresiones/verbos activos

3. Discurso directo

4. Verbos informativos ordinarios

5. Conectores ordinarios

6. Términos/expresiones generales

7. Términos emotivos, expresivos

8. Phrasal verbs y expresiones idiomaticas
informales

9. Usos de contracciones, abreviaturas y
lenguaje rapido

10. Actos directos

1. Expresiones impersonales

2. Expresiones/ verbos pasivos

3. Discurso indirecto

4. Verbos informativos especificos
5. Conectores mas complejos

6. Expresiones y términos precisos
7. Términos mas objetivos y neutros

8. Términos y expresiones mas formales

9. Expresiones concretas, sin contracciones o
modificadores

10. Cortesia, mitigacién, cuidado

Tabla 2 - Parametros lingiiisticos de la variacion de registro en la comunicaciéon profesionalz2

Cabe destacar también las contribuciones de Gimenez (2006) sobre el correo

electronico empresarial (business e-mail), puesto que en su investigacion destaca la

presencia de un rasgo peculiar que denomina embedded e-mails y que podria traducirse

como “correos electronicos incrustados o incorporados”.

El término “incrustado” se utiliza aqui para indicar que las diferentes partes del

mensaje tienen un estatus diferente. Como en la incrustacién gramatical

(clausulas principales y subordinadas, por ejemplo), la incrustacién del mensaje

implica que una o mas partes del mensaje dependen de otra u otras para tener un

sentido comunicativo completo. 23 (Gimenez, 2006, p. 154)

22 Traduccidén nuestra.

23 the term ‘embedded’ is used here to indicate that the different parts of the message have a dissimilar
status. As in grammatical embeddedness (main and subordinate clauses, for instance), message
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En algunos casos, entre los primeros correos y la interaccion final, transcurren
meses. En el caso de los correos electronicos, unos remiten a otros, se relacionan con
ellos o presuponen su existencia; de modo que todos ellos ayudan a componer la
interaccion comunicativa completa, la cual viene enmarcada por el “Asunto” que aparece
en el encabezado del correo electronico.

Asimismo, valdria destacar que esta caracteristica dificulta la investigacion,
puesto que el investigador puede tener acceso a apenas algunos fragmentos de la
interaccion. En nuestro caso, por ejemplo, no hemos considerado el contenido de los
documentos adjuntos, porque no hemos tenido acceso a ellos. Muchas de las
interacciones de nuestro corpus tienen solamente fragmentos del correo electronico y
algunas tienen el correo de la solicitud, pero no consta la respuesta del destinatario. Esta
caracteristica o limitacion nos parece importante al analizar interacciones en correos
electronicos de este entorno.

En la siguiente tabla presentamos una recapitulaciéon de los estudios revisados
con las caracteristicas mas pertinentes para nuestra investigacion. A saber, el/ la autor/a,
el ano de la publicacion del trabajo, el objetivo del trabajo, las caracteristicas del corpus

y los resultados mas relevantes encontrados.

Autores / aiio Objetivo Corpus Resultados relevantes
Gimenez (2000) -Investigar 63 correos - Evidencias de que la
la naturaleza electrbnicos comunicacioén digital
hablada/escritade  empresarialesy = empieza a afectar la
los correos 43 cartas comunicacion escrita en las
electronicos en el comerciales de organizaciones, con una
ambito de las una misma tendencia a la
organizaciones empresa flexibilizacion del lenguaje
escrito

- Considera implicaciones
de esta tendencia para
escritores de materiales,
disefiadores de cursos de
inglés comercial y
profesores de comunicaciéon
escrita

embeddedness implies that one or more parts of the message are dependent on another or others to make
complete communicative sense. (Gimenez, 2006, p. 154)
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Autores / aiio Objetivo Corpus Resultados relevantes
Kankaanranta - Identificar las - 282 correos - Tres géneros comunes
(2005) caracteristicas del electrénicos identificados en los correos

contexto escritos por empresariales: dialogue,
organizacional; empleados noticeboard, postman;

- Identificar la finlandeses y - Nueve movimientos
funcién suecos de una discursivos comunes que
comunicativa delos empresa en componen el mensaje
correos diversos niveles  electrénico empresarial:
electronicos en este  jerarquicos I. Identificar el asunto,
entorno; II. Saludar,

- Identificar las ITI. Mencionar contacto
caracteristicas previo,

discursivas que
contribuyen a la
calidad hablada y/o
escrita de los
mensajes de los
COrreos
electroénicos;

- Describir los
movimientos de
saludo, cierre y
firma;

- Describir los
Request move;

- Explicar posibles
diferencias entre
finlandeses y
Suecos.

IV. Indicar proximidad,
V. Proporcionar
informacién, VI. Solicitar,
VII. Pre-cerrar,

VIII. Cerrar,

IX. Firmar.

Gimenez (2006)

- Analiza la
complejidad textual

- 123 correos
electrénicos para

- Crea el concepto de los
correos electronicos

y comunicativa comunicaciéon incrustados en el entorno
emergente de los empresarial empresarial
correos internacional
electrénicos
comerciales

Giménez (2011) - Ofrecer una - 224 COITeos - El registro en el correo
aproximacion electrénicos de electronico profesional
préactica para la 54 remitentes depende del contexto
clasificacion y el profesionales, situacional, sobre todo de
anélisis de los todos hablantes  los roles funcionales;
registros nativos de inglés - Presenta funciones

lingiiisticos dentro
de la comunicaciéon
profesional;

- Revisar los
estudios previos
sobre el correo
electrénico con el
fin de adaptar sus
resultados a la
teoria propuesta;

- Analizar un
corpus de mensajes
escritos en inglés
para examinar el
funcionamiento de
los registros dentro
del correo

comunicativas del correo
electronico empresarial:
solicitud, informaciones y
6rdenes;

- Presenta los 5 elementos
que componen la variacion
de registro y tono (formal e
informal) en correos
electrénicos profesionales:
I. Encabezados,

I1. Apertura/saludos,

III. Funciones,

IV. Medio,

V. cierres.
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Autores / aiio Objetivo Corpus Resultados relevantes
electronico
profesional
Giménez y - Observar los - Mé4s de 100 - Propuesta para el analisis
Skorczynska principales COITeOoS de registro: registro
(2013) pardmetros de electrénicos de profesional puede variar en

variacion de
registro entre estas
culturas, la
variacion existente
con respecto a la
estructura de
movimiento
prototipica y como
flucttia la variacién
del registro
dependiendo de
cada cultura.

respuesta a
solicitudes
comerciales
redactados en
inglés por
empresas
establecidas en
tres culturas:
britanica,
espafola y
polaca.

tres tonos o frecuencias:
informal, neutro o formal;
- 20 manifestaciones
lingiiisticas patrones en la
comunicacion profesional
en inglés, 10 formales y 10
informales

Informales:

1. Expresiones personales;
2. Expresiones/verbos
activos; 3. Discurso directo;
4. Verbos informativos
ordinarios; 5. Conectores
habituales; 6.
Términos/expresiones
generales; 7. Términos
emotivos, expresivos; 8.
Phrasal verbs y expresiones
idiomaticas informales; 9.
Uso de contracciones,
abreviaturas y lenguaje
rapido; 10. Actos directos.
10 formales:
1.Expresiones
impersonales; 2. Verbos y
expresiones pasivos;
3.Discurso indirecto; 4.
Verbos informativos
especificos; 5. Conectores
mas complejos; 6.
Términos y expresiones
precisos; 7. Términos mas
objetivos y neutros; 8.
Términos y expresiones
formales; 9. Expresiones
concretas, sin contracciones
o modificadores; 10.
Cortesia, mitigacion,
cuidado.

Tabla 3 - Resumen de las investigaciones lingiiisticas de perspectiva discursiva sobre

correos electronicos en el ambito anglosajéon

Nuestro trabajo pretende verificar las funciones de los correos electronicos
empresariales propuestas por Giménez y Skorczynska (2013), ademéas de comprobar la
presencia de los movimientos discursivos del estudio de Kankaanranta (2005).
Intentaremos explorar, igualmente, los correos electrénicos incrustados descritos por

Gimenez (2006), si bien integraremos estas aportaciones dentro de una propuesta
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sistematica sobre el registro o la variedad situacional elaborada por el grupo Val.Es.Co.

(Briz, 2010). Se tratara de dicha propuesta a continuacion, en el epigrafe 2.7.

2.7. LA APLICACION DE LA PROPUESTA VAL.ES.CO SOBRE VARIACION

DIAFASICA AL ANALISIS DEL CORREO EMPRESARIAL

La mayoria de las investigaciones lingiiisticas sobre los correos electronicos del
entorno empresarial utiliza perspectivas discursivas (Gregory y Carrol, 1978; Halliday,
1978, 1980; Ghadessy, 1988; Biber, 1995; Gains, 1999; Gimenez, 2000; Giménez, 2006;
Ruiz, 2010, citados por Giménez, 2011, p. 17; Gimenez, 2000, 2005, 2006;
Kankaanranta, 2005). Tras su revision, vale destacar que, como también sefnala Giménez
(2011), el concepto de registro o la definicion de formalidad y coloquialidad cambia de
estudio a estudio. Algunos hablan de registro (in)formal y otros hablan de tono
(in)formal o estructura lingiiistica (in)formal. No obstante, parece que, hasta el
momento, no se han establecido criterios claros para definir los conceptos de formalidad
e informalidad en los estudios del correo electronico, pues las propuestas varian
considerablemente. Muchos de los trabajos, de hecho, apenas mencionan la importancia
del contexto en el entorno empresarial.

En nuestro trabajo, utilizaremos la propuesta Val.Es.Co para definir el concepto
de registro de nuestro corpus. El siguiente apartado explica qué se entiende por variacion
diafasica en la propuesta Val.Es.Co y, con base en esa definicion, se describe la situacion
general de nuestro corpus, considerando que cada interaccion posee un contexto
interaccional concreto, puesto que los roles funcionales y el objetivo de cada correo
electronico varian segin el mensaje.

En la propuesta de analisis de variacion de registro del grupo Val.Es.Co (Briz,
2010), la presencia en mayor o menor medida de determinados rasgos determina escalas
de formalidad o de coloquialidad en un “continuum gradual y dinAmico” (Briz y Albelda,
2013, p.295). Es decir, tales rasgos son graduales porque pueden presentarse en mayor

o menor medida en una u otra interaccién, y dinamicos, puesto que pueden cambiar
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incluso en una misma interaccion. El concepto de variacion situacion es esencial para la
propuesta del grupo Val.Es.Co. y se entiende como un conjunto de caracteristicas
contextuales que involucran los siguientes factores:

a) la mayor o menor relacion de igualdad social o funcional entre los

interlocutores que participan de la interaccion (estratos sociales y roles), b) la

mayor o menor relacion vivencial de proximidad (saberes compartidos,
acercamiento interpersonal) entre los interlocutores, ¢) el marco o espacio
interaccional méas o menos cotidiano, d) el mayor o menor cotidianidad tematica
del evento comunicativo y €) el fin mas o menos interpersonal. A su vez, a mayor

o menor presencia de estos rasgos se asocian, respectivamente, f) un grado mayor

o menor de planificacién sobre la marcha. g) un tono mas o menos informal (Briz

y Albelda, 2013, p. 293).

Asi ocurre también en nuestros correos electronicos empresariales: en algunas
situaciones un correo electronico se acercara mas a una conversacion dialégica, como en
una aplicacion de mensajeria instantanea, por ejemplo. Por otra parte, habra veces en
las que el correo electronico empresarial sea mas parecido a una carta comercial, con
maéas formalidades y una mayor distancia lingiiistica y social. Todo dependera de la
presencia de estos factores o rasgos situacionales y, en definitiva, de cada contexto
interaccional.

En la escala de la variacion situacional propuesta en Briz (2010), los correos
electronicos empresariales podrian moverse con facilidad a lo largo de una escala de
mayor (+) o menor (-) inmediatez comunicativa. Pese a ser un género discursivo méas
formal, posee la capacidad de transitar ora por la coloquialidad, ora por la formalidad.
Ahora bien, en comparacion con otros correos electronicos, el grado de formalidad, en
principio, sera siempre mayor en los correos empresariales que en correos del ambito
universitario o personal.

De hecho, el estudio citado anteriormente de Gimenez (2000) investiga si la

oralidad ya habria empezado a afectar a la comunicacion escrita en el entorno de las
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organizaciones. El autor afirma que, aunque su analisis si indica que lo hablado y el estilo
maés informal ya afectan al estilo del correo electronico, esa afirmacion es mas valida para
los correos electronicos personales o del ambito universitario (entre profesores y
alumnos, mayormente) y no tanto para los correos empresariales. Esto es, si bien el estilo
mas informal parece aplicarse a algunos mensajes de correos electronicos empresariales,
lo hace en menor medida. Se debe observar que, en lineas generales, el nivel de
informalidad y la flexibilidad de estilo es mayor en los correos personales que en los
correos profesionales y depende, sobre todo, de la relacion previamente establecida entre
el remitente y el destinatario del mensaje (Gimenez, 2000, p. 250). A continuacion,
presentamos una escala de gradacion, propuesta por el estudioso, con los diferentes tipos
de géneros de la comunicacion escrita profesional, desde el mas informal, el correo

electronico personal, hasta el mas formal, documentos legales.

Figura 3 -

Escala de gradacién de la flexibilidad del estilo en la comunicacién escrita propuesto
en Gimenez (2000, p. 250)

Vale aclarar aqui que este estudio es anterior al aho 2000, cuando todavia no
habia redes sociales en el entorno de las corporaciones. Actualmente, el género mas
informal del entorno corporativo probablemente seria el de conversacién instantanea
por aplicaciones como WhatsApp o Telegram.

Como género discursivo de la comunicacion digital, el correo electréonico parece
adaptarse tanto a la coloquialidad como a la formalidad, de acuerdo con como y de qué
manera cambien los rasgos situacionales y el contexto interaccional concreto de cada
mensaje. En los correos electronicos empresariales, como se ha sefialado en los

apartados anteriores, hay una preocupacién por preservar la imagen de la empresa y la
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imagen profesional y personal - recordemos el caracter semiptblico del correo
electronico (Vela, 2006, Crystal, 2001). Ademas, como se sefialaba en los estudios de
Derks y Bakker (2010), existe una preocupaciéon por mitigar la amenaza que podria
suponer para las imagenes (tanto la del destinatario como la del destinatario, como se
vera en el capitulo 3) el simple hecho de enviar un correo electronico. Es mas, debemos
considerar los roles funcionales, las relaciones de poder existentes y la diferenciacion de
tareas, es decir, todas las caracteristicas constitutivas del discurso de las organizaciones
que influyen en las decisiones lingiiisticas y hacen que sea un género con rasgos mas
formales que los correos electronicos personales.

A continuacion, recogemos la propuesta de analisis de la variacion de registro del
grupo Val.Es.Co., presentada en la Figura 4, para compararla con la de la propuesta de
Giménez y Skorczynska (2013), véase Figura 2- La variacion del registro propuesto por

Giménez y Skorczynska (2013).

+/- igualdad social entre interlocutores
+/- igualdad funcional entre interlocutores
+/- proximidad entre interlocutores

+/- cotidianidad tematica

RASGOS

SITUACIONALES marco interaccional +/- cotidiano

fin +/- interpersonal
+/- grado de planificacién sobre la marcha

tono +/- formal

VARIACION DE REGISTRO

+/- actual

+/- cooperativo
RASGOS DE GENERO

+/- dialogal

+/- dindmico

Figura 4 - La variacién de registro segan la propuesta Val.Es.Co (Briz, 2010)
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Como se puede observar en la Figura 4, en la propuesta de Val.Es.Co, la variacion
del registro depende de la mayor o menor presencia de rasgos situacionales y de los
rasgos de género.

En la linea de las explicaciones realizadas en los parrafos anteriores, también se
puede apreciar que la propuesta de variacion diafasica de Val.Es.Co es gradual y
dinamica, es decir, los grados de formalidad e informalidad pueden cambiar de un
momento a otro en virtud de los cambios puntuales que sufran estas caracteristicas
contextuales. Por tanto, de esta forma se altera el registro o el estilo comunicativo de
cada interacci6on comunicativa concreta.

En lo que concierne a los rasgos del género discursivo de nuestro corpus, segin
la propuesta Val.Es.Co, los correos electronicos podrian definirse inicialmente como
menos actuales, puesto que son asincronos, no se desarrollan en el “aqui, ahora y ante
ti” Briz (2019, p. 616), como una reunion presencial de trabajo o una llamada telefénica,
ejemplos de otros géneros frecuentes en las corporaciones. Con el correo electronico, el
destinatario puede elegir cuando responder a su remitente. Los correos electrénicos
empresariales son menos cooperativos, no existe una tensiéon dialdégica como podria
haber en una reunion de trabajo o una llamada de video, es decir, de cada correo
electronico enviado no se espera necesariamente una respuesta. Si no hay una solicitud
que deba ser respondida y se trata de un correo electrénico tinicamente informativo, la
interaccion se acaba, no se realiza siempre “juntamente con otro y su intervencion” (Briz,
2019). En este sentido, son también menos dialogales y menos dinamicos, comparados
con otros géneros discursivos del d&mbito empresarial como la llamada telefénica, la
reunion de trabajo o una interaccion a través de una aplicacion de mensajeria
instantanea. No obstante, si se compara con la carta empresarial tradicional o el fax,
entonces, tendria un caracter mas dialogal y mas dinamico.

En relaciéon con los rasgos situacionales, los correos electronicos del entorno
empresarial presentan menos igualdad funcional entre los interlocutores. Como ya se

ha afirmado, el discurso de las organizaciones se caracteriza por la diferencia funcional
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y jerarquica entre los interlocutores. Aunque, ciertamente, en interacciones entre grupos
de un mismo departamento aumente la solidaridad, las situaciones que involucran a
profesionales de diferentes departamentos o empresas presentan un menor grado de
solidaridad. Sin embargo, nuestro interés también radica en identificar posibles
diferencias entre ambos tipos de correos empresariales: los destinados a un mismo
equipo y diferentes equipos, y los correos internos y externos a la empresa.

Asimismo, los correos electronicos empresariales podrian calificarse dentro del
marco interaccional menos cotidiano, puesto que tienen un fin transaccional. De hecho,
este marco profesional aparece muy bien especificado en la propia direcciéon del correo
electronico, que lleva el nombre de la empresa, asi como también en la firma del
remitente, en la que siempre consta su nombre, su rol funcional y sus direcciones de
contacto. Esto también nos lleva a caracterizarlos como de menos proximidad entre los
interlocutores y menos cotidianidad tematica. Por tltimo, debido a las caracteristicas
del discurso empresarial discutidas anteriormente, la diferenciaciéon de tareas y las
relaciones de poder existentes en este entorno, el tono de las interacciones es mds formal
y exige mas planificacién anterior.

En definitiva, el registro de los correos electronicos del entorno de las
organizaciones es de mayor formalidad. Todos los rasgos caracteristicos del discurso de
los negocios descritos en los apartados anteriores, sumados a estos rasgos situacionales
y de género, permiten sefnalar que estos mensajes electronicos, de entrada, presentan un

registro formal.

2.8. RESUMEN DEL CAPITULO

Alo largo de este capitulo se ha enmarcado el presente trabajo dentro de lo que
se ha definido como el discurso de los negocios y se han descrito algunas de sus
caracteristicas fundamentales, como la existencia de roles funcionales propios, la
diferenciacion de tareas entre los trabajadores, la relacién de poder existente entre ellos

y su caracter colectivo. Estos rasgos son esenciales no solo para la caracterizacion del
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género discursivo investigado, sino también para los anélisis de las actividades de
imagen y atenuacion que se presentan en el capitulo 5. También se ha ofrecido una
revision de los estudios lingliisticos realizados en esta disciplina tanto en el 4mbito
hispanico como lusobrasilefio, lengua y cultura con la que contrastamos el espanol.

En estas paginas se ha reflejado la importancia de los estudios sobre la
comunicacion escrita dentro del discurso de los negocios y también el impacto de la
comunicacion digital en dicho entorno. Asimismo, se ha presentado, a través de varios
estudios, como y por qué el correo electronico ha representado un gran impacto para esta
comunidad discursiva y como el correo electronico puede convertirse en un arma de
doble filo. Por un lado, puede ser una herramienta muy util para el trabajador que lo
escribe, pero, por otro, puede ser una carga anadida de trabajo para quien lo recibe. Por
eso, el peso entre escribir y recibir un correo electronico es diferente.

Aunque en el dmbito hispanico y brasileio no son ain muchos los estudios
lingiiisticos sobre el correo electronico empresarial, en inglés y en relacion con el area de
ensefianza de inglés para fines especificos, hay numerosos estudios sobre el correo
electronico empresarial, los cuales adoptan variadas teorias para su anélisis. Por ello, se
ha ofrecido una revision bibliografica de los trabajos més relevantes, sobre todo, en al
ambito anglosajon, por ser los méas frecuentes. Se han revisado algunas propuestas para
el analisis de la variacion de registro en el entorno de las organizaciones y se ha visto
algunas funciones comunicativas que poseen los correos electrénicos empresariales,
segin las propuestas de Kankaanranta (2005) y Giménez (2011). A partir de estos
estudios, se han descrito las caracteristicas del correo electréonico del entorno de los
negocios. Entre ellas, destaca su caracter semipublico observado por Vela (2006) y los
correos electronicos incrustados (Gimenez, 2006). Finalmente, tras presentar las
propuestas de variacion de registro del correo electrénico elaboradas por Giménez y
Skorczynska (2013), se ha propuesto una definicién de la variacion situacional del correo
electronico empresarial. Para ello, se ha tomado como punto de partida la perspectiva de

variacion diafasica elaborada por el grupo Val.Es.Co. (Briz, 2010).
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En el capitulo 3 se trataran las cuestiones clave que se pretenden analizar sobre
el corpus de correos electronicos empresariales: los estudios sobre la cortesia en la
comunicacion mediada por ordenador (CMO), el concepto de imagen, las estrategias de
autonomia y afiliaciéon y la atenuacion. Se intentara direccionar estos conceptos hacia los

estudios sobre el correo electrénico y el entorno empresarial.
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3.1. INTRODUCCION DEL CAPITULO

El presente capitulo tiene como objetivo aclarar los conceptos tedricos necesarios
para entender los andlisis presentados en los capitulos 5 y 6: la cortesia, las actividades
de imagen y la atenuacion. Asimismo, se pretende ofrecer una revision bibliografica en
el ambito hispéanico y brasilefio en relacién con la comunicacién digital, los correos
electronicos y, en especial, el discurso de las organizaciones.

En los capitulos anteriores afirmamos que este trabajo pretende aportar una
perspectiva pragmatica de analisis a los estudios lingiiisticos del discurso empresarial,
por tanto, en primer lugar, tratamos de enmarcar qué entendemos por pragmatica
lingiiistica y en qué aspectos de la pragmaética nos apoyamos para analizar nuestro corpus
de correos electrénicos. A continuacion, exploramos la cortesia lingiiistica y su relacién

con los estudios sobre la imagen, las nociones de actividad de imagen y el fen6meno
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pragmatico de la atenuaciéon y presentamos una revision de los estudios que han
abordado estos aspectos en géneros discursivos de la comunicacién digital, en el ambito
del discurso profesional y formal y, en concreto, en correos electronicos, intentando

reforzar la relevancia de todas estas cuestiones en el ambito de las organizaciones.

3.2. LA PRAGMATICA LINGUISTICA, SOCIOCULTURAL Y LA

CIBERPRAGMATICA

La pragmaética es una rama de la lingiiistica que empez6 a disenarse sobre todo
en el seno de la filosofia del lenguaje. En Levinson (2007 [1983]) se apunta hacia la
complicada definicion de esta disciplina. Dicho estudio describe exhaustiva y
criticamente algunas investigaciones sobre pragmatica (Gazdar, 1979; Grice, 1957; Katz,
1977; Searle et al., 1980 entre otros) y, aun asi, no encuentra una definicion que le parezca
satisfactoria o concluyente. En nuestro trabajo, asumimos que la pragmatica lingiiistica
se define inicialmente como el estudio de la relacion existente entre la estructura
lingiiistica y sus principios de uso, es decir, el estudio del uso del lenguaje (Levinson,
2007).

Otros trabajos, como los de Leech (1983), Escandell-Vidal (1996), Reyes (1997) o
Kerbrat-Orecchioni (2005), también aportan importantes contribuciones para entender
el estudio de la pragmatica lingiiistica en el &mbito hispanico. En Escandell-Vidal (1996),
por ejemplo, la pragmatica se explica como

una disciplina que toma en consideracién los factores extralingiiisticos que

determinan el uso del lenguaje, precisamente todos aquellos factores a los que no

puede hacer referencia un estudio puramente gramatical: nociones como las de

emisor, destinatario, intencién comunicativa, contexto verbal, situaci6on o

conocimiento del mundo van a resultar de capital importancia. (Escandell-Vidal,

1996, p. 16)

Lima (2019), en su estudio sociopragmatico sobre la descortesia en redes

sociales, asume en su trabajo que
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la pragmatica es el estudio de los principios que regulan el uso del lenguaje en la

comunicacion y que, en su ambito, el lenguaje se analiza en accion,

considerandose el uso, el contexto comunicativo, los hablantes, abarca también
el conocimiento de mundo compartido por los interlocutores en una

interaccion24. (Lima, 2019, p. 33-34)

Asi es también como comprendemos el estudio de la pragmatica en las
interacciones sociales, ya sean conversaciones formales o coloquiales, producidas en
redes sociales, cara a cara o en correos electronicos empresariales.

Como se ha comentado en los capitulos anteriores, concretamente, pretendemos
investigar la influencia de las nociones de emisor, destinatario, situaciéon comunicativa y
contexto verbal en las manifestaciones lingiiisticas de las interacciones de los correos
electronicos que componen el corpus de nuestro trabajo. Se trata de averiguar hasta qué
punto categorias pragmaticas y socioculturales, intrinsecas al entorno de las
organizaciones, pueden afectar a sus elecciones lingiiisticas en los correos electronicos.

En este trabajo también se examinan las diferencias y semejanzas existentes
entre dos lenguas y culturas diferentes respecto al uso y a la manifestacion de categorias
pragmaticas en el entorno corporativo; por esta razén, nos adentraremos en la esfera de
la pragmatica sociocultural. Bravo (2004) declara que

lo sociocultural se enfoca en las relaciones del lenguaje con la sociedad. Se

considera que el/la hablante de una lengua estd provisto/a de recursos

interpretativos que provienen de su entorno social y de sus experiencias
comunicativas previas, los cuales parcialmente comparte con otras personas

(grupo) y parcialmente no comparte con esas mismas personas (individuo). Estos

recursos se ponen en operacion y se proyectan en los significados emergentes de

la misma (...). (Bravo, 2004, p. 8)

24 A pragmatica é o estudo dos principios que regulam o uso da linguagem na comunicacio e que, em seu
ambito, a linguagem é analisada em acdo, considerando o uso, o contexto comunicativo, os falantes,
abrangendo também o conhecimento de mundo partilhado pelos interlocutores em uma interagdo. (Lima,
2019, p. 33-34) Traduccién nuestra del portugués al espanol.
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La manifestacion de la cortesia, las actividades de imagen y la atenuacion
lingiiistica, como los demas objetivos mencionados en el capitulo 1, son, por lo tanto,
algunas de las categorias sociopragmaticas a las que atenderemos en nuestro trabajo.
Igualmente, vale destacar, la utilidad de la ciberpragmatica para nuestros anélisis,
concepto acufiado por Yus (2004), puesto que los correos electronicos empresariales
pertenecen a la comunicacion mediada por ordenador (CMO), la comunicacion digital o
comunicacion en red. La ciberpragmatica pretende explorar los usos e interpretaciones
de la informacién en el contexto concreto de Internet e investigar como los usuarios
buscan rellenar

el vacio de informacion que existe entre lo que los usuarios teclean y lo que

realmente desean comunicar con sus mensajes. La diferente “riqueza contextual”

que exhiben las diferentes tecnologias de la comunicacion por Internet poseen
implicaciones en la cantidad y calidad de informacién que es comunicada y en la

efectividad final de su interpretacion. (Yus, 2010, p. 31)

Fundamentalmente, a la ciberpragmatica corresponde, entre otros fines,
investigar las interacciones comunicativas que se llevan a cabo en diferentes medios,
géneros y canales existentes en la CMO. Segiin destaca el autor, los emisores intentaran
predecir, antes que nada, que los destinatarios de sus mensajes logren sacar las
conclusiones mas relevantes al tener acceso a determinadas informaciones contextuales.
De igual modo, los destinatarios trataran de buscar la relevancia en los mensajes, textos,
iméagenes, emojis... que han recibido para interpretarlos adecuadamente.

Asi pues, el contexto en la comunicacion digital es tan relevante como en la
interaccion cara a cara. La Figura 5, a continuacion, presenta el esquema general de la

comunicacion digital, segiin proponen los estudios de la ciberpragmaética:
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Figura 5 - Esquema general de la comunicacién por Internet segtin la ciberpragmatica

(Yus, 2010, p. 32)

La figura anterior representa graficamente la comunicacién en el medio digital.
Por un lado, el usuario emisor tiene que anticipar la relevancia de sus enunciados y emitir
su mensaje a partir de sus conocimientos previos del entorno fisico y de la interaccion en
otras situaciones comunicativas de la vida fuera de Internet. En el ambito de las
corporaciones, los interlocutores se basaran en las interacciones que se llevaron a cabo
antes del correo: una reuniéon o llamada telefénica anterior, un correo electrénico
reenviado, un contrato de trabajo o, por ejemplo, una conversaciéon informal cara a cara
entre los interlocutores. Al otro lado de la pantalla, el usuario destinatario buscara la
relevancia del correo recibido, siempre utilizando sus conocimientos previos y supuestos
mentales de las interacciones fuera de la comunicacion digital para dotar de sentido a los
enunciados recibidos a través de Internet.

Entre los fendmenos investigados por la pragmatica y la ciberpragmatica, la
manifestacion de la (des)cortesia y las actividades de imagen han motivado numerosos
estudios, los cuales se describirdn en mayor profundidad a partir del epigrafe 3.3.

(Albelda, 2004; Alcoba, 2004; Bernal, 2007; Barros, 2011; Bravo, 1999; Brown y
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Levinson, 1987; Briz 2004; Goffman, 1967; Haverkate, 2004; Hernandez Flores, 2004,
2013, entre otros).

A continuacidn, tratamos de la cortesia lingiiistica como objeto de estudio. Se
aporta una breve revision sobre el origen de dichos estudios, desde las primeras

definiciones y teorias hasta algunas propuestas méas actuales.

oo ~

3.3. LA CORTESIA LINGUISTICA COMO OBJETO DE ESTUDIO

Recientemente, en el &mbito hispanico, numerosos investigadores han realizado
estudios relacionados con la cortesia lingiiistica (Barros, 2011; Bello, 2015; Bernal, 2007;
Carrasco, 1999; Gonzalez, 2020; Haverkate, 1994; Ibafez, 2016; Mariottini, 2010, entre
otros) En el ambito brasileno, aunque mas modesto, el interés por este tema también es
creciente. (Alves, 2021; Andrade, 2012, 2016; Da Silva, 2018; Gallardo, 2013; Lima, 2013,
2019; Modesto, 2011; Preti, 2008).

Las primeras investigaciones sobre la cortesia surgieron en areas ajenas a la
pragmatica lingiiistica. Los estudios sobre el principio de la cortesia de Lakoff2s (1973),
las maximas conversacionales de Grice2¢ (1975) y, sobre todo, la nocién de imagen social
y actividad de imagen del soci6logo Goffman (1961, 1967) sentaron las bases de la teoria
de la cortesia mas utilizada en el &mbito hispanico y brasileio, la de Brown y Levinson
(1987). Asi pues, partimos de un repaso de esta propuesta y de algunas de sus criticas

para acercarnos a los estudios mas actuales.
3.3.1. La cortesia y la nocion de imagen

El concepto de imagen de Goffman (1967) es fundamental para entender la vision
de la teoria de la cortesia de Brown y Levinson (1987). A partir de los estudios sobre el
ritual de las interacciones se entiende que, en cada intercambio concreto, trazamos una

linea comunicativa con nuestros actos verbales y no verbales, a través de la cual podemos

25 El principio de cortesia de Lakoff (1973) consiste en dos maximas: ser claro y ser cortés. Estas, a su
vez, se dividen en algunas subméximas conversacionales: no imponerse, ofrecer opciones al interlocutor y
reforzar los lazos de camaraderia.

26 M4ximas de la conversacion de Grice (1975): maximas de calidad, cantidad, relacién y manera.
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expresar nuestro punto de vista sobre determinadas circunstancias. Esta linea
comunicativa representaria una evaluacion de nosotros mismos y de otros participantes
a lo largo de una interaccion (Goffman, 1967). Por tanto, el concepto de imagen se define
en dicho trabajo como

el valor social positivo que una persona reclama efectivamente para si por medio

de la linea que los otros suponen que ha seguido durante una determinada

interaccion. La face es la imagen de la persona delineada en términos de atributos

sociales aprobados?’. (Goffman, 1967, p. 213)

Como adelantdbamos, el concepto de imagen fue fundamental para que Brown y
Levinson desarrollasen las nociones de imagen/face positiva y negativa en su teoria. La
imagen o face positiva seria la personalidad que el individuo quiere trasmitir a la
sociedad y su deseo de que sea aceptada, considerada y reforzada, esto es, se refiere a los
atributos sociales por los que quiere ser reconocido. Por otra parte, la face o imagen
negativa seria el deseo de no verse contrariado, de no ver denegada su libertad de
eleccion y de que no invadan su territorio (Brown y Levinson, 1987). La propuesta de la
existencia universal de estas dos categorias, las imagenes negativa y positiva, es
primordial para entender no solamente el esquema de las estrategias de cortesia
propuesto por los investigadores, sino también las posteriores criticas que recibi6 su
teoria.

Dicho esquema representa una serie de cinco estrategias lingiiisticas que
pretenden salvaguardar las iméagenes positiva y negativa de los participantes de la
interaccion, a través de las actividades de imagen (face work). Presentamos a
continuacion una figura con la traduccion al espanol del conocido esquema de analisis

de cortesia lingiiistica de Brown y Levinson (1987), el cual consiste en mostrar las cinco

27 the positive social value a person effectively claims for himself by the line others assume he has taken
during a particular contact. Face is an image of self-delineated in terms of approved social attributes
Goffman, 1967, 213).
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estrategias posibles ante la realizacion de un acto amenazante a la imagen, en inglés, face

threatening act — FTA28:

Abiertamente ——> De forma directa
Menor

Realizar un acto amenazante a la imagen
Con cortesia positiva
Estimacion del /'
riesgo de Encubiertamente —> De forma indirecta
amenaza ala
imagen \\
\\ Con cortesia negativa

No realizar un acto amenazante a la imagen
Mayor

Figura 6 - Adaptacion del esquema de Brown y Levinson, basado en Villalba (2016, p.

48) y Gonzalez (2020, p. 19)

Conforme se entiende de dicha figura, cuanto mayor es la percepcion de amenaza
a la imagen propia o ajena, mayor es la probabilidad de formular los actos verbales
mediante estrategias indirectas, usando la cortesia positiva o negativa, segin las
imégenes afectadas. Por tanto, se expresa la cortesia negativa a través de estrategias
comunicativas, cuyo fin es mitigar la potencial amenaza que un acto supone para el
territorio del interlocutor: a mayor invasion de su libertad, de su territorio, méas cortesia
negativa. En cambio, la cortesia positiva se expresa a través de un conjunto de actos
verbales orientados a salvaguardar y reforzar la imagen positiva del interlocutor de un
acto amenazante para la misma.

Asimismo, Brown y Levinson (1987) observaron y crearon una férmula,
basandose en los estudios aludidos anteriormente (Goffman, 1967; Grice, 1975; Lakoff,

1973; Searle, 1969), para medir cientificamente la expresion de la cortesia lingiiistica y

28 Carrasco (1999, p. 13) presenta un resumen sobre los FTA. Para Brown y Levinson (1987), todos los
actos verbales serian potencialmente amenazantes para una o varias de las cuatro imagenes que entran en
juego en la interacciéon verbal. Asimismo, “los actos amenazantes no son la tnica razoén para que se
manifieste cortesia. Junto a los actos amenazantes para la imagen, hay una serie de actos antiamenazantes
que resultan ser manifestaciones, en principio, inherentemente corteses, con lo que se puede establecer que
hay un tipo de cortesia mitigadora y otra no mitigadora” (Carrasco, 1999, p. 13).
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su caracter amenazante para los participantes (representados por S - speaker/hablante
y H - hearer/oyente) en una interaccién social. Dicha féormula se basa en estos tres
factores que, combinados, podrian influir en el peso de un acto de habla (representado
en la formula por W, weight/peso en inglés): el grado de intimidad existente entre los
participantes (D - distancia social), la diferencia de poder relativo (P) entre ellos y el
grado de imposicion o amenaza a la imagen (R — rank) que representa dicho acto de
habla para su interlocutor, como se ilustra a continuacion:
W=D (S, H) + P (H, S) + R0

Dicha teoria, ha sido revisada y criticada por distintos factores: su
etnocentrismo, la pretension de ser universal e, incluso, por cierta negatividad en cuanto
a la vision que tenian de las interacciones sociales (Bravo, 2004; Gu, 1990; Hernandez
Flores, 2004; Kerbrat-Orecchioni, 2004, Mao, 1994; Matsumoto, 1988 entre otros). Una
de las criticas que recibid esta propuesta de Brown y Levinson (1987) fue considerar la
cortesia un fenémeno independiente del interlocutor o de la situacién comunicativa. Asi
pues, la manifestacion de la cortesia se referia iinicamente a una elecciéon entre actos
corteses o descorteses (Bravo, 2004; Kerbrat-Orecchioni, 2005, entre otros).

Algunos estudios (Gu, 1990; Ide, 1989; Mao, 1994 y Matsumoto, 1988) apuntan,
ademas, que se centraron demasiado en la imagen negativa y que las categorias cerradas
de imagen positiva y negativa no se correspondian con la realidad de muchas culturas,
sobre todo, las orientales, en las que el concepto de territorio y el propio entendimiento
de las imégenes positiva y negativa no se aplica de la forma descrita por Brown y
Levinson (1987).

Matsumoto (1988), por ejemplo, contesta la universalidad de la existencia de las
imagenes positiva y negativa. Segtin la investigadora, un japonés, normalmente, debe
entender donde esta él en relacion con los demas miembros de la sociedad y tiene que

conocer y marcar su dependencia en relaciéon con estos. Reconocer y mantener esta

29 En el que, en inglés, W= weight (peso), D = distance (distancia), S = speaker (hablante), H = hearer
(oyente), P = power (poder) y R = rank (grado de imposicién o amenaza a la imagen).
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posicion relativa respecto a los otros, mas que preservar sus individualidades o
voluntades, seria la regla en las interacciones sociales en Japon. Por tanto, para la cultura
japonesa la imagen negativa no tiene sentido. Dicho concepto partiria de una
presuposicion de que la unidad basica de la sociedad seria el individuo, lo que no se
concibe de ninguna manera en la sociedad japonesa (Matsumoto, 1988).

El estudio de Gu (1990) apunta que los FTAs, esto es, las peticiones, invitaciones,
o promesas, en la sociedad china no se interpretan de la forma representada por Brown
y Levinson (1987). Su estudio destaca que la cortesia, en esta sociedad, es muy normativa
y pasa por el sentido de pertenencia a un colectivo que se sobrepone al individuo.

Entendemos las criticas que han recibido el estudio de Brown y Levinson (1987),
no obstante, partimos de una posicién méas conciliadora. Pensamos que esta propuesta
de anélisis de la cortesia tiene gran valor por haber sentado las bases para el estudio y
desarrollo de los conceptos de imagen y cortesia. Al intentar establecer criterios
semejantes para diferentes sociedades y culturas se permitidé que se encontraran y
revisaran posibles diferencias lingiiisticas y socioculturales. Es més, pensamos que su
teoria fue el pilar de la evolucion de la mayor parte de los estudios pragmalingiiisticos
sobre este tema, tanto en el &mbito hispanico como brasilefio. Aunque sus conceptos no
son universales o puedan no corresponder a la realidad de muchas culturas, su propuesta
fue el punto de partida que permitio revisar, evaluar y hacer evolucionar la investigacion

sobre conceptos y criterios socioculturales relacionados con la cortesia.
3.3.2. Nuevas propuestas, tipologias y categorias de analisis para la cortesia

Para nuestros analisis, resultan fundamentales los estudios de Bravo (2005),
autora que revisa criticamente las propuestas de Brown y Levinson (1987) y define la
cortesia como

una actividad comunicativa cuya finalidad propia es quedar bien con el otro y que

responde a normas y a c6digos sociales que se suponen en conocimiento de los

hablantes. Este tipo de actividad en todos los contextos considera el beneficio del
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interlocutor. El efecto que esta actividad tiene en la interaccién es

interpersonalmente positivo. (Bravo, 2005, p. 33-34)

En la comunicacion digital y, mas concretamente, en el entorno de los negocios,
la cortesia juega un papel fundamental. Esencialmente, la importancia de “quedar bien
con el otro” y el efecto positivo de la cortesia son ideas clave para el éxito profesional. Las
definiciones de “negociar” en paginas especializadas enfatizan la importancia del
acuerdo en las interacciones del ambito empresarial. El proceso de negociacion se define
como un “intercambio de informacién y compromisos en el cual dos o mas partes, que
tienen intereses comunes y otros divergentes, intentan llegar a un acuerdo” (Roldan,
2017); de igual modo, en el Diccionario Panhispanico de Dudas, uno de los significados
de negociar es “tratar o discutir [un asunto] para procurar su mejor logro” (RAE, 2005).

Mantener la armonia en las relaciones e interacciones de negocios es
imprescindible si se quiere lograr el objetivo perseguido. En contrapartida, la
desarmonia y el desequilibrio podrian generar la pérdida de negocios, capitales o puestos
de trabajo para la empresa, la ruptura de contratos, etc. Para llegar al mejor acuerdo y
superar la divergencia de intereses, por supuesto, es necesario manejar bien, consciente
o inconscientemente, la cortesia. Es esencial quedar bien con el otro y generar un efecto
positivo en la interaccion para lograr una buena negociacién. Es més, en las interacciones
por correo electrdnico, al no existir la posibilidad de recurrir al lenguaje no verbal, la
cortesia inicamente se puede expresar a través del discurso escrito.

Estudios posteriores al de Brown y Levinson (1987), como el de Bravo (2005),
proponen algunas categorias, tipologias y aplicaciones para el estudio de la cortesia como
categoria pragmatica. Entre los tipos de cortesia propuestos por dicho estudio aparecen
los siguientes: cortesia atenuadora, valorizante, estratégica, convencional y codificada.
La cortesia puede referirse a normas mas fijas, menos opcionales dentro de las
interacciones, es decir, tiene que ver con las normas sociales y las situaciones de uso. No
obstante, también puede manifestarse de manera mas estratégica y por motivos que van

mas alla de cumplir con las normas sociales. Este tipo de cortesia, menos ritual, menos
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convencional y normativa, ademéas de buscar el efecto social positivo, se emplea para la
eficacia comunicativa (Bravo, 2005).

Un ejemplo de la cortesia mas normativa y ritual en los correos electronicos
empresariales podrian ser los saludos y las despedidas. Aunque puedan ser opcionales
dentro de este género discursivo, saludarse y despedirse es 1o mas esperado. La cortesia
mas estratégica, por otra parte, podria manifestarse en cémo elegir los saludos y
despedidas o en la manera de expresar las solicitudes, las 6rdenes u opiniones, que
pueden, estratégicamente, buscar un acercamiento al interlocutor o, al contrario, marcar
cierta distancia.

Asimismo, vale retomar la diferenciacion entre la cortesia codificada y la cortesia
interpretada propuesta en Briz (2004). La cortesia codificada se regula “antes de la
interaccion, por tanto, sometida a convencion, y la segunda, evaluada en el transcurso de
la interaccion, contexto a contexto, de acuerdo con los inicios y, sobre todo, reacciones
de los participantes en la misma” (Briz, 2004, p. 69). Especialmente en el ambito
empresarial, la cortesia es un aspecto relevante, pues un trabajador competente debe ser
capaz de utilizar con perspicacia estos recursos pragmaticos si quiere negociar con éxito
y alcanzar buenos acuerdos. En nuestros analisis se presta atencion a la presencia de
estos tipos de cortesia, si bien se analizaran y describiran también otros fenémenos
pragmaticos relacionados con las actividades de imagen de cortesia, las actividades de
autoimagen o con la atenuacion lingtiistica.

Tras lo discutido sobre el tema, el siguiente apartado pretende ofrecer una
revision de las investigaciones sobre cortesia dedicadas particularmente a los correos
electronicos. Se intenta realizar un estado de la cuestion de los estudios lingiiisticos en
este género discursivo de manera general para, posteriormente, profundizar en los
estudios del entorno académico-universitario y, en concreto, en los estudios pragmaéticos

del &mbito hispanico y brasileno.
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3.3.3. La cortesia en correos electrénicos

Conforme se apuntaba en el capitulo 2, el interés lingiiistico en los estudios sobre
correos electronicos corporativos ha surgido, esencialmente, en el seno de la ensefianza
de inglés para fines especificos y de la lingiiistica aplicada a la ensefianza de lenguas. Al
analizar la historia de estos estudios lingiiisticos se ha notado que el interés por
investigarlo a la luz de teorias mas pragmaticas ha ido aumentando con el tiempo. No
obstante, la investigacion no se ha centrado (al menos, no al mismo ritmo) en el entorno
corporativo y mucho menos en los &mbitos hispanico y brasileno.

Si observamos la tabla siguiente, que presenta de forma cronolégica los estudios
lingiliisticos sobre correos electronicos citados en este trabajo con algunas de sus
caracteristicas, se puede notar un incremento de estudios pragmaticos en el entorno
académico. Asimismo, se constata que los estudios interculturales han ido ganando
espacio paulatinamente en el Aambito hispanico. No ha ocurrido lo mismo, sin embargo,
en el ambito de las organizaciones. Como venimos apuntando, suponemos que se debe a
la dificultad de recoger datos auténticos, por cuestiones de privacidad y celo
proteccionista por parte de las empresas y, asimismo, al problema de identificar y
obtener datos esenciales del contexto de dichas organizaciones, tan relevantes para

cualquier analisis pragmatico.

Autor/ano Género Perspectiva  Estudio Lengua
discursivo de estudio intercultural estudiada
Gimenez (2000) Correo Discursiva No Inglés
electrénico
empresarial
Kankaanranta Correo Discursiva Si. Inglés
(2005) electrénico
empresarial
Gimenez (2006) Correo Discursiva No Inglés
electrénico
empresarial
Niedzieluk Correo Discursiva No Portugués
(2007) electrbénico

empresarial y
carta comercial
Giménez (2011) Correo Discursiva No Inglés
electrénico
empresarial
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Autor/ano Género Perspectiva  Estudio Lengua
discursivo de estudio intercultural  estudiada
Bou-Franch Correo Discursiva No Espafiol
(2011) electrénico
universitario
Zhu (2012) Correo Pragmatica Si Inglés como
electrénico lengua
universitario extranjera
Giménez y Correo Discursiva Si Inglés
Skorczynska electrénico
(2013) empresarial
Lorenzo-Dus y Correo Discursiva Si Espafiol e inglés
Bou Franch electrénico
(2013) universitario
Nikleva y Nufiez Correo Pragmatica- No Espaiiol
(2013) electrénico discursiva
universitario
Betti (2013) Correo Pragmatica Si Espafiol e
electrénico italiano
universitario
Gallardo (2013) Correo Pragmatica Si Espaiiol
electrénico peninsular y
empresarial portugués de
Brasil
Velilla (2015) Correo Pragmatica- Si Inglés
electrénico discursiva
empresarial
Contreras y Zhao  Correo Pragmatica Si Espanol, aleman
(2017) electrénico y chino
universitario
Robles (2017) Correo Pragmatica Si Espanol, italiano
electrénico
universitario
Roshid et al. Correo Pragmatica Si Inglés
(2018) electrénico
empresarial
Cantamutto y Vela Correo Pragmatica Si Espafiol
(2019) electrénico argentino y
universitario espaiiol
peninsular
Robles (2020) Correo Pragmatica 'y No Espafiol
electrénico discursiva
universitario
Gonzalez (2020)  Correo Pragmatica Si Espafiol y
electrbénico portugués

académico y
mensajes de
Facebook

Tabla 4 - Evolucién cronolégica de los estudios lingtiisticos sobre correos electrénicos

Segin se ha comentado en el capitulo 2, el correo electréonico del ambito
empresarial ha sido investigado mayormente dentro de perspectivas discursivas y
teniendo el inglés como lengua de comunicacion y foco de estudio (ver capitulo 2, Tabla

3). Si nos centramos en los estudios pragmaticos sobre este género discursivo, la mayoria
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de ellos analizan correos electrénicos del entorno académico, universitario. Esto se debe
a la mayor facilidad de obtener este tipo de corpus.

El apartado 3.3.3.1, a continuacion, revisa algunos trabajos del ambito anglosajon
que son de interés para nuestra investigacion, dado que son los precursores en los
estudios pragmalingiiisticos sobre el correo electronico en el discurso de las
organizaciones. Dichas propuestas han apuntado métodos de analisis para investigar
este género en el entorno corporativo y, a partir de estas, se ha podido conocer, al menos
en la comunicacion en inglés, el funcionamiento de algunos movimientos discursivos de
la interaccion por correo electronico en el &mbito de las organizaciones. Se investigan
aspectos sobre la (in)formalidad, la importancia de factores contextuales en la
manifestacion de la cortesia lingiiistica, ademas de apuntar algunas diferencias
interculturales en la comunicaciéon por correo electronico a la hora de hacer negocios.
Estos trabajos representan, sin duda, un punto de partida para la realizaciéon de nuestros
anélisis. Posteriormente, en el epigrafe 3.3.3.2 detallamos el estado de la investigacion
intercultural sobre la cortesia y otros fenémenos pragmalingiiisticos en los correos
electronicos del ambito académico-universitario, empresarial y también investigaciones
realizadas sobre otros géneros discursivos de la comunicacién digital en el entorno

profesional brasilefio y espaiol.
3.3.3.1. Estudios pragmaticos en el ambito empresarial y académico

En el capitulo 2 dedicamos un apartado a los estudios sobre el correo electronico
empresarial desde una perspectiva discursiva (Gimenez, 2000, 2006; Kankaanranta,
2005; Giménez, 2011). Ahora, en cambio, nos centramos en los trabajos acerca de los
correos electronicos empresariales del ambito anglosajon con una perspectiva
pragmatica (Giménez y Skorczynska, 2013; Velilla, 2015; Zummo, 2018 y Roshid et al.,
2018).

El estudio de Giménez y Skorczynska (2013) analiza la comunicacion profesional
por correo electronico en tres lenguas y culturas europeas diferentes: espaiiol, inglés y

polaco. Con un corpus compuesto por mas de 100 correos electronicos escritos en inglés
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por profesionales de empresas provenientes de estas tres culturas, las investigadoras han
identificado los principales parametros de variacion intercultural en correos electrénicos
empresariales y han analizado su estructura actual. Asimismo, han observado la
fluctuacion del registro profesional segin la cultura. Los resultados de sus analisis
reflejan que la estructura del correo electronico empresarial en inglés parece variar segin
las culturas estudiadas, tal y como mostramos a continuacion.

Las estudiosas sugieren que, si bien hay una tendencia a estandarizar la
correspondencia electronica empresarial en inglés dentro del ambito europeo, existen
diferencias significativas en los criterios de variaciéon segin las lenguas y culturas
estudiadas. Por ejemplo, en cuanto a los movimientos discursivos (véase capitulo 2,
sobre Kankaanranta, 2005), los correos electronicos escritos por britanicos no incluian
el saludo con tanta frecuencia. Por el contrario, el reconocimiento de la solicitud y la
promesa de presentar una propuesta con posterioridad fueron maés frecuentes para los
escritores britdnicos y polacos que para los espanoles. En los correos electronicos
formales, sin embargo, estos dltimos han demostrado la voluntad de ayudar al cliente de
manera mas explicita. Asimismo, se ha visto una mayor variabilidad lingiiistica en los
correos escritos por los nativos. Estas variaciones pueden ayudar tanto a estudiantes de
segundas lenguas como a profesionales a la hora de adecuar sus mensajes electrénicos a
la cultura del destinatario (Giménez y Skorczynska, 2013).

La investigacion de Velilla (2015) estudia el inglés como lengua de los negocios
en correos electronicos empresariales de diversos paises. Su corpus de analisis esta
compuesto por 90 correos electronicos escritos en inglés por agentes comerciales.
Asentados en 14 paises distintos, algunos eran hablantes nativos de la lengua local y otros
no, pero todos ellos usaban el inglés como lengua franca con fines transaccionales. Dicho
anélisis intentaba determinar, en primer lugar, cuales eran las estrategias comunicativas
(de cortesia o léxico especifico en comin) més empleadas por estos profesionales del
comercio internacional para lograr una comunicacién eficaz en inglés como lengua

franca y, en segundo lugar, examind la variacion de los patrones discursivos de
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organizacion de este género. Para ello, se bas6 en la propuesta de Kankaaranta (2005)
sobre correos electronicos empresariales, ya presentados en el capitulo 2, que propone
una estructura menos convencional, teniendo en cuenta géneros similares como las
cartas comerciales. Diversos aspectos lingiiisticos, genéricos y pragmaéticos revelan una
inclinacién hacia un tipo de correo comercial internacional con un enfoque informal,
cooperativo y orientado a conseguir objetivos concretos.

Del analisis de dicho corpus se concluye que las estrategias comunicativas
empleadas responden a los principios de cortesia (Brown y Levinson, 1987), pero
aplicados a la comunicacién profesional de cada individuo. Por un lado, destaca la
cortesia positiva, utilizada para demostrar cooperacion y deseos comunes entre las
empresas multinacionales y, por otro, la cortesia negativa para “minimizar la imposicién
sobre los colegas de negocios y asegurar un terreno comuns°” (Velilla, 2015, p. 316).

Igualmente, el estudio de Zummo (2018) ha tratado de investigar la
manifestacion de la cortesia y la formalidad en correos electronicos empresariales
elaborados por hablantes no nativos de inglés. Su corpus estaba compuesto por 155
correos escritos en inglés como lengua franca por tres trabajadores italianos y dos
paquistanies. Entre sus hallazgos mas relevantes, el estudio senala que, pese a ser uno
de los primeros medios de comunicacion digital3, el correo electrénico es un género atin
no convencionalizado, pues se ve influenciado constantemente por situaciones
comunicativas nuevas y dinamicas. El anélisis de su corpus muestra que el nivel de
formalidad y cortesia cambia a lo largo de las interacciones sin, por ello, ser interpretado
como descortés por los participantes. Por ejemplo, el escaso uso de aperturas y saludos
en los dos grupos apunta a un estilo que tiende a lo informal y mas personalizado a cada
situacion comunicativa concreta. Los italianos parecen utilizar saludos mas formales
(“Dear Mr. + Name”) que los paquistanies. Por otra parte, estos prefirieron los saludos

mas flexibles y otras secuencias de apertura de correos electréonicos como las

30 “Minimize the imposition upon the business colleagues and assured common ground”. (Velilla, 2015,
p- 316) Traduccion nuestra al espafol.
3t Para una completa revision del origen del correo electrénico, verificar Vela, 2021.
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conversaciones o charlas triviales (small talks), que demuestran cortesia e interés por el
interlocutor (“Good day”, “Hope you will enjoying”). Asimismo, los correos escritos por
italianos tenian, principalmente, la funcién de hacer preguntas (69%) y aportar
informacién (30,8%) mientras que los correos enviados por los paquistanies aportaban
actualizaciones (58%), hacian peticiones (34,8%) y se disculpaban (6,9%) (Zummo,
2018).

En Roshid et al. (2018) se exploran las practicas discursivas en correos
electronicos empresariales de la comunidad BELF (acrénimo para Business English as a
Lengua Franca). Los datos de su trabajo se extrajeron de 92 correos electronicos del
personal de negocios responsable de las comunicaciones internacionales de cinco
organizaciones empresariales ubicadas en Bangladesh. Las interacciones fueron entre
hablantes de inglés no nativos, que trabajaban como empleados en el sector de
confecciones en Bangladesh y sus companeros de trabajo, hablantes de inglés nativos y
no nativos ubicados en seis paises diferentes. Sus hallazgos reflejan que, estilisticamente,
los componentes de los correos electronicos, en general, se personalizan, son flexibles e
informales y se asemejan al discurso hablado inglés, méas que al discurso académico o a
la redaccion de cartas comerciales.

En el entorno académico-universitario, los estudios pragmaticos sobre correos
electronicos son cada vez mas frecuentes. Como muestra, sirva la presentacion de las
investigaciones de Zhu (2012) y Lorenzo-Dus y Bou-Franch (2013). Ambos trabajos se
basan principalmente en los estudios de Blum Kulka et al. (1989). Dicho estudio analiza
la manifestacion de actos de habla en diferentes lenguas y culturas y utiliza los criterios
de Brown y Levinson (1987), esto es, la determinacion de distancia social, poder y grado
de imposicion del acto de habla para investigarlos.

Zhu (2012) estudia la competencia pragmatica en correos electronicos de
estudiantes chinos de inglés como lengua extranjera. En su anélisis, el investigador
examina y compara las estrategias utilizadas en las solicitudes emitidas por correo

electronico entre dos grupos de estudiantes universitarios y explora cémo la
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determinacion de los tres factores situacionales propuestos en Blum Kulka et al. (1989),
influyen en los pedidos por correo electronico, teniendo en cuenta el inglés como lengua
de comunicacion. Sus resultados demuestran que los dos grupos analizados tenian
carencias en cuanto a conocimientos sociopragmaticos y pragmalingiiisticos; por tanto,
arroja luz sobre la investigacion en la pragmatica de la interlingua en el contexto chino
de EFL (Zhu, 2012).

El trabajo de Lorenzo-Dus y Bou-Franch (2013) se basa en la misma propuesta
de Blum Kulka et al. (1989) sobre la (in)directividad e (in)formalidad en patrones
culturales para analizar un corpus de correos electronicos de espafioles e ingleses del
ambito universitario. Sus resultados apuntan a patrones complejos y fluctuantes en lo
que se refiere a los niveles de (in)formalidad e (in)directividad encontrados en los grupos
estudiados. Asimismo, se identifica una variaciéon intercultural en la medida en que
diferentes principios sociopragmaticos se ponen de manifiesto en cada situacion
comunicativa concreta mediada por ordenador (Lorenzo-Dus y Bou-Franch, 2013).

En cuanto a la (in)formalidad, su anélisis revela que ambos grupos tienden a ser
mas informales al iniciar sus interacciones electrénicas. La formalidad, en cambio, es
mas evidente en el grupo de espanoles que en el de britanicos al realizar los movimientos
de apertura. Por otra parte, en relacion con la (in)directividad en los movimientos de
solicitud analizados, ocurre lo contrario: los espanoles son mas informales en sus
solicitudes y, ademas, las realizan utilizando principalmente actos directos. El grupo de
estudiantes ingleses prefiere actos convencionalmente indirectos para hacer sus pedidos
por correo electronico. Otra diferencia de tipo sociopragmatico que valdria destacar esta
relacionada con la gestion de la imagen analizada por las autoras. Segin sus datos, en
general, la mayor parte de los movimientos de soporte en las solicitudes en espafiol
peninsular se orientan hacia un estilo méas formal, mientras que en inglés britanico
revelan un estilo més informal (Lorenzo-Dus y Bou-Franch, 2013).

En el corpus espaiiol, la preferencia por estrategias de solicitud mas directas, que

en general se asocia con la construccion de una relacién, cominmente se combina con la
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formalidad en los movimientos de apoyo, lo que genera una sensacion de distancia. Por
el contrario, la preferencia por la indirectividad en las solicitudes de los ingleses,
generalmente asociada con la construccion de respeto, se combina con la informalidad y
promueve cercania en sus movimientos de apoyo (Lorenzo-Dus y Bou-Franch, 2013).

A continuacién, presentamos la Tabla 5 con un resumen de los estudios

comentados:

Autor /a (aiio) Informantes Corpus Resultados
relevantes
Giménez y Empleados de diferentes 100 correos - El registro se
Skorczynska empresas inglesas, electrénicos determina por la
(2013) espafiolas y polacas empresariales en proporcion y
tres lenguas y combinacion de
culturas europeas estructuras
diferentes: lingiiisticas, segin los
espafola, inglesay roles convencionales e
polaca intencionales
desempefiados por los
participantes en un
contexto especifico
Velilla (2015) Directivos de empresas 90 correos - Uso del discurso
quimicas electrénicos directo y cordial entre

multinacionales de
diferentes paises del
mundo

escritos en inglés
por agentes
profesionales de 14
paises, incluyendo
hablantes nativos
y no nativos de
inglés

el remitente y el
destinatario para
reducir la distancia
fisica y las posibles
diferencias culturales;
- Importancia de las
estrategias de cortesia
negativa para
disminuir la
imposicion sobre su
compaiiero de trabajo

Zummo (2018)

Hablantes no nativos de

155 COrreos

- El correo electronico

inglés para hacer electrénicos es un modo atn no
negocios empresariales convencionalizado,
escritos en inglés influenciado por
como lengua situaciones
franca por tres comunicativas nuevas
trabajadores y dinémicas;
italianos y dos - El nivel de
paquistanies formalidad y cortesia
presente en los
correos electronicos
analizados cambia a lo
largo de las
interacciones sin, por
ello, ser considerados
descorteses por los
participantes
Roshid et al. Trabajadores en 92 Correos - Estilisticamente, los
(2018) organizaciones electrénicos de mensajes de correos

empresariales de
Bangladesh, hablantes

cinco
organizaciones

electrbnicos se
personalizan, son
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Autor /a (aiio) Informantes Corpus Resultados
relevantes
no nativos de inglés empresariales flexibles e informales,
comunicandose con ubicadas en asemejandose al
hablantes de inglés Bangladesh discurso hablado del

nativos y no nativos
ubicados en otros paises

inglés, mas que al
discurso académico y
las cartas comerciales

Zhu (2012)

Universitarios, hombres
y mujeres, chinos,
estudiantes de inglés
como lengua extranjera

1. un cuestionario
de antecedentes
sobre la
informacion
demografica de los
participantes; 2.
Una tarea de
redaccion de
solicitudes por
correo electrénico
por parte de todos
los participantes;
3. Una lista de
preguntas
estructuradas
relativas a las
variables que los
participantes
consideraron en el
proceso de
redaccion

- El dominio del inglés
ha sido una variable
clave para el buen
desempefio
pragmatico de ambos
grupos;

- Ambos grupos
parecian exhibir una
competencia
sociopragmatica
inadecuada segtn el
analisis de
correlacion, la
comparaciéon
intergrupal de las
estrategias de cortesia
y €l juicio sobre la
imposicion de las
situaciones

Lorenzo-Dus y

Estudiantes

Bou-Franch (2013) universitarios espafioles

e ingleses

100 correos
electronicos: 50
espafoles y 50
ingleses

- Patrones culturales
enla

preferencia de
“directividad no
marcada” y
formalidad por el
grupo espaiiol y de la
indirectividad
convencional e
informalidad por el
grupo de ingleses;

- Imagen
comunicativa
compleja

Tabla 5 - Estudios pragmaticos anglosajones en correos electrénicos empresariales,

académicos, universitarios
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El proximo epigrafe pretende ofrecer un resumen de las investigaciones sobre
correos electronicos llevadas a cabo dentro del &mbito hispanico y brasilefio. Para ello,
partimos de la revision bibliografica de Gonzalez (2020) y ofrecemos una actualizacion
de las investigaciones que son de mayor interés para nuestro trabajo. Hemos separado
esta revision de trabajos de aquellos que versan sobre los rasgos socioculturales y la

imagen en portugués y en espanol, que se expondran mas adelante, en el apartado 3.5.
3.3.3.2. Estudios pragmaticos en espaiiol y portugués brasileiio

El estudio de Gonzalez (2020) ofrece una de las revisiones bibliograficas méas
actuales sobre la cortesia en correos electronicos bajo una perspectiva eminentemente
pragmatica. Su trabajo divide estas investigaciones en tres bloques: estudios con
informantes nativos espanoles (Nikleva y Nunez, 2013 y Vela, 2006), estudios con
informantes nativos brasilenos (Araujo, 2011; Niedzieluk, 2007), estudios
interculturales (Betti, 2013; Contreras y Zhao 2017; Gallardo, 2013; Robles, 2017, 2020).

Como bien ha destacado Gonzalez (2020), no son muchos los estudios pragmaticos
en correos electréonicos en espafiol (y menos ain en portugués). Por lo tanto, nos ha
parecido de utilidad actualizar la revision presentada con otros estudios pragmaticos
sobre correos electronicos del dmbito académico-universitario, empresarial y con
trabajos realizados sobre otros géneros discursivos de la comunicacion digital en el
entorno profesional. A continuacion, la siguiente tabla, presenta esta revision

cronologica de los estudios sobre cortesia en correos electronicos en los ambitos

hispanico y brasileno.
Autor/a Informantes Corpus Resultados relevantes
(afio)

Vela (2006) Nativos de 300 CorTeos - Su caracter diferido y la
espafiol electrénicos cercania temporal permite
peninsular desarrollar interacciones

estables y frecuentes

Niedzeluk (2007) Nativos de 45 cartasy 45 - Los correos electronicos se
portugués correos caracterizan por un lenguaje
brasileno electronicos del mas informal con marcas de

ambito oralidad
empresarial
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Autor/a Informantes Corpus Resultados relevantes
(afio)

Araujo (2011) Nativos de 8 correos - Los correos van ganando
portugués electronicos dela  nuevas caracteristicas
brasileno secretaria de un permitidas por el soporte

programa de electrénico
posgrado y sus
respuestas

Bou-Franch (2011) Estudiantesy 50 correos - Variabilidad contextual;
profesores electronicos entre - Alto grado de sociabilidad
universitarios  profesores en los correos electronicos,
espafoles universitarios y 50 reflejo de un estilo

correos escritos comunicativo de “las
por estudiantes personas primero, los
universitarios a negocios después”
sus profesores

Lorenzo-Dus y Bou- Estudiantes 100 correos - Patrones culturales en la

Franch (2013) universitarios  electrénicos preferencia de “directividad
espafioles e académicos: 50 no marcada” y formalidad
ingleses espafoles y 50 por el grupo espanol y de la

ingleses indirectividad convencional
e informalidad por el grupo
de ingleses;
- Imagen comunicativa
compleja, resultado de una
serie de “actos de
equilibrio” interaccionales

Nikleva y Nufiez (2013)  Estudiantes 40 correos - Los correos electronicos
universitarios  electronicos presentan rasgos propios de
espafoles escritos a los chats y las redes sociales

profesores - Dificultad para escoger el
registro adecuado, las
formas de tratamiento y las
marcas de cortesia

Betti (2013) Estudiantes 152 correos - Escasa preocupacion de los
universitarios  electronicos espanioles por la correccion
espafoles e enviados por - Estrategias de cortesia
italianos estudiantes positiva: saludos y

universitarios a agradecimientos informales,

profesores busqueda del acuerdo y
registro informal
- Estrategias de cortesia
negativa: saludos y
agradecimientos formales,
uso del condicional y del
imperfecto, formas de
despedida elaboradas y
expresiones de disculpa

Gallardo (2013) Nativos de 136 correos - En el corpus brasilefio
espafiol electrénicos aparecen mas elementos de
peninsular y empresariales: 68  cortesia mitigadora,
portugués en portugués y 68  agradecimientos y
brasileno en espafiol formulaciones indirectas
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Autor/a Informantes Corpus Resultados relevantes
(afio)
Robles (2017) Estudiantes 256 correos - Los espafioles prefieren
universitarios  electrénicos: 96 emplear estrategias
espafioles e en italiano como indirectas convencionales a
italianos y L1, 64 en espafiol  estrategias directas y
aprendientes como L1y 96 en predomina la cortesia
italianos de espafiol como L2  mitigadora
ELE - Los espafioles combinan
las estrategias atenuadoras
con féormulas de tratamiento
informal y estrategias
valorizantes
Contreras y Zhao Estudiantes 165 correos - En los actos de habla
(2017) universitarios  electrénicos: 55 directivos, inicamente en el
espanoles, espafioles, 55 corpus espaiiol aparecen
alemanes y alemanes y 55 construcciones verbales que
chinos chinos expresan una aparente
ignorancia (no sé si sera
demasiado tarde...), el uso
del pretérito imperfecto
(queria saber...) y los
diminutivos (trabgjillo)
Noblia (2018) Nativos del 35 conversaciones - Los medios digitales
espaiiol grupales y aportan nuevas alternativas
argentino diadicas en para comprender el
empleados de ~ WhatsApp, en fenémeno de la atenuacion,
diferentes diferentes los intercambios a través de
instituciones instituciones las tecnologias méviles
de Argentina civiles, estatales, habilitan nuevos recursos
judiciales y para gestionar las relaciones
académicas de interpersonales
Argentina - La informalidad que
propone el intercambio
conversacional proporciona
multiples estrategias de
atenuacion, orientadas a
sostener y garantizar el
equilibrio interpersonal
Vela y Cantamutto Universitarios  Se combinan el - Ambos grupos presentan
(2019) argentinos y analisis de una un repertorio acotado de
espafoles muestra de estrategias pragmaéticas,
nativos COITEOS pero los estudiantes
electrénicos argentinos acumulan mayor

académicos reales
con los resultados
de un cuestionario
de hébitos sociales
(THS). A través de
la observacion de
interacciones
reales, se
disefiaron los
casos presentados
a los participantes
de la investigacién

cantidad de recursos
relacionados con el estilo de
los correos electrénicos en
cada mensaje

- Los espafioles, por otra
parte, utilizaron con mayor
frecuencia estrategias
atenuadoras cuando el
correo era entre profesor y
alumno

74



CAPITULO 3

Pragmatica lingiiistica: cortesia, imagen y atenuacion

Autor/a Informantes Corpus Resultados relevantes
(afio)

Gonzalez (2020) Espafioles 720 Correos - Los aprendices de ELE son
nativos, electrbnicos quienes mas emplean
brasilenos académicos y modificadores externos del
nativos y mensajes privados acto de habla
estudiantes de Facebook s a - Las diferencias
brasilenos de partir de DCT: intergrupales se encuentran
ELE 240 escritas en en la frecuencia con la que

espaifiol por
estudiantes de
ELE, 240 escritas
en portugués por
nativos
brasilenos, 240
escritas en
espaifiol por
nativos espanoles

aprendices de ELE emplean
determinados
modificadores, mas que en
la influencia de variables
situacionales

- Presencia de distintas
estrategias pragmaticas por
parte de los estudiantes de
ELEYy, entre ellas, la
sobreutilizacién de
modificadores externos con
una funcidén discursiva o
afiliativa

Tabla 6 -

Actualizacion cronolbgica de los estudios del ambito hispanico y brasileiio sobre

cortesia en correos electrénicos, adaptada de Gonzdlez (2020, p. 104-105)

Con la tabla anterior, intentamos ofrecer un resumen de la evolucién cronologica
de los estudios lingiiisticos sobre la comunicacion digital, concretamente, sobre correos
electronicos del entorno académico-universitario y corporativo. En los siguientes
parrafos se revisan cuatro trabajos que han explorado el correo electrénico a la luz de
teorias pragmaticas: Bou-Franch (2011), Lorenzo-Dus y Bou-Franch (2013), Cantamutto
y Vela (2019) y el propio estudio de Gonzalez (2020).

Bou-Franch (2011) ha analizado los saludos y las despedidas desde una
perspectiva pragmatica en un corpus de 100 correos electrénicos escritos por profesores
y estudiantes del ambito universitario en espanol. Las interacciones electrénicas se han
generado de manera espontanea, han tardado entre uno y ocho dias para concluirse y
pertenecen a ocho profesores de la universidad donde trabaja la autora (Bou-Franch,
2011). En su investigacion, llama la atencion la variabilidad contextual y la gran

importancia que se concede a la sociabilidad en los correos electronicos estudiados.
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Segun la autora, esto se podria interpretar como un reflejo de un estilo comunicativo en
el que vienen “las personas primero, los negocios después” (Bou-Franch, 2011, p.1783).

En Cantamutto y Vela (2019) se analiza un corpus lingiiistico compuesto por
correos electronicos del entorno académico-universitario, intercambiados entre
profesores y alumnos, y el resultado de un cuestionario de habitos sociales (Hernandez
Flores, 2002). En sus conclusiones, las autoras indican que, si bien ambos grupos
presentan un repertorio acotado de estrategias pragmaticas, los estudiantes argentinos
acumulan mayor cantidad de recursos atenuadores en sus mensajes que los espafioles, a
excepcion de la diada docente-estudiante. (Cantamutto y Vela, 2019) Entre las distintas
situaciones comunicativas analizadas por dicho estudio, destaca la mayor frecuencia por
parte del grupo de los universitarios argentinos de estrategias pragmaticas relacionadas
al estilo de los correos electronico. Se ha verificado, por ejemplo, un mayor empleo de
saludos y despedidas y una mayor presencia de vocativos en el grupo argentino. Sin
embargo, las justificaciones, las particulas atenuadoras, el uso del por favor, de los
agradecimientos y los actos reparadores fueron las estrategias mas utilizadas por los
universitarios espanoles en sus peticiones por correo electréonico. En definitiva, al
realizar peticiones dirigidas a sus profesores, los espanoles parecen preferir las
estrategias de cortesia mitigadora mas que sus homologos argentinos (Cantamutto y
Vela, 2019).

Por su parte, Gonzalez (2020) investiga las diferencias socioculturales en la
produccion de rechazos en un corpus compuesto por 720 interacciones electronicas,
entre correos electronicos universitarios y mensajes privados de Facebook. Ademas de
sus resultados respecto a la imagen brasilena y espafiola, comentados anteriormente, su
investigacion propone una taxonomia pormenorizada de los modificadores internos y
externos presentes en rechazos emitidos por correos electrénicos y mensajes de
Facebook del 4mbito académico-universitario, que pensamos pueden ser utiles para
nuestros analisis. Entre los modificadores externos del rechazo con funcion afiliativa,

destacariamos inicialmente los agradecimientos, los deseos de aceptar la propuesta, las
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propuestas compensatorias y los ofrecimientos de ayuda, puesto que pueden presentarse
también en nuestro corpus y pueden servirnos de base para nuestros analisis.

Ademas de los modificadores externos con funciéon afiliativa, la estudiosa
también analiza los que tenian una funcién atenuadora y discursiva. Las excusas o
Jjustificaciones fueron el modificador externo mas empleado para atenuar los rechazos
de su corpus, especialmente entre los informantes espafnoles. Sus datos apuntaron
también que estos son los informantes que incluyeron méas excusas en sus rechazos y
quienes menos lo hacian fueron los brasilefios. Cabe destacar, igualmente, que las
excusas y justificaciones encontradas en su corpus aparecian siempre en el cuerpo del
texto y, en la mayor parte de las ocasiones, se situaban después del acto de habla nuclear,
aunque pudieran también precederlo (Gonzalez, 2020). Asimismo, la estudiosa indica
que el grupo de informantes que ha empleado més modificadores atenuadores es el de
espanoles. Por otra parte, los nativos brasilenos son los que usaron menos atenuantes,
mientras que los estudiantes de ELE se situaron en un término medio. No obstante, los
informantes brasilenos superaron a los otros grupos analizados por la investigadora en
las propuestas alternativas y en los preparadores del rechazo. Estos datos contrastan con
los hallazgos de Gallardo (2013) en peticiones del ambito empresarial, pues afirma que
el corpus de portugués brasilefio presenta mas elementos de cortesia mitigadora que el
de los nativos espafioles (Gonzalez, 2020).

De los escasos estudios sobre la cortesia lingiiistica que analizan corpus de la
comunicacion profesional mediada por ordenador, retomamos el estudio de Noblia
(2018). Pese a analizar la comunicacion en redes sociales, nos parecen relevantes sus
aportaciones sobre un género cada vez méas utilizado en interacciones del ambito
empresarial. Su investigacion se focaliza en la dimension interpersonal de los
intercambios comunicativos y analiza los procesos de negociaciéon en el desarrollo de
tareas conjuntas y en el marco de contextos institucionales concretos (Noblia, 2018). La

autora apunta que:
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el contacto fluido e inmediato a través de estos medios se articula a través de las
pautas y convenciones de la conversacion en su forma mas naturalizada,
desdibujando las distancias y roles, los que, no obstante, se mantienen. Los
participantes son conscientes de su peso, que variara segun la frecuencia y grado
de contacto interpersonal y el tipo de tarea en comtn. En este marco contextual,
uno de los fendémenos discursivos que pone en evidencia esta complejidad

interpersonal es la atenuacion. (Noblia, 2018, p. 79)

El corpus de su trabajo consiste en 35 conversaciones grupales y diddicas por
WhatsApp, llevadas a cabo en diferentes instituciones de Argentina entre 2015 y 2017.
La autora analiza diferentes estrategias pragmaticas de atenuacion y destaca una serie
de singularidades interactivas (el contacto constante, la mayor inmediatez comunicativa,
la ubicuidad de la interaccion) que seguramente tienen influencia en la interacciéon con
propositos transaccionales (Noblia, 2018). Segin la autora,

el cruce entre coloquialidad, por un lado, y relaciones jerarquicas, marcadas por

la distancia social y las relaciones de poder, por el otro, ponen en evidencia un

contexto de situacion complejo que requiere de un control constante por parte de
los participantes, en particular de quienes se encuentran en una posicion inferior

en las jerarquias institucionales. (Noblia, 2018, 99)

La comunicacion digital aporta nuevas formas de comprender el fenomeno de la
atenuacion y los intercambios a través de las tecnologias méviles habilitan nuevos
recursos para gestionar las relaciones interpersonales. Asimismo, la informalidad que
sugiere el intercambio conversacional proporciona multiples estrategias de atenuacion,
orientadas a sostener y garantizar el equilibrio interpersonal.

De las investigaciones citadas, destacariamos el andlisis de aspectos como la
cortesia, la (in)formalidad, las estrategias atenuadoras y los actos de habla en los correos
electronicos. Igualmente, valdria sefialar el escaso namero de estudios interculturales
que se han centrado en la comunicacion digital del Aambito empresarial. En efecto, no son

muchos los estudios pragmaéticos que se dedican a los correos electréonicos en el ambito

78



CAPITULO 3
Pragmatica lingiiistica: cortesia, imagen y atenuacion

hispanico y brasilefio y, menos atn, los que los investigan en el entorno de las
organizaciones. Asi pues, nuestro estudio pretende cubrir el vacio de investigaciones
sociopragmaticas en el ambito hispéanico y brasilefio, sobre todo, en el discurso de las
organizaciones. Pretendemos profundizarnos en aspectos sociopragmaticos como la
atenuacion y las actividades de imagen, temas hasta el momento poco desarrollados en
los correos electronicos o en el entorno de las organizaciones, como se puede notar en

los trabajos citados.

3.4. ESTUDIOS SOBRE LAS ACTIVIDADES DE IMAGEN

Actualmente, existen diferentes propuestas para estudiar las actividades de
imagen, con términos diferentes para denominar las actividades comunicativas que
influyen en las relaciones sociales (Arundale, 2006; Bravo, 2005; Brown y Levinson,
1987; Harre, 1979; Lakoff, 1973; Leech, 1983; Tracy, 2011, entre otros). Sin embargo,
inicialmente, optamos por la propuesta de Hernandez Flores (2013) porque, como
explicaremos mas adelante, pensamos que es la més rentable para nuestros analisis.

En la investigacion sociopragmatica del &mbito hispanico, a lo largo de los afos
se vio que el concepto de imagen social, tomado de Goffman (1967) y revisado por Brown
y Levinson (1987), cada vez estaba mas asociado a los estudios de la cortesia, de modo
que la idea de imagen y actividad de imagen empezd a relacionarse con esa teoria
pragmatica (Hernandez Flores, 2013). No obstante, otros trabajos empezaron a estudiar
fenomenos comunicativos que, si bien tenian relacion con la imagen, poco tenian que
ver, estrictamente, con la cortesia (Bernal, 2007, Boretti, 2005; Bravo, 2002, Hernandez
Flores, 2002).

El estudio de Hernandez Flores (2013) también apunta al desarrollo de
investigaciones en las que la imagen afectada no era la del interlocutor, sino la del
hablante (Boretti, 2005, Bravo, 2002; Brenes, 2009; Fant, 2007; Fant y Granato, 2002;

Gomez Sanchez, 2008a, 2008b; Hernandez Flores, 2002).
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Indudablemente, la cortesia constituye una forma de actividad de imagen, pero
no es la tnica. Estamos de acuerdo con Hernandez Flores (2013) en considerar la
actividad de imagen una categoria pragmatica que engloba diversos tipos de
comportamientos comunicativos, que afectan a la imagen social de los participantes de
una interacciéon. Su propuesta es un concepto de actividad de imagen que posibilita

poner el foco de atencion en la imagen social y en su presencia en la interaccion

comunicativa, lo que supone explorar la vertiente social de la comunicacion; es

decir, adentrarse en los mecanismos de construccion de las relaciones sociales a

través de lo comunicativo, [...] contar con una categoria sociopragmatica de

anéalisis que comprende y pone en relacion los diferentes tipos de actividades

comunicativas que afectan a la imagen. (Hernandez Flores, 2013, p. 177)

Seglin esta autora, para analizar la actividad de imagen hay que observar las
actitudes comunicativas que tienen efecto en la imagen social de los interactuantes, mas
alla de las estrategias de cortesia, y ampliar el concepto porque se debe explorar la
vertiente social de la comunicacion. Se definen, entonces, tres tipos de actividades de
imagen: actividad de autoimagen, actividad de cortesia y actividad de descortesia.

La actividad de cortesia es la mas comun y la més estudiada. Supone siempre un
efecto positivo en la imagen del interlocutor y tiene la funcién de proteger, reparar,
realzar o confirmar la imagen del destinatario. Vale destacar que la imagen de quien
habla también se ve involucrada en este tipo de actividad. Como consecuencia de esta
interrelacion de las imagenes en el continuo social, hay “una bidireccionalidad, con una
repercusion positiva tanto en la imagen del otro como en la propia, por consiguiente, si

la imagen del destinatario queda reforzada, destacada o protegida, también la del
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hablante se refuerza, destaca o protege” (Hernandez Flores, 2013, p. 185). Este efecto

social se ilustra en la siguiente figura elaborada por la autora:

El continuo social La actividad comunicativa El efecto social

Figura 7 - La actividad de imagen en el continuo social (Hernandez Flores, 2013, p. 184)

La Figura 7 describe la actividad de imagen propuesta por Hernandez Flores
(2013). La primera imagen de la izquierda representa un posible circulo social
compuesto por tres personas (A, B, C) y el circulo punteado simboliza sus imagenes
dentro del continuo social. La imagen del centro, por su parte, ilustra una hipotética
actividad comunicativa entre A y B y sus imagenes en el continuo social punteado. En
nuestros correos electronicos, A y B serian los participantes activos de la conversaciéon y
C serian las personas que van en copia y participan pasivamente en la interaccion. Por
ultimo, el grafico de la derecha representa el efecto social de las actividades de imagen y
muestra que estas van mas alla de las personas que se comunican. De hecho, tienen un
efecto social (positivo, negativo o neutro) en todos los interlocutores presentes en la
actividad comunicativa, incluidas las personas que, en el caso de los correos electrénicos,
van en copia.

En cuanto a las actividades de autoimagen, estas pretenden realzar, proteger o
confirmar la imagen social del propio hablante y tienen un efecto neutro en la imagen
del interlocutor y de otros posibles participantes de la interaccion.

Lo que diferencia una actividad de autoimagen de una de cortesia es que en la

primera no hay un apunte hacia el equilibrio de las imégenes de los

interactuantes sino todo lo contrario, pues el mayor peso recae de forma directa

e inmediata sobre la imagen propia. (Hernandez Flores, 2013, p. 186)
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La tabla que se presenta a continuacion resume los tres tipos de actividades de
imagen segin la propuesta de Hernandez Flores (2013) y describe el efecto social en los
interlocutores. Las casillas destacadas por la autora en gris representan actividades de
imagen prototipicas, es decir, situaciones en las que el tipo de efecto social y la estrategia

comunicativa corresponden (Hernandez Flores, 2013).

Efecto positivo en Efecto negativo Efecto positivo en H

Actividades de H en H Efecto neutro en O
imagen Efecto positivo en  Efecto negativo  Autoimagen
(0 en O
Cortesia Descortesia
Con estrategia Por atenuacion Por ironia
cortés Por reparaci6on Por adulaciéon
Por realce
Con estrategia Por afiliacion de Por ataque/ Por reforzamiento de la
descortés grupo (P. ej. Discurso = destruccion imagen propia a cuenta
juvenil) de la ajena (p. €j.
discurso politico)
Con estrategia Por justificacion Por excesivo Por atenuacion
de autoimagen personal de algo que  enfoque en la Por reparaci6on
afecta al otro (p. €j. propia imagen Por realce

en disculpas)
Tabla 7 - Tipos de actividades de imagen de acuerdo con el efecto social y la estrategia

utilizada (Hernandez Flores, 2013, p. 190)

En las interacciones comunicativas del entorno digital, la cortesia y la actividad
de imagen son fundamentales para que se lleve a cabo una comunicacion exitosa en la
red. En dicho entorno, la expresion de cortesia es muy frecuente y, “a menudo, de uso
obligado, lo que nos indica su importancia mas alla de la interaccion conversacional oral”
(Yus, 2010, p. 276). A continuacién, el apartado 3.4.1 explora algunas nociones
vinculadas a las actividades de imagen: la autonomia, la afiliacion, la idea de imagen de

grupo e imagen de rol.
3.4.1. Autonomia, afiliaciéon, imagen de grupo e imagen de rol

Nuestros anélisis tendran en cuenta las propuestas que surgen tras la revision
critica de las nociones de imagenes positiva y negativa de Brown e Levinson (1987); en

concreto, las explicaciones de Bravo (2002, p.15), que parte de la propuesta de dos
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categorias, en principio, abiertas y vacias, la autonomia y la afiliacion, que adquiriran un
significado de acuerdo con los diferentes contextos socioculturales analizados. La
autonomia corresponde “a la percepcidon que tiene un individuo de si mismo y la
percepcion que los demas dentro del grupo tienen de él como alguien diferente, es decir,
con contorno propio” (Bravo, 2002, p. 14). Por otra parte, la nocién de afiliacién esta
relacionada con percibirse dentro del grupo y ser percibido y aceptado como parte del
grupo (Bravo, 2002).

Cabe senalar que en el ambiente empresarial también son esenciales otros tipos
de imagen como la imagen de grupo y la imagen de rol (Bravo, 1996, 1999). Es decir,
ademaés de la propia imagen y de la de su interlocutor, cada profesional habla siempre en
nombre de su empresa, asi que sustenta también la imagen de grupo (Bravo, 1999).

En Bravo (1999) se establecen unos parametros para la construccion de la
imagen del negociador. Pese a que no todos los correos de nuestro corpus son correos
en los que se produzca una negociacion, como veremos en el capitulo 4y 5, sus

indicadores pueden ser ttiles para establecer la imagen de grupo de la empresa.

Imagen social

Imagen del negociador oponente

Individual del grupo

Autonomia Afiliacion Autonomia Afiliacion

Figura 8 - Parametros de la imagen social del negociador, Bravo (1999, p. 167)

Por un lado, se ve la imagen del negociador individuo, que enmarca “como el
negociador desea verse y ser visto por los deméas miembros del grupo” (Bravo, 1999, p.
165-166). Por otro, esta la imagen del grupo de negociadores, “que refleja la manera en

la que estos desean verse y ser vistos por otros individuos o grupos” (Bravo, 1999, p. 166).
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En general, la imagen de cada organizacion queda reflejada en lo que se conoce
cominmente como su mision, vision y valores , documento que delinea su imagen y su
cultura organizacional. Mas alla de estos factores, el discurso en los correos electrénicos
se suele elaborar con la intenciéon de mostrar que el trabajador no habla solo, sino que
representa a la empresa y, para ello, utiliza, por ejemplo, la primera persona del plural.

Otra forma de representacion de la imagen de grupo en nuestro corpus es la
direccion del correo electronico profesional, pues contiene el primer nombre y el apellido
del trabajador en la primera parte de la direcciéon y el nombre de la empresa en la que
trabaja en la segunda parte. De igual modo, el logotipo de la empresa también suele
aparecer al final de los correos electronicos del ambito empresarial con el fin de reforzar

que el trabajador habla en nombre de la empresa en la que trabaja.
3.4.2. La imagen en el entorno de las organizaciones

En el ambito hispanico, entre los trabajos que investigan la imagen en la
comunicacion digital y en el entorno laboral, podemos citar tunicamente las
investigaciones de Noblia (2018), quien estudia las actividades de imagen en
conversaciones por WhatsApp del entorno profesional. Vale destacar igualmente la
importancia de estudios como los de Ibafiez (2016), que investiga las actividades de
imagen en los juicios orales, ademés del anteriormente citado Gallardo (2013).

En Noblia (2018) se pudo observar que hay una distribuciéon de recursos y
estrategias vinculados a la posicion que ocupa el participante de la interacciéon dentro del
organigrama institucional. En ese sentido, la autora retoma los ejes que definen las
escalas de variacion situacional (Briz y Albelda, 2013) y define las situaciones que analiza
por rasgos prototipicamente asociados con la coloquialidad y, al mismo tiempo, por otros
fuertemente vinculados a la formalidad. Consideramos que esto puede ser un rasgo
distintivo de los correos electronicos empresariales. En esta situacion comunicativa, la
informalidad que propone el intercambio conversacional da lugar a una multiplicidad de
estrategias de atenuacidon que, segin afirma la autora, estan orientadas a sostener y

garantizar el equilibrio interpersonal de la interaccion (Noblia, 2018).
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En estos intercambios, la coloquialidad no es exenta de actividad atenuadora. De
hecho, se percibe un uso cuidado del lenguaje valorativo, de los emojis y de las inferencias
que puedan desencadenarse, fundamentalmente, porque el medio las registra, ya sea en
el historial escrito como en los mensajes de audio que no pueden eliminarse una vez que
han aparecido en la pantalla (Noblia, 2018).

El estudio de Ibanez (2016) examina como se configuran las actividades de
imagen, la atenuacién y la impersonalidad en el discurso de los profesionales del derecho
(jueces y abogados) durante el transcurso de los juicios orales. Sus resultados muestran
una tendencia a emplear la impersonalidad con valor atenuante para proteger al propio
hablante, para que se acepten sus ideas y, en determinadas situaciones, para prevenir
conflictos. Sobre las actividades de imagen, se concluye que la valorizacion de la imagen
se relaciona, fundamentalmente, con usos rituales. Con todo, se identificaron casos en
los que el refuerzo de la imagen tenia fines propiamente estratégicos. Segin apunta la
autora, en su corpus,

los saludos, las despedidas, los agradecimientos y, en estrecha relacion con este

género, las formulas lingiiisticas asociadas a las secuencias de aceptacion y cese

del turno, junto con las formas de tratamiento, son claros ejemplos de este tipo
de actividades de refuerzo de la imagen. En efecto, se trata de elementos
lingiiisticos tan intimamente vinculados a una situacion concreta que su ausencia

puede llegar a interpretarse como una descortesia. (Ibanez, 2016, p. 124)

Los trabajos citados en este apartado destacan el empleo de la atenuacion en
situaciones comunicativas de formalidad dentro del entorno profesional. También hay
que recordar que, conforme a lo apuntado en Briz y Albelda (2013), en situaciones de
menor inmediatez comunicativa, la atenuacion tiende a estar mas presente que en
situaciones de mayor inmediatez. Por lo tanto, se espera que en los correos electronicos
de nuestro corpus empresarial se utilice mas la atenuacién que en otros géneros
discursivos del entorno de las organizaciones como una reunién presencial o por

videollamada, un audio de WhatsApp o las conversaciones telefonicas.
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Otros conceptos, ademas de la imagen de grupo, como el nivel jerarquico y los
roles funcionales nos parecen elementos de fundamental importancia para el discurso de
las organizaciones y, por lo tanto, también para nuestros analisis. El discurso de las
corporaciones se caracteriza (como vimos en el capitulo 2) por la diferenciacion de los
puestos de trabajo y por las relaciones de poder existentes, de ahi que la jerarquia esté
muy marcada en el ambito empresarial (Chierichetti y Garéfalo, 2013). En otras
palabras, el poder relativo, segtn los términos usados por Brown y Levinson (1987), esta
muy presente en el discurso empresarial. De hecho, es comdn que el puesto de trabajo
del remitente aparezca debajo de su nombre y apellidos32.

Otra caracteristica de los correos empresariales es que, en general, se pone en
copia la direccion de correo electronico de quienes tienen una mayor responsabilidad en
la cadena de mando. Por ejemplo, si un administrativo escribe un correo electrénico,
generalmente pondra en copia al gerente de su equipo y, con frecuencia, también a un
directivo de mayor autoridad. Como ya habiamos afirmado, los altos mandos muchas
veces estaran “participando” silenciosamente en las interacciones escritas de su equipo.
En definitiva, las interacciones del &mbito empresarial estin marcadas por la jerarquia y
las relaciones laborales entre profesionales que desempefian roles muy diversos. Por lo
tanto, resulta necesario gestionar continuamente las imagenes que entran en juego
durante cada interaccion. Conforme se vera en el capitulo 4, en nuestra ficha de analisis,
basada en Albelda et al. (2014), los roles sociales y funcionales existentes entre los
interlocutores son una de las variables situacionales investigadas; que aparecen
mayormente fusionadas.

Desde el inicio de este trabajo, hemos explicado que el puesto de trabajo, el nivel
jerarquico, esto es, el rol funcional de los participantes de nuestro corpus es una de las

variables clave para nuestro analisis; nos interesa verificar la influencia de la diferencia

32 En nuestro caso, hemos optado por borrar estas informaciones de nuestro corpus, debido a que
ofrecian informaciones confidenciales, que nos comprometimos a anonimizar en nuestros datos.
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de los niveles jerarquicos del discurso empresarial en relaciéon con el uso de las
actividades de imagen y de la atenuacion.

Cabe retomar aqui lo tratado en el trabajo de Garcia (2019) sobre los roles
sociales y funcionales. En él se discute que esta variante, en la propuesta de analisis de
Val.Es.Co, no habia sido investigada en profundidad. Su estudio ofrece una revision de
coémo se explora esta variante en las investigaciones del proyecto Val.Es.Co y sugiere que,
como la proposicion se dedica mayormente a la variedad coloquial del espafiol, el rol
funcional no habia sido el foco para las investigaciones hasta entonces. Segiin demuestra
la autora, en algunos estudios el rol funcional aparece fusionado al rol social (Albelda y
Contreras, 2009; Bernal, 2005; Briz, 2010); en otros se ven como dos roles distintos
(Bello, 2015). El trabajo de Villalba (2016) y Garcia (2019) son dos trabajos que analizan
en profundidad esta variante situacional y, por analizar contextos tan concretos, han
creado su propia taxonomia de estudio.

Para apoyar nuestros analisis, buscamos qué se discute sobre puestos de trabajo,
roles funcionales, jerarquia y cadenas de mando en los estudios especializados de
Administracion. En Hill y Jones (2011) encontramos una exploracién extensa de las
pirdmides jerarquicas y relaciones de trabajo y de la importancia de la estructura
empresarial y de su division de niveles jerarquicos en administracion estratégica de las
organizaciones. Su estudio destaca la existencia de una jerarquia de autoridad o cadena
de mando para las organizaciones. Estos niveles de jerarquia definen la autoridad
relativa de cada trabajador, las funciones y las divisiones de trabajo. En su estudio,
destaca que:

cuando los administradores saben con exactitud cuéles son sus responsabilidades
y autoridad, los problemas de distorsiéon que promueven ineficiencias administrativas se
mantienen al minimo y las transferencias se pueden negociar y monitorear para
economizar en costos burocraticos. Por ejemplo, los administradores tienden menos a

arriesgarse a invadir el territorio de otro directivo y, por tanto, se pueden evitar conflictos
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y luchas costosas que son el resultado inevitable de tales intromisiones. (Hill y Jones,
2011, p. 383)

Sobre las cadenas de mando, el estudio de Hill y Jones (2011) explica que estas
pueden ser mas altas o planas, a depender del nimero de trabajadores, o de cuanto
factura la empresa, por ejemplo, existen diferentes formas de estructurar el nivel
jerarquico de una organizacion. De las diferentes estructuras organizacionales descritas
en su trabajo, nos parece de utilidad para nuestros estudios conocer la estructura de
empresas de divisiones multiples.

En este tipo de empresa “existen tres niveles principales de administracion:
corporativo, de negocios y funcional” (Hill y Jones, 2011, p. 9). El nivel corporativo esta
compuesto del presidente (CEO33) y otros altos directivos del personal corporativo, son
la cima de la jerarquia en la toma de decisiones de una organizacién. En el nivel de
negocios estan los gerentes de departamentos (finanzas, produccion, marketing, etc.),
que deben traducir las declaraciones y objetivos de la direccion y del nivel corporativo en
actividades concretas para sus negocios individuales. Finalmente, sobre el nivel
funcional, se afirma que son los responsables de las funciones u operaciones especificas
de negocios.

CEOsy
directores

[ CORPORATIVO |

Gerentes Coordinadores

MEDIO

Secretarias | Administrativos

FUNCIONAL

Figura 9 - Piramide representativa del nivel jerarquico en las organizaciones (Hill y Jones,

2011)

33 Acrénimo de Chief Executive Officer, en inglés. En Fundéu-RAE se traduce como primer ejecutivo de
una empresa.
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A partir de esta organizacion descrita en tres niveles de Hill y Jones (2011), hemos
establecido una tipologia de roles funcionales propia para nuestros analisis, basindonos
también en conversaciones con nuestros informantes y donadores de nuestro material,
es decir, con profesionales trabajadores de diferentes organizaciones. Tras estas
conversaciones, que consistian en entender como estaba compuesta la cadena de mandos
en las empresas participantes de nuestro corpus, hemos distinguido igualmente tres
niveles jerarquicos en nuestros correos electronicos: nivel bajo, medio y alto.

En el nivel bajo se enmarcan los trabajadores del nivel funcional de la piramide
de Hill y Jones (2011): ejecutivos de cuenta, secretarias, administrativos o ingenieros, los
cuales deben responder jerarquicamente a los trabajadores de negocios o lo que
denominamos nuestro nivel medio, que son los gerentes de cuentas y coordinadores de
equipos o departamentos. Estos, a su vez, responden jerarquicamente a los puestos de
nivel corporativo o alto, es decir, los grandes directores o los llamados CEOs, los
presidentes, las jerarquias maximas dentro de las empresas, responsables de
departamentos enteros o de toda una unidad de la sucursal de una empresa. Hemos
hecho un recuento de como se repartian estos tres niveles de jerarquia a lo largo de
nuestras interacciones por correo electronico, que se describira en mas profundidad en
el capitulo 4.

Tras lo discutido sobre la imagen y la cortesia en los estudios brasilefios e
hispanicos de diferentes géneros discursivos y situaciones comunicativas, en el siguiente
apartado se tratara de otro concepto clave para nuestro estudio, la atenuacion lingiiistica.
Se pretende aclarar la definicion adoptada en nuestro estudio de este fendémeno

pragmalingiiistico, a la vez que lo relacionamos con lo estudiado anteriormente.
3.4.3. La atenuacion lingiiistica y su relacion con la cortesia y la imagen

La atenuacion es una categoria pragmatica intrinsecamente relacionada con el
éxito en una interaccional conversacional y, como se vera a continuacién, mantiene una

estrecha relacién con las actividades de imagen y la cortesia. Segin Briz (2002),
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solamente entenderemos el concepto de atenuacién si nos remitimos al objetivo central
de un intercambio conversacional que es “negociar, dar argumentos para llegar a una
conclusion, para, en suma, lograr el acuerdo” (Briz, 2002, p. 18). Para el analisis de la
atenuacion en nuestro corpus, pretendemos adoptar la nociéon de atenuaciéon propuesta
por Briz y Albelda (2013), que la definen como

una actividad argumentativa (retorica) estratégica de minimizacion de la fuerza

ilocutiva y del papel de los participantes en la enunciacion para lograr llegar con

éxito a la meta prevista, y que es utilizada en contextos situacionales de menos
inmediatez o que requieren o se desea presenten menos inmediatez

comunicativa. (Briz y Albelda, 2013, p. 292)

Conceptos como estrategia, actividad retorica y social, cortesia, distanciamiento
lingiiistico y acercamiento social, son conceptos clave vinculados a la atenuacion
lingiiistica (Briz y Albelda, 2013) que estan también muy relacionados con la
comunicacion en general dentro del &mbito de las organizaciones y, en particular, con el
éxito de las interacciones en correos electronicos empresariales, de ahi nuestro interés
en analizar esta categoria pragmatica en nuestro corpus.

A partir de dicha propuesta de anélisis de la atenuacién (Briz y Albelda, 2013),
cabe destacar también las funciones de la atenuacion que distinguen estos autores. La
atenuacion, como la cortesia, es un concepto estrechamente vinculado al de imagen y se
usa con tres objetivos: a) protegerse a si mismo (ya sea para salvaguardar la propia
imagen o no), b) prevenir una posible amenaza a la imagen o territorio del otro y c)
reparar la amenaza a la imagen o a la invasion del territorio que ya se ha producido. Uno
de nuestros objetivos, precisamente, consiste en verificar los tipos de atenuacion
presentes en nuestro corpus e identificar diferencias socioculturales intergrupales,
ademaés de posibles divergencias segin los diferentes roles funcionales.

Asimismo, los investigadores exponen una lista con las tacticas lingiiisticas mas
frecuentes para atenuar en la conversacion coloquial espanola. Por eso, cabe suponer que

algunas de estas tacticas atenuadoras no seran tan relevantes en nuestros correos
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electronicos empresariales y viceversa. (ver capitulo 4). La propuesta de ficha de analisis
para la atenuacion (Brizy Albelda, 2013; Albelda, et. al 2014) recoge 22 recursos y formas
de atenuar, extraidos de anéalisis anteriores y de otras taxonomias como la de Albelda y
Cestero (2011), si bien afirman que las tacticas méas frecuentes son las
despersonalizadoras u ocultadoras y las relativizadoras. Las primeras sirven para
indeterminar, abstraer y despersonalizar a quienes estan involucrados en la interaccion.
Segun los autores,

el distanciamiento atenuador se logra gracias a la despersonalizaciéon de los

participantes de la enunciacion, el yo, el ta o terceras personas afectadas en la

interaccion, con la cual se evita responsabilidad sobre lo dicho o hecho: te/me

oculto o protejo, te/me disfrazo o escudo. (Briz y Albelda, 2013, p. 303)

Son ejemplos de tacticas atenuadoras despersonalizadoras las formas
gramaticales impersonales, las nominalizaciones que esconden el agente de la accidn, los
recursos eufemisticos y las expresiones generalizadoras. En cuanto a las tacticas
relativizadoras, son construcciones discursivas en las que se intenta debilitar o mitigar
la fuerza argumentativa

en relacion con la verdad o con la certidumbre de lo enunciado, el grado de

conocimiento o el compromiso del hablante. Por supuesto, todo es fingido. La

expresion de duda, de posibilidad, de incertidumbre, etc., son las tacticas que
eluden responsabilidad, que previenen o reparan, escudos autoprotectores

cuando no también aloprotectores. (Briz y Albelda, 2013, p. 304)

Entre los recursos relativizadores de atenuacion, pueden citarse verbos
performativos con valor modal epistémico (no saber, parecerle, pensar, creer),
marcadores discursivos, modalizadores de opinién, construcciones hipotéticas con el
condicional o el imperfecto de indicativo o subjuntivo, el uso de diminutivos o
eufemismos, entre otros. En el capitulo 4, dedicado a aclarar todos los aspectos de la
metodologia adoptada para nuestros analisis, daremos cuenta de forma més exhaustiva

de todas las variantes y variables que se proponen.
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Vale recordar, asimismo, que Briz y Albelda (2013) destacan la importancia de
distinguir entre la expresiéon de cortesia y la atenuacion lingiiistica. Para los autores, la
primera puede manifestarse por medio de otras actividades de imagen, estrategias no
atenuadoras, por ejemplo, con estrategias de intensificacion, opuestas a la atenuacion.
Por tanto, atenuar no significa siempre ser cortés con el otro, ya que la atenuacion puede
tener otros efectos diferentes de la cortesia, como las actividades de autoimagen.

A continuacion, tratamos de resumir las producciones cientificas mas recientes
sobre los temas discutidos dentro del ambito brasilefio y espaol, en consonancia con
nuestro proposito posterior de definir y contrastar las realizaciones discursivas de ambos

grupos, segin algunos de sus rasgos socioculturales singulares.

3.5. CORTESIA E IMAGEN EN LA INVESTIGACION LINGUISTICA

BRASILENA Y ESPANOLA — RASGOS SOCIOCULTURALES

En Brasil, los estudios sobre la cortesia y la actividad de imagen son
relativamente recientes. Las producciones cientificas que tratan, en alguna medida, de
este tema lo investigan en diferentes tipos de corpus lingiiisticos, situaciones
comunicativas y valiéndose de distintas metodologias de anélisis. En general, los trabajos
sobre la cortesia en el &mbito brasileno estan asociados a los actos de habla y en explorar
coémo la cortesia lingiiistica y las actividades de imagen se manifiestan a través de ellos.

A continuacion, tratamos de los estudios de Andrade (2010, 2016), Lima (2012,
2019), Gonzalez (2020), Gallardo (2013). Pese a que no estan centrados en el ambito
empresarial ni analizan concretamente el correo electronico (a excepcion de Gallardo,
2013 y Gonzalez, 2020), nos ayudan a delimitar algunas caracteristicas que componen la
imagen en la cultura brasilefia.

Andrade (2010) investig6 la percepcion de las estrategias corteses en espanol por
aprendientes brasilenos de esta lengua y, ademas, las diferencias en las actividades de
imagen de brasilefios y chilenos en grupos de estudios universitarios (Andrade, 2016).

En su primer estudio, la investigadora examina cdmo se organizan las estrategias de
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cortesia a partir de algunos marcadores discursivos (pues, ya y claro) en intervenciones
orales de adolescentes de Madrid y Santiago de Chile. Ademaés, analiza si adolescentes
brasilefios, estudiantes de espafiol como lengua extranjera, interpretan de forma
adecuada dichas estrategias de cortesia. Sus resultados, basados en la diversidad cultural
(Bravo, 2004), apuntan, en primer lugar, contrastes entre las muestras del corpus
espaiiol de Madrid y Santiago de Chile. En segundo lugar, la autora identifica
interpretaciones equivocadas, por parte de los estudiantes brasilefios de espafiol, en
cuanto a las diferencias culturales y a los modelos de cortesia en diferentes interacciones
verbales.

En Andrade (2016), la autora describe y contrasta estrategias pragmaticas,
especialmente de cortesia, en portugués y espanol, en comunidades de habla de Sao
Paulo y Santiago de Chile. Este estudio indaga sobre los recursos utilizados por
estudiantes universitarios en grupos de estudios para equilibrar la imagen en sus actos
asertivos y exhortativos. Su propuesta parte de un enfoque interdisciplinar e
intercultural para analizar un corpus oral, elaborado a partir de un cuestionario de
hébitos sociales. En el contexto brasilefio, con respecto a las actividades de imagen, su
estudio sefiala la tendencia a proyectar la imagen de cordialidad, cooperaciéon y
semejanza en la gestion de la autoimagen. Entre los interlocutores chilenos, la imagen
de orden y de jerarquia son las que se han evidenciado. En la gestion interrelacional, la
autora destaca diferencias en el empleo de estrategias pragmaticas como, por ejemplo, el
fenomeno de la atenuacion asertiva, en intervenciones brasilefias, asociada a posturas
afiliativas en la actividad de imagen. Si bien los actos exhortativos se realizan de forma
directa en ambos grupos analizados por la autora, en el brasilefio, en general, estan
acompanados de actos de justificacion, expresiones de disminucion del coste de la accion
para los oyentes y, en mayor medida, de mecanismos de atenuacion.

Algunos de los resultados encontrados en Andrade (2016) coinciden con los
resultados encontrados en el corpus de correos empresariales del estudio de Gallardo

(2013). Por ejemplo, la presencia de actos exhortativos directos, pero con justificaciones,
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expresiones de disminucion del coste para los oyentes y un mayor nimero de mecanismo
de atenuacion. Gallardo (2013) trata de las actividades de imagen, autonomia y afiliacion
en la comunicacion de pedidos por correo electronico en el &mbito de las organizaciones
en portugués brasilefio y espanol peninsular. El analisis de su corpus demuestra, en
primer lugar (segiin ya comentamos en el capitulo 1), una tendencia a preferir actividades
de imagen de afiliacion frente a las de autonomia en ambos grupos. En segundo lugar,
su trabajo apunta una preferencia, por parte del grupo de brasilefios, a atenuar con mas
frecuencia sus pedidos directos y solicitudes y a demostrar mas afiliacion frente a las
actividades de autonomia. En el grupo del espaiiol peninsular se veia la misma tendencia
con respecto a los actos directivos: actos directos, pero con gran uso de mecanismos de
atenuacion y actividades de afiliacion. La frecuencia de modificadores, no obstante, es
menor en relacion con el grupo de brasilefios.

Por otra parte, Lima (2012) analiza el equilibrio de la imagen en pedidos de
disculpas en un corpus de interacciones mediaticas, compuesto de grabaciones de
conversacion espontanea en los programas televisivos Big Brother Brasil y Gran
Hermano Argentina. En el corpus brasilefio, el autor relata una gran valoracion de la
imagen publica, asociada a una preocupaciéon por la imagen que transmiten a sus
telespectadores; habia un cuidado con la eficacia de las disculpas y por la vuelta al
equilibrio de la interaccién, con la valoracién del consenso. Estos resultados contrastan
con lo encontrado en el corpus argentino, pues se observo la valoracion de la imagen
personal frente a su interlocutor directo, sin la existencia de una actividad de imagen que
tenga en cuenta al telespectador; en el corpus argentino, al contrario del brasileno,
expresar su opinidn y sostenerla hasta el final es més valorado que el consenso, aunque
perjudique la marcha de la interaccion.

Posteriormente, el investigador analiz6 el discurso politico en redes sociales y
profundiz6 en las diferencias socioculturales de las actividades de imagen entre
brasilefios y argentinos (Lima, 2019). Sus resultados senalan que, frente a la

intensificacion de los enfrentamientos producidos a través de las redes sociales en el
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ambito politico-ideolégico, la descortesia asume la funcion de fomentar la discusion. En
el contexto brasileno, destaca un considerable nimero de insultos, pero sin
enfrentamientos directos tan significativos; por otra parte, en el contexto argentino, se
identifica una intensificacion del enfrentamiento directo, con elementos de la
argumentacion. En ambos grupos se nota, frecuentemente, que la mayor preocupacion
consiste en dejar clara su posicion politico-ideologica y no en mantener el equilibrio de
la interaccion o en proteger las imagenes de los interlocutores.

Por fin, en Gonzélez (2020) también se observan algunas estrategias de gestion
de imagen entre portugués brasileno y espanol peninsular a través de un corpus de
mensajes de Facebook y correos electronicos académicos. El objetivo de su investigacion
era determinar si hay diferencias significativas entre tres grupos de informantes —
estudiantes brasilefios de ELE, brasilefios nativos y espafnoles nativos — en el uso de
modificadores discursivos, atenuadores y afiliativos al emitir rechazos en el ambito
académico; comprobar si existe dependencia en cada grupo de informantes entre el
empleo de modificadores afiliativos — agradecimientos, solicitudes de comprension,
deseos de aceptar, expresiones de buenos deseos, entre otras — y las variables
situacionales estudiadas por la investigadora al rechazar en el 4mbito académico, a
saber: poder relativo, distancia social y grado de imposicion (Gonzélez, 2020). Sus
resultados sefialan:

diferencias estadisticamente significativas entre los dos grupos de informantes

brasilefios en el empleo de los tres tipos de modificadores externos (discursivos,

atenuadores y afiliativos). Entre el grupo de aprendices brasilefios y el de nativos
espanoles Unicamente existe diferencia significativa en el empleo de los
modificadores afiliativos. Asimismo, al comparar los dos grupos de nativos,
hemos identificado diferencias significativas en el empleo de los modificadores
externos con una funcién atenuadora. (Gonzalez, 2020, p. 286)
A partir de la exploracion de estos estudios, se puede percibir que, en la sociedad

brasilefia existe una tendencia a buscar el consenso por medio de actividades de la
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afiliaciéon, se suelen evitar enfrentamientos directos en determinadas situaciones

comunicativas, utilizando la atenuacién como una de las mas frecuentes estrategias de

cortesia y actividad de imagen. Vale senalar, ademas, que la cultura brasilena tiende a

evitar conflictos, mitigar la expresion directa de los actos potencialmente amenazantes a

la imagen del interlocutor o evitar la expresion directa de la propia opinién; parece ser

una cultura que busca la afiliacion con diferentes estrategias, mas que la autonomia.

A modo de resumen, presentamos la Tabla 8 con las investigaciones mencionadas

que han contribuido a engrosar los estudios de la imagen en Brasil en el sentido de

apuntar algunas caracteristicas o tendencias comunes.

Autor/ano Situacién Perspectiva Objetivo Resultados
comunicativa de estudio relevantes
Andrade Corpus oral de Pragmatica Evidenciar como - Diferencias en
(2010) conversaciones sociocultural se organizan las cuanto al uso de
entre estrategias de los tres
adolescentes de cortesia que se marcadores por
Madrid y Santiago manifiestan de los dos grupos
de Chiley los marcadores analizados, que
cuestionario de discursivos pues, tienen relacion
hébitos sociales yay claro en con el contexto
aplicado a intervenciones interaccional y
estudiantes de orales de Madrid con diferencias
ELE y Santiago de pragmaticas
Chile; - La cortesia
Analizar si presenta
estudiantes particularidades
brasilenos de y posee un valor
ELE de Sao Paulo relativo segun el
interpretan tipo de relacion,
adecuadamente los rasgos
la presencia o socioculturales y
ausencia de la interaccion
cortesia al tener ~ verbal
contacto con el - La mayoria de
corpus analizado  los estudiantes
brasilenos han
interpretado
equivocadamente
la manifestacion
de la cortesia y el
uso de los
marcadores
discursivos
Lima (2012) Grabaciones de 16 Pragmatica Analizar y - En el corpus
diferentes Sociocultural contrastar la portugués:
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Autor/ano Situacion Perspectiva Objetivo Resultados
comunicativa de estudio relevantes
situaciones de gestion de la valoracion de la
conversacion imagen y las imagen publica,
espontanea en los estrategias de con una muestra
programas cortesia en de preocupacion

televisivos Big pedidos de con la imagen
Brother Brasil y disculpa en un junto a los
Gran Hermano corpus de telespectadores
Argentina interacciones - Preocupacion
mediaticas en por la eficacia de
portugués las disculpas y
brasileno y por la vuelta de la
espaiiol interaccion,
argentino valorando el
consenso
-En el corpus
argentino:
valoracion de la
imagen personal
frente a su
interlocutor
directo, sin un
trabajo de
imagen junto al
telespectador
- Expresar su
opini6on y
sostenerla hasta
el final es més
valorado que el
consenso
Gallardo 136 Correos Pragmatica Observar y Valoracion en el
(2013) electronicos del sociocultural describir las entorno

entorno
empresarial: 68
en portugués
brasilefio y 68 en
espaiiol
peninsular

semejanzas y
diferencias en las
estrategias de
cortesia de
pedidos de
correos
electrbnicos
empresariales
brasilenos y
espafoles

empresarial de
actividades de
imagen
afiliativas; sobre
todo en el grupo
de brasilenos
-En los actos de
habla directivos,
preferencia por
actos directos,
pero con el uso
de la atenuacién
yde
justificaciones en
ambos grupos.

- En el corpus del
portugués
brasilefio, mayor
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Autor/ano

Situacion
comunicativa

Perspectiva
de estudio

Objetivo

Resultados
relevantes

frecuencia de
atenuadores y
actividades
afiliativas que en
el espanol

Andrade
(2016)

25 horas de
grabaciones en
video de
reuniones de
grupo de
estudiantes
universitarios, en
Brasil y en Chile y
40 tests de
habitos sociales
de cada
comunidad de
habla

Pragmatica
sociocultural

Describir y
contrastar
estrategias
pragmaticas,
enfocadas en la
manifestacién de
la cortesia en
portugués de
Brasil y en
espaiol de Chile

- En el corpus
brasileno,
tendencia a
proyectar una
imagen de
cordialidad,
cooperacion y
semejanza en la
gestion de la
autoimagen

- Mayor
presencia de
atenuacion en
actos asertivos,
asociada a
posturas
afiliativas en las
actividades de
imageny en la
gestion de la
autoimagen

- Los actos
exhortativos se
realizan de
manera directa
en ambos grupos,
pero en Brasil,
hay bastantes
justificaciones y
modificadores
externos

Silva (2018)

Corpus
compuesto de
conversaciones
sacadas de 30
escenas de dos
peliculas, una
argentina y una
brasilena

Pragmatica
sociocultural

Verificar
contrastivamente
en el corpus de
portugués de
Brasil y espafiol
argentino como
se formulan los
actos de habla de
criticas, las
posibilidades de
reaccibén a dicho
acto y cuéles son
los efectos de
(des)cortesia

- Los modos de
formular el acto
de habla critica,
de responder a él
y los efectos
sociales
generados por
dicho
encadenamiento
se relacionan con
las premisas
culturales de
Argentinay
Brasil
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Autor/ano Situacion Perspectiva Objetivo Resultados
comunicativa de estudio relevantes
provocados por
dichos
encadenamientos
Lima (2019) Corpus de Pragmatica Analizar como se - La descortesia
comentarios sociocultural manifiesta asume el papel de
escritos en lingiiisticamente  alimentar la
Facebook sobre la descortesiaen  discusion ante la
publicaciones de las redes sociales  intensificacion
temaética politica y analizar del
en paginas de diferencias enfrentamiento
medios de socioculturales politico en las
comunicaciéon entre Brasil y interacciones de
brasilefios y Argentina las redes sociales
argentinos - En el corpus
brasilefio, gran
presencia de
insultos, pero
pocos
enfrentamientos
directos
- En el corpus
argentino, el
enfrentamiento
directo es méas
frecuente que en
el brasileno
Gonzalez Corpus de Pragmatica Analizar - Presencia de
(2020) rechazos sociocultural empiricamente la  distintas
realizados por eleccion del estrategias
brasilenos género, las pragmaticas por
estudiantes estrategias de parte de los
universitarios cortesia, la estudiantes de
aprendices de perspectivaylos  ELEYy, entre
ELE avanzado modificadores ellas, la
(B2 consolidado) (internos y sobreutilizacion

en mensajes
privados de
Facebook y
COITEOS
electrbnicos
universitarios

externos) en
rechazos del
ambito
académico con
distintos grados
de imposicion,
distancia social y
poder relativo

de modificadores
externos con una
funcién afiliativa
-Propone una
taxonomia para
las estrategias y
modificadores
externos e
internos de los
rechazos

Tabla 8 - Resumen cronolégico de los trabajos que tratan de las actividades de la
imagen y la cortesia en el ambito brasilefio

En el &mbito hispanico, por otra parte, hay diversos trabajos que han tratado con

profundidad el concepto de imagen social y han aportado contribuciones relevantes para
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el estudio de la imagen y la cortesia (Bravo, 1996, 1999, 2004, 2005, Hernandez Flores,
2002, 2013, entre otros). Bernal (2007) ofrece una revision interdisciplinar de la
produccion cientifica dedicada a la imagen en el ambito hispanico que nos ha ayudado a
definir algunos aspectos comunes asociados a la imagen social espafiola.

Entre las investigaciones presentadas (Bernal 2006; Bravo, 1996, 1999, 2003,
2004; Contreras, 2004; Haverkate, 1994, 2004; Hernandez Flores 2002, 2013; Briz,
2005; Fant, 1989; Puga, 1997), algunas analizan el espaiol contrastivamente con otras
lenguas y culturas (Puga, 1997; Fant, 1989; Bravo, 1996; Contreras, 2004, citados por
Bernal, 2007; ademés de Gallardo, 2003, Gonzalez, 2020). Estos trabajos senalan como
uno de los componentes de la imagen de autonomia espafola, por un lado, la
autoafirmacion, es decir, sentirse orgulloso de las propias cualidades y expresarlo. Por
otro lado, destacan la bisqueda de una relacion de confianza entre los interlocutores, o
sea, el deseo de identificarse con el grupo como componente de la afiliacion (Bernal,
2007, p. 50-51).

Asimismo, del trabajo de Hernandez Flores (2002, p. 22) se extrae que la imagen
social espafiola tiene aspectos orientados tanto a la imagen propia (autoimagen) como a
la ajena (aloimagen). Entre las caracteristicas de la imagen de autonomia espafiola
destacan las siguientes: tener sus opiniones y cualidades expresadas y reforzadas, poseer
cosas valoradas, realizar adecuadamente las actividades determinadas por su rol y
desempenar tareas reconocidas positivamente por la sociedad. En cuanto a las
caracteristicas destacadas de la afiliacion, vale sefialar: recibir y mostrar consideraciéon y
aprecio por los demas, ser solidario y comprometerse con el grupo, fomentar la cercania
social y tener buena disposicion con el grupo (Hernandez Flores, 2002).

Finalmente, cabe anadir lo destacado por Gonzalez (2020) sobre este tema. La
autora afirma que

los espafioles se esfuerzan mas para valorizar su imagen y la de su interlocutor

que para evitar o compensar posibles amenazas. Esto ocurre porque, segin

explica Barros (2011), el reconocimiento del estatus ha dado paso a la preferencia
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por la cercania y las relaciones solidarias, lo que explica, por ejemplo, la expansion

del tuteo y la falta de agradecimientos en algunas situaciones. (Gonzalez, 2020,

p. 25)

En este sentido, los resultados encontrados en Gallardo (2013) corroboran lo
sefialado por Gonzalez; en el corpus de correos electrénicos empresariales de su trabajo,
los analisis llamaban la atencion justamente sobre los puntos destacados anteriormente.
Pensamos, en relacion con lo comentado en Gonzalez (2020), que entre espafioles y
brasilefios puede haber diferencias en la expresion del (des)acuerdo o ante un conflicto,
pues, como insiste la autora y apuntan los trabajos mencionados anteriormente,
mientras que los brasilenos valoran positivamente mostrar acuerdo con el interlocutor
para fortalecer los lazos interpersonales, los espafnoles ven el desacuerdo como una
forma de autoafirmacion. Por lo tanto, parece que los hablantes del espafiol peninsular
tienden a expresar y respetar con mayor facilidad que los brasilenos las opiniones que

son diferentes (Gonzalez, 2020, p. 26).

3.6. RESUMEN DEL CAPITULO

A lo largo de este capitulo se han presentado los tres ejes fundamentales que
guian esta investigacion: los estudios sobre la cortesia, los conceptos de imagen y
actividad de imagen y la atenuacion. En primer lugar, se han tratado de enmarcar las
bases de este trabajo dentro de los estudios pragmaticos y se han repasado algunos
conceptos y estudios sobre la cortesia.

En segundo lugar, a partir de la revision bibliografica sobre el concepto de
cortesia propuesto por Brown y Levinson (1987), se ha dedicado atenci6n a la nocién de
imagen y actividad de imagen, asi como a su relacion con la manifestaciéon de la cortesia.
Del mismo modo, el capitulo se ha centrado en la categoria pragmatica de la atenuacion
y se ha tratado de relacionarla con las actividades de imagen y las manifestaciones de

cortesia. Finalmente, se ha ofrecido una revision bibliografica de estudios relacionados
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con estos aspectos en el &mbito hispanico y brasilefio, dentro de la comunicacion digital
y, en concreto, en los correos electronicos del ambito organizacional.

De los estudios revisados sobre las actividades de imagen en Brasil y en Espana
se deduce que la primera parece caracterizarse por una cultura que tiende a evitar el
enfrentamiento y los conflictos directos, mientras que los trabajos sobre las actividades
de imagen espafiola apuntan lo contrario. De hecho, Espana parece ser una cultura que

valora las opiniones contrarias o, méas bien, la divergencia de opiniones.
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4.1. INTRODUCCION DEL CAPITULO

El objetivo del presente capitulo es describir el corpus y la metodologia utilizados
para los analisis que vamos a presentar en los capitulos 5y 6. La primera parte esclarece
todo lo que consideramos esencial sobre nuestro corpus especializado: sus
caracteristicas, dimensiones, limitaciones y las adaptaciones necesarias para progresar
en la investigacion. La segunda parte explica la metodologia adoptada: factores de
analisis implicados, herramientas utilizadas y, sobre todo, la ficha metodologica de la
atenuacion lingiiistica (de Albelda et al., 2014) con las adaptaciones necesarias para
analizar esta y otras actividades de imagen en los correos electronicos empresariales de

nuestro corpus.
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4.2. JUSTIFICACION

Los estudios lingiiisticos basados en el uso de corpus constituyen un tipo de
investigacion empirica que parte de muestras reales del uso de la lengua. Tras la decision
de estudiar el discurso empresarial y tratar de obtener datos reales de interacciones en
empresas, observamos que apenas habia corpus de estudios lingiiisticos o referencias a
corpus del entorno empresarial en espanol o en portugués y, ain menos, de correos
electronicos. Esto nos llevo a compilar nuestro propio corpus.

Como se sefalaba en el capitulo 3, la pragmatica es el estudio de la lengua en
accion, en su contexto de uso; por lo tanto, los corpus lingiiisticos deberian suponer un
aliado para esta rama del conocimiento. Sin embargo, muchas veces la falta de
informacion sobre el contexto o la dificultad de clasificar algunas categorias o fenomenos
pragmaticos en determinados corpus puede obstaculizar el trabajo de los investigadores.
Aun asi, actualmente, cada vez son mas numerosos los estudios pragmaticos basados en
corpus lingiiisticos (McCarthy; O’Keeffe, 2010). Los estudios del grupo Val.Es.Co o del
CODICE34 son un buen ejemplo de ello. Asimismo, en lengua portuguesa hay
interesantes investigaciones lingiiisticas de cufio pragmatico, basadas en corpus, como
las entrevistas del Proyecto NURCS35 y los estudios ya citados en el capitulo 3 (Andrade,
2010, 2016; Lima, 2012, 2019; Gonzalez, 2020; Gallardo, 2013, entre otros).

Llegados a este punto, conviene aclarar la diferencia entre un corpus lingiiistico
y la recopilacion de un conjunto de textos o un banco de datos. Briz y Albelda (2009)
consideran corpus “las compilaciones de habla o de escritura recogidas en su contexto
natural de enunciacion” (Briz y Albelda, 2009, p. 1), mientras que un conjunto de textos
o una base de datos textual estd compuesta de “materiales extraidos de publicaciones
(ensayos, novelas, periodicos, articulos cientificos, etc.) y agrupados de acuerdo con

criterios homogéneos” (Briz y Albelda, 2009, p. 1). Dicho lo cual, hemos investigado la

34 CODICE es un repositorio colaborativo de muestras lingiiisticas del discurso digital en espafol.
35 Proyecto NURC, Norma urbana culta, proyecto desarrollado en diferentes universidades de Brasil que
estudia la norma urbana culta del portugués.
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importancia y el uso de corpus en estudios pragmaticos. En Almut (2010) se constata
que los corpus lingiiisticos menores y especializados son los mas utilizados cuando se
pretende analizar la relacion que existe entre el corpus y su contexto de uso. De ahi que
persigan observar e investigar registros y géneros mas concretos. Se consideran corpus
especializados aquellos que cumplen con los siguientes parametros, recogidos en el

Cuadro 1:

1. Propdsito especifico para la compilacién: investigar un elemento gramatical o

1éxico en particular;
2. Contextualizacion: escenario particular, participantes y propoésito comunicativo;
3. Género: promocionales (propuestas de subvenciones, cartas de ventas);

4. Tipo de texto / discurso: libros de texto de biologia, conversacién informal.

Cuadro 1 - Parametros de un corpus especializado (Flowerdew, 2004, p. 21)

Asi pues, nuestro corpus de correos electronicos empresariales parece cumplir
con los parametros anteriores y podria considerarse especializado. Como ya se ha
adelantado, nuestro proposito es investigar las actividades de imagen y la atenuaciéon en
el entorno de las organizaciones, es decir, dos fendmenos particulares en un escenario
especifico (las empresas) con participantes y propositos comunicativos concretos. El
objetivo es claramente transaccional en las interacciones de nuestro corpus y el género
correo electronico empresarial es también especializado.

El préximo epigrafe se dedica a todo lo concerniente a la construccion de nuestro
corpus especializado. Tratamos de describir sus caracteristicas, el proceso de
compilacidn, transcripcién y anonimizacion de los datos y los obstaculos que hemos ido
superando en su proceso de elaboracion. Pretendemos, igualmente, mostrar su eficacia

a la hora de estudiar el discurso empresarial y, dentro de este, la comunicacion digital.
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4.3. EL CORPUS DE CORREOS ELECTRONICOS EMPRESARIALES

Al compilar un corpus de correos electronicos del ambito empresarial, nuestro
objetivo principal consistia en obtener muestras reales del discurso de las
organizaciones. La elaboracién se inici6 durante nuestro trabajo de fin de maéster
(Gallardo, 2013) con la intenciéon de analizar las manifestaciones lingiiisticas de
(des)cortesia presentes en las peticiones realizadas a través del correo electrénico por
brasilefios y espanoles. Ademas, identificamos posibles semejanzas y diferencias
sociopragmaticas entre ambos grupos de informantes.

Para la presente investigacion, aprovechamos el citado material y ampliamos las
muestras para conseguir mayor representatividad y variedad en los datos. No obstante,
en este estudio nos centramos en el marco contextual de las interacciones (tipo de
comunicacion externa o interna, poder relativo, sexo, etc.), pardmetros que apenas

habiamos analizado en nuestro anterior trabajo.
4.3.1. Caracteristicas

Si escribir correos electronicos exige una planificacién previa, en el entorno
profesional todavia mas, por varias razones: en primer lugar, porque el correo
electronico es un documento virtual en el que todo lo discutido se queda registrado; en
segundo lugar, debido a que las personas que interactian lo hacen en nombre de la
empresa, no personas que interactian para socializar, por ejemplo. Ademas, hay que
considerar que los correos electronicos empresariales son interacciones en las que se
suele pretender llegar a un acuerdo, realizar negocios o conseguir beneficios para las
empresas. Por lo tanto, aumenta el cuidado con las palabras y la planificaciéon. En otras
palabras, en los correos electréonicos corporativos se presta especial atenciéon a qué se va

a decir y como, porque se persiguen objetivos concretos. Ademas, el tono sera, en
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principio, mas formal que en otros géneros de la comunicacién digital de este entorno,
como ya comentamos en el capitulo 2.

En cuanto a los rasgos del género discursivo, como ya se ha comentado en el
capitulo 2, al tratarse de correos electronicos, son interacciones asincronas (no se
producen en el “aqui, ahora y ante ti”), pero son cooperativas, dialogales y dindmicas,
aunque en menor grado que otras formas de interaccion del entorno de las
organizaciones, como la conversacion telefénica, una reunion presencial o virtual o
incluso otras interacciones por mensajeria instantanea. Sumadas a estas caracteristicas,
otros rasgos situacionales que definen grosso modo nuestro corpus son, como acabamos
de comentar: una mayor igualdad socioeconémica entre los interlocutores debido al
similar nivel de instruccion, pero menor igualdad funcional entre ellos, por tanto, la
diferencia de roles y de jerarquia; la menor proximidad de las interacciones, pues los
participantes no siempre se conocen; y la menor cotidianidad tematica al tratarse de un
lenguaje profesional y abordar temas empresariales con una finalidad mayormente
transaccional.

Actualmente, nuestro corpus de correos electronicos profesionales consta de un
total de 441 correos electronicos intercambiados entre los anos de 2000 y 2019 entre 172
empleados diferentes de, al menos, 20 empresas distintass®. Estos correos electréonicos
se dividen en dos grupos diferentes: 226 correos electronicos escritos en portugués por
brasilefios y 215 correos electronicos escritos en espaiiol, de los cuales 191 escritos por
espanoles y 24 escritos por brasilefios en espaiol. La cantidad diferente de mensajes en
cada grupo corresponde a la cantidad maxima de interacciones que se ha obtenido en
cada uno de los grupos. El nimero de mensajes no es tan similar pero no comprometera
nuestros analisis e interpretaciones.

Se ha dividido la transcripcion de estos correos electréonicos en dos archivos

Word, uno con los correos en portugués y otro con los correos en espanol. El archivo con

36 Vale aclarar que la cifra referente a la cantidad de empresas en nuestro corpus es realmente imprecisa.
Las empresas que se han podido contabilizar fueron 20, pero hay mas que 20, que no se han podido
identificar, por las razones discutidas en § 4.3.4.
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el corpus en portugués contiene un total de 101 paginas y 20.786 palabras, mientras que
el archivo con la transcripcion de los correos electronicos en espaiol consta de un total
de 93 paginas y 17.775 palabras.

No es nuestra pretension hacer un analisis sociolingiiistico; sin embargo, nos
parece oportuno tener en cuenta algunas caracteristicas de los participantes como la
edad, el sexo/género y el nivel de instruccion. Los participantes brasilefios son 75: 39
varones y 36 mujeres, mayores de 20 anos, residen en Sao Paulo (Brasil) y son empleados
de 16 organizaciones diferentes. Por su parte, los participantes espafoles son 97: también
de ambos sexos (54 varones y 43 mujeres), mayores de 20 anos, residen, en su mayoria,
en Madrid y Barcelona y forman parte de la plantilla de empleados de 20 empresas
diferentes. Igualmente, todos los participantes que escriben los correos poseen un nivel
de instruccion alto, ya que ocupan puestos que exigen, como minimo, estudios de
grado/licenciatura. En el apartado 4.4.6 detallaremos otros elementos caracteristicos de
nuestro corpus, que son también los factores situacionales de nuestra ficha de analisis.
A continuacion, la Tabla 9 contiene algunos datos de indole sociolingiiistica sobre los

participantes:

Informacion sociolingiiistica de Portugués Espaiiol Total

los participantes

Numero de participantes 75 97 172
Mujeres 36 43 79
Varones 39 54 93

Edad de los participantes:

No informado 15 63 78

35-54 26 26 52

18-34 60 21 39
0

> 55 3 3

Tabla 9 - Informacion sociolingiiistica de los participantes del corpus
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El corpus en espafiol estad compuesto por correos electronicos escritos por nativos
espafnoles a destinatarios nativos espanoles y brasilefios. Por su parte, el corpus en
portugués se compone de correos electronicos redactados por nativos brasilefios para
interlocutores unicamente brasilefios. En ambos grupos hay mensajes destinados
solamente a una persona y otros — la mayoria —, reenviados a varios destinatarios.

Estas interacciones casi siempre implican a personas de distintos niveles
jerarquicos. En numerosas ocasiones, si el remitente del mensaje es de un nivel inferior,
enviara el correo incluyendo a su superior en copia. En cambio, si el remitente es de nivel
jerarquico medio, puede poner en copia a un miembro de su equipo de menor o de mayor
nivel jerarquico.

A continuacion, a modo de ejemplo, se presenta una interacciéon formada por tres
correos electronicos, que implica a dos departamentos de una misma empresa. El
empleado, identificado como I. B. S., de nivel jerarquico medio, necesita saber el proceso
para renovar el contrato de su becaria, L. S.,y escribe un correo a O. C., perteneciente al
departamento de recursos humanos de su misma empresa y también del nivel jerarquico
medio. En copia estan el jefe de I. B. S., de jerarquia superior a la suya, la becaria, de
jerarquia inferior, y, posiblemente, otra empleada del departamento de recursos

humanos de la empresa:

(1)

De: I. B. S. [nombre@empresai.com.br]

Enviado el: 29 de octubre de 2015, 16:00

Para: O. C. [nombre@empresai.com.br]

C. C.: L.F. S. [nombre@empresai.com.br]; G. L. C. [nombre@empresai.com.br]
Asunto: Efetivacao L. S.

Cara C., boa tarde.

Gostaria da sua ajuda numa demanda.

Na iminéncia do fim contrato de estigio de L. S., decidimos por efetivi-la. Preciso saber
de vocé os passos e o que precisa de nos para que isso se dé o mais rapido possivel.
Obrigado

I. B.

De: O. C. [nombre@empresai.com.br]
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Enviado el: 02 de noviembre de 2015, 19:58

Para: L. B. S. [nombre@empresai.com.br]

C. C.: L. F. S. [nombre@empresai.com.br]; G., L. C. [nombre@empresai.com.br]; V. A.
S. [nombre@empresal.com.br]

Asunto: RES: Efetivagio L. S.

Oil.,

Ok, para dar andamento, primeira coisa a saber é em qual vaga ela seria efetivada. (tem
isso no plano operacional de ves?)

Qdo o contrato dela se encerra?

@V.,

Ja te coloco a par do tema.

Obrigada,

C.

De: 1. B. S. [nombre@empresai.com.br]

Enviado el: 03 de noviembre de 2015

Para: O. C. [nombre@empresai.com.br]

C. C.: L. G. [nombre@empresai.com.br], L. S. [nombre@empresai.com.br], V. A. S.
[nombre@empresai.com.br]

Asunto: RE: Efetivacio L. S.

0Oi C, bom dia

A vaga é Analista Junior.

Esta no plano operacional de 2016.

O contrato dela vence em dezembro, entdo data de contratacdo deve ser janeiro.
Estou as ordens.

Abraco

I. B.

Finalmente, resulta necesario puntualizar que el contenido relevante de los
correos electronicos para nuestro trabajo no afectara solamente a temas propios de una
organizacion como podria ser la solicitud de informacién, la divulgacién de una
instruccion entre la plantilla de empleados de la empresa o cualquier tema relacionado
con la rutina de la entidad. Se tendran en cuenta también las interacciones que traten
temas menos transaccionales y mas personales como la felicitacion de Navidad o las
felicitaciones de cumpleanos. Juzgamos que el contenido de estos mensajes también
puede traernos respuestas relevantes para nuestros anélisis sobre la cortesia ritualizada

y las actividades de imagen de cortesia.
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A continuacién, pasamos a describir algunas caracteristicas de nuestro corpus

que se corresponden también con algunos de nuestros factores de analisis, discutidos en

el epigrafe 4.4. La Tabla 10 ilustra los tipos de comunicacién empresarial encontrados en

el corpus: interna, es decir, entre la misma empresa (ya sean estas interacciones entre

departamentos diferentes o el mismo departamento) y externas, entre empresas

diferentes. A su vez, presentamos la Tabla 11 que ilustra los dos tipos posibles de

comunicaciones externas (cliente-proveedor y proveedor-cliente) e internas (entre el

mismo equipo o entre equipos diferentes).

Tipo de comunicacién Portugués  Espaiiol Total
Comunicacioén externa 126 78 204
Comunicacion interna 92 134 226
Comunicacién no identificada 10 7 17

Tabla 10 - Marco fisico de las comunicaciones: internas, externas y no identificadas

Tipo de comunicaciones Espaiiol Portugués  Total
Mismo equipo 11 21 32
Equipos diferentes 122 68 190
Proveedor-cliente 31 63 94
Cliente-Proveedor 31 66 97
Relacion no identificada 24 10 34

Tabla 11 - Relacién vivencial entre los participantes

A continuacion, en las Tablas 12 y 13 ilustramos como se distribuye la jerarquia

en nuestro corpus. La Tabla 12 representa estos niveles en cada lengua y de forma

conjunta, es decir, sumando los datos del grupo del espanol y del portugués. Conforme
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se ha aclarado en el capitulo 3, identificamos los niveles jerarquicos como: nivel bajo,

nivel medio y nivel alto.

Niveles jerarquicos Espaiiol Portugués Total
Nivel bajo 75 63 138
Nivel medio 53 93 146
Nivel alto 32 19 51
Nivel no identificado 59 53 112

Tabla 12 - Niveles jerarquicos presentes en el corpus: bajo, medio, alto o no

identificado

En general, se puede decir que la presencia de los diferentes niveles jerarquicos
se muestra uniforme en nuestros grupos, con la excepcion de algunas diferencias.
Mientras que en el grupo brasileiio predomina el nivel medio, en el grupo representativo
del espanol el nivel més bajo es el mas frecuente. En ambos grupos se observa una menor
representacion de jerarquia alta, lo que parece obvio, dado que “el poder” lo ostenta
siempre una minoria. Es la propia estructura empresarial la que determina que existan
mas representantes de niveles jerarquicos inferiores y, conforme aumenta el nivel, el
nimero de puestos disminuya, como aparecia en la Figura 1 (véase capitulo 2). En cuanto
a la relacion jerarquica de las comunicaciones, encontramos una frecuencia de aparicion
bastante similar en ambos grupos.

La Tabla 13 refleja como se distribuye la relacion jerarquica en cada interaccion
concreta en los dos grupos y en su totalidad. Las interacciones en las que el hablante
posee el mismo nivel jerarquico que su destinatario se marcan como R=D, en la que la R
representa al remitente del correo y D, al destinatario. Las interacciones en las que el
remitente tiene un puesto de jerarquia mayor que la de su destinatario directo se
identifican como R>D y las interacciones en las que el remitente del correo posee un nivel
jerarquico menor que la de su destinatario directo se marcan como R<D. Como muestra,
véanse las interacciones del ejemplo 1, anterior, que se corresponden a correos del tipo

R=D, puesto que los participantes directos tienen el mismo nivel jerarquico medio. En
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algunos de los correos no fue posible obtener el nivel jerarquico de todos los
participantes, pues fueron eliminados de los correos por los propios donadores o porque

la informacién no aparecia en el mensaje.

Relacion jerarquica Espaiiol  Portugués Total
R>D 37 23 60
R<D 40 42 82
R=D 65 62 127
No identificada 77 101 178

Tabla 13 - Relacién jerarquica en las interacciones: R>D, R=D, R<D, o No identificada

En la Tabla 14, relacionamos la jerarquia y el sexo de los participantes de nuestro
corpus. Como se puede observar, apenas hay mujeres en los puestos mas altos de la
jerarquia. En ambos grupos, estas se concentran en los puestos de nivel medio y bajo del
organigrama empresarial. En el corpus espafiol, las mujeres ocupan los puestos
jerarquicos mas bajos, mientras que en el corpus portugués la presencia de mujeres es
mayor en puestos jerarquicos medios. En relacion con los varones, también existe una
diferencia. En el corpus portugués, los hombres ocupan mas puestos de jerarquia media,
mientras que, entre los informantes espafioles, la presencia mayor es en la jerarquia méas
baja. Al combinar las jerarquias con el sexo de los interlocutores, pretendemos verificar
si existen diferencias debido a la combinacién de estas variables, nos interesa observar
la posible incidencia del sexo sumado a la jerarquia en las actividades de imagen y
atenuacion.

Relacién entre los niveles jerarquicos y Espaiiol Portugués Total

el sexo de los participantes

Mujer + nivel alto 3 4 7

Mujer + nivel medio 18 49 67
Mujer + nivel bajo 27 26 53
Varoén + nivel alto 29 15 44
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Varoén + nivel medio 35 44 79
Varén + nivel bajo 48 37 85
Relaciéon de sexo y jerarquia no 59 53 112
identificada

Tabla 14 - Relacion entre los niveles jerarquicos y el sexo de los participantes

Finalmente, también hemos caracterizado los correos electronicos del corpus
segun la relacion de sexo entre los interlocutores, puesto que nuestro objetivo consiste
en investigar semejanzas o diferencias en relacion con este factor y la manifestacion de
las actividades de imagen y atenuaciéon. La relacion de sexo es también una de las
variables situacionales presentes en la ficha de Albelda et al. (2014), como se vera en §
4.4.6. Por lo que concierne a este aspecto, los correos electronicos mas frecuentes son los
intercambiados entre varones (V-V), con 108 interacciones documentadas con esta
caracteristica en nuestro corpus. A continuacion, encontramos las interacciones mixtas,
del tipo varéon-mixto, con 95 interacciones documentadas y correos enviados por mujeres
a un grupo mixto, con 87 correos electronicos. Los correos intercambiados Ginicamente

entre mujeres son la minoria en ambos grupos, con 23 muestras. La Tabla 15 presenta la
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descripcion de esta caracteristica en espafiol, en portugués y en la totalidad de nuestro

corpus:

Relacion de sexo entre Espaiiol Portugués Total
interlocutores

Mujer-Mujer (M-M) 4 19 23
Mujer-Varon (M-V) 48 14 62
Mujer-mixto (M-m) 15 72 87
Varon-Varén (V-V) 71 37 108
Varén-Mujer (V-M) 10 16 26
Varén-mixto (V-m) 47 48 95
No identificada 24 22 46

Tabla 15 - Relacién de sexo entre los interlocutores
4.3.2. Compilacion

Uno de los grandes retos a la hora de investigar la comunicacion digital consiste
en construir un corpus de estudio que preserve la representatividad y, a la vez, responda
a los intereses lingiiisticos del investigador (Vela, Cantamutto, 2015). El uso ético de los
datos también supone otra gran preocupacion al manejar datos lingiiisticos reales y
aumenta si se trata de un corpus del entorno de las organizaciones. De hecho, la
confidencialidad de los datos recogidos en entornos empresariales supone una de las
grandes dificultades de investigacion lingiiistica en este dmbito (conforme se ha
discutido en el capitulo 2).

En De Matteis (2014) se discuten la ética y el uso correcto de los datos en las
investigaciones sobre la comunicaciéon digital. La autora retoma otros estudios
(Buchanan, 2004; Crystal, 2005; Herring, 1996, 1997; Maczewski et al., 2004; Markham,
2011) y propone algunas orientaciones para utilizar muestras que proceden de
interacciones digitales. Su reflexion nos ha servido de base para decidir el uso que vamos
a hacer de nuestros datos.

Teniendo en cuenta que nuestro objetivo es disefiar un corpus especializado que

represente el ambiente de las empresas y su comunicaciéon cotidiana por correo
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electrénico, hemos contemplado una amplia variedad de organizaciones. Hemos
pretendido que las interacciones por correo electronico seleccionadas representen un
ambiente de trabajo real, actual y variado, en el que intervienen trabajadores de
diferentes caracteristicas y niveles jerarquicos. En definitiva, un corpus que represente
los correos que se podrian encontrar en la bandeja de entrada de un empleado del
entorno empresarial en Espaina o Brasil.

El corpus se compilé en dos etapas diferentes. La primera parte de los correos
electrénicos se recopilo entre los afios de 2010 y 2012 (136 correos electronicos en total)
y, la segunda, entre los afios 2016 y principios de 2019. A esta segunda etapa pertenece
la mayor parte de los correos electronicos (311 correos electréonicos). La Figura 10

presenta las fases de elaboracion de nuestro corpus y el ano en el que se desarroll6 cada

etapa:
12 PARTE 23 PARTE 32 PARTE 42 PARTE 52 PARTE 62 PARTE
Recogidade 136 | Recogidade 311 | Organizacion, Identificacibnde  Correccién de
correos correos LELED 9 0T B las variablesen © lasvariablesen  zp4picic
electronicos electronicos anonimizacion [ {0y ITEXVY el corpus en
delos datosen [LUiETHI Atlas.ti
Wordy Excel
* 2010-2012 * 2016-2019 * 2019-2020 ¢ 2020-2021 ¢ 2021-2022 * 2022

Figura 10 - Fases de la elaboracion del corpus

La colaboracion con trabajadores de diferentes empresas ha sido primordial,
pues les hemos solicitado una copia de correos electronicos intercambiados en su rutina
de trabajo, con el objetivo declarado de realizar andlisis lingiiisticos. En la primera
recoleccion les habiamos pedido que los correos electronicos tuvieran algin tipo de
peticidon u orden en su contenido. En la segunda etapa de la seleccién, en cambio, no
requerimos ningun tipo de contenido, solamente solicitamos que las interacciones
fueran mas largas y completas. Y eso porque nuestro objetivo es observar las semejanzas
y diferencias en los estilos comunicativos de brasilefios y espafioles y no observar

Gnicamente un acto de habla en concreto.
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4.3.3. Transcripcion y anonimizacion

Para realizar nuestro trabajo, hemos transcrito todos los correos electronicos
donados a un documento de Word para cada lengua estudiada, teniendo el cuidado de
anonimizar toda la informacién asociada con la identidad de los participantes y de las
empresas en las que trabajaban. Asimismo, hemos compuesto un listado en Excel con las
variables situacionales de los participantes y de las interacciones (el puesto de trabajo
desempenado por cada informante, el sexo y la relacion de sexo y la relacion funcional
entre los interlocutores, la edad, el fin de la interaccion, el registro, la lengua de origen
de los participantes, entre otras).

Para llevar a cabo la anonimizaciéon de los correos, hemos empleado las letras
iniciales de los nombres y apellidos y hemos modificado los datos o nimeros en su
contenido. Este tipo de informacion se ha sustituido por la palabra en cursiva
Confidencial. Los nombres de las empresas que aparecen en los mensajes se han
sustituido por la palabra en cursiva Empresa. También hemos eliminado la informacion
sobre el puesto de trabajo, la empresa y sus datos de contacto, pues suelen aparecer al
final de los correos electrénicos profesionales, seglin se coment6 anteriormente. Hemos
modificado también todas las direcciones de correo electrénico y las hemos sustituido
por nombre@empresaX.com, en el que X corresponde al namero de identificacién que
hemos asignado a cada empresa. De esta manera, hemos logrado mantener la
confidencialidad y el formato del género discursivo. A continuacién, mostramos un

ejemplo con la Figura 11:
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De: J. G. [nombre@empresa10.com]

Enviado el: 07 de diciembre de 2015 12:44

Para: P. M. [nombre@empresaio.com], S. L. [nombre@empresa1o.com] ; A. M. F.
[nombre@empresai.com] , M. N., C. [nombre@empresai.com]

C.C.: L. C. G. [nombre@empresa1i.com]

Asunto: Ventas E. - Del 30/11 al 06/12

Buenos dias,

Os adjunto las ventas de Confidencial de Empresa de la semana pasada.

Gracias,

J.G. V.

Figura 11 - Ejemplo de un correo electrénico anonimizado del corpus

Somos conscientes de estar trabajando con informaciéon de alto contenido
confidencial y en muchos momentos, como senala Crystal (2001), no se sabe con
exactitud el namero de participantes directos o indirectos que intervienen en los
intercambios comunicativos por correo electronico. Por todo ello, reafirmamos nuestra
decision de no compartir el corpus integral en nuestro trabajo. De este modo,
pretendemos preservar el anonimato sin exponer a ningin participante. Lo que si se
comparten son ejemplos a lo largo de la tesis y, al final, un material adjunto con fichas
descriptivas del contexto concreto de algunas de las interacciones analizadas. En estos
documentos constan:

- la cantidad de correos electronicos intercambiados entre el comienzo y el

cierre de las interacciones a las que tenemos acceso,

- el asunto, las fechas y el horario de intercambio de estos correos,

- informaciones sobre los participantes, como el sexo, el nivel jerarquico

- una descripcion cualitativa de cada interaccion.

A continuacién, a modo de ejemplo, se muestra una de las fichas que pertenece

al grupo de correos en portugués:
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Corpus Portugués brasileiio

Asunto: Contacto Empresa

Cantidad de correos intercambiados: siete correos electronicos

Fecha y hora: 19 interaccion: 5 de octubre de 2015 17:09; 22 interaccion: 5 de octubre de
2015 17:43; 32 interaccion: 5 de octubre de 2015 18:01; 42 interaccién: 6 de octubre de 2015 11:05;
52 interaccion: 6 de octubre de 2015 11:11; 62 interaccién: 6 de octubre de 2015 11:52; ultima
interaccion: 6 de octubre de 2015 11:52

Participantes: siete personas activamente y dos en copia

Relacién: L. es director de la empresa X. y tiene interés en comprar los servicios que puede
vender la empresa en la que trabaja su destinataria, E. Los participantes E., K., T., B., L. y J.
trabajan en la misma empresa, pero en diferentes departamentos. Algunos son miembros del
mismo equipo.

Sexo: L. = varon; E. = mujer; K. = varén; T. = varén; G. = varén; J. = varén, B. = mujer

Nivel jerarquico: L. = alto; E. = bajo; K. = alto; T. = bajo; G. = medio J. = bajo, B. = medio
Asunto: Contacto Empresa

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: L., director de la empresa X., le escribe a
E., la saluda informalmente, le explica el tipo de trabajo que desea llevar a cabo y qué tipo de
servicios necesitaria de su empresa. Entonces, le pide que le ponga en contacto con alguien de su
empresa que le pudiera ayudar con estos servicios. Le agradece con antelacién, se despide
informalmente y firma. E., entonces, le reenvia este correo a K., director de uno de los
departamentos de su empresa, de jerarquia alta, y, sin saludarle, le explica directamente que ha
recibido este correo el dia anterior, le explica que no conoce a L. personalmente, que es un
contacto suyo de una red social para contacto entre profesionales. Afiade a esta informacién que,
aunque trabaja ahora en una empresa pequeiia, ha trabajado en otras empresas més grandes o de
renombre y en puestos de alta jerarquia. Expresa su opinién diciéndole que cree que vale la pena
entrar en contacto con L. y le explica a K. que lo ha elegido por los tipos de servicio que ofrece su
departamento. E. le ofrece dos posibilidades: que ella misma siga hablando con L. y entonces le
haga un briefing de las posibilidades de servicios que se le puede ofrecer o que le pase
directamente a hablar con K. Le pide directamente hablar sobre el tema y afiade que le gustaria
responderle a L. mahana. Termina directamente el mensaje firmando con su nombre. Minutos
después (y pocas horas antes de terminar la jornada de trabajo), K. le responde a E., directamente,
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sin saludarla, (mensaje escrito desde su Smartphone) y le pide que consiga una cita con L en el
edificio donde trabaja K. y su equipo, para alli discutir sobre posibles servicios que le podrian
ofrecer. Al dia siguiente, a las primeras horas de la jornada, E. le responde a K. preguntandole por
la direccién completa de su edificio y le pide permiso para chequear su agenda profesional de
Outlook y asi encontrar una buena hora para citar a L. Minutos después, K. le contesta a E., con
copia a otros empleados del equipo y le dice que T. (jerarquia baja), uno de los profesionales en
copia, le responderia sobre el mejor dia para la cita con L. en su oficina. A continuaci6n, le dice
directamente la direccién de su oficina. Termina el correo directamente, sin despedirse. Minutos
maés tarde, T. le responde directamente a E., con copia para los mismos profesionales que ya
estaban en copia en el e-mail anterior de K., su director, le saluda y le ofrece algunas posibilidades
de hora para la cita con L. Anade que, si no le parece bien, podria darle otras fechas y otras
sugerencias de citas. Se despide informalmente y firma. T. reenvia esta misma interaccién a todos
los profesionales del departamento, les saluda informalmente y les comunica que est
organizando una cita en la oficina. Les dice que se fijen en sus agendas. Se despide informalmente

y asi termina la interaccion.

Cuadro 2 - Ejemplo de ficha descriptiva de los correos electronicos

Con dichas fichas descriptivas se ha intentado delinear fidedignamente el papel
de los participantes y proporcionar la mayor informacién posible sobre el contexto en el
que se desarrolla cada interaccion electronica.

Conforme se ha discutido en los capitulos anteriores, la dificultad de obtener
datos reales para formar un corpus del entorno empresarial supone tener que lidiar con
algunos obstaculos, como informaciones limitadas sobre el contexto, el contenido
confidencial de los documentos intercambiados, etc. En el siguiente epigrafe,
hablaremos de las limitaciones que hemos tenido que superar al disefiar nuestro corpus

lingiiistico de correos electronicos profesionales.
4.3.4. Limitaciones

La primera limitacién que cabe destacar viene del uso confidencial de los

materiales obtenidos. Por tratarse de documentos con altisimo contenido confidencial,
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el corpus no podra compartirse o hacerse publico en futuros estudios que pretendan
investigar otros aspectos relacionados con la comunicacion electréonica empresarial.

Otro punto importante que cabe sefalar es que, seguramente, el material que ha
llegado a nuestras manos haya pasado por un primer filtro. Es posible que nuestros
donadores o intermediarios hayan elegido algunos correos y no otros; de este modo, al
seleccionarlos ya habrian realizado un anélisis previo de los correos de sus buzones y, en
consecuencia, habrian dejado a un lado, por ejemplo, aquellos que ofreciesen
demasiadas amenazas para la imagen propia y/o ajena. Algunos informantes, por
ejemplo, han tenido el cuidado de entregarnos su material ya anonimizado, es decir, han
borrado las direcciones de correo electronico y otros datos que les pudiesen parecer
confidenciales, o pudiesen exponerles a si mismos, a su empresa o a las personas y
entidades con las que han mantenido contacto.

En efecto, conviene anadir que apenas hemos identificado en nuestro corpus
situaciones altamente conflictivas, discusiones o desacuerdos. Esto podria deberse tanto
a este primer filtro de los participantes en las interacciones como a una caracteristica
inherente al género correo electronico. Al tratarse de un género escrito y perenne
(Crystal, 2001), es normal que los participantes decidan no dejar pruebas de su conflicto,
pues podria perjudicarles en algin momento de su trayectoria en la empresa. Nos ha
parecido importante describir estas limitaciones porque pensamos que podria ser de
utilidad a los investigadores del discurso empresarial o a aquellos que tienen que lidiar

con datos confidenciales en sus trabajos de investigacion.

4.4. FACTORES DE ANALISIS

En nuestra investigacion son varios los factores que constituyen nuestras
variables y variantes de analisis y gran parte de ellas guarda relaciéon con los factores
situacionales del corpus. En primer lugar, destacamos que estamos seleccionando
correos electronicos, en nuestro caso, correos electronicos empresariales, escritos por

espanoles y brasilefnos con el objetivo de observar posibles diferencias y semejanzas en
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estas dos lenguas y culturas en cuanto a las actividades de imagen y la atenuaciéon, dos
de nuestros factores principales de analisis.

Muchas de nuestras variables corresponden a los factores situacionales de la ficha
de atenuacion de Albelda et al. (2014), que sera comentada enseguida. Entre estas, estan,
por ejemplo, los niveles jerarquicos de cada participante y la relacion entre estos, el tipo
de comunicacién externa o interna de la empresa, el sexo de los participantes de la
interaccion y la relacion de sexo entre ellos.

La propuesta tedrica y metodologica para el anélisis de la atenuacion en
portugués y espaiiol de Briz y Albelda (2013), posteriormente actualizada en Albelda et
al. (2014), aunque se haya elaborado inicialmente para trabajar con géneros discursivos
orales (la conversacién coloquial y la entrevista semiformal), creemos que puede
aplicarse a otros géneros, como es el caso del correo electronico. En primer lugar, porque
el correo electronico, se compara constantemente con la conversacion cara a cara, con
las llamadas telefonicas, o con géneros orales menos formales. En segundo lugar, nos
parece una metodologia rentable para estudiar las actividades de imagen y la atenuacion
en corpus discursivos, como explicaremos a continuacion, y, ademas, esta disefiada para
analizar y comparar especificamente el espanol y el portugués.

El principal objetivo de este modelo de ficha, segiin sus autores, es constituir un
método de anélisis

empirico cualitativo y cuantitativo de la atenuacion en espanol y portugués, que

se somete al principio dindmico de variacion situacional, que explica la actividad

estratégica atenuadora de modo dindmico en virtud del movimiento que esos

rasgos de situacidon pueden sufrir, incluso, en la misma interacciéon. (Briz y

Albelda, 2013, p. 305)

Asimismo, es un método que aporta homogeneidad para los analisis, lo que
permitiria en investigaciones futuras, segin los propios autores, la realizacion de
contrastes no solo entre distintas variedades de una misma lengua o cultura, sino entre

dos lenguas y géneros discursivos diferentes, como ya han hecho, por ejemplo, Villalba
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(2016), Ann (2015) y Alves (2021). Precisamente, este es el caso de nuestro estudio, pues
aplicamos la ficha a un corpus lingiiistico de correos empresariales, una situacion
comunicativa hasta el momento poco explorada. De ahi nuestra eleccion por esta
propuesta metodoldgica de analisis.

Como se vera en la ficha de analisis, una buena parte de las actividades de imagen
se podra observar a través del anélisis de la atenuacion. Ante todo, porque la atenuacién
lingiiistica es un claro prototipo de las actividades de imagen, pero también porque los
factores situacionales, que son determinantes para nuestro estudio, reciben un
tratamiento especifico. No obstante, hay actividades de imagen que se expresan a través
de otros procedimientos lingiiisticos y pragmaticos, como los actos colaborativos o las
que pretenden mostrar afiliacion sin la intencidon de atenuar o mitigar. Para otras
actividades de imagen que no estén directamente relacionadas con la atenuacion,
nuestro criterio de partida serd la propuesta de Hernandez Flores (2013).
Identificaremos tres variantes de la variable actividad de imagen: las actividades de

cortesia, actividades de autoimagen y actividades de descortesia.
4.4.1. Las variables de la ficha trasladadas a nuestro analisis

Las variables propuestas en la ficha para el analisis de la atenuacion se organizan
en cinco bloques, segin Albelda et al. (2014), a saber:

a. funciones de la atenuacion,

b. procedimientos lingiiisticos de atenuacion,

c. factores enunciativos,

d. factores estructurales, y

e. factores situacionales.

Los dos primeros constituyen el objeto de estudio y los demés son los factores
formales y externos, los cuales pueden ayudar a reconocer la funciéon atenuante en una
expresion lingiiistica. Retomamos la tabla presentada por los estudiosos, que recoge

esquematicamente las 22 variables de anélisis incluidas en la ficha:
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Bloque de factores

Factores para el analisis de la

atenuacion (variables)

(A) Funcién de la atenuaciéon

1. Funcién general del atenuante

(B) Procedimiento de atenuacién

2. Tacticas lingiiisticas y no lingiiisticas de
atenuacién

3. Namero de procedimientos de atenuaciéon

(C) Factores estructurales

4. Posicion discursiva del atenuante en el

miembro discursivo al que afecta

5. Tipologia textual

(D) Factores enunciativos

6. Contenido de lo dicho en relacion con las

imagenes de las personas

7. Fuerza ilocutiva del acto de habla

(E) Factores situacionales

8. Tematica
9. Fin de la interaccién
10. Marco fisico

11. Relacidn vivencial y saberes compartidos

entre los interlocutores

12. Relacion social y funcional entre

interlocutores

13. Edad del hablante

14. Relacién de edad entre interlocutores
15. Sexo del hablante

16. Relacion de sexo entre interlocutores
17. Nivel de instruccién del hablante

18. Relacion de nivel de instruccion entre los

interlocutores
19. Origen y procedencia del hablante

20. Tipo de actividad comunicativa (género

discursivo)
21. Lengua habitual del hablante

22. Registro

Tabla 16 - Blogue de variables de andlisis de la ficha de Albelda et al. (2014, p. 2-3)

Segtn senalan los autores del trabajo, para identificar cada variable propuesta es

necesario un acercamiento cualitativo a las muestras discursivas que se analizan,
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mediante una descripcion y explicacion del fragmento supuestamente atenuado. Si lo
aplicamos a nuestro objeto de estudio:

1. El contexto general del extracto discursivo que se esta valorando, para nuestro
trabajo, entorno de las organizaciones, ambito empresarial.

2. El contexto interactivo concreto en que se desarrolla la actividad atenuadora
identificada; en nuestro caso, consiste en reconocer qué ha desencadenado la actividad
de imagen en cuestion, cuéles son las imagenes afectadas en los correos, qué y como se
atentia, ademas del efecto producido por la atenuacion u otra actividad de imagen;

3. El papel o funcién de dicha actividad de imagen o de atenuacion, es decir,
explicar el porqué de dicha actividad y qué funcion tiene, “sin perder de vista los rasgos
situacionales, que pueden ayudar a entender por qué ocurre dicha actividad” (Albelda et
al., 2014, p. 4);

4. La explicacion lingiiistica de la forma atenuante, lo que denominan tdcticas
lingiiisticas, y, por fin,

5. Comentarios cualitativos sobre el tipo de actividad de imagen o de atenuaciéon
que aparece en el fragmento en relacién con alguna caracteristica destacada asociada a

alguna variable situacional (Albelda et al., 2014).
4.4.2. Las funciones de la atenuacion

Como se destaca en Albelda et al. (2014), el fendmeno de la atenuacién se
describe a partir de dos de las variables descritas de la ficha: la funcién del atenuante y
los procedimientos y las tdacticas de atenuacién. En esta metodologia destaca la
existencia de tres grandes funciones de la atenuacion lingiiistica, resumidas en la tabla

siguiente:
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Autoprotecciéon

Funcion 1.Velar por si
mismo autoprotegiéndose
por lo dicho o por lo hecho,
con un interés de ganar o
no perder imagen.
Autoproteccion con
imagen. Salvaguarda del
yo. Curarse en salud.

- Autoimagen: proteccién del
espacio o del beneficio para el
yo

- Evitar responsabilidades de
lo dicho en tanto que afecta o
puede afectar a la imagen
propia

- Evitar o minorar
responsabilidades que puedan
dafiar o suponer una amenaza a
uno/a mismo/a

- Autoprotegerse
generalizando o expresando lo
dicho como una evidencia

- Preocupacion por el qué
diran los demas

- Ser politicamente correcto a
la hora de hablar de ciertos
temas, de ciertas personas o
instituciones

- Minimizar las autoalabanzas

Prevencion

Funcion 2.Prevenir una
posible amenaza a la
imagen del otro o un
posible obstaculo en la
consecucion de una meta.
Prevencion. Salvaguarda
del yo y del ti1.

- Anticiparse a lo que podria ser
un problema en la relacién del
yo con el til, o en los beneficios
que podrian obtener ambos
interlocutores

- Prevenir conflictos por
usurpacion de territorios o
derechos del otro (por ejemplo,
evitar una respuesta negativa si
queremos pedir algo)

- Prevenir el desacuerdo o
evitar un posible desacuerdo o
rechazo

- Prevenir lo que puede
ofender, atacar o dafnar la
imagen o los bienes del otro o
de terceros

- Prevenir a través de la
reduccion de como repercute lo
dicho, muchas veces
generalizando o expresando
algo como una evidencia

- Evitar respuestas o acciones
de reaccion negativas,
perjuicios

Reparacion

Funcion 3. Reparar una
amenaza a la imagen del
otro o una intromision en
el territorio del otro.
Curacion. Salvaguarda del
yo y del ti1.

- Reparar los dafios que se han
producido ya a la imagen de
otros

- Reparar conflictos que se han
producido por usurpacion de
territorios o derechos del otro

- Resolver un problema que se
ha producido ya en la relaciéon
con el otro o en los beneficios
que pueden obtener ambos
interlocutores

- Reparar el desacuerdo, la
disconformidad ya expresados,
por ejemplo, justificindolo de
algin modo

- Reparar lo que se entiende
que ha ofendido o ha podido
ofender al otro, o danado la
imagen o los bienes del otro

Tabla 17 - Funciones de la atenuacién (Albelda et al. 2014, p. 8-10)

Como se ha podido notar en la tabla anterior y también apuntan algunos trabajos

(Alvarez y Joven Best 2005; Bernal, 2005; Bravo 2001; Briz 2004, 2012; Hernandez

Flores, 2004; Holmlander, 2011; Rodriguez Alfano 2009; entre otros), la atenuacion

guarda estrecha relacion con la imagen y con las actividades de imagen, tiene la funcion

de autoprotegerse, reparar o prevenir una posible amenaza a la imagen de los

interlocutores a lo largo de una interaccion.

A través de nuestro analisis, pretendemos comprobar si existe alguna actividad

de imagen o funcién de la atenuacion preferida en nuestro corpus de correos electronicos
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corporativos, ademas de identificar posibles diferencias o semejanzas en cuanto al rol

funcional y sexo de los participantes o las lenguas estudiadas, por ejemplo.
4.4.3. Procedimientos lingiiisticos y tacticas

Los procedimientos lingiiisticos de la atenuacion recogidos en la ficha aglutinan
un total de 22 variables. Obviamente, no todas ellas seran rentables o productivas en el
correo empresarial. Asimismo, algunas de las tacticas y procedimientos lingiiisticos
presentes en nuestro corpus, por ser un discurso escrito, pueden no estar presentes en la
ficha. Sin embargo, hemos optado por mantener los niimeros de los procedimientos
lingiiisticos de la ficha original y, conforme identifiquemos nuevas ticticas lingiiisticas
propias de este género discursivo y entorno, afiadirlas a la ficha a partir de la tactica

identificada como 2.22. Otros.

2, Procedimientos lingiiisticos de atenuacién

2.1. Modificadores morfologicos internos: sufijos diminutivos

2.2, Modificadores externos: cuantificadores minimizadores, aproximativos o
difusores significativos proposicionales o extraproposicionales

2.3. Términos o expresiones mas

suaves en el contenido significativo: litotes o eufemismo

2.4. Empleo de palabras extranjeras

2.5. Usos modalizados de los tiempos verbales: uso del condicional, imperfecto o
futuro por presente o imperativo

2.6. Verbos, construcciones verbales y particulas discursivas modales que
expresan opiniéon en forma de duda o de probabilidad

2.7. Verbos, construcciones verbales y particulas discursivas que expresan
fingimiento de incertidumbre, de incompetencia o de ignorancia

2.8. Construcciones acotadoras de la opinién a la propia persona o a un
determinado ambito

2.9. Peticiones, preguntas, mandatos u 6rdenes expresadas de forma indirecta
2.10. Expresiones de disculpa

2.11. Estructuras sintacticas que restringen el acto de habla

2.12. Construcciones justificadoras o de excusa

2.13. Elipsis de la conclusion, estructuras suspendidas o estructuras
truncadas2.14. Impersonalizaciones I

2.15. Impersonalizaciones II (a través del estilo directo)

2.16. Movimientos de reformulacion
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2.17. Concesividad

2.18. Particulas discursivas modales de objetivacion

2.19. Particulas discursivas y expresiones de control de contacto con el
interlocutor

2.20. Formas de tratamiento y férmulas apelativas

2.21. Elementos prosédicos, paralingiiisticos o gestuales

2.22. Otros

Cuadro 3 - Procedimientos lingiiisticos de atenuacion de Albelda et al. (2014)

4.4.4. Factores estructurales

Una vez identificada la forma lingiiistica objeto de atenuacion y su funcion
comunicativa, la siguiente etapa de la propuesta ha consistido en acercarse a los factores
estructurales de cada uso concreto de la atenuacion. Estos criterios estructurales, segin
los estudiosos, guardan relacion con la formulacion discursiva y con la construccion del
discurso; entonces, resulta necesario analizar la posicion discursiva del atenuante en su
segmento discursivo y su tipologia textual (Albelda et al., 2014 p. 26).

En la propuesta se explica que ambas variables (la posicion y la tipologia textual)
aportan una valiosa cantidad de informacion para reconocer la atenuacion lingiiistica (y
pensamos que, en general, también sobre cualquier actividad de imagen). La posicion de
la forma supuestamente atenuante puede ayudar a determinar si realmente lo es y a
recomponer el patréon atenuante del segmento interaccional en el que se encuentra. La
tipologia textual podria confirmar la intuicién de que, en aquellos textos en que los
enunciadores se arriesgan mas en la negociacion del acuerdo, la atenuacion se hace mas
necesaria (como creemos ser el caso de la argumentacién en correos electronicos
corporativos).

En definitiva, pensamos que observar la posicion de una actividad de imagen o
de un potencial atenuante en el correo electrénico resulta crucial para nuestros anélisis.
Como se ha venido afirmando, el correo electronico no tiene mas que su propia
estructura y lo escrito sobre el papel virtual como recursos interaccionales; por tanto, la
manera en la que el hablante/remitente estructura su discurso y decide donde atenuar

sera fundamental para entender el funcionamiento de las actividades de imagen y sus
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posibles diferencias o semejanzas sociopragmaticas en nuestro corpus y en el entorno

corporativo.
4.4.5. Factores enunciativos

“El estudio de un fenémeno pragmatico exige valorar como se integran los
elementos de la enunciacion: algo que se dice por alguien con la intencion de hacer algo
en la lengua”. (Albelda et al. 2014, p.33) En la ficha de anélisis los autores establecen dos
variables para analizar lo enunciativo en una interaccion, las cuales “pretenden enmarcar
la relacion del mensaje emitido con la imagen social de los interlocutores y la intenci6on
comunicativa del hablante de acuerdo con el tipo de mensaje y con el destinatario”
(Albelda et al. 2014, p. 33).

Estas dos variables corresponden al contenido de lo dicho en relacién con las
imdgenes de las personas y a la fuerza ilocutiva del acto de habla. La primera de las
variables se concreta en cuatro variantes, segun la ficha, y la segunda se actualiza a través
de ocho variantes. La Tabla 18 describe cada una de las variantes de lo enunciativo.

Contenido de lo dicho en relacion Fuerza ilocutiva del acto de habla

con las imagenes de las personas

0. Atenuacién de un contenido en el que 0. Directivos en beneficio del hablante
no estan involucradas las imagenes (6rdenes, mandatos, preguntas,
prohibiciones, solicitudes, stplicas, etc.)
1. Atenuacion de un contenido negativo 1. Directivos en beneficio del oyente
para algin interlocutor presente (consejos, sugerencias, advertencias en
(hablante u oyente): discusiones, beneficio del oyente, propuestas, etc.)
ofensas, criticas, correcciones,
desacuerdos, invasion del terreno del

otro

2. Atenuacion de un contenido negativo 2. Asertivos de opini6n (se incluyen
para un interlocutor que no esta rechazos, disensiones, protestas, etc.)
presente en la interacciéon (o una

institucion): discusiones, ofensas,

criticas, correcciones, desacuerdos,

invasion del terreno de aquel
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Contenido de lo dicho en relacion Fuerza ilocutiva del acto de habla

con las imagenes de las personas

3. Atenuaciéon de un contenido positivo, 3. Asertivos de informacion
halagador, realzador o con (descripciones del estado factual de la
consecuencias positivas para algin realidad)
interlocutor (oyente o hablante)
4. Compromisivos (promesas, contratos,
ofrecimientos)
5. Expresivos de insultos,
recriminaciones, quejas, lamentos
6. Expresivos de agradecimientos,
halagos, cumplidos, etc

7. Otros

Tabla 18 - Bloque de factores enunciativos de la atenuacién (Albelda et al. 2014, p. 33-

36)
4.4.6. Factores situacionales

Segun la propuesta de Briz y Albelda (2013) y Albelda et al. (2014) si nuestro
objetivo es investigar una variacion pragmatica, como son las actividades de imagen y la
atenuacion, es imprescindible que empecemos por describir la variacion situacional
donde pretendemos estudiarla. A lo largo de este trabajo, ya hemos tratado de algunos
de los factores situacionales particulares del discurso de las organizaciones y de nuestro
corpus. De hecho, muchos de ellos constituyen nuestras variables de analisis. A
continuacion, en el Cuadro 3 listamos los 15 elementos descritos en la ficha metodologica
como las variables situacionales que inciden en la atenuacion y en otras actividades de

imagen y, seguidamente, describimos cada uno de ellos en relaciéon con nuestro corpus.
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Variables situacionales que inciden en la atenuacién
1. Tematica

2. Fin de la interacci6n

3. Mareco fisico

4. Relacién vivencial y saberes compartidos entre los interlocutores
5. Relacion social y funcional entre los interlocutores

6. Edad del hablante

7. Relacion de edad entre los interlocutores

8. Sexo del hablante

9. Relacién de sexo entre los interlocutores

10. Nivel de instruccién del hablante

11. Relacion de nivel de instruccién entre los interlocutores
12. Origen y procedencia del hablante

13. Tipo de actividad comunicativa

14. Lengua habitual del hablante

15. Registro

Cuadro 4 - Factores situacionales de anélisis de la atenuacion y las actividades de

imagen (Albelda et al., 2014, p. 37-41)

En cuanto a la variable situacional 1, temdtica, como nuestros correos
electronicos pertenecen al entorno de las organizaciones, en nuestro corpus sera
mayoritariamente especializada. En relacion con la variable situacional 2, el fin de las
interacciones, en nuestro corpus las interacciones son de tipo transaccional, puesto que
tienen objetivos especificos y esperables y se intenta convencer a alguien para que piense
o haga algo determinado.

El marco fisico de nuestros correos electronicos, la variable situacional 3 de la
ficha, esta representado por la variante marco profesional, esto es, el lugar de trabajo
donde se lleva a cabo las interacciones. En nuestro caso, el entorno de las organizaciones
es el marco fisico para todos los participantes de nuestro corpus; sin embargo, conforme
hemos descrito en § 4.3.1, hemos distinguido el marco profesional de nuestros correos
en dos posibles variantes: a. misma empresa y b. empresas diferentes.

La variable 4 del cuadro, relacion vivencial y saberes compartidos entre
interlocutores, se concreta en la ficha de Albelda et al. (2014) como Colegas de trabajo

+ conocidos y Colegas de trabajo - conocidos. Segin se coment6 anteriormente, nuestras
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comunicaciones electronicas tienen lugar tanto dentro de una misma empresa como
entre corporaciones diferentes. Por eso, algunos interlocutores son colegas de trabajo
mas conocidos, pertenecientes incluso al mismo equipo de una empresa, y colegas de
trabajo menos conocidos o desconocidos por pertenecer a diferentes empresas o
departamentos. Para analizar nuestro corpus hemos sustituido estas dos variantes por
las siguientes: 1. mismo departamento, 2. departamentos diferentes, 3. cliente-
proveedory 4. proveedor-cliente.

Sobre los roles sociales y funcionales, conforme lo discutido en el apartado 4.3.1,
adaptamos esta variable al contexto de las organizaciones y, a partir de la piramide
jerarquica de Hills (2011), creamos nuestras variantes propias para el analisis. Dentro de
esta variable hay tres posibles variantes, correspondientes a los niveles jerarquicos de los
participantes de nuestras interacciones: 1. nivel bajo, 2. nivel medio y 3. nivel alto.

Las variables 6 y 7 que aparecen en la ficha, edad y relacion de edad entre los
interlocutores, aunque etiquetadas en nuestro corpus, pensamos que no son tan
relevantes para nuestros analisis. En el ambiente corporativo, méas que la relacion de
edad entre los interlocutores, lo relevante es la relaciéon funcional entre ellos. De todos
modos, como se ha comentado en § 4.3.1, los participantes de las interacciones de
nuestro corpus son casi todos mayores de 25 afios.

El sexo del remitente/hablante y la relacién de sexo entre los interlocutores,
conforme se coment6 anteriormente, también es una de las variables que se contemplara
en nuestro andlisis. Estas corresponden respectivamente a las variables situacionales 8
y 9 de la ficha metodolodgica. Las variantes de sexo que se recogen en la ficha son: Mujer
y Hombre. Por su parte, la variable 9 enmarca las cinco variantes de relaciéon de sexo
entre los interlocutores codificadas como: M-M; M-V; V-M; V-V; M-my V-m. La primera
letra corresponde al sexo del remitente que realiza la actividad atenuadora y la segunda
al sexo del destinatario. Cuando hay méas de un destinatario y los sexos se combinan, la
ficha los identifica como mixto, con una m mindscula. Por tanto, tenemos M = mujer, V

= Varén y m = mixto, varones y mujeres (Albelda et al. 2014).
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Las variables situacionales 10 y 11 corresponden respectivamente al nivel de
instruccion del hablante y la relaciéon de este nivel de instrucciéon entre los
interlocutores. De nuevo, estas dos variables situacionales no son tan relevantes para
nuestros anélisis, puesto que todos los participantes tienen un alto grado de instruccion.
Por otra parte, el origen y la procedencia del hablante son dos factores clave para
nuestros anélisis, estos corresponden a la variable situacional 12. Como hemos venido
afirmando, los participantes de nuestras comunicaciones electronicas se dividen en dos
grupos de lenguas y culturas diferentes: el espafiol peninsulary el portugués brasilenio.

La variable situacional 13 pretende enmarcar el tipo de actividad comunicativa
o el género discursivo en el que aparece la atenuacion y, en el caso de nuestro corpus,
podria enmarcarse en la variante Otros (correos electronicos). La pentltima variable
situacional recogida en la ficha es la 14. lengua habitual del hablante y las dos variantes
recogidas son: Hablante de espariol (monolingiie) y Bilingiie (activo). En nuestro caso,
nuestras variantes para esta variable seran: Hablante de espafiol y Hablante de
portugués.

Finalmente, la Gltima variable situacional descrita en la ficha es el 15. registro.
Seguimos las tres modalidades apuntadas en la ficha, que coinciden con los registros
diferenciados por otros investigadores en el anélisis del correo electronico en el entorno
empresarial (véase capitulo 2): 0. + Informal 1. + Formal 2. + Neutro. Vale recordar la
importancia de esta tltima variable para nuestro trabajo. Sabemos que los correos
electronicos corporativos emplean un registro formal o semiformal/neutro, aunque el
tono puede cambiar en los diferentes correos o, incluso, en el conjunto de varios correos
dentro de una misma interaccion (véase capitulo 2). A modo de resumen, en la Tabla 19
se retnen todas las variables analizadas en nuestro trabajo, asi como sus definiciones y

los valores que adquieren en nuestra investigacion.
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Variables de Definiciéon Valores
analisis
Origen y lengua materna de los - Espafiol peninsular
participantes que escriben los
Lenguas correos electronicos - Portugués brasilefio
Actividades de imagen - Actividad de imagen de cortesia
Actividades de identificadas en los correos - Actividad de autoimagen
imagen electrénicos - Actividad de descortesia

Funciones de la
atenuacion

lingiiistica

Funciones de los mecanismos

de atenuacién documentados

- Funcién autoprotectora

- Funcién preventiva

- Funcién reparadora

Mecanismos de
atenuacion

lingiiistica

Tacticas lingiiisticas utilizadas

para atenuar

- Modificadores morfologicos internos:
sufijos diminutivos

- Modificadores externos:
cuantificadores minimizadores,
aproximativos o difusores
significativos proposicionales o
extraproposicionales

- Términos o expresiones mas suaves
en el contenido significativo: litotes o
eufemismo

- Empleo de palabras extranjeras

- Usos modalizados de los tiempos
verbales

- Verbos, construcciones verbales y
particulas discursivas modales que
expresan opiniéon en forma de duda o
de probabilidad

- Verbos, construcciones verbales y
particulas discursivas que expresan
fingimiento de incertidumbre, de
incompetencia o de ignorancia

- Peticiones, preguntas, mandatos u
ordenes expresadas de forma indirecta
- Expresiones de disculpa

- Estructuras sintacticas que restringen
el acto de habla
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Valores

- Construcciones justificadoras o de
excusa

- Impersonalizaciones

- Concesividad

- Particulas discursivas modales de
objetivacion

- Particulas discursivas y expresiones
de control de contacto con el
interlocutor

- Formas de tratamiento y formulas
apelativas

- Elementos prosddicos,
paralingiiisticos o gestuales

- Otros

Rol funcional

Nivel jerarquico propio de las

empresas

- Nivel bajo

- Nivel medio

- Nivel alto
Corresponde a la relacion
jerarquica de los participantes
de una interaccion:
Relacion entre Jerarquia remitente >
roles funcionales  jerarquia destinatario
Jerarquia remitente = -R>D
Jerarquia destinatario
Jerarquia remitente < -R=D
Jerarquia destinatario
-R<D
El sexo de los remitentes de los - Mujer
Sexo de los correos
participantes - Var6n

Relacion de sexo
entre

interlocutores

El sexo de los participantes en

las interacciones

- Mujer — Mujer: M M

- Mujer — Varén: MV

- Var6on — Mujer: VM

135



Las actividades de imagen y el funcionamiento de la atenuacion en correos electronicos del &mbito
empresarial

Variables de Definicion Valores

analisis

-Varén — Varén: VV

- Mujer — mixto: M m

- Var6én — mixto: Vm

Desde el mismo departamento - Mismo equipo
Relacion vivencial o desde departamentos
y saberes diferentes y comunicaciones - Equipos diferentes
compartidos entre entre

los interlocutores  cliente-proveedor o proveedor- - Cliente-proveedor

cliente
- Proveedor-cliente
Comunicaciones entre la Comunicacién interna
Marco fisico misma empresa

Comunicacién entre empresas

diferentes Comunicacion externa

Tabla 19 - Sintesis de las variables analizadas en nuestro estudio y sus valores

4.4.7. Aplicacion de la ficha, limitaciones y otras herramientas de trabajo

Como sefialaban Albelda et al. (2014), su propuesta de ficha metodologica tenia
la intencion de estudiar el fenémeno de la atenuacién en un género discursivo oral, en
concreto, en la conversacion coloquial. No obstante, se apuntaba la posibilidad de
aplicarla al analisis de otros géneros discursivos, orales o escritos. Segiin hemos
discutido en los capitulos 2 y 3, los correos electronicos del entorno de las organizaciones
forman parte de un discurso mas formal, que se caracteriza por una menor inmediatez
comunicativa y en el que la jerarquia adquiere gran importancia. Por ello, es previsible,
como apuntaban Briz y Albelda (2013), que la atenuacion, asi como otras actividades de
imagen, sean mas frecuentes que en la conversacion informal, coloquial o, incluso, que

en una entrevista semiformal.

En resumen, a partir del manejo de las variables, hemos de verificar el

funcionamiento y la frecuencia de las actividades de imagen y de la atenuacion lingiiistica
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en interacciones por correo electronico de los entornos corporativos espaiol y brasilefio.
Para el etiquetado y la organizacién de las variables de analisis en nuestro corpus, se ha
utilizado el programa de ordenador Atlas.ti3”. Se ha tomado esta decisién debido a que
los programas de Excel o Word resultaban insuficientes para organizar el volumen de
variables estudiadas.

El programa Atlas.ti es una herramienta de trabajo que permite etiquetar,
organizar y visualizar los datos en diferentes tipos de corpus de forma agil. Ofrece
también la posibilidad de recuperar facilmente ejemplos lingiiisticos del corpus,
consultar rapidamente los datos y combinar variables para mejorar y profundizar los
andlisis. Asimismo, el programa presenta formas diferentes de visualizar los datos y
analisis, ademas de permitir exportar plantillas de datos a Excel y Word facilmente, lo
que contribuye y facilita el desarrollo de trabajos de investigacion.

Tras diversas lecturas de todo el material obtenido, con la ayuda del referido
programa, se han identificado y etiquetado todos los factores de analisis que formaban
parte de nuestro objeto de estudio. A continuacién, incluimos una captura de pantalla
del programa con la transcripcion y el correspondiente etiquetado de algunos fragmentos

a la derecha de la figura:

37 Atlas.ti es un programa de ordenador profesional QDA (software para el anilisis cualitativo de datos)
que permite organizar, etiquetar y analizar diferentes tipos de archivos e investigaciones cualitativas y
cuantitativas de datos.
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4.5. RESUMEN DEL CAPITULO

En este capitulo se ha presentado el corpus que constituye la base de este trabajo
y la metodologia adoptada para analizarlo. Se han detallado los criterios para seleccionar
los correos electronicos empresariales analizados, el modo en el que se han transcrito
estos correos y cémo se han anonimizado los datos con el fin de garantizar la
confidencialidad y el uso ético de los datos. Tras la descripcion de las caracteristicas del
corpus, se ha presentado la ficha metodolégica adoptada para el analisis, reflejando las
adaptaciones y la forma de procesar e identificar los datos analizados. También se han
comentado los criterios de identificacion y analisis de las actividades de imagen
adoptados, mas alla de la atenuacion. En suma, solo queda presentar los resultados de

los anélisis, que se concretan en los capitulos 5y 6.
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5.1. INTRODUCCION DEL CAPIiTULO

En este capitulo se describen, en primer lugar, la finalidad y los movimientos
discursivos de los correos electronicos del corpus y, a partir de ahi, comienza a explorarse
la incidencia de la atenuacién y de otras actividades de imagen en estos movimientos.
Asimismo, reflexionamos sobre como pueden influir algunos de nuestros factores de
analisis (el origen, el marco fisico de las empresas, los niveles jerarquicos y la relacion
entre estos, el sexo de los participantes y la relacion entre estos) en la manifestacion de

dichas actividades de imagen tanto en los correos espafnoles como brasilenos.

5.2. LA FINALIDAD DE LOS CORREOS ELECTRONICOS EN EL DISCURSO

DE LAS ORGANIZACIONES

Segun los criterios de la propuesta sobre la variacion lingiiistica del Grupo
Val.Es.Co. (Briz, 2010), el fin de nuestros correos electrénicos es transaccional. Esto,
seguramente, aporta un rasgo de formalidad a nuestro corpus; son, al fin y al cabo,
correos electronicos del ambito empresarial. Sin embargo, nos parece que una
delimitacion de sus fines concretos aportara mas precision a nuestros anélisis, dado que
las funciones obviamente pueden influir en el uso de la cortesia, de las actividades de
imagen y de la atenuacion en este género discursivo.

Retomamos para esto la propuesta de Giménez (2011) (véase § 2.6), que sugiere
tres funciones concretas para los correos electronicos del ambiente corporativo:
solicitar, informar u ordenar. Ciertamente, en muchas de nuestras interacciones
electronicas se han identificado estas tres funciones, aunque con frecuencia combinadas
dentro de un mismo correo electrénico, es decir, en una misma interacciéon se
documentan, por ejemplo, la funcion de informar y ordenar o la de solicitar e informar.
Ademas, se han observado otras funciones, como notaremos seguidamente. Para su

denominacion, hemos seguido en parte la terminologia de los actos de habla de Searle

(1969):
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a. Correos electronicos directivos (la funcion de ordenar y solicitar de Giménez,
2011);

b. Correos electronicos informativos (la funcion de informar de Giménez, 2011);

c. Correos informativos y directivos, que informan y luego solicitan o mandan

algo, generalmente, relacionado con la informacién anterior;

d. Correos electronicos expresivos, los cuales tienen la funcion de agradecer o

felicitar por algo sucedido anteriormente.

En la clasificacion de nuestros correos electronicos, hemos optado por unificar
las funciones ordenar y solicitar, propuestas por Giménez (2011), porque tanto una
solicitud como una orden son actos directivos, aunque el grado de obligaciéon y de
implicacion del hablante y del oyente sean diferentes. La tabla a continuaciéon muestra
con ejemplos de nuestro corpus cada una de las funciones citadas, en portugués brasilefio
y espafiol peninsular. Posteriormente, presentamos en el Grafico 1, la distribucion y
frecuencia porcentual de las finalidades encontradas en la totalidad de nuestro corpus y
con referencias, ademas, al portugués brasilefio y al espafiol peninsular.

Funcion del

correo Espaiiol Comentario Portugués Comentario
electrénico cualitativo cualitativo
Directivo Bunas tardes, El correo solicita, OiJ., boa El correo
Por favor, a a través de una tarde, solicita a su
partir de ahora peticion directa Voceé pode destinatario la
pongan también  con la formula elaborar esse  realizacion de
encopiaaL.G.  ritual de cortesia  estudo de dos tareas, a
Un saludo por favor,quea  proposta, eja través de una
A. partir de a carta oferta  peticion
entonces deben junto? indirecta, con el

ponerencopiaa O candidato  uso ademaés de
otro trabajador, ja aceitou e una

L.G justificacion
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Funcion del

correo Espaiiol Comentario Portugués Comentario
electrénico cualitativo cualitativo
s6 precisa después de lo
assinar. pedido. Antes
(.. de terminar se
Qualquer muestra
coisa amais  disponible a su
por favor me  destinatario y se
procurem. despide con un
Obrigada, agradecimiento
A.G. cortés
Informativo Hola N., Se informa a 0iG.! El correo
Reenvio tu personas de otra  Estou informa al jefe
correo a mi empresa la colocando del
compaiiero L. direccion de agora as equipo/departa
que es vuestra correo apresentacoe mento la
persona de electrénico del s no Drive. realizacion de
contacto ahoray nuevo J.S. una tarea por su
él podra resolver responsable por remitente
todas las dudas  un asunto
que tengas. concreto
Un saludo
A.
Informativo y Buenos dias S., El remitente del Sr. E. boa Elremitente del

directivo

Me alegro de que
asi sea. Desde
produccion me
comunicaron

que en una o dos

correo informa de
un hecho: la
informatizacién
de un servicio y, a

continuacién, en

tarde, nao ha
possibilidade
do prazo se
estender a

mais do que o

correo informa
al destinatario
que no se podra
aplazar el dia de

la entrega de
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correo Espaiiol Comentario Portugués Comentario

electronico cualitativo cualitativo
semanas como relacion conotro dia 02 de wunaobra.
mucho estara tema se pide algo ~ dezembro. Después de

automatizado
para que
empecéis a
recibirlo.
Respecto a los
nuevos sellos,
por favor,
pasame el
listado de
empresas, con
las que se han
dado de altay
las que ya no
estan para que

podamos ir

actualizandolo.

Un saludo.

J. M.

cortésmente
mediante un
imperativo,
atenuado con la
féormula ritual
por favor, para
un fin concreto:
la actualizacion
de los listados de

empresas

Nosso prazo
final para
entrega desta
obra é dia o5
de dezembro

de 2011.

Estou
informando
que a entrega
poderia  ser
até o dia
02/12, tendo
em vista que
instalarei até
o dia 04/12,
para que a
obra esteja
concluida no
dia 05/12.
Faca (0]
possivel e
impossivel
para nos
atender,

tendo em

justificarse por
ello, hay una
orden directa
mediante un
imperativo
“Faca o possivel
e 0 impossivel
para nos
atender” para
que su
destinatario
cumpla con el
plazo acordado.
Antes de
despedirse el
remitente le
agradece
cortésmente y
refuerza el
compromiso de
su proveedor
para cumplir

con lo acordado
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Funcion del

Ccorreo

electréonico

Espaiiol

Comentario

cualitativo

Portugués

Comentario

cualitativo

vista 0
compromisso
com a
Prefeitura.

Agradeco sua
atencdo, e
espero poder
contar com
todo seu
empenho.

muito

obrigado, L.

Expresivo

Mis mejores
deseos de
felicidad, pazy
buenos negocios
en en 2002. Y si
puede ser juntos
en
Brasil....mejor
que mejor.

Un fuerte abrazo

El correo felicita
su destinatario
por el Ano Nuevo
y expresa su
deseo de seguir
“haciendo
negocios” con su

destinatario

A., que 6tima
noticia para
comecar a

semana :)

Por favor,
dexem-me
saber como
apoio voces
nisto - e qual
a previsao de
inicio.

Muito
obrigado!

Abs, A.

El correo tiene
el objetivo de
expresar su
satisfaccion
ante la noticia
recibida en un
correo anterior
y expresa
cortésmente su
apoyoy
disponibilidad

em ayudar

Tabla 20 - Ejemplos de correos electrénicos con las funciones encontradas y descritas

en el corpus en espanol y en portugués
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Como se puede apreciar en el grafico que sigue, la funcion méas frecuente en
nuestro corpus, indudablemente, es la informativa. Ya se presente sola o combinada con
la funcion directiva es la mas frecuente en ambos grupos (portugués y espaiol), lo que
parece normal, dado que el correo es la via para informar de los asuntos que atafien a las
empresas. La frecuencia de la finalidad de los correos electronicos también es semejante
en los dos grupos, aunque en el portugués los correos directivos son algo méas frecuentes

y en espanol los correos expresivos también aparecen mas veces que en portugués.

Totales 6% 45% 28%
PORTUGUES % 45% 29%
ESPANOL 10% 45% 27%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B email directivo email expresivo
email informativo email informativo y directivo

Grafico 1 - Funcién y frecuencia porcentual de los correos electrénicos en portugués y

espaiiol

En cuanto a los correos con funciéon expresiva, valdria destacar una diferencia
que consideramos importante entre el portugués brasilefio y el espanol peninsular.
Nuestros resultados apuntan a que los correos electrénicos con esta funcion son mas
frecuentes en el grupo del espaiiol peninsular, como se ve en el grafico anterior. En este
grupo aparece mas que el doble de veces que en el grupo de portugués brasilefio. Estos
hallazgos contrastan con los analisis sobre este tema presentados en Gallardo (2013) y
se acercan a los de Gonzalez (2020). En Gallardo (2013), se percibia una posible
preferencia o valoracion del agradecimiento en el grupo portugués brasilefio ante el
grupo del espanol peninsular. Ademés, también se verifico en este estudio que el
agradecimiento se utilizaba mucho mas frecuentemente en portugués como cierre de los

correos electronicos. En § 5.3.8 volveremos sobre esta cuestion, sin embargo se podria

145



Las actividades de imagen y el funcionamiento de la atenuacion en correos electronicos del &mbito
empresarial

adelantar que, en los correos en espanol, el agradecimiento siempre es por algo realizado
por alguien, mientras que, en portugués, este aparece mas veces como forma ritual de
despedida, en el pre-cierre y en el cierre del correo electronico.

En el apartado siguiente comenzamos a mostrar la incidencia de la atenuacién en
los correos electronicos del discurso de las organizaciones. Se discutira la presencia de
este fendmeno pragmatico en relacion con la finalidad de nuestros correos electrénicos
y se presentaran las semejanzas y diferencias entre el portugués brasileno y el espanol

peninsular encontradas sobre este tema en nuestro corpus.

5.2.1. La incidencia de la atenuacion segin la finalidad de los correos

electronicos - un primer acercamiento

En cuanto al objetivo de los correos electronicos y su relacion con la incidencia
de la atenuacién en estos, podemos destacar que la presencia de este fendmeno
pragmatico en correos electronicos del entorno empresarial en general es alta. La
actividad atenuadora aparece en un 70% de los correos electrénicos de nuestro corpus.
Cabe senalar que se trata de un dato general que, de momento, no tiene en cuenta el
conjunto de estrategias y recursos de atenuacidon utilizados. Lo que se apunta
exactamente ahora es la incidencia de al menos una estrategia lingiiistica de atenuacion
a lo largo de una interaccion electronica.

De entrada, destacariamos que la incidencia de correos atenuados es mas o
menos semejante tanto en espafiol peninsular como en portugués brasilefio, hay poca
diferencia porcentual entre uno y otro. En el capitulo 6 mostraremos las diferencias entre
los grupos en lo que se refiere a la funcion de la atenuacién y a los mecanismos
atenuadores. El Grafico 2 ilustra la presencia y la ausencia de la atenuacion en su

totalidad y en portugués y espaiiol, separadamente:
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TOTALES 73% 27%

PORTUGUES 74% 26%

ESPANOL 72% 28%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Correo con atenuacion m Correo sin atenuacion

Gréfico 2 - Porcentual de presencia y ausencia de la atenuacion en la totalidad del

corpus Yy en portugués y en esparol

5.2.2. La frecuencia de mecanismos atenuadores por correo electronico

En relacion con la frecuencia de mecanismos atenuadores identificados por
correo electronico, nuestros resultados apuntan semejanzas entre los grupos analizados.
Pensamos que estas estan relacionadas tanto con el género discursivo como con el
contexto empresarial. Lo mas frecuente son correos que contienen un nimero menor de
atenuantes. Interacciones con muchos mecanismos atenuadores son la minoria en
ambos grupos, sin embargo, hemos identificado correos electronicos con hasta 14
mecanismos de atenuacion en un Gnico mensaje.

Tanto el corpus de correos electronicos en espafiol como el brasilefio presentan
nimeros bastante parecidos. La tabla que se presenta enseguida demuestra que no solo
los correos electronicos sin atenuacion sino el nimero de atenuadores lingiiisticos
encontrado por correo electronico son muy similares en ambos grupos. Los resultados
parecen indicar que la mayor parte de los mensajes contiene atenuacion lingiiistica, pero
no en exceso.

Los correos con inicamente un procedimiento lingiiistico de atenuacion han sido
lo mas frecuente tanto en espaiol como en portugués, seguidos de los correos con dos y

tres atenuadores por mensaje; juntos representan casi el 50% del corpus. Los correos con
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ocho o més atenuadores representan menos de 3% en el corpus espafiol y en portugués

casi un 6% del corpus.

Cantidad de Espaiiol % Portugués % Total %
atenuadores mensaje

electrénico

1 atenuador/email 44 20,5% 39 18% 83 19%
2 atenuadores/email 36 17% 40 18% 76 17%
3 atenuadores/email 21 10% 27 12% 48 11%
4 atenuadores/email 14 6,5% 13 5% 27 6%
5 atenuadores/email 15 7% 14 6% 29 6,5%
6 atenuadores/email 9 4% 8 3,2% 17 4%
7 atenuadores/email 7 3,5% 10 5% 17 4%
8 atenuadores/email 2 1% 4 2% 6 1%
10 atenuadores/email 2 1% 3 1% 5 1%
11 atenuadores/email 0] 0% 4 2% 4 0,9%
12 atenuadores/email 0] 0% 2 1% 2 0,4%
14 atenuadores/email 1 0,5% o 0% 1 0,2%
Correo sin atenuacion 64 29% 62 27% 126 29%
Total 215 100% 226 100 441 100%

Tabla 21 - Frecuencia de atenuacién por correo electrénico en espariol, portugués y en
la totalidad del corpus

Al estrechar ahora el anélisis para verificar la incidencia de la atenuacion segtin
cambia la finalidad de los correos electronicos, los niimeros son mas heterogéneos. En
las interacciones electronicas que son inicamente informativas, la atenuacion se usa en
casi un 60% de los correos electronicos, sin embargo, si a la funcion informativa se anade
la directiva, entonces la incidencia de la atenuaciéon aumenta considerablemente, como
se podia suponer, y esta presente en mas del 95% de estos correos. En los correos
electronicos tinicamente directivos, que cumplen la funcion de solicitar u ordenar algo,

el uso de la atenuacion también es alto y aparece en el 83% de los correos electronicos:
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email Informativo y Directivo 97% 3%
email Informativo 59% 41%
email Expresivo | 15% 85%
email Directivo 83% 17%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Correo con atenuacion Correo sin atenuacion

Grafico 3 - Incidencia porcentual de atenuacién segiin la funcion de los correos

electrénicos en el corpus

En lineas generales, se puede notar que, si los correos electronicos contienen
actos de habla que suponen una amenaza a la imagen, ya sea la del remitente o la del
destinatario, la incidencia de la atenuacion, por supuesto, aumenta. No obstante, si en el
contenido del mensaje no hay ningtin acto de habla con un alto grado de imposicién o no
hay amenaza a la imagen de ninguno de los interlocutores, entonces, la actividad
atenuadora es minima, como en el caso de los correos expresivos.

Vale destacar, en ese sentido, que cuando la funcion del correo electronicos es
agradecer o felicitar a alguien por algo, la atenuacion es muy poco frecuente, aparece en
solamente 26% de las interacciones de este tipo. Al tratarse de un acto expresivo positivo
conviene antes intensificar (lo valorado, los buenos deseos, etc.), que atenuar. Los
ejemplos que se muestran a continuacién, en espafiol y en portugués, son correos
expresivos con diferentes recursos intensificadores destacados en negrita:

(1

De: A. I. [nombre@empresai17.es]

Enviado el: 21 de diciembre de 2001, 12:29
Para: P. M. [nombre@empresai17.es]
Asunto: RE: FELIZ NAVIDAD

Amigo P.,
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Creia que pudiera hablar contigo hoy por teléfono, pero cuando llamé las oficinas de
Empresa ya estaban cerradas. Queria desearte EXCELENTES Navidades y un 2002 de
mucha salud y suenos realizados.

Un Abrazo

A.
(2)

De: M. A. A. [nombre@empresa17.es]
Enviado el: 20 de diciembre de 2001, 20:50
Para: A. [nombre@empresa1y.com.br]

Asunto: Re: FELIZ NAVIDAD
Mis mejores deseos de felicidad, paz y buenos negocios en en 2002. Y si puede ser

juntos en Brasil....mejor que mejor. Un fuerte abrazo

(3)

De: A. O. [nombre@empresai.com.br]

Enviado el: 26 de junio de 2017 18:05

Para: B. C. [nombre@empresai.com.br]

C. C.: A. B. [nombre@empresai.com.br]; G. P. [nombre@empresai.com.br]
Asunto: Re: URGENTE | Troca de Desktop por Notebook com boa memoria
A., MUITO obrigado pelo apoio!

Abs

A.O.

(4)

De: M. L.C.M. [nombre@empresaX.com.br]
Enviado el: 26 de agosto de 2011, 03:40
Para: A. N. [nombre@empresai.com.br]

C. C.: G. L. [nombre@empresa1i.com.br]
Asunto: RES: Confidencial!

Excelente N,
muito obrigado pelas fotos.
L.C.M. M.

Los ejemplos anteriores demuestran que el uso de cuantificadores como mucho,
mejores, fuertey el uso de las maytisculas para intensificar, como en el caso de “MUITO
obrigado” son formas de reforzar la expresion de agradecimiento y la felicitacion; es
mucho mas comiin el deseo de intensificar el contenido de mensajes expresivos que el de

atenuarlo.
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Si estrechamos el analisis y analizamos el origen de los correos electrénicos en
relacion con el fin y la atenuacion en estos, podemos verificar, entonces, lo que ilustra el
grafico a continuaciéon. En portugués, la frecuencia de la atenuacién es maés alta,

principalmente en los correos electronicos informativos y directivos.

Portugués brasilefio Espaiiol penisular

Informativo y directivo con

64 .,
atenuacion

30

61 Informativo con atenuacion 51
2 Expresivo con atenuacion 4
a1 Directivo con atenuaciéon 18
70 60 50 40 30 20 10 0 0 10 20 30 40 50 60 70 80

Grafico 4 - Relacién entre la finalidad de los correos electronicos, el origen y la atenuacion

En casi todos los casos, como figura en el grafico anterior, la frecuencia
atenuadora es mas alta en el grupo brasilefio. En el capitulo 6 volveremos a este tema y
hablaremos, ademas, de la funciéon atenuadora, de los mecanismos atenuadores
utilizados y de la influencia de los factores de anélisis discutidos en el capitulo 4 en la
incidencia de la atenuacion y de otras actividades de imagen en ambos grupos.

En el siguiente epigrafe se describen los resultados obtenidos en relacion con la
estructura de los correos electronicos corporativos. Para eso, partimos de una
descripcion de los movimientos discursivos que los componen e intentamos mostrar en
qué medida las actividades de imagen y la cortesia inciden en cada movimiento, haciendo
hincapié en las diferencias y semejanzas encontradas al investigar la influencia de
nuestros factores de anélisis (el origen, el marco fisico de las empresas, la relacion y el

nivel jerarquico de los interlocutores y el sexo y la relacion de sexo entre los informantes).

5.3. LOS MOVIMIENTOS DISCURSIVOS EN LOS CORREOS

ELECTRONICOS Y LAS ACTIVIDADES DE IMAGEN

Para analizar la estructura de los correos electronicos retomamos el estudio de

Kankaaranta (2005), discutido en el § 2.6. Recordemos que en este trabajo se explicaba
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la estructura del correo electronico corporativo a través de un conjunto de nueve
movimientos discursivos. Nuestro analisis da cuenta en concreto de seis de estos:

1. el saludo,

2. la referencia a contacto previo,

3. la informacién,

4. la solicitacion,

5. el pre-cierrey

6. el cierre.

No atenderemos a otros como la Identificacion del asunto, la Firma y la
Indicaciéon de proximidad, puesto que, en los primeros casos, el Asunto y la Firma
habian sido anonimizados por los donadores en muchos de nuestros correos y, en el
segundo, no hay presencia del movimiento de Indicacién de proximidad.

Asimismo, hemos apuntado un movimiento nuevo, 7. Felicitacion, que, aunque
no tan comun en los correos electronicos empresariales, parece relevante para mantener
las relaciones sociales y expresar actividades de imagen de cortesia en este entorno.
Cuando se felicita por algo en el correo electronico del &mbito corporativo, el objetivo es
mas social que transaccional, se acerca socialmente al destinatario, se busca fomentar la
armonia en las interacciones. Se demuestra, asi pues, empatia, solidaridad, cercania con
el destinatario que est4 al otro lado de la pantalla.

El grafico siguiente describe nuestros siete movimientos y su frecuencia

porcentual en los correos electronicos en espafol y en portugués:
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0% 5% 10% 15% 20% 25%

Saludo i;:ﬁ
Referencia a contacto previo 1?%
Informacién g 23%
Solicitacién 11% 15%
Pre-cierre 2:2
Cierre 17% 20%
Felicitacion 0%2%

ESPANOL PORTUGUES

Grafico 5 - Porcentual de movimientos discursivos encontrados en los correos

electrénicos en espanol y en portugués

A partir del grafico anterior, podriamos decir, a grandes rasgos, que nuestros
resultados apuntan porcentajes muy uniformes de la presencia de los siete movimientos
en los dos grupos, lo que indicaria que son movimientos estdndares de los correos
empresariales. En general, el movimiento discursivo mas utilizado en los correos de
ambos grupos ha sido el de informacion, seguido del movimiento del cierre, que aparece
en casi un 20% de los correos de ambos grupos. El saludo también aparece con una
frecuencia semejante en portugués y en espafol. En cuanto al movimiento de
felicitaciéon, este se ha identificado tnicamente en los correos en espaiiol. Este
movimiento aparece, por un lado, en correos cuya funcién es precisamente la de felicitar
por algo, si bien, por otro lado, se documentan también algunos actos expresivos con esta
funcién en secuencias de cierre o pre-cierre. Este que sigue es un ejemplo de correo
electronico en espaiol con la identificacion de algunos de sus movimientos discursivos:

(5)

De: I. G. G. [nombre@empresal.com]
Enviado el: 30 de mayo de 2017 12:41

Para: J. A. R. [nombre@empresa4.com]
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C. C.: [nombre@empresa3.es]; [nombre@empresa3s.es]; J. A. M. A.
[nombre@empresa3s.es; [nombre@empresa4.es]; [nombre@empresai.com]

Asunto: Re: RV: N. - GRUPO A., S.A. - Revision de factura

Buenas tardes J., Saludo

Adjunto copia de la factura

mencionada en el correo

anterior. esta factura fue Informacion
enviada via postal a la direccion

: C/ J. 1 L. DE T., XX, XXXX,

M,,

Quedamos a tu disposicion
en caso de cualquier duda o Pre-cierre

comentario al respecto.

Saludos, Cierre

Como se puede notar del ejemplo anterior, cada movimiento tiene un espacio fisico
delimitado, generalmente, por un salto de linea, es decir, los movimientos vienen
separados en el cuerpo del mensaje, pero no siempre son sencillos de identificar. En el
estudio de Kankaanranta (2005), la autora explica que muchas veces la frecuencia de
cada movimiento variaria seguin las funciones discursivas de cada correo electréonicoss,
esto es, que los movimientos podrian ser mas o menos frecuentes segin su finalidad.

Al analizar los movimientos encontrados en los correos electronicos de nuestro
corpus en relacion con las funciones destacadas anteriormente para investigar qué
movimientos discursivos son los mas frecuentes segun las funciones de nuestros correos,
lo que encontramos se resume en el grafico siguiente, el cual muestra el peso porcentual
de cada movimiento discursivo en relacion con la finalidad de estos correos electrénicos.

De la gréfica se puede extraer que los movimientos poseen un nimero porcentual

38 Cabe destacar aqui que las funciones discursivas en el estudio de Kankaanranta (2005) difieren de las
que hemos utilizado para describir nuestro corpus. En su estudio, la autora prefiere el término género
discursivo y no funci6én discursiva (véase capitulo 2). Los tres géneros/funciones discursiva descritos por la
investigadora son, como mencionamos en el capitulo 2: género epistolar, didlogo y tabléon de anuncios.
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bastante semejante, no importa la funciéon de cada correo electronico; en ninguna de ellas

vemos que uno u otro movimiento tenga un peso porcentual mucho mayor.

email Informativo y Directivo - 24% 20% --
email Informativo - 28% 4"/.

email Expresivo _ 11% ‘ 18% 14%
email Directivo -010% 25%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
H Saludo M Referencia a contacto previo
Informacion Solicitacién
M Pre-cierre H Cierre
B Firma H Felicitacion

Gréfico 6 - Porcentaje de los movimientos discursivos mas encontrados segun la

funcién de los correos electronicos encontrados

Algunos movimientos serian parte de la estructura tipica del correo electronico
como género discursivo, por tanto, estaran siempre presentes; seria el caso de los
saludos, las despedidas (cierres) y las firmas, principalmente. Obviamente cuando el
movimiento corresponde al objetivo del correo electrénico, el peso de este serd mayor
que los demas. Los movimientos que aparecen con menos frecuencia, por otra parte,
podrian ser méas optativos, el remitente puede no solo elegir entre usarlos o no, sino qué
expresar con estos, como si fueran coadyuvantes que contribuyen a la interaccion social,
estan alli para auxiliar en este juego interaccional, no como estructura fija del correo
electréonico. A continuacién, describimos y explicamos cada movimiento en los dos

grupos del corpus.
5.3.1. El saludo

El saludo es un movimiento discursivo de los correos electronicos bastante

estudiado entre los investigadores que se dedican a explorar este género. (Baron, 1998;

155



Las actividades de imagen y el funcionamiento de la atenuacion en correos electronicos del &mbito
empresarial

Bou-Franch, 2011; Crystal, 2001; Gallardo, 2013; Gonzélez, 2020; Herring, 1996;
Maynor, 1996; Vela y Cantamutto, 2019; Yus, 2010 y otros) Algunos de estos estudios
(Baron, 1998; Crystal, 2001; Herring, 1996; Maynor, 1996; Yus, 2001) suelen afirmar
que es un movimiento que podria dispensarse en los correos electronicos. Sin embargo,
los resultados encontrados en nuestro corpus demuestran que, en el ambiente de las
corporaciones, 0 quizas en contextos en los que existan cierta formalidad, como el
académico, el saludo es un movimiento frecuente y relevante, esti presente de manera
uniforme en ambos grupos analizados y en la mayor parte de los correos electronicos de
nuestro corpus, como ilustramos con la Tabla 22:

Origen de los correos Correos sin Correos con
electronicos/ Correos saludo saludo

con o sin saludo

Espaiiol 37 157

% 19% 81%

Portugués 35 194
% 15,3% 84,7%

Total 72 351

% 17% 83%

Tabla 22 - Frecuencia y porcentaje de correos electrénicos identificados con y sin

saludos en espariol, portugués y en la totalidad del corpus

Los correos con saludo, como se puede ver, son mayoritarios en todo el corpus y
tienen una representacion muy semejante tanto en portugués como en espafol.
Pensamos que esto es asi porque tanto los saludos como las despedidas, aunque
dispensables, son movimientos discursivos que forman parte ya de la estructura del
correo electronico, componentes retoricos, asi que, naturalmente aparecen de forma
frecuente y homogénea en ambas culturas. Estos resultados corroboran lo discutido
sobre la presencia de los saludos en correos electronicos en diferentes trabajos (Bou-

Franch, 2011; Gallardo, 2013; Gonzalez, 2020; Vela y Cantamutto, 2019; Velilla, 2015).
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Todos ellos apuntan que los saludos son muy frecuentes y pertinentes para una
interaccion efectiva en correos electronicos del entorno académico-universitario y de las
organizaciones.

Conviene destacar, igualmente, que los saludos corresponden precisamente a
actividades de imagen de cortesia en los correos electrénicos, son explicables no solo
como formas de cortesia normativa o ritual, sino, sobre todo, como formas
estratégicamente corteses, con el objetivo de conseguir mayor eficacia y, por tanto, llegar
la meta prevista de la interaccion. En otras palabras, a través de los saludos, se expresa
una imagen cortés, ante todo, puesto que es un movimiento esperado en los correos
electronicos empresariales, asi que se cumple con la regla esperable de la interaccion,
que es saludar al interlocutor. Y, en segundo lugar, porque con el saludo, se logra
acercarse estratégicamente al destinatario: demostrar una mayor afiliacién, solidaridad,
o lo contrario, marcar distancia o jerarquia con un tipo de saludo determinado o sin la
presencia de este.

Para analizar los saludos en nuestro corpus, en primer lugar, hemos distinguido
entre saludos +cercanos y saludos -cercanos y, a su vez, entre saludos formales,
semiformales e informales. Forman parte de los saludos +cercanos aquellos compuestos
de formulas més informales o semiformales —Hola, Ola, Oi, el uso del nombre de pila del
destinatario— que demuestran mas proximidad con su interlocutor. En cuanto a los
saludos -cercanos, son los que demuestran mas distancia con el destinatario por medio
de elecciones semiformales o formales de saludar, como Estimado, Caro, Sefores (véase
Tabla 25).

En nuestro corpus el saludo +cercano es el mas frecuente. Hemos identificado
227 saludos +cercanos frente a 135 saludos -cercanos. Conforme se puede ver en la Tabla
23, parece haber una diferencia intercultural entre los grupos. Mientras que en el grupo
de los espafioles se ve un equilibrio entre la eleccion de saludos + o -cercanos, en el grupo

de los brasilefios, por otra parte, esa diferencia es mucho més notable. En este grupo los
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saludos +cercanos son mas del 70%, y en el grupo de los espafoles estos representan un

53% de los saludos identificados.

Lengua de origen de Saludos Saludos -cercanos Total
los correos/Saludos +cercanos

Espaiiol 92 80 172

% 53,5% 46,5% 100%
Portugués 135 55 190

% 71% 290% 100%

Total 227 135 362

% 63% 37% 100%

Tabla 23 - Saludos + y -cercanos encontrados en la totalidad del corpus, en espaniol y

en portugués

Como se vera en la tabla a continuacion, los espanoles de nuestro corpus han
utilizado mas frecuentemente las formulas de saludos semiformales (Buenos dias, S.;
Estimados; Hola, buenos dias), mientras que los brasilefios han preferido las formulas
mas informales de saludar (Oi, E; Olq, J., tudo bem?; D.). En este grupo se destaca la
alta frecuencia del saludo compuesto inicamente por el nombre de pila del destinatario,
que es la forma maés frecuente de saludar en este grupo, con 54 ocurrencias. En espafiol,
el nombre de pila apenas se ha identificado como forma de saludo tnica; se han
documentado 12 saludos de este tipo, de los cuales cuatro eran escritos por brasilefios en
espanol, lo que podria ser una trasposicion sociopragmaética de esta forma de saludar y
aumenta ain mas la diferencia entre los grupos. En Gallardo (2013) ya se habia apuntado
esta misma preferencia por el uso del nombre de pila como tnica forma de saludo en los
correos electronicos empresariales de Brasil. Esta forma de saludo aparecia en 40% de
los correos brasilefios analizados, mientras que en espaiol se identificaba tinicamente

en un 7%.
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Saludos Saludos Saludos Total
formales informales semiformales
Espaiiol 4 72 93 169
% 3% 42% 55% 100%
Portugués 12 108 62 182
% 6% 60% 34% 100%
Total 16 180 155 351
% 5% 51% 44% 100%

Tabla 24 - Formalidad de los saludos elegidos en espafiol, en portugués y en la

totalidad del corpus

La forma de saludo més identificada en el grupo de los espafioles ha sido la

semiformal + nombre de pila (Buenos dias, F.; Estimado J.), seguida de las formas de

saludo informales + nombre de pila (Hola, G). Estas dos formas de saludo también se

han identificado con bastante frecuencia en el grupo de los brasilefios. Los saludos

formales representaron la minoria en los dos grupos analizados. A continuacion, la Tabla

25 contiene los ejemplos de saludos encontrados en espaiol y en portugués.

Grupo Saludos Ejemplo Total
Informal Hola 10
Informal + apelativo | ... 0]
Informal + nombre de pila Hola, L 49
Apelativo + nombre de pila Amigo A 1
Nombre de pila A. 12

Espaifiol Semiformal Buenos dias 21
Semiformal + nombre de pila Buenas tardes, J.: 63
Semiformal + apelativo Estimados todos: 9
Formal | ... 0]
Formal + nombre de pila Estimado Sr. J. A.: 4
Informal | ... 0]
Informal + apelativo Ol4, querido 2
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Grupo Saludos Ejemplo Total
Informal + nombre de pila | Oi,G. 40

Portugués Apelativo + nombrede pila | ....... 0]
Nombre de pila J., 54
Semiformal Bom dia! 5
Semiformal + nombre de pila Boa tarde, P. 52
Semiformal+ apelativo Pessoal, bom dia 5
Formal Prezados, 7
Formal + nombre de pila Prezado F., 5

Tabla 25 - Tipos de saludos y ejemplos en espafiol y en portugués

Las formas de saludos semiformales e informales eran también las mas
frecuentes, segiin Velilla (2015), en los correos electronicos empresariales en inglés; las
formas més encontradas en su corpus para saludar fueron Dear + first name y Hi + first
name. Por otra parte, el estudio de Gonzalez (2020), en el dmbito académico-
universitario, apuntaba algunas tendencias diferentes y otras semejantes sobre los
saludos en su corpus de correos electronicos. Por ejemplo, los brasilefios eligieron las
formas de saludar semiformales a las informales, preferian utilizar el titulo del profesor
a utilizar solamente su nombre de pila. Quizas, esta podria ser una posible diferencia
entre los correos electronicos del entorno académico y de las organizaciones. En cambio,
sus resultados respecto a los espafoles nativos si que ratifican los nuestros; en los correos
del entorno académico-universitario, los espafoles nativos también usaban los saludos
semiformales, seguido de los informales acompanados del nombre de pila del
destinatario, tal y como se documenta en nuestro corpus.

Asimismo, cabe comentar, sobre el grupo de los brasilenos, que los saludos en
sus correos tienden a ser mas ritualizados que los identificados en el grupo de los
espafioles. Alrededor de 10% de los saludos brasilenos tiene un alargamiento de este
movimiento discursivo, que parece tener el objetivo de demostrar proximidad con el

destinatario, movimiento que apenas se identifico en los saludos del grupo de los
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espanoles. En este grupo, los saludos se componen tnicamente de una forma de saludar
o un apelativo y, en general, el nombre de pila de su destinatario. En el grupo de los
brasilefios son frecuentes los saludos mas ritualizados en los que explicitamente se
intenta demostrar interés por el destinatario. A modo de ejemplo, tomamos los saludos:
“Bomdia, M., tudo bom?”,“R. e T. bom dia. Tudo bem com vocés?” o “O4i, J., tudo bem?”.

En Gonzalez (2020), la estudiosa también llama la atencién sobre esos
movimientos, los cuales denomin6é concretamente muestras de interés por el
interlocutor. Segtn la investigadora, fueron mas frecuentes en su corpus de mensajes de
Facebook que en los correos electronicos y predominaban de forma muy llamativa entre
los grupos de informantes brasilefios. En todos los casos se realizaron justo después del
saludo y contenian preguntas para conocer el estado de la otra persona (¢Cémo estds?;
équé tal?), tal y como encontramos en nuestro corpus, especialmente en el grupo de los
brasilefios. Consideramos dichas estructuras de muestras de interés por el destinatario
como actividades de imagen de cortesia, un tipo de cortesia valorativa, positiva y también
ritual; el remitente demuestra afiliacion con el otro por medio de este tipo de saludos,
una aparente preocupacion por el otro antes de transmitir el mensaje en el cuerpo del
correo electronico.

Nos gustaria resaltar, ademas, tanto en el grupo brasilefio como en el espanol,
algunos saludos +cercanos con apelativos cuya funcion parece ser la de afiliarse al grupo,
mostrar cohesion e identidad grupal, un tipo de cortesia positiva, que valora al
destinatario como parte de su grupo de trabajo. En el caso del portugués, el uso de
algunos apelativos como time ‘equipo’ y, en espanol, el apelativo comparieros podria
también tener esta funcion. Otros ejemplos encontrados han sido: Querido, Amigo,
Pessoal. A modo de ejemplo, sirvan estos correos electrénicos en portugués y en espafiol:

(6)

Time,
Enviei os horarios abaixo como sugestao de agenda para um cliente de labtour.
Para ja deixarmos mapeado.

Abracos,
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T. M.

(7)

Time, tudo bom?

De modo a expandir nossa capacidade de ajudar ao clientes através do S. e, alinhado com
a busca do atingimento do objetivo da Empresa em 2015, iremos lancar ao longo das
proximas semanas algumas iniciativas. A primeira esta ligada ao mercado e Confidencial:
COMO PRIORIZAR ATUACAO EM Confidencial?

Confidencial

Contamos com todos! Vamos ganhar juntos, Clientes & Empresa, neste mercado!

Um abraco,

Time X Empresa

(8)

Queridos compaifieros:

Los datos del coche hay que enviarlos directamente a D. (nombre@empresais.es), con la
mayor brevedad posible.

Un fuerte abrazo a todos,

E.

(9)

Queridos compaifieros:

Me pongo en contacto con vosotros para recordaros que es fundamental registrar vuestra
presencia en la Empresa en el equipo que se encuentra al lado de la fotocopiadora, en un
intervalo maximo de cinco minutos antes de llegar y siete minutos después del horario.
Un fuerte abrazo a todos, E.

5.3.1.1. El marco fisico, la relaciéon vivencial, los roles funcionales y el uso de

los saludos

Se pretende ahora describir los resultados obtenidos al manejar y aislar algunos
de nuestros factores de analisis. Pretendemos describir cémo se manifiestan las
actividades de imagen y cortesia en los saludos segin el marco fisico de las empresas
(misma empresa o empresas diferentes), la relacion vivencial entre los participantes
(mismo equipo, equipos diferentes o cliente-proveedor y proveedor-cliente), los niveles
jerarquicos existentes entre los remitentes y destinatarios (R=D, R>D y R<D) y, por

ultimo, la influencia del sexo de los participantes y la relacion entre ellos en lo que
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concierne a la manifestacion de los saludos. Por dltimo, dedicamos un apartado a los
correos electronicos que no poseian ningan saludo.

Al aislar los factores correspondientes al marco fisico de nuestros correos
electronicos, es decir, al verificar el uso de los saludos en las comunicaciones entre la
misma empresa y entre empresas diferentes, encontramos que en ambos casos se
prefiere el uso de saludos +cercanos a los saludos -cercanos. Si se tienen en cuenta los
saludos entre el mismo equipo y entre equipos diferentes dentro de la misma empresa se
observa una clara preferencia por saludos +cercanos. Por el contrario, si analizamos los
saludos de clientes-proveedores y de proveedores-clientes, entre empresas diferentes,
aunque los saludos +cercanos son los més frecuentes, hay también un ntimero alto de

saludos -cercanos, lo que no es nada extraio, dado el rasgo de mayor distancia entre los

intervinientes.
Marco fisico y Saludo % Saludo -cercano %
relacion vivencial +cercano

entre las empresas/

Saludos

Misma empresa 124 74% 44 26%
Mismo equipo 21 95% 1 5%
Equipos diferentes 103 70% 43 30%
Empresas 99 56% 78 44%
diferentes

Cliente-proveedor 43 56% 34 44%
Proveedor-cliente 48 55% 39 45%

Tabla 26 - Saludos + o -cercanos en relacion con el marco fisico de las empresas:

misma empresa y empresas diferentes

El saludo simplemente refleja las caracteristicas del contexto interaccional
concreto: a menos distancia interpersonal, como es el caso de los correos electronicos
intercambiados dentro de la misma empresa, y mas aun, entre los trabajadores del
mismo equipo, mas cercania y, como se puede suponer, el tipo de saludos expresa esta

mayor proximidad entre los interactuantes del correo electrénico. A mas distancia, como
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en el caso de los correos intercambiados entre empresas diferentes, entre clientes y
proveedores y viceversa, lo contrario: saludos que demuestran menos cercania y mas
formalidad entre los participantes de la interaccion.

En cuanto al tipo de los saludos, notamos que entre la misma empresa se prefiere
mayormente el uso de saludos informales, como se podria suponer: a mayor cercania,
mas informalidad. Entre las empresas diferentes, sin embargo, los saludos semiformales
son los mas utilizados, aunque hay un equilibrio entre saludos informales y
semiformales. Si lo que analizamos es el uso de los saludos entre diferentes equipos o el
mismo equipo, dentro de la misma empresa, encontramos que los saludos informales
son los mas frecuentes en ambos, pero la cantidad de saludos semiformales es bastante
mayor entre los correos intercambiados entre equipos diferentes. En las interacciones
entre clientes-proveedores, por otra parte, se nota cierto equilibrio entre los saludos
semiformales e informales. Lo que si se puede notar es que los saludos formales apenas
se utilizan en los correos electronicos empresariales en general, quizas, porque “poner”
mayor distancia, que es lo que se asocia al uso de un registro formal, no sea la mejor

estrategia para hacer negocios, entrar en acuerdo, ganar clientes o ganarse la confianza

de estos.

Marco fisicoy Saludo % Saludo % Saludo %
relacion formal informal semiformal

vivencial entre

las empresas /

Saludos

Misma empresa 2 2% 100 60% 64 38%
Mismo equipo 0] 0% 16 76% 5 24%
Equipos 2 1% 82 57% 59 41%
diferentes

Empresas 4 2% 78 46% 88 52%
diferentes

Cliente- 0 0% 33 45% 40 55%
proveedor

Proveedor- 1 1% 39 46% 44 53%
cliente

Tabla 27 - Registro de los saludos segun el marco fisico de las empresas
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Si analizamos los saludos elegidos segin los niveles jerarquicos descritos en
nuestro trabajo, encontramos que todos ellos usan los saludos +cercanos mas
frecuentemente que los saludos -cercanos. Si estos factores se cruzan con los factores
correspondientes a los origenes de nuestros correos electronicos, podemos identificar
algunas diferencias.

Como se puede apreciar de la tabla que sigue, en el grupo de los brasilenos, todos
los niveles jerarquicos muestran una preferencia clara por saludos +cercanos. Por otra
parte, en el grupo de los espanoles existe un equilibrio entre el uso de saludos + y -

cercanos en todos los niveles jerarquicos.

Nivel jerarquico + Saludo % Saludo -cercano %
Origen/ Tipos de +cercano

saludos

BRA + nivel alto 14 94% 1 6%
BRA + nivel medio 61 71% 25 29%
BRA + nivel bajo 44 80% 11 20%
ESP + nivel alto 9 47% 10 53%
ESP + nivel medio 18 60% 12 40%
ESP+ nivel bajo 26 42% 36 58%

Tabla 28 - Saludos + y -cercanos segtin el origen y el nivel jerarquico de los informantes
En lo que respecta a la relacién jerarquica existente entre los interlocutores y el
uso de los saludos, encontramos que la presencia de saludos +cercanos es la mas
frecuente en todos los grupos. Sin embargo, en los correos intercambiados por
trabajadores de jerarquia mas alta que la de su destinatario existe un equilibrio entre los
dos tipos de saludo. Cuando el remitente tiene el nivel jerarquico mas bajo que el de su

destinatario, también prefieren saludos +cercanos.
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Relacion jerarquica/ Saludo % Saludo -cercano %
Tipos de saludos +cercano

R=D 76 74% 27 26%
R>D 20 53% 18 47%
R<D 44 64% 25 36%

Tabla 29 - Saludos + y -cercanos segun la relacién jerarquica de los informantes:

Remitente = destinatario, Remitente > destinatario y Remitente < destinatario

En cuanto al registro de los saludos, los resultados apuntan a que entre hablantes
que pertenecen al mismo nivel jerarquico es evidente la preferencia por saludos
informales, que representan mas de la mitad de los saludos en este grupo. Por el
contrario, si el remitente posee un nivel mayor o menor que su destinatario, la
preferencia por saludos semiformales es mayor que la de los saludos informales. Esto

parece estar indicando que, cuando hay diferencia entre niveles jerarquicos, la tendencia

es buscar algo mas de distancia o neutralidad con formas de saludar semiformales.

Relacion Saludo %  Saludo % Saludo %

jerarquica/ formal semiformal informal

Registro de los

saludos
R=D 1 1% 34 34% 64 65%
R>D 0 0% 21 58% 15 42%
R<D 0 0% 35 53% 31 47%

Tabla 30 - Registro de los saludos segtin la relacién jerarquica de los informantes Remitente =

destinatario, Remitente > destinatario y Remitente < destinatario

En definitiva, los resultados encontrados en nuestro corpus parecen demostrar
que muchos de estos factores de analisis no son determinantes en lo que respecta al uso
de los saludos, solamente reflejan las caracteristicas de menor o mayor distancia entre
los participantes. En los correos electronicos intercambiados entre personas con

relaciones de mayor distancia (sea esta fisica o jerarquica) parece existir un equilibrio
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entre los saludos informales o semiformales o por saludos + o -cercanos. Cuando existe
menos distancia (misma empresa, mismo equipo, interacciones en las que las personas
poseen el mismo nivel jerarquico) los saludos son distintivamente +cercanos e

informales.

5.3.1.2. El sexo de los participantes, la relacion entre estos y el uso de los

saludos

En lo que respecta a la influencia del sexo de los participantes de nuestra
interaccion en la eleccion de los saludos + o -cercanos, se han hallado resultados muy
similares en ambos grupos. El saludo +cercano es el més frecuente tanto entre mujeres

como entre varones. La tabla siguiente presenta los resultados encontrados:

Sexo de los Saludo % Saludo -cercano %
participantes/ Tipo +cercano
de saludos
Mujer 101 66% 53 34%
Varon 102 61% 66 39%

Tabla 31 - Saludos + y -cercanos en relaciéon con el sexo de los informantes

También hemos analizado la formalidad e informalidad de estos saludos en
cuanto al sexo de los remitentes y nuestros resultados presentan igualmente pocas
diferencias. En ambos grupos se ve un equilibrio entre el uso de saludos semiformales e
informales, sin embargo, las mujeres usan con algo mas de frecuencia los saludos
informales en sus correos electronicos, y entre los varones los saludos semiformales e

informales se muestran de manera mas equilibrada.
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Sexo de los Saludo % Saludo % Saludo %
participantes/ formal semiformal informal
Tipo de saludos
Mujer 4 3% 64 42% 84 55%
Varén 4 2% 79 50% 76 48%

Tabla 32 - Saludos formales, semiformales e informales en relacion con el sexo de los

informantes

Si cruzamos la variable sexo con las de los niveles jerarquicos, podemos notar que
en todos los casos se prefieren los saludos +cercanos. Sus ocurrencias doblan los saludos

-cercanos en cualquiera de los factores analizados, segiin se muestra en la tabla que

sigue:

Relacién de jerarquia, sexo Saludos % Saludos -cercanos %
y tipos de saludos +cercanos

Mujer + nivel alto 4 66% 2 34%
Mujer + nivel medio 42 67% 20 33%
Mujer + nivel bajo 31 67% 15 33%
Varon + nivel alto 21 70% 9 30%
Varon + nivel medio 36 68% 17 32%
Varén + nivel bajo 40 55% 32 45%

Tabla 33 - Saludos + y -cercanos en relacion con el sexo y el nivel jerarquico de los

informantes

En cuanto a la formalidad de los saludos, los saludos informales son los mas
utilizados en todos los niveles jerarquicos ocupados por mujeres. Son también los méas
utilizados por los varones de nivel jerarquico medio. Los niveles jerarquicos altos y bajos
presentan mas equilibrio entre la formalidad de sus saludos, con una frecuencia

ligeramente mayor de saludos semiformales:
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Relacién jerarquica Saludo % Saludo % Saludo %
+ sexo/ Registro de formal semiformal informal

los saludos

Mujer + nivel alto 1 20% 1 20% 3 60%
Mujer + nivel medio 0 0% 24 39% 38 61%
Mujer + nivel bajo 0 0% 21 47% 24 53%
Varon + nivel alto 0 0% 16 57% 12 43%
Varén + nivel medio 1 2% 21 43% 27 55%
Varén + nivel bajo 0 0% 36 52% 33 48%

Tabla 34 - Saludos formales, semiformales e informales en relacién con el sexo y el

nivel jerarquico de los informantes

Al analizar si la relacion del sexo entre los participantes podria influir en la

eleccion de los saludos, los resultados demuestran que en casi todos los casos los saludos

+cercanos son los méas frecuentes a excepcion de los correos intercambiados entre

mujeres, que presenta un nimero ligeramente mayor de saludos -cercanos.

Relacion de sexo entre Saludos % Saludos -cercanos %

participantes/ Tipos +cercanos

de saludos
MM 10 43% 13 57%
MV 30 59% 21 41%
Mm 62 76% 19 24%
VvV 52 66% 26 34%
VM 14 70% 6 30%
Vm 37 54% 32 46%

Tabla 35 - Tipos de saludos encontrados segiin la relaciéon de sexo/género entre los

interlocutores

En relacion con el grado de formalidad/informalidad de los saludos,

encontramos, segdn se ve en la tabla siguiente, que los saludos semiformales son los mas

utilizados entre mujeres y entre remitentes varones a grupos mixtos. Todas las otras
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combinaciones (M V, M m, V Vy V M) utilizan con mas frecuencia saludos informales

en sus correos electronicos.

Relacion de sexo Saludo % Saludo % Saludo %
entre los formal semiformal informal
participantes /

Registro de los

saludos
MM 1 4% 17 73% 5 23%
MV 3 6% 21 42% 26 52%
Mm (o} 0% 26 33% 54 67%
VvV 0 0% 33 45% 41 55%
VM 0 0% 8 42% 11 58%
Vm 1 2% 39 60% 25 38%

Tabla 36 - El registro de los saludos: formal, informal, semiformal, segiin la relacion de

sexo/género entre los interlocutores

En suma, nuestros resultados apuntan a que los factores relacionados con el sexo
de los participantes en los correos del entorno empresarial tampoco parecen ser tan
determinantes en la eleccion de los saludos. En casi todos los casos la tendencia es
preferir saludos +cercanos, semiformales o informales, es decir, formulas de saludar que

demuestran mas cercania, menos distancia o neutralidad en relacién con el interlocutor.
5.3.1.3. Los correos electrénicos sin saludos

En nuestro corpus se han identificado 75 correos electronicos que no contenian
ningun tipo de saludo o apertura. La mayor parte de estos (49), son interacciones de
respuesta a algtin correo enviado anteriormente, es decir, forman parte de una cadena
de mensajes; lo que explicaria la falta de este movimiento. El resto de los correos sin
saludos (19 correos) también parece tener una caracteristica comtn: son interacciones

informativas dirigidas a muchas personas a la vez, comunicaciones internas de las
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empresas con informaciones generales ya sea sobre la empresa, o sobre el propio
remitente, las cuales se comparten colectivamente.

En el ejemplo que sigue, aparece una cadena de mensajes compuesta de tres
correos electronicos, que tienen por objetivo, como se nota en el asunto, cancelar una
reunion. En el primer correo hay la presencia del saludo semiformal y en los dos otros
mensajes de esta cadena no aparece el saludo inicial, los correos funcionan como un
continuum, a modelo de didlogo, que termina con el tercer correo electronico, tampoco

sin saludo:
(10)

De: G. G., C. [nombre@empresay.com]

Enviado el: 11 de diciembre de 2015 9:59

Para: G. Del C. [nombre@empresay.com]; D., P. J. [nombre@empresai.com]
C. C.: G, L. C. [nombre@empresai.com]
Asunto: Cancelacion reunion hoy

Buenos dias,

Teniamos una reunion hoy a las 12.00 aqui en C. R. conmigo y con C. S.
Lamentablemente tenemos que cancelar la reunioén por un problema personal.
La semana que viene se pondra en contacto C. S. con vosotros para retomar la reunion.
Por favor os agradeceria que me confirmarias que habéis leido el correo
Disculpad las molestias.

Un saludo

(11)

De: D., P. J. [nombre@empresal.com]
Enviado el: 11 de diciembre de 2015 10:01
Para: G. G., C. [nombre@empresay.com]
C. C.: G, L. C. C. [nombre@empresai.com]
Asunto: RE: Cancelacion reunion hoy

No hay problema.

Esperamos sus noticias.

Saludos

P.J.D.

(12)

De: G. G., C. [nombre@empresay.com]
Enviado el: 11 de diciembre de 2015
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Para: D., P. J. [nombre@empresai.com]

C. C.: G, L. C. C. [nombre@empresal.com]
Asunto: RE: Cancelacion reunion hoy
Gracias por la confirmacién.

Retomaremos la reunién la préoxima semana
Un saludo

G.G,C.

El saludo parece no hacer falta en contextos en los que el correo electrénico, como

en el caso de los tres anteriores, adquiere caracteristicas de didlogo y cada mensaje

funciona como un turno del interlocutor. En el siguiente ejemplo, por el contrario, al ser

un mensaje colectivo direccionado a muchos trabajadores a la vez (se direcciona, incluso,

a diferentes paises), quizas los remitentes que hayan prescindido de este movimiento lo

hicieran porque tiene una funcién mas interaccional. El correo parece adquirir

caracteristicas de Tablén de anuncios, unos de los géneros mencionados en la propuesta

de Kankaanranta (2005), con lo cual, el saludo podria dispensarse:

(13)

De: E. M. [nombre@empresa17.es]

Enviado el: 29 de octubre de 2001, 11:00

Para: Sucursal Pert [nombre@empresai7.pe]; S. M. [nombre@empresa17.cl]; S.
[nombre@empresai7.mx]; S. M. [nombre@empresai17.es]; R. R.
[nombre@empresai7.es]; R. R. [nombre@empresai7.es]; R. R.

[nombre@empresai7.es]; P. B. [nombre@empresa17.es]; P. M.

[nombre@empresai7.es]; O. G. [nombre@empresaiy.es]; N. H. [nombre@empresa.cl];

N. T. [nombre@empresai7.es]; M. A. A. [nombre@empresai7.es]; M. P.

[nombre@empresai7.es]; M. [nombre@empresaiy.com]; M. M.

[nombre@empresai7.es]; M. [nombre@empresaiy.es]; M. F. [nombre@empresa17.es];

M. F. [nombre@empresaiy.es]

Asunto: Nueva direccion y teléfono

Os informo que la Direccion de C. de empresa ha trasladado sus oficinas a la calle
Confidencial 45-49.

Mis nuevos datos son los siguientes:

E.M.C.:

Teléfono:

DirecPara: 91-xxx.xx.xx ( ext. xxxx)

Centralita: 91-XxX.XX.XX
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Direcci6én de correo electronico:

Direccién: C/ Confidencial 45-49 xx.xxx Confidencial (Madrid)

Disculpar las molestias.

Como siempre a vuestra disposicion.

Saludos E. M.

Estas caracteristicas parecen evidenciar la importancia del saludo en el correo
electronico del entorno corporativo, a la vez que se nota cierta flexibilidad para
abstenerse de este movimiento si el contexto interaccional concreto lo permite. Este
movimiento parece tener importancia principalmente en la construccion de la
interaccion social con el destinatario, es una importante actividad de imagen de cortesia
por ser el primer contacto lingiiistico e interaccional con el que esta al otro lado de la

pantalla, de ahi la importancia y la presencia masiva de los saludos en las interacciones

del correo electronico empresarial.
5.3.2. La referencia a contacto previo

Referirse explicitamente a algiin contacto previo en el correo electronico, esto es,
aludir a alguna situacion o evento en el que los participantes del mensaje hayan estado
involucrados antes de la interaccion por correo electronico fue otro de los movimientos
destacados por Kankaanranta (2005) como parte de la estructura de los correos
electronicos del entorno de las organizaciones. Este movimiento tiene el objetivo de dar
intertextualidad a los mensajes electronicos, por medio de la mencion de alguna forma
de contacto anterior con el destinatario. En su analisis la referencia a contacto previo se
presentaba en un 25% de los correos analizados. En nuestro corpus tampoco parece
haber sido el movimiento més relevante, segiin ya apuntabamos en el Grafico 5.

En ninguno de los dos grupos analizados la referencia a algiin contacto anterior
ha sido muy frecuente; identificamos 66 apariciones a lo largo de todo el corpus. En
concreto, en el corpus brasilefio se han identificado 47 Referencias a contacto previo,
mientras que en el corpus de correos espanoles se han identificado 19. Ejemplos de este

movimiento pueden ser: “Conforme falamos”, “Conforme conversamos”, “Te escribo en
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relacion con las propuestas que te envié hace unos dias”, “... Gracias por el contacto”,
“Como ya se informé”, “Tenho tentado contata-la por telefone, mas ndo consegui”.

Valdria destacar, asimismo, que diversos casos identificados en nuestro corpus
como referencia a contacto previo son también agradecimientos por alguna accion
anterior, asi como se apuntaban en Kankaanranta (2005) y en Velilla (2015). El
agradecimiento como referencia a contacto previo representa un 67% de este
movimiento en nuestro corpus; en ambos grupos la mitad de dicho movimiento tiene
esta caracteristica. Como muestra, véanse los siguientes ejemplos: “Obrigada pelo seu
retorno”, “Obrigada pelo contato”, “Obrigada pelo apoio”, “Super obrigada pelo
brinde”. En espafiol, aunque con menos frecuencia, también hemos documentado dos
ejemplos, como “Gracias por la pronta respuesta”, “Muchas gracias por tu ayuda”.

En los casos en que aparece como forma de agradecimiento esta referencia a
contacto previo representa una actividad de imagen de cortesia, en la cual el remitente
parece demostrar al destinatario que valora la accion realizada por el otro en su tltima
interaccion; esta referencia tiene la intencion de demostrar cortesia valorizadora, de

quedar bien con el otro, antes de retomar la interaccion con el mensaje propiamente.
5.3.3. La informacion

La informacion, asi como la solicitacion, que se vera mas adelante, son los
movimientos que corresponden al objetivo concreto de las interacciones electronicas.
Como se ha visto, los correos informativos son los correos mas frecuentes y relevantes de
nuestro corpus. Nos interesa especialmente este movimiento, en primer lugar, por
tratarse de la funci6on mas frecuente en nuestros correos electréonicos y, en segundo lugar,
porque es uno de los movimientos en los que més incide la atenuacion lingiiistica, detras
unicamente del movimiento solicitacion.

La informacion se compone, sobre todo, de uno o mas actos asertivos, que
pueden ser asertivos de informacién o asertivos de opinién. Ademas de estos actos

asertivos, en este movimiento también puede haber algiin acto directivo o expresivo,
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pero solo ocasionalmente. Se han identificado un total de 475 movimientos de
informacion, de los cuales 206 son movimientos identificados en el corpus del espafiol

peninsular y 269 en el grupo del portugués brasilefio. Algunos ejemplos de este

movimiento en espafiol y en portugués figuran en la siguiente tabla:

Ejemplos del movimiento informar

Espaiiol

Ejemplos movimiento informar

Portugués

Os informo a tod@s que en en espafia tenemos
dias festivos el 6 de diciembre, jueves y

hacemos puente...

Acabo de recibir este e-mail de Empresa. Nos
comentan que le hemos enviado facturas de
enero, febrero y marzo, sin embargo, nuestro

contrato empieza en abril.

Ya est el fichero listo con las modificaciones.

Reenvio tu correo a L. que es quien os puede

responder a estas consultas.

Os retransmito informacion importante sobre

el aparcamiento del edificio.

Recebi o contato abaixo e acho que o aasunto
dever ser com um ou ambos. Detlahe, nao
conheco o L. no dia a dia, ele e um contato via
Linkedin. Hoje ele atua com essa empresa B.,
mas ele passou por emtpesas coo B., U. e S. em

funcoes diversas e que parecem de alto nivel.

Tudo bem, vamos trocar por distribuicao.
Realmente nao vai fazer sentido ver o preco

assim...

O P. ndo estia mais nessa area.

Eu e o R. ainda tocamos o debate
macroeconomico. Esses foram os textos que

escolhi para pautar o debate.

Seguem comentarios de Empresa abaixo

Tabla 37 - Ejemplos del movimiento Informacién en espariol y portugués

Cuando se informa de algo en un correo electrénico, de manera general, no hace

falta atenuar el contenido de dicha informacién; de hecho, es lo que han demostrado

nuestros resultados y lo que se ha visto en el Grafico 3, que ilustra la incidencia de la
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atenuacion segun la finalidad de los correos electronicos; se ha visto que en el 40% de
los correos con la funcion informativa no hay forma atenuadora alguna en su
elaboracion. Ejemplos como “El cierre de abril no est4 listo todavia. Tendremos esta
informacion el jueves. En cuanto la tenga, te la envio.” Y también “Os retransmito
informacién importante sobre el aparcamiento del edificio.”, o en portugués “Agora o
nosso juridico vai avaliar e tdao logo tenhamos a resposta, avisamos vocé.” y “Vamos
seguir com a compra para Confidencial” son algunas muestras de actos asertivos que
presenta el movimiento de informacion sin el uso de ningun tipo de tactica lingiiistica
atenuadora.

No obstante, en la mayor parte de las ocasiones si que se opta por atenuar,
concretamente, en los 60% de los correos informativos se utiliza al menos una estrategia
atenuadora. Esto porque, al informar algo al interlocutor, el remitente puede encontrar
necesario atenuar algin contenido negativo para el destinatario presente en la
interaccion (ya sea activa o pasivamente, como los interlocutores que aparecen en copia)
o para la realizacion de sus negocios con esta empresa —la cancelaciéon de un contrato, o
de una reunion, criticas a algin servicio prestado, correcciones, entre otras situaciones.
También puede ser el caso de tener que atenuar alguna informacion negativa para un
interlocutor que no esta presente en la interaccion o una institucion (Albelda et al., 2014).
Sea el caso en nuestro corpus del uso entrecomillado de “nervoso” en: “O cliente ja esta
bem “nervoso” com isso porque ndo consegue avaliar o seu esforco no Confidencial.”
Otro ejemplo de informacién atenuada es la que aparece en otro correo en portugués,
que utiliza la opinién en forma de duda como tactica lingiiistica minimizadora para
rechazar el contracto de un servicio: “acho que no final das contas ndo vamos tirar
muito proveito deste servico, mesmo incluindo algumas questoes especificas nossas.”

En el capitulo 6 trataremos de forma méas exhaustiva los actos asertivos de este
movimiento. Sirva como adelanto que la atenuacion aparece al informar no solo para

expresar cortesia, sino sobre todo para autoprotegerse por la informacion que se va a dar,
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asi que hay actividades de imagen de cortesia y actividades de autoimagen en las

informaciones que se transmiten por correo electrénico del entorno empresarial.
5.3.4. La solicitacion

En este apartado describimos la solicitacién, que es también otro de los
movimientos centrales de nuestros correos electronicos. Junto con la informacién, la
solicitacion es objetivo central de los correos electronicos empresariales. Este
movimiento estd compuesto mayormente de actos directivos en beneficio del hablante,
en nuestro caso del remitente. Son movimientos en los que se solicita informacién o
algin tipo de accion al destinatario: envio de datos, la respuesta a una pregunta, el
cambio de horario para una reunion, el registro de presencia, el contacto de un
profesional, una presentacion, entre tantas peticiones que pueden llevarse a cabo en el
entorno de las organizaciones.

Para analizar este movimiento en sus correos electronicos corporativos, la
propuesta de Kankaanranta (2005) utiliza la definicion de “solicitar” adoptada al
contexto especifico de las organizaciones. La estudiosa adopta, en concreto, la
explicacion de Akar (1998), que define solicitar en el contexto empresarial como la
expresion de una necesidad en la cual el remitente desea que el destinatario realice un
acto verbal o fisico3 (Kankaanranta, 2005, p. 367). Al solicitar alguna informacion a su
destinatario, ya sea la respuesta de un correo enviado o cualquier otra accion, el
remitente expresa un acto que podria estar amenazando la imagen de su destinatario (un
FTA; véase capitulo 3) y debe expresarlo de una manera cortés, para que no suponga una
imposicién para su destinatario. Para evitar malentendidos, intentara hacer sus
solicitaciones de modo a mantener el equilibrio de las iméigenes de todos los
participantes del correo electrénico.

En nuestro corpus hemos identificado un total de 291 movimientos de

solicitacién, de los cuales 111 pertenecen al grupo de correos en espaiiol y 180 al grupo

39 “Expression of a need with which the writer wants the reader to perform either a verbal or a physical
act” (Kankaanranta, 2005, p. 364).
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de correos en portugués. La tabla que se presenta seguidamente contiene algunos

ejemplos en espanol y en portugués apuntados como movimientos de solicitacion:

Ejemplos del movimiento solicitacion

Espaiiol

Ejemplos movimiento solicitacion

Portugués

Prueba a borrar la primera linea que esta en

blanco y tiene unos puntos.

Os ruego que, por favor, enviéis esta nota a

quienes consideréis oportuno.

Los datos del coche hay que enviarlos
directamente a d. (nombre@empresais.es),

con la mayor brevedad posible.

Por favor os agradeceria que me confirmarias

que habéis leido el correo

¢Nos podéis confirmar si es un problema en el
formato del fichero? A veces hemos tenido
problemas con los espacios y habéis hecho un

apano.

Vocé poderia me ajudar no seguinte assunto?

Gostaria da sua ajuda numa demanda.

Podemos agendar a ultima semana de
setembro para liberagao da base no sistema e
uma reunidao para vocés fazerem uma

apresentacao?

Queria checar a disponibilidade na sua

agenda para conversar 30 minutos.

Vocés me passam, ainda hoje, os artigos para
o debate sobre economia do dia 01/09 com

os trainees?

Tabla 38 - Ejemplos de movimientos de solicitacion en espariol y portugués

Cuando se solicita algo a alguien en el correo empresarial, al contrario de lo que

pasa con el movimiento informacion, existe casi siempre la necesidad de mitigar la

posible amenaza que el contenido de esta solicitud representa o puede llegar a

representar para el destinatario que la recibe, se trata, asi pues, de usar los medios y

recursos lingiiisticos para no imponerse demasiado y para que no surja un conflicto o

problema con el compaiiero de trabajo que la recibira. Como vimos anteriormente, mas
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de un 80% de los correos electronicos que expresan alguna solicitud la hacen con alguna
tactica lingliistica de atenuacion (véase capitulo 6, donde se explora en mayor
profundidad este movimiento).

Una de las actividades de imagen méas recurrentes en este movimiento es la
atenuacion lingiiistica, ya sea para prevenir una amenaza a las imagenes de los
participantes de la interaccion, ya sea para expresar cortesia o ain como forma de
autoproteccion de la imagen. Volveremos sobre ello en el proximo -capitulo,
exclusivamente dedicado a la atenuacion lingiiistica en los correos electronicos

empresariales.
5.3.5. El pre-cierre

El movimiento de pre-cierre descrito en Kankaanranta (2005) se emplea con
mayor frecuencia en los mensajes del tipo Dialogo y menos en los mensajes Epistolares
y del tipo Tablén de anuncios, que son las tres funciones discursivas o finalidades que
describe en su trabajo sobre los correos electronicos de las organizaciones. Segin
apuntaban sus resultados, el pre-cierre generalmente esta relacionado con otros
movimientos, como la solicitacion y el cierre y no ha sido tan frecuente en sus correos
electronicos como otros movimientos. Asi sucede también en nuestro corpus.

Aunque no es tan frecuente, el pre-cierre parece desempenar una funcion
bastante estratégica dentro de las interacciones en correos electronicos del entorno
empresarial. La frecuencia de este movimiento es semejante en los dos grupos y podria
representar una actividad de imagen de cortesia estratégica: puede expresar
agradecimiento, solidaridad, espiritu de equipo; a veces aparece como forma de
demostrar apoyo; es decir, el remitente tiene la opcion de decidir diferentes formas de
expresar una actividad de imagen de cortesia en el pre-cierre de su correo electronico.

En la tabla que figura a continuacion ponemos ejemplos lingiiisticos identificados
como pre-cierre en los dos grupos de nuestro corpus. Como se puede apreciar, hemos

agrupado estos pre-cierres segln las cinco funciones mas identificadas: muestras de
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agradecimiento, muestras de disponibilidad del remitente, muestras de deseo de

respuesta, valoracion del grupo y, finalmente, los pre-cierres con pedidos de disculpas.

En nuestro corpus se han identificado 141 movimientos de pre-cierre, de los

cuales 56 pertenecen al grupo espafiol y 85 al grupo brasilefio. La funcién maés

identificada en cada grupo para este movimiento ha sido diferente: las muestras de

disponibilidad son las que mas aparecen en el grupo de los brasilenos (34 veces), seguida

de los pre-cierres de agradecimiento, que aparecen 30 veces. En espanol, la funciéon de

pre-cierre mas frecuente ha sido la de muestras de agradecimiento, que aparece 22 veces

en este grupo, seguido de las muestras de disponibilidad (16 veces).

Tipos de pre- Espaiiol % Portugués % Total %
cierres

Muestras de 16 32% 34 68% 50 100%
disponibilidad

Muestras de 13 46% 15 53% 28 100%
deseo de

respuesta

Muestras de 22 43% 30 57% 52 100%
agradecimiento

Muestras de 2 28% 5 72% 7 100%
valoracion del

grupo

Muestras de 3 75% 1 25% 4 100%
disculpas

Tabla 39 - Frecuencia y porcentaje de pre-cierres identificados en espaiol y en

portugués

Las muestras de disponibilidad expresan que el remitente esta disponible por si

el destinatario tiene alguna duda, para ayudarle en lo que necesite, es una forma de

actividad de imagen de cortesia estratégica. El agradecimiento demuestra gratitud por
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algo ya realizado por el destinatario o puede también ser un agradecimiento por
antelacion, tras una peticion que se le ha hecho anteriormente. Por otra parte, las
muestras de deseo de respuesta aparecen para explicitar directamente que se espera una
respuesta del correo enviado o de la solicitacion que se expresa anteriormente. Podria
funcionar como un refuerzo del movimiento de solicitacién o informacién anterior.
Aunque en menor cantidad que las dos funciones mencionadas anteriormente, expresar
deseo de respuesta es la tercera funcion méas comin de los pre-cierres, con 28
apariciones, 13 en espanol y 15 en portugués.

Las muestras de acercamiento y valoracion del grupo parecen ser importantes,
sobre todo, en el grupo de los brasilenos. Hemos identificado cinco pre-cierres en este
grupo con la funcion de demostrar solidaridad, afiliaciéon de grupo, manifestaciones de
cortesia valorizadora, que fomentan la comunion del grupo de trabajo, esto es, estan ahi
para reforzar el grupo. En espanol hemos encontrado tinicamente dos pre-cierres de este
tipo. Por tltimo, hemos identificado también el pedido de disculpas como forma de pre-
cerrar correos electronicos en tres ocasiones. La tabla siguiente ofrece una lista con

algunas formas de este movimiento identificadas en nuestro corpus.
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Grupo

Pre-cierre

Ejemplo

Espafiol

Muestras de

disponibilidad

- También nos ponemos a su disposiciéon
para aclarar cualquier duda al respecto
- Si tenéis cualquier duda, no dudéis en

preguntarnos

- Quedo a tu disposicién para cualquier cosa
que necesites

- Quedamos a tu disposicion en caso de
cualquier duda o comentario al respecto

- En caso de preguntas o cometarios, no
dudes en contactarme

- Como siempre a vuestra disposicion

Espafiol

Muestras de

agradecimiento

- Gracias

- Gracias por ...

- Muchas gracias

- Gracias por tu comprension

- De antemano muchas gracias

- Desde ya muchas gracias

Espafiol

Muestras de deseo de

respuesta

- Espero a tus comentarios

- Estaré a la espera de tus comentarios
respecto a la presentaci6on

- Quedamos a espera de su respuesta

- Quedo entonces a la espera de tus noticias.
Gracias de nuevo.

- Ya me contarés

- Ya me dices cuando puedas

- Ya me dirés si esto es suficiente
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Espaifiol Muestras de - iEspero que le guste!
valoracion y - Espero os parezca bien esta distribucion
acercamiento de de roles. O., si necesitas ayuda para
grupo montar/organizar tu parte, cuenta conmigo
Espaiiol Muestra de disculpas | - Disculpad las molestias
- Disculpar las molestias
Muestra de - Qualquer duvida, estou a disposi¢ao
Portugués disponibilidad - Estou as ordens.
- Permanecemos a disposi¢ao
- Precisando de qualquer informacao
adicional, estou a disposicao.
- Qualquer duvida, fico a disposicao para
esclarecer.
- Se precisarem de algo estou no hangouts.
- Se tiver qualquer davida, por favor me
procure.
- Caso queiram falar sobre o assunto
podemos agendar um call.
Muestras de - Obrigado/a
Portugués | agradecimiento - Muito obrigado/a por/pela

- Muito obrigado/a

- Agradeco ...
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Portugués Muestras de deseo de | -Aguardamos a  sua  resposta e
respuesta permanecemos a disposicao para qualquer
davida

- Aguardo seu retorno

- Aguardo seus comentarios

- Ficamos no aguardo

- Fico no aguardo

- No aguardo

- Peco a gentileza de acusar recebimento

- Se puder me retornar o quanto antes, pois

seria amanha

Portugués Muestras de - Contamos com todos. Vamos ganhar
acercamiento de juntos Clientes & Empresa neste mercado
grupo - Vamos que vamos

- Qualquer sugestao na divisao sera muito
bem vinda

- Logo mais te ligo

- Feliz ano novo pra vocés também

- (...) e espero poder contar com todo seu

empenho

Portugués Muestras de disculpas | - Peco novamente disculpas pelo ocorrido ...

Tabla 40 - Ejemplos lingiiisticos de pre-cierres en espanol y en portugués

El pre-cierre parece formar parte de las despedidas de los correos electrénicos
junto al cierre, y, aunque aparece, mayormente, separado de este, puede venir también
en la misma linea, componiendo una despedida con solo un movimiento de cierre mas

largo, como “A la espera de tus noticias, recibe un cordial saludo” o “Obrigada e um
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abraco”. También ha habido casos en los que el remitente termina su correo electrénico
usando tnicamente este movimiento, sin utilizar el cierre para despedirse.

Cabe sefialar, ademas, que muchas veces los remitentes expresan mas de una
funcién en el mismo movimiento de pre-cierre. Por ejemplo, se ha identificado algin
caso en el que aparecen muestras de agradecimiento y de disponibilidad a la vez, como
“Quedo entonces a la espera de tus noticias. Gracias de nuevo”, o “Avisem qualquer
coisa. Obrigado”, o “Aguardo sua resposta. Permaneco a disposicdo caso tenha
qualquer divida’.

Pensamos, pues, que el pre-cierre parece un movimiento estratégico en los
correos electronicos de las empresas en la medida en que se puede elegir acercarse o
distanciarse del destinatario. Ademas, destacariamos que es un movimiento maéas
utilizado entre los brasilenos, puesto que en este grupo se encuentran casi el 60% de los
pre-cierres identificados en nuestro corpus. A continuacion vamos a describir como se
manifiesta este movimiento al manejar y aislar nuestros factores de anélisis: el marco
fisico de las empresas, los niveles jerarquicos y la relacion entre estos, el sexo de los

participantes y la relacion entre estos.

5.3.5.1. El marco fisico, la relacion vivencial entre los participantes, los

niveles jerarquicos de las empresas y el uso de los pre-cierres

Al profundizar nuestro anélisis sobre los pre-cierres en relacion con los factores
correspondientes al marco fisico de las empresas y la relaciéon vivencial entre los

participantes, encontramos lo que esquematiza la tabla siguiente:
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Tipos de pre- Misma  Equipos = Equipos Empresas Cliente- Proveedor-
cierre/ Marco empresa + + proveedor cliente
fisicoy

relaciéon

vivencial

Muestras de 16 0 0] 30 3 25
disponibilidad
Muestras de 3 1 3 19 3 6
deseo de
respuesta
Muestras de 20 0 20 12 6 5
agradecimient
o
Muestras de 3 1 2 4 2 1
valoracion del
grupo
Muestras de 1 0 1 2 1 1
disculpas

Tabla 41 - Funcién de los pre-cierres mas utilizados segiin el marco fisico de las empresas

De la tabla anterior puede notarse que, cuando se trata de comunicaciones entre
la misma empresa, los pre-cierres se utilizan ante todo entre trabajadores de diferentes
equipos. Son escasos los pre-cierres que aparecen en los correos entre personas del
mismo equipo. En el caso de las comunicaciones externas, correos electrénicos
intercambiados entre diferentes empresas, hay también resultados diferentes. Los pre-
cierres aparecen principalmente entre proveedores hacia sus clientes y la mayor parte de
ellos tiene el objetivo de demostrar disponibilidad. También aparecen en este grupo
muestras de agradecimiento y deseos de respuesta.

Por otra parte, si observamos la manifestacion de estos pre-cierres segun los
niveles jerarquicos de los informantes, encontramos que los remitentes de nivel
jerarquico alto demuestran agradecimiento con mas frecuencia que otras funciones. El
nivel medio y el bajo, por otra parte, prefieren expresar disponibilidad con maés
frecuencia, lo que parece asociado a este rango menor. Las muestras de deseo de
respuesta se hallan mucho mas en los correos escritos por niveles jerarquicos medios. En
los niveles mas bajos hay casi la misma cantidad de muestras de disponibilidad y de

agradecimiento.
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Tipos de pre-cierres Nivel Nivel Nivel
alto medio bajo
Muestras de disponibilidad 3 15 22
Muestras de deseo de respuesta 3 11 2
Muestras de agradecimiento 8 12 18
Muestras de valoracion del grupo 1 1 1
Muestras de disculpas 2 2 0

Tabla 42 - Funcién de pre-cierres mas frecuentes segun el nivel jerarquico de los remitentes

Por otra parte, si lo que analizamos es la relacion existente entre el nivel

jerarquico de las personas y la presencia de pre-cierres, hemos hallado, segiin se aprecia

en la tabla siguiente que estos aparecen en mayor cantidad entre hablantes del mismo

nivel jerarquico, esto es, cuando el remitente y el destinatario poseen igualdad

jerarquica. Entre los pre-cierres méas frecuentes encontrados en este grupo, las muestras

de disponibilidad y las muestras de agradecimiento han sido los valores mas utilizados

en los pre-cierres. Las muestras de disponibilidad también han sido las més utilizadas

por los remitentes cuyo nivel jerarquico era menor que el nivel de su destinatario, lo que

vuelve a estar en consonancia con su rango menor. Por otra parte, en los correos escritos

por personas de nivel jerarquico mayor que sus destinatarios, aunque con mucho menos

frecuencia, el pre-cierre més utilizado ha sido el de agradecimiento.

Tipos de pre-cierres/Relacion R=D % R>D %  R<D %
jerarquica entre los

participantes

Muestras de disponibilidad 12 41% 3 33% 10 50%
Muestras de deseo de respuesta 6 20% 1 11% 1 5%
Muestras de agradecimiento 10 33% 4 45% 7 35%
Muestras de valoracion del grupo 1 3% 0 0% 2 10%
Muestras de disculpas 1 3% 1 11% 0 0%

Tabla 43 - Relacién entre niveles jerarquicos y el uso de los pre-cierres
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En definitiva, los pre-cierres parecen reflejar las relaciones de trabajo que se
llevan a cabo en las empresas. Por ejemplo, los proveedores de servicio usan muchas mas
muestras de disponibilidad que los clientes a sus proveedores, lo que parece obvio, ya
que estos les ofrecen servicios, por tanto, mostrarse disponible es una manera cortés de
tratar a los clientes para lograr la meta de su trabajo (que es vender o seguir vendiendo
mas servicios) con mas eficacia. En los correos en los que la relacion jerarquica del
remitente es mas alta que la de su destinatario, se agradece mas, puesto que
probablemente los niveles mas altos solicitan mas cosas a los niveles medios y bajos. Por
otra parte, los niveles mas bajos son los que mas se muestran disponibles y los que mas
agradecen, eso porque es un nivel jerarquico que realiza mas trabajos demandados por

los otros niveles.

5.3.5.2. El sexo de los participantes, la relacion entre estos y el uso de los

pre-cierres

Al observar la variable sexo en relacion con el uso de los pre-cierres, encontramos
algunas diferencias en su uso. Cabe destacar la muestra de disponibilidad como forma
de pre-cierre mas frecuentemente usada entre las mujeres, seguida por las muestras de
agradecimiento y el deseo de respuesta, que aparecen con practicamente la misma
frecuencia en este grupo. Apenas hemos visto muestra de valoracién del grupo y de
disculpas entre las mujeres. En el grupo de los varones, las muestras de disponibilidad y
agradecimiento se han identificado en partes iguales y son los pre-cierres méas frecuentes
en este grupo. Vale destacar, como una diferencia entre estos grupos que hay menos
muestras de deseo de respuesta que lo encontrado entre las mujeres y mas muestras de

valoracion del grupo.
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Tipos de pre-cierres/ Sexo de los Mujer % Varén %
participantes

Muestras de disponibilidad 24 47% 19 39%
Muestras de deseo de respuesta 11 22% 5 10%
Muestras de agradecimiento 12 23% 19 39%
Muestras de valoracion del grupo 2 4% 5 10%
Muestras de disculpas 2 4% 1 2%

Tabla 44 - Funcion discursiva de los pre-cierres entre las mujeres y varones

En la tabla a continuacion, se puede ver lo documentado en nuestro corpus en
cuanto a la influencia de la relaciéon de sexo y el uso de los pre-cierres. Este movimiento
se usa mas frecuentemente en las interacciones entre grupos mixtos (M my Vm). En las
interacciones mixtas en las que las mujeres son las remitentes los pre-cierres mas usados
son los que demuestran disponibilidad hacia el otro, seguido de los pre-cierres con deseo
de respuesta. Los correos con destinatarios mixtos escritos por varones, por otra parte,
utilizan igualmente muestras de disponibilidad y muestras de agradecimiento como
forma de pre-cerrar sus mensajes. El grupo compuesto inicamente por mujeres (M M)
ha sido el que menos ha utilizado pre-cierres en sus correos electronicos, seguido de las
interacciones entre un varén y una mujer (V M). Cuando mujeres escriben a varones (M
V), el pre-cierre que mas utilizaron han sido el de agradecimiento, mientras que cuando
hombres escriben a otros hombres (V V) utilizan igualmente muestras de disponibilidad,
agradecimiento y deseo de respuesta. Pensamos que la relaciéon de sexo entre los
interlocutores del correo electronico no parece ser un factor influyente ni en la presencia

ni en la funcidén de los pre-cierres.
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Pre- Disponibilidad Deseo Agradecimien Valoracion Disculpa
cierres/Relacio de to del grupo S
n de sexo entre respu
los esta
participantes
MM 4 3 1 (0] 1
% 45% 34% 11% 0% 11%
MV 2 3 9 (o} (0]
% 14% 22% 64% 0% 0%
Mm 18 5 2 3 g
% 64% 18% 7% 11% 0%
VV 4 4 4 1 (o}
% 32% 32% 32% 4% 0%
VM 2 (o} 2 (0] (0]
% 50% 0% 50% 0% 0%
V m 12 (o} 12 2 1
% 44% 0% 44% 8% 4%

Tabla 45 - Funcién de los pre-cierres en relacion con la relacién de sexo entre los informantes
5.3.6. El cierre

El movimiento de cierre, que corresponde a las despedidas, parece comportarse
de manera muy semejante al saludo en los correos electrénicos. Hemos visto
anteriormente que la frecuencia de ese movimiento, asi como también su peso en el
correo electronico, es muy similar al funcionamiento de los saludos. El cierre es un
movimiento que tiene importancia para la comunicacién por correo electréonico por
formar parte de su estructura y, aunque pueda dispensarse en algunos contextos
concretos, parece utilizarse estratégicamente, ora para expresar cortesia y cercania, ora
para expresar mas distancia con el destinatario. El cierre y el saludo son movimientos
planificados, sobre todo si lo pensamos desde la interacciéon social, son importantes
socialmente porque ayudan a construir la linea comunicativa (Goffman, 1967) a lo largo

de la interaccidn electronica.
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Como se vera en la tabla que sigue, la mayor parte de los correos electréonicos de
nuestro corpus, tanto en portugués como en espafiol, contiene movimientos de cierre en
su mensaje. De entrada, podemos ver como la frecuencia se asemeja en los dos grupos
analizados, aunque en portugués, los correos electronicos sin cierre aparecen casi el

doble que en espanol.

Origen/Correos con Correos sin cierre Correos con cierre Total

o sin cierre

Espaiiol 17 177 194
% 9% 91% 100%
Portugués 32 197 229
% 14% 86% 100%
Total 49 374 423
% 11% 89% 100%

Tabla 46 - Frecuencia y porcentaje de correos con y sin cierre en los correos electronicos

En nuestro anélisis, hemos distinguido entre cierres +cercanos y cierres -
cercanos. Los cierres +cercanos son aquellos que contienen formulas de despedida que
tienden a ser mas informales, con abreviaturas y demostracion de mas coloquialidad,
como, por ejemplo, Abracos, Abs., Beijos, Bjos, Tks, Un abrazo, Un fuerte abrazo,
Besitos. Los cierres -cercanos, por el contrario, son aquellos compuestos de formulas de
despedidas méas neutras, semiformales o formales, que demuestran mas distancia, o al
menos, neutralidad, con el destinatario. Algunos ejemplos encontrados en nuestro
corpus son: Obrigada/o, Grato, Saludos, Atenciosamente, Un saludo, Reciba un cordial
saludo, saludos cordiales, entre otros. En la tabla siguiente, mostramos otros ejemplos
de cierres y, como se puede apreciar, la formula de despedida mas utilizada entre los
espanoles es la que incluye saludos: Un saludo, Saludos, Un saludo y gracias, Saludos
cordiales. En portugués, no hay ninguna forma equivalente a esta. La forma maés
utilizada para despedirse en los correos electronicos en este grupo ha sido la forma de

agradecimiento Obrigado/a.

191



Las actividades de imagen y el funcionamiento de la atenuacion en correos electronicos del &mbito
empresarial

Grupo Ejemplo de cierres Total
Saludos 50
Saludos cordiales 4
Un saludo 54
Un cordial saludo 6

Espaiiol Un saludo y gracias 7
Un s.aludo y muchas
gracias 7
Recibe un cordial saludo 2
Gracias 13
Muchas gracias 8
Un abrazo 16
Un fuerte abrazo 9
Atentamente 6
Abracos 26
Abs 33
Atenciosamente 9
Att. 27
Beijos 1
Beijos e obrigado 1
Bjs 6

Portugués | Grato/a 3
Obrigado/a 63
Muito obrigado/a 5
Thanks 1
Tks. 5
Aguardo 3

Tabla 47 - Ejemplos lingtiisticos de cierres en esparfiol y en portugués

Como se puede apreciar en la tabla siguiente, se prefiere la neutralidad para
terminar las interacciones, conseguida a partir de cierres -cercanos. Vale senalar que es

una tendencia contraria a la que hemos apuntado anteriormente en los saludos. En el
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caso de los cierres, casi un 70% de estos se han identificado con cierres -cercanos, frente
a menor frecuencia de los saludos -cercanos. Entre los tipos de cierres, formales,
informales o semiformales, el mas documentado, también en ambos grupos, ha sido el

cierre semiformal, sin embargo, cabe destacar algunas diferencias interculturales.

Espaiiol % Portugués % Total %
Cierre +cercano 39 19 91 45 130 32
Cierre -cercano 169 81 109 55 278 68
Total 208 100 200 100 408 100

Tabla 48 - Presencia de los cierres + y -cercanos en espaiiol, en portugués y en la totalidad del

corpus

En espanol hay una clara preferencia por los cierres -cercanos, que corresponden
a mas de un 80% de las despedidas de este grupo, mientras que en portugués esta
diferencia no es tan evidente: estos representan un 55% de los cierres, frente a 45% de
cierres +cercanos; en el portugués existe, asi pues, un equilibrio entre cierres + y -
cercanos. Si analizamos la formalidad de los tipos de cierres, existen también diferencias
entre el portugués brasilefio y el espanol peninsular. En el grupo de los espafioles, un
78% de sus cierres se han clasificado como semiformales. Los cierres informales, por el
contrario, se han identificado en solamente 17% de las despedidas en este grupo. En
portugués, por otra parte, los cierres informales representan mas de 40% de dicho
movimiento en este grupo. Por tanto, aunque existe una preferencia por los cierres
semiformales en nuestro corpus, podemos afirmar que en portugués los cierres méas

informales se usan mucho méas que en espafiol.

Tipos de cierres Espaiiol % Portugués % Total %
Cierre formal 12 5% 0 0% 12 3%
Cierre informal 35 17% 83 43% 118 29%
Cierre semiformal 163 78% 111 57% 274 68%

Tabla 49 - Formalidad de los cierres en espafiol, en portugués y en la totalidad del corpus
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5.3.6.1. El marco fisico, la relacion vivencial, los niveles jerarquicos y el uso

de los cierres

Si volvemos la mirada hacia los factores situacionales del marco fisico, es decir,
si analizamos los cierres elegidos entre los correos intercambiados interna y
externamente, entre la misma empresa y entre empresas diferentes, encontramos que
en ambos casos los cierres semiformales son los mas frecuentes. No obstante, entre los
correos electronicos intercambiados entre la misma empresa, notamos un uso mucho
mas frecuente de cierres informales que entre correos de diferentes empresas, lo que
parece logico, dada la menor relacion de proximidad. En este grupo se han identificado
47 cierres informales, mientras que entre correos de la misma empresa los cierres

informales son 71.

Marco fisico de las Cierre formal Cierre semiformal Cierre informal
empresas/Registro

de los cierres

Misma empresa 4 120 71
Mismo equipo 0] 7 16
Equipo diferente 4 112 52
Empresas 4 136 47
diferentes

Cliente-proveedor 3 59 24
Proveedor-cliente 1 68 19

Tabla 50 - El registro de los cierres segiin el marco fisico de las empresas

Al analizar los cierres elegidos segin los niveles jerarquicos de sus remitentes,
encontramos que los niveles medios y bajos de la jerarquia empresarial prefieren cierres
semiformales, mientras que los niveles mas altos usan cierres informales con méas
frecuencia, quizas, por su mayor nivel de poder. Tal vez por estar en un puesto jerarquico

alto de la empresa, se intenta disminuir la distancia de sus mensajes a través de la
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eleccion de cierres mas informales, mientras que los niveles medios y bajos buscan mas

neutralidad que cercania con el destinatario.

Nivel jerarquico de los Cierre Cierre Cierre Total
participantes/tipos de formal informal semiformal
cierres documentados
Nivel alto 2 29 16 47
% 4% 62% 34% 100%
Nivel bajo 2 31 89 122
% 1,6% 25,4% 73% 100%
Nivel medio 1 33 100 134
% 0,7% 24,3% 75% 100%

Tabla 51 - Eleccién de los cierres segiin el nivel jerarquico de los remitentes

Si cruzamos nuestras variables de origen con los niveles jerarquicos en el corpus,

veremos que en Brasil hay un mayor uso de cierres informales asociados al nivel

jerarquico alto, mientras que en los niveles de alta jerarquia espafiola se identifica un

ligera preferencia por cierres semiformales. Los niveles jerarquicos bajos en Brasil usan

cierres mas informales; entre tanto en Espafia pasa lo contrario, la preferencia es por

cierres semiformales en este nivel jerarquico. En relacion con niveles jerarquicos

medios, los cierres mas utilizados por brasilefios y espafioles de este nivel son los

informales.

Origen + Niveles Cierre % Cierre % Cierre %
jerarquicos/Tipos formal semiformal informal

de cierres usados

BRA + nivel alto 0 0% 1 5% 17 95%
BRA + nivel bajo o) 0% 24 45% 30 55%
BRA + nivel medio 0] 0% 67 74% 24 26%
ESP + nivel alto 2 8% 14 54% 10 38%
ESP + nivel bajo 2 3% 64 95% 1 2%
ESP + nivel medio 1 3% 27 77% 7 20%

Tabla 52 - La formalidad de los cierres seguin el nivel jerarquico en portugués y en espariol
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5.3.6.2. El sexo de los participantes, la relacion entre estos y el uso de los

cierres

Los cierres -cercanos son los mas comunes tanto entre los hombres como entre
las mujeres de nuestro corpus. Este tipo de cierre representa més de la mitad de las
despedidas escritas por mujeres mientras que entre los varones la frecuencia, aunque un
poco mas baja, también ha sido alta. La formalidad de los cierres también demuestra
resultados muy similares. Los cierres semiformales son los mas utilizados sin importar

el sexo del destinatario.

Sexo de los Cierre % Cierre -cercano %
participantes/Tipos +cercano

de cierre

Mujer 34 22% 121 78%
Varon 78 39% 122 61%

Tabla 53 - El sexo de los remitentes y la eleccion entre cierres + y -cercanos

En cuanto a la relacion de sexo y la formalidad de los cierres en los correos de
nuestro corpus, lo que percibimos y se muestra en la tabla siguiente es que los cierres
semiformales son los mas frecuente en todos las relaciones analizadas. Asimismo,

también se puede anadir que en los correos escritos por hombres, hay un mayor
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equilibrio entre los cierres semiformales e informales, mientras que en los correos
escritos por las mujeres, los cierres semiformales son mucho mas frecuentes.

Relacion de sexo entre Cierre % Cierre % Cierre %
participantes/Registro  formal semiformal informal

de los cierres

MM 1 5% 19 86% 2 9%
MV 2 3% 46 81% 9 16%
Mm 0 0% 58 76% 19 24%
\A4 3 3% 52 58% 35 39%
VM 0 0% 16 64% 9 36%
Vm 0 0% 53 65% 29 35%

Tabla 54 - La relacién entre el sexo de los participantes y la formalidad de los cierres en los

correos electronicos

5.3.7. La felicitacion

Segin hemos comentado al principio del capitulo, el analisis de nuestro
corpus nos ha permitido identificar algunos correos que no tenian ninguna funcion
transaccional; su objetivo mayor era inicamente el de felicitar al destinatario por alguna
razon. Pensamos que este tipo de correo electrénico en el entorno empresarial puede
representar actividad de imagen de cortesia, una cortesia valorizadora de la imagen (de
ambos), muy ritualizada, cuyo objeto es exclusivamente interpersonal: quedar bien con
su interlocutor, alabarlo, felicitarlo por algo hecho anteriormente o por algin tipo de
acontecimiento festivo. Pongamos algunos ejemplos:

(14)

Amigo A.:

Recibe mis mejores deseos de paz y bienestar para estas fiestas navidenas para ti, Y., tus
hijos y nietos, y que 2007 se haga realidad, al menos, una de vuestras ilusiones.

Un abrazo J.F.P.deL.

(15)

Estimado A
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Recibir todos un fuerte abrazo (especial para ti) y nuestros mejores deseos de Felicidad
y Prosperidad.
Un abrazo E.G.R.

Estimado E.,
Te deseo a ti y tu equipo Feliz Navidad y Prépero Ao Nuevo
Un abrazo, A. 1

(17)

Perfeito L.!

Feliz ano novo pra vocés também!
Abs,

P.

(18)

A,

que 6tima noticia para comecar a semana :)

Por favor, dexem-me saber como apoio vocés nisto - e qual a previsao de inicio.

Muito obrigado!

Abs, A.

Como se aprecia de los ejemplos anteriores, los correos electronicos expresivos
poseen un registro mas cercano e informal, en el que aparecen formas mas cercanas de
saludo y cierre, o prescinden de estos movimientos. Hay muestras de interés por el otro,
demostraciones de cortesia valorizadora, en fin, son correos electronicos que se

preocupan por la relacion, mas que por los negocios, tal y como mencionaba Bou Franch

(2011), aunque el negocio puede ser un fin mas o menos oculto en algunos casos.
5.3.8. El agradecimiento en los correos electronicos de las organizaciones

A lo largo de nuestros analisis hemos podido ver la importancia del
agradecimiento en los correos electrénicos del entorno de las organizaciones. Como se
ha visto anteriormente, el agradecimiento se ha presentado en tres movimientos
discursivos diferentes a lo largo de nuestro corpus: la referencia a contacto previo, el
pre-cierrey el cierre.
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Igualmente, se ha observado que algunos de los correos en nuestro corpus tenian
el objetivo tnico de agradecer alguna accion anterior realizada por el interlocutor hacia
el remitente, es decir, la funciéon del correo electronico no es otra que la de mostrar
agradecimiento por algo. Estos correos podrian ser una especie de pos-cierre en diferido,
es decir, agradecimientos por lo conseguido antes en otro correo, y su valor es cortés o
estratégicamente cortés. Valga el siguiente ejemplo:

(19)

De: G, L. C. [nombre@empresai.com]
Enviado el: 10 de mayo de 2016 16:56
Para: A. B. — L. [nombre@empresa10.com]
Asunto: RE: XXXX - Datos de abril

Hola A.,

El cierre de Abril no esta listo todavia. Tendremos esta informacién el Jueves. En
cuanto la tenga, te la envio.

Saludos.

De: A. B. [nombre@empresa10.com]
Enviado el: 11 de mayo de 2016

Para: L. G. [nombre@empresal.com]
Asunto: Re: XXXX — Datos de abril

Ok gracias!!

En nuestro corpus se han identificado un total de 213 actos expresivos de
agradecimiento, de los cuales 120 de ellos pertenecen al corpus en portugués y 93 al
corpus en espaiol. Como hemos visto, el agradecimiento ha aparecido como forma de
referirse a contacto previo, pre-cierre y cierre en los correos electronicos. De los 213
actos de agradecimiento encontrados en nuestro corpus, 31 de estos hacian referencia a
alguna accion hecha previamente por el destinatario del correo, se agradece por algo ya
realizado anteriormente; en 51 casos formaban parte del pre-cierre y en 117 de ellos eran
movimientos de cierre.

Espaiiol % Portugués % Total %

Expresivos de 93 44 121 56 213 100

agradecimiento

Tabla 55 - Actos expresivos de agradecimiento encontrados en el corpus
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El agradecimiento aparece 24 veces utilizado como pre-cierre en espaiol y 27 en
portugués. Como forma de cierre de los correos, por otra parte, en portugués se han
identificado 75 actos expresivos y en espaiiol 41. Como referencia a contacto previo, en
espafiol se han identificado 10 actos expresivos y en portugués 16.

El agradecimiento en Espaiiol % Portugués % Total

los correos

electrénicos

Referencia a contacto 10 11% 16 13% 26
previo

Pre-cierre 24 27% 27 22% 51
Cierre 41 47% 75 62% 116
Pos-cierre 8 10% 2 2% 10
Solicitaciéon 5 5% 1 1% 6

Tabla 56 - El agradecimiento en los correos electrénicos en espafiol y portugués

Vale destacar una forma de agradecimiento que ha aparecido algunas veces en el
grupo de los espafioles y apenas en el grupo de los brasilefios: el agradecimiento como
forma de atenuar una peticion, o una peticion en forma de agradecimiento: “Por favor os
agradeceria que me confirmarias que habéis leido el correo”; “Os agradeceria que me
comentarais como va el tema de nuestro informe.”, “Agradeceria su apoyo confirmando
el estatus de pago de las siguiente factura”. En portugués: “Agradeco ndo deixarem para
o final do més......... pois é sempre mais dificil.” (volveremos sobre ello, de forma maés

exhaustiva, en el capitulo 6).

5.4. RESUMEN DEL CAPITULO

A lo largo de este capitulo se han iniciado los analisis del corpus de correos
electronicos del entorno empresarial y se han presentado algunos resultados sobre la
manifestacion de las actividades de imagen y la cortesia. En primer lugar, se ha hecho

una descripcion de nuestro corpus en relaciéon con la finalidad de los correos electrénicos
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y se ha visto que la mayoria de estos son del tipo informativo, que transmiten
informacién. También se ha hecho una primera exploracion en cuanto a la incidencia de
la atenuacion en el corpus y se ha verificado que la atenuacion es una actividad retérica
bastante utilizada en los correos del entorno corporativo. Se ha descrito la frecuencia de
esta segun la finalidad de nuestros correos electrénicos y la cantidad de mecanismos
atenuadores por interaccion en cada grupo de nuestro corpus. Se ha visto que, aunque
muy frecuente en los mensajes, la tendencia es que se usen pocos mecanismos de
atenuacion por mensaje. Ademas, los correos con muchos mecanismos atenuadores son
poco frecuentes, y aparecen principalmente en el grupo de los brasilefios.

Tras lo documentado sobre la finalidad de los correos electrénicos, retomamos la
propuesta de Kankaanranta (2005) para describir los movimientos discursivos presentes
en los correos de nuestro corpus (1. el saludo, 2. la referencia a contacto previo, 3. la
informacion, 4. la solicitacién, 5. el pre-cierre y 6. el cierre) y se ha descrito un
movimiento nuevo, identificado como 7. la felicitacion, el cual nos ha parecido relevante
para nuestros analisis sobre las actividades de imagen y de cortesia.

Asimismo, se ha discutido la importancia de determinados movimientos no solo
para la estructura del correo electrénico, sino para la interaccion social que se desarrolla.
Los saludos y los cierres, por ejemplo, son muy frecuentes en nuestro corpus y a través
de estos movimientos se puede expresar mas o menos distancia, mas o menos
formalidad. Los movimientos de pre-cierre, aunque menos frecuentes en el corpus,
también son relevantes para expresar las actividades de imagen de cortesia. Se ha notado
una tendencia a demostrar disponibilidad y agradecimiento a partir de estos pre-cierres,
aunque también se ha podido verificar el deseo de respuesta y muestras de valoracion
del grupo a través de este movimiento.

Se ha descrito igualmente, en qué medida nuestros factores de anélisis afectan el
uso de estos movimientos y a la expresion de actividad de imagen y cortesia en el corpus.
En primer lugar, en relacién con las diferencias o semejanzas encontradas entre el origen

de los participantes, se podria decir que se han identificado bastantes semejanzas entre
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los correos escritos por brasilefios y los escritos por espafioles. Eso porque estamos
estudiando correos electronicos del entorno de las organizaciones. Las tendencias
encontradas en espanol peninsular y en portugués brasilefio son casi siempre
semejantes. La frecuencia de la finalidad de los correos electronicos es semejante, los
movimientos discursivos se usan de forma similar y también las actividades de cortesia
y la atenuacién lingiiistica demuestran una misma tendencia entre los grupos. Sin
embargo, también se han destacado algunas diferencias, por ejemplo, la tendencia a
mayor cercania e informalidad y una mayor frecuencia de atenuacién por correo
electronico en el grupo de los brasilefos.

En cuanto a los factores de analisis situacionales caracteristicos de las empresas,
es decir, el marco fisico (misma empresa, empresas diferentes), la relacion vivencial
entre los interlocutores (mismo equipo, equipos diferentes, cliente-proveedor o
proveedor-cliente) y los roles funcionales (nivel bajo, medio y alto) pensamos que
tampoco se han demostrado determinantes para analizar las actividades de imagen y la
cortesia. Estos factores solamente parecen reflejar caracteristicas de mayor o menor
cercania entre los participantes.

Finalmente, en cuanto a la influencia de los factores de analisis
correspondientes al sexo y a la relacion de sexo entre los participantes, o el sexo
relacionado con el nivel jerarquico de los remitentes, tampoco pareci6 ser un factor
relevante en la manifestacion de la cortesia o de las actividades de imagen. Se han
documentado resultados muy similares en cuanto al tipo de saludos usados y al registro
de estos saludos en los dos grupos, el uso de los cierres tampoco demostr6 ser muy
diferente entre hombres y mujeres. En cuanto a los usos de los pre-cierres encontrados,
se ha visto igualmente que hay poca diferencia entre las funciones de estos si se analizan
estos factores. Esto ocurre porque se estan analizando el discurso de las empresas y, ante
todo, el correo electrénico de las organizaciones. Aunque seguramente existen
diferencias entre el habla/la comunicacion de hombres y mujeres, en correos

electronicos corporativos parece buscarse una homogeneizacion del decir, una
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despersonalizacién del mensaje. Parece existir un deseo de hablar en nombre de la
empresa o del departamento y, por eso, esas desigualdades tienden a ser menores. En lo
que respecta a la atenuacion, en el capitulo 6 se describen algunas diferencias. Ahora
bien, en relacion con el uso de los saludos, los cierres y pre-cierres o al registro de estos,
los resultados demuestran que el sexo de los participantes de las interacciones
electronicas corporativas no parece ser un factor de analisis relevante para investigar las

actividades de imagen y la cortesia en los correos electréonicos del entorno empresarial.
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6.1. INTRODUCCION DEL CAPITULO

El objetivo de este capitulo es, en primer lugar, presentar e interpretar los datos
obtenidos y reflexionar de manera individualizada sobre las funciones de la atenuacién
documentadas en nuestro corpus. En segundo lugar, trataremos de los procedimientos
lingiiisticos atenuadores mas frecuentes, los factores estructurales y enunciativos
asociados a este fendmeno y, por ultimo, presentaremos nuestros datos con respecto a
como los factores situacionales afectan la manifestacion de este fendmeno pragmatico

en los correos electronicos de las organizaciones.
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Estudiar la atenuacion lingiiistica supone, antes que nada, analizar de forma
general el contexto interaccional y, enseguida, buscar la funcion que la atenuacion pueda
tener en este intercambio lingiiistico (Albelda et al., 2014). Como se ha comentado antes,
se puede atenuar con diferentes objetivos interaccionales: prevenir, autoprotegerse o
reparar una amenaza ya producida con anterioridad a las imagenes involucradas de los
participantes en una interaccion.

Como se ha visto en el capitulo 5, la atenuacion lingiiistica es bastante frecuente
en los correos electronicos, parece formar parte de su estructura, como un componente
retorico “convencionalizado” en el entorno empresarial espafol y brasilefio. Nuestros
datos demuestran una frecuencia de ticticas lingiiisticas atenuadoras bastante superior
a la documentada en estudios sobre otros géneros discursivos formales (como el género
judicial, investigado en Villalba, 2016). Como se observara mas adelante, en nuestro
trabajo, con un corpus de 441 correos electronicos y 38.561 palabras, se han
contabilizado casi mil casos de mecanismos lingiiisticos atenuadores. En ese sentido, por
tanto, el correo electronico se distanciaria de la conversacion coloquial, donde la
atenuacion lingiiistica es menos frecuente, segtin los anélisis de algunos autores (Briz y
Albelda, 2013). Es una interaccion asincrona, en la que los interlocutores no estan
presentes (cara a cara) y quizas, el hecho de ser un documento virtual que puede
guardarse como un registro de lo que se ha comunicado favorece que los interactuantes
tengan un cuidado mucho mayor con su discurso; no un cuidado relacionado con lo
normativo, con la puntuacién correcta, la ortografia o la acentuacion, sino un celo con
las relaciones sociales, con lo ritual y con la imagen.

En nuestro corpus, parece existir un mayor distanciamiento, un deseo de
despersonalizarse del mensaje y una preocupacion por demostrar cortesia, minimizar la
invasién del territorio del otro y también por la imagen personal. Ahora bien, la
frecuencia de la atenuacion por correo electrénico tampoco es extrema; esta, por lo
general, entre uno y cuatro mecanismos atenuadores por correo, segin se ha comentado

en § 5.2.2.
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6.2. LAS FUNCIONES DE LA ATENUACION EN LOS CORREOS

ELECTRONICOS DEL ENTORNO EMPRESARIAL

La funcién atenuadora mas frecuente en nuestro corpus es la preventiva; se han
identificado un total de 486 tacticas lingiiisticas atenuadoras con dicha funcion. Le sigue
muy de cerca la autoprotectora, con 400 tacticas lingiiisticas. En cambio, la funcion
reparadora apenas ha aparecido. Se han documentado 28 mecanismos atenuadores con
esa funcion, lo que representa iinicamente 3% del total de atenuantes del corpus. Los
correos electronicos empresariales no parecen ser el género idoneo en el que generar o
resolver conflictos. No hay que olvidar que, al ser un género escrito, “las palabras suenan
mas duras en lo escrito que en lo oral” (Briz, 2012, p. 55). Ademas, la distancia que exige
el entorno empresarial, asi como la necesidad de mantener este espacio virtual libre de
conflictos y en armonia, obliga a los participantes a actuar con més cautela y a evitar,
siempre que se puede, el desacuerdo y, sobre todo, el conflicto. Asi pues, hay cuidado de
autoprotegerse y de mitigar la invasion del territorio del otro. Por el contrario, no lo hay
tanto en la correccion gramatical y ortotipografica, lo que parece contradictorio,
teniendo en cuenta el desvelo existente por el cuidado de la imagen. Parece que la
pulcritud lingiiistica no se ve como una amenaza a la imagen propia o de las propias
empresas.

En los correos electronicos del entorno corporativo se atenia, principalmente,
para solicitar u ordenar algo, para emitir opiniones y transmitir informaciones; se atentia
con el objetivo de prevenir la potencial amenaza a las imagenes que puede suponer un
acto comunicativo concreto del correo electronico. Los profesionales de las empresas
parecen mitigar la imposiciéon que puede suponer a su destinatario la accion que se le
esta solicitando, principalmente una accion que pueda significar una invasién a su
territorio; se trata de atenuar, por tanto, para no imponerse demasiado, para tratar de
evitar una respuesta negativa cuando se esta pidiendo algo, para mitigar la correccion de
informaciones y, en general, evitar un posible rechazo (Albelda, 2014). Sin embargo,

también se atenda con el fin esencialmente de ser cortés, para quedar bien con el otro,
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mostrarse colaborativo, ofrecer opciones. La cortesia es un valor anadido en la
comunicacion dentro del entorno empresarial. A continuacion, presentamos una tabla
con las tres principales funciones de la atenuacién con su frecuencia y porcentaje

identificados en nuestro corpus:

Funcion de la atenuacion Frecuencia Porcentaje
Funcién autoprotectora 400 44%
Funcién preventiva 486 53%
Funcién reparadora 28 3%
Total 914 100%

Tabla 57 - Funciones, frecuencia y porcentaje de la atenuacién identificadas en el

corpus

En nuestro analisis también contabilizamos el ntimero de mecanismos
atenuantes que albergan los segmentos atenuados. En total, el corpus contiene 914
mecanismos de atenuacion, que se distribuyen en relacion con la funcién tal y como

aparece reflejado en la tabla siguiente:

Mecanismos Autoproteccion Prevencion Reparacion Total %
atenuantes

Modificadores 2 1 o) 3 0,2%
internos

Modificadores 15 16 0 31 4%
externos

Expresiones suaves 5 5 0 10 1%
Palabras extranjeras 0 8 0] 8 0,6%
Verbos modalizados 15 100 0] 115 13%
Probabilidad 31 21 0 52 5%
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Mecanismos Autoproteccion Prevencion Reparacion Total %
atenuantes

Fingimiento de 8 12 0] 20 1,8%
incertidumbre

Disculpas 1 0 21 22 2%
Tratamiento formal 0 24 0 24 3%
Peticiones/Preguntas 0 174 0 174 19%
indirectas

Justificaciones 27 52 5 84 10%
Control de contacto 2 17 0] 19 2%
Estructuras 7 24 0 31 4%
restrictivas

Impersonalizaciones 287 32 o} 319 34%
Elementos 0 0 2 2 0,2%
paralingiiisticos y

gestuales

Total 400 486 28 914 100%

Tabla 58 - Mecanismos lingiiisticos de atenuacion en relacién con su funcién

Como se puede observar, el mecanismo atenuador méas frecuente es la
impersonalizacién, especialmente asociado a la funcidén autoprotectora. Las
impersonalizaciones representan un 34% del total de procedimientos atenuadores de
nuestro corpus y aparecen casi el doble de veces que el segundo mecanismo maés
documentado, las peticiones, preguntas, mandatos u O6rdenes indirectas. Estas
representan un 19% de los procedimientos lingiiisticos de atenuacion identificados y
estan asociadas mayormente a la funcién preventiva.

La tercera tactica mas identificada es la de los tiempos verbales modalizados;
representa el 13% del conjunto de la actividad atenuadora de nuestros correos
corporativos y se asocia, sobre todo, con la funcién preventiva. Asimismo, pensamos que
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merece destacarse un cuarto mecanismo, las justificaciones, que corresponde a un 10%
de los atenuantes del corpus y puede tener las tres funciones de la atenuacion. Estos

cuatro procedimientos suman maés del 75% de la atenuacion en nuestro corpus.
6.2.1. La funcidén preventiva

La funcién preventiva, como se comentaba, ha sido la mas documentada en
nuestros correos electronicos, tanto en el grupo espanol como brasileno. Dicha funcion
va asociada a los actos de habla directivos en beneficio del hablante y a los actos de habla
asertivos de informacion. Se pretende asi mitigar el grado de imposicion de este tipo de
actos, potencialmente amenazadores de la imagen (FTAs), al mismo tiempo que se crea
una imagen profesional cortés, no impositiva a lo largo de la interaccion.

Como ejemplo, presentamos el correo electréonico que sigue, una interaccion en
espanol que se da entre empresas diferentes, en la cual el remitente, de nivel jerarquico
bajo, le escribe a su cliente, de nivel jerarquico no identificado. El objetivo del correo es
informar sobre el error en una informacién y solicitar su correccién. Para ello, el
remitente utiliza los siguientes mecanismos lingiiisticos atenuadores, destacados en
negrita: fingimiento de incertidumbre, justificaciones, peticiones indirectas con el uso
del por favor y verbos modalizados. La finalidad es minimizar el problema, el error que
se ha cometido, y proteger asi la imagen claramente amenazada del otro, dado el

supuesto error cometido en la trasmision de una informacion:
(1

Buenas tardes L.,

Te escribo porque parece que se ha vuelto a dar este afio el mismo problema en cuanto
al nombre al que esta la factura de Empresa para Empresa. De nuevo esta a nombre
de Empresa en vez de Empresa (NIF es Confidencial). Necesitariamos que,
por favor, nos la reenvieis con esos datos modificados para que nuestro equipo
financiero pueda proceder al pago.

Por si pudiera servir de ayuda te envio més abajo la cadena de correos que
mantuvimos el aflo pasado respecto a este tema

Un saludo y muchas gracias de antemano.

J. M.
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En nuestros correos electronicos, los actos amenazadores de la imagen (FTAs)
son, en general, los segmentos detonantes de la atenuacién con funcion preventiva, y, la
mayor parte de las veces, también son los mismos segmentos atenuados del discurso en
este género. El ejemplo 2 es un intercambio entre una mujer y un hombre, ambos de
nivel jerarquico medio, que trabajan en la misma empresa, pero en equipos diferentes.
La remitente, con el objetivo de prevenir la imposicion que supone el contenido de su
peticion, trata de atenuar su acto directivo directo “mandanos las presentaciones” con
dos segmentos atenuantes: la expresion ritualizada “Por favor” y la estructura temporal

“cuando puedas”.

(2)

Hola E. M.,

Por favor, mandanos las presentaciones cuando puedas.
Gracias

pP.C.

Los profesionales de las empresas tratan de mitigar el grado de imposicion de los
actos de habla de sus correos electrénicos con diferentes mecanismos lingiiisticos al
presuponer que su contenido puede afectar negativamente a la imagen de su destinatario
y también, de forma muy relevante, a la propia y, de este modo, obstaculizar en algin
sentido el fin previsto. La atenuacion con funcién preventiva parece ayudar a construir
un ambiente interaccional de armonia siempre pensando en el efecto social positivo para
todos los participantes. Al mismo tiempo que se busca mitigar la amenaza, también se
construye una imagen mas cortés del profesional que atentia (Hernandez Flores, 2013).

En cuanto a los diferentes procedimientos lingiiisticos con funcién preventiva,
cabe senalar que los més identificados han sido las peticiones, preguntas, mandatos u
ordenes indirectos, los verbos modalizados y las justificaciones. Ilustramos estos
resultados con el grafico a continuacion, que representa la frecuencia encontrada de
estos y otros mecanismos lingiiisticos identificados en nuestro corpus con funciéon

preventiva de las imégenes:
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Preguntas/ peticiones indirectas
Verbos modalizados
Justificaciones _
Impersonalizaciones -
Estructuras restrictivas -
Tratamiento formal -
Probabilidad EN
Control de contacto -
Modificadores externos -
Fingimiento de incertidumbre .

Palabras extranjeras Vi

Expresiones suaves
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(0]0]
52
32
24
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17
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7
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Modificadores internos |

Grafico 7 - Mecanismos lingiiisticos mas encontrados en relacion con la funcién preventiva

El Grafico 7 resalta la frecuencia mayor o menor de estos mecanismos Yy,
conforme se notard més adelante, la funciéon preventiva es la que se realiza con mayor
numero de mecanismos atenuadores. Como se infiere del grafico anterior, el
procedimiento lingiiistico mas encontrado con funciéon preventiva ha sido el de
peticiones, preguntas, mandatos u érdenes indirectos.

Destacariamos, tanto en portugués brasilefio como en espaiol peninsular, que
las peticiones, preguntas y mandatos indirectos, en general, se atentan utilizando méas
de un mecanismo lingiiistico. Véase el fragmento del portugués: “Vocé pode dar uma
olhada e ver se ficou alguma divida, por favor?”. En esta peticion se pueden identificar
tres mecanismos de atenuacion: el uso de por favor al final de la peticion, el verbo poder
como una forma indirecta convencional en el acto de pedir y, ademas, la expresion uma
olhada#, término mas suave que “examinar” o “investigar”, que minimizaria el esfuerzo

exigido al destinatario. El uso del por favor, los tiempos verbales de cortesia, la presencia

40 Un vistazo, una mirada.
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de justificaciones e impersonalizaciones son las tacticas mas identificadas en nuestro
corpus para atenuar estos actos de habla amenazadores de la imagen (FTAs), con la
intencion de distanciarse del mensaje, disminuir el grado de imposiciéon del acto de
habla, a la vez que para expresar una imagen mas cortés del remitente.

Sobre los verbos modalizados, como se describirdA mas adelante, se han
identificado cuatro formas atenuantes: el condicional, el pretérito imperfecto, el
infinitivo como sustituto del imperativo en actos directivos y, en el grupo del portugués
brasilefio, la perifrasis de gerundio. El uso de los verbos modalizados parece estar
convencionalizado en los pedidos y mandatos en los correos electronicos de las
organizaciones. Formas como “Podria”, “Necesitariamos” o “Seria” son las mas usadas
en nuestros correos electronicos (véase mas adelante § 6.5.2.3).

Las justificaciones son otra de las tacticas lingiiisticas atenuantes muy utilizadas
en nuestros correos electréonicos con funcién preventiva. Al contrario que los verbos
modalizados y que las peticiones, preguntas, mandatos u 6rdenes indirectos, esta tactica
aparece antes o después del acto de habla que atenida, no aparece integrada o como un
acto e intervencidon de atenuaciéon auténomo, como en el caso de las tacticas citadas
antes.

En relacion con los factores enunciativos que favorecen la atenuacion preventiva,
es decir, qué tipo de actos se atentia preventivamente en los correos electronicos
corporativos, se ha visto que son especialmente los actos directivos en beneficio del
hablante, seguidos de los actos asertivos de informacion y de actos asertivos de opinién
y, en menor medida, los expresivos, como ya mencionamos antes. En relaciéon con los
actos directivos en beneficio del oyente, estos se atentian poco o apenas nada, los actos
son mas bien directos. Sobre el contenido de lo dicho en relacion con las imagenes
afectadas en estos actos de habla, se atentia mayormente con la intenciéon de disminuir
el grado de imposicion de estos actos o de un contenido negativo para algin participante

presente y, con eso, demostrar cortesia. (Volveremos sobre estas cuestiones en § 6.4).
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6.2.2. La funcién autoprotectora

La funci6én autoprotectora de la imagen, como se ha comentado, también es casi
tan frecuente como la preventiva, y por tanto relevante en nuestro corpus, puesto que se
han identificado 400 segmentos atenuantes con esta funcion. Autoprotegerse parece ser
tan importante como prevenir la amenaza a las imagenes en los correos electronicos de
las organizaciones. Para ilustrar la funciéon autoprotectora, hemos elegido la interaccion

que sigue, perteneciente al grupo portugués brasileno:

(3)

Recebi o contato abaixo e acho que o aasunto dever ser com um ou ambos. Detalhe,
nao conheco o L. no dia a dia, ele e um contato via Linkedin. Hoje ele atua
com essa empresa B., mas ele passou por emtpesas coo B., U. e S. em funcoes
diversas e que parecem de alto nivel.

Acho que vale a pena a0 menos um contato inicial para entender do que se trata e
expectativas...K. pensei em voce por causa da parte de Confidencial e as
oportuidades com Confidencial e tudo mais.

Posso apenas passar o nome de vocés ou posso fazer um contato inicial para etender
melhor as exectativas ou ae mesmo acompanhar uma discussao inicial para briefing e
apresentagdo do nosso trabalho.

Falamos? Gostaria de respondé-lo até amanha.

E.

En la interaccion anterior, entre dos trabajadores de la misma empresa, pero de
diferentes departamentos, la destinataria tiene un nivel jerarquico méas alto que el del
remitente. Esta le escribe para recomendarle un posible nuevo contacto para nuevos
negocios. A lo largo de dicha interaccién identificamos variados mecanismos que tienen
la funciéon de salvaguardar la imagen de la remitente: el uso de expresiones de
fingimiento de incertidumbre y probabilidad, como “acho que”y “deve ser”, el uso de
Justificaciones como “ndo conheco o L. no dia a dia, ele é um contato via LinkedIn” son
actividades de autoimagen de la remitente, que pretenden proteger o minimizar su
responsabilidad de su indicacién o recomendacion, al sefialar que no puede certificar si
la persona es de confianza como profesional, puesto que apenas la conoce, si bien

argumenta sobre su potencial capacidad. La remitente va construyendo su discurso,
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intentando siempre autoprotegerse, justificindose por haber enviado y recomendado el
contacto. Al escribir que ha decidido enviar el correo electronico al destinatario y no a
otros, justifica las razones de hacerlo, en un intento de prevenir un efecto negativo de
dicha exclusividad y de la carga de trabajo. Asimismo, al terminar su interaccion, la
remitente expresa una justificacion que también muestra que se preocupa por proteger
su imagen en relacion con esta tercera persona: “Gostaria de respondé-lo até amanha”;
es decir, existe una preocupacion no solamente en relacion con la imagen del escritor
ante su destinatario, sino también en relacion con la tercera persona de la que estan
hablando, a la cual, ademas, quiere responder con celeridad.

Cuando la funcién es la de salvaguardar la propia imagen, el uso de los diferentes
mecanismos lingiiisticos es menos heterogéneo que el de la funcién preventiva. El grafico
siguiente nos muestra que hay claramente un mecanismo preferido para autoprotegerse
en las interacciones de los correos electronicos empresariales de nuestro corpus: las
impersonalizaciones, con 287 ocurrencias. Otras tacticas lingiiisticas autoprotectoras
que merecen destacarse son las expresiones de probabilidad, las justificaciones, el uso

de modificadores externos y los verbos modalizados:
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Impersonalizaciones 287
Probabilidad
Justificaciones
Verbos modalizados
Modificadores externos
Fingimiento de incertidumbre E
Expresiones suaves
Estructuras restrictivas

Control de contacto |
Modificadores internos |
Disculpas |

Grafico 8 - Mecanismos lingiiisticos y frecuencia de la atenuacién asociados a la funciéon

autoprotectora

El uso de las impersonalizaciones, mas exactamente de la primera persona del
plural en los verbos, es el mecanismo lingiiistico mas utilizado con esta funcion. El
remitente parece intentar alejarse del mensaje hablando en nombre de la institucién en
la que trabaja, o en nombre del equipo del que forma parte. El profesional logra que el
mensaje se distancie de la imagen de la persona que escribe el correo y se acerque a la
imagen del profesional, se busca esa imagen profesional y esa distancia del yo. El uso del
“nosotros” inclusivo ha sido la forma mas identificada en nuestro corpus para expresar
esta imagen del grupo. No obstante, es preciso diferenciar el uso del nosotros inclusivo
con funcion atenuante del de su valor estricto para referirse a la empresa o a un colectivo
de esta o para marcar imagen de la empresa. Baste comparar los dos uso del “nosotros”

en los ejemplos 4y 5:

4)

Estimado V.,

Le informo que conseguimos aproxidamente 12 contactos de empresas de materiales
de construccion en la region de Fortaleza. Los contactos estan actualizados y de ellos
tenemos direccion, teléfono y e-mail. ¢Pudo conversar con las empresas? ¢Las empresas
tienen interés en realizar la bsqueda comercial?

Quedo a la espera de su respuesta.

Atentamente
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Atenciosamente,

L. A.

(5)

Estimado Sr. J. A.:

Como todos los anos necesitamos informaciones bancarias para hacer la declaracion de
impuesto.

Por eso, en anexo, le envib una carta firmada por la directora ejecutiva de la CaAmara, con
el pedido de una serie de documentos.

Le ruego que nos mande esos documentos lo ants posible a este correo electronico.
Desde ya, muchas gracias.

Atenciosamente,

L. A.

En el ejemplo 4 se realizan acciones informativas. El uso de la primera persona
del plural despersonaliza al remitente, sin atenuar ningin contenido amenazante; en
realidad no existe amenaza a las imagenes; es mera informacioén la que se trasmite. El
remitente usa la primera persona del plural para hablar en nombre de la institucién, o
del equipo del cual forma parte. En cambio, en (5), un correo electronico directivo,
muestra que la remitente utiliza la primera persona del plural como mecanismo
atenuador (necesitamos informaciones bancarias para hacer la declaracion de
impuesto y Le ruego que nos mande esos documentos lo antes posible a este correo
electronico). Se trata ahora de una solicitud, que obliga al otro, y la remitente se distancia
del mensaje, poniendo el foco, el escudo, en el equipo de la empresa; no es ella quien
necesita lo pedido para realizar su trabajo, es el equipo, es la empresa; y el destinatario
debe enviar los datos al equipo, a la empresa, no a ella; es decir, el uso del nosotros
atenua el acto directivo.

En el ejemplo 6 lo destacado en negrita son justificaciones del remitente, que
pretenden atenuar el cambio de horario solicitado para la reunion con la excusa de estar
pensando en las ventajas del cambio para el propio destinatario; el remitente protege asi

su imagen ante este:
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(6)

Estimado E.,

Estarias de acuerdo en la realizar nuestra conferencia telefonica a las 10:00 de la

mafana, en vez de a las 9:00 como habiamos acordado ayer. Tengo justo una

reunion que se podria demorar un poco mas de lo planificado y no me
gustaria dejarte esperando.

Si estas de acuerdo, te llamo alrededor de las 10:00 en Brasil y procedemos con nuestra

reunion en Netmeeting para completar el L. C. T.

Gracias por tu comprension

Saludos cordiales

D.M. K.

En nuestros correos electronicos corporativos parece existir sobre todo
autoproteccion, se minimiza la fuerza ilocutiva y se minora la presencia del yo; en
concreto, se atenda la fuerza del contenido informado y de las opiniones que se expresan.
El remitente busca, de este modo, alejarse del mensaje, distanciarse para salvaguardar
su imagen.

Segun se notaba antes, mientras la funcién preventiva se asociaba principalmente
a actos directivos y en menor medida a actos asertivos de informacion y de opinion, en
el caso de la funcién autoprotectora se identifica lo contrario: se vincula mas a actos
asertivos de informacién y a asertivos de opiniéon y en menor medida a los actos
directivos en beneficio del hablante. En cuanto a los directivos en beneficio del oyente,
del mismo modo que en la funcidén preventiva, apenas encontramos atenuacion
autoprotectora en este tipo de acto directivo. En otras palabras, se atentian opiniones o
informaciones para evitar responsabilidades sobre lo informado u opinado, de modo que
se protege la imagen del remitente y, en cambio, se atentian preventivamente las acciones
directivas que pueden amenazar los fines previstos y las imagenes de remitente y
destinatario.

Como se ha visto en el capitulo 3, no siempre la cortesia parece ser la razon
principal del empleo de la atenuacién, muchas veces se atentia para distanciarse de lo

dicho, para no responsabilizarse del contenido de lo que se est4 discutiendo, sin que ello

suponga actividad cortés. En nuestro corpus, como se ha visto, dicha atenuacion
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autoprotectora ha sido muy frecuente, ya que representa 44% de la actividad atenuadora

documentada.
6.2.3. La atenuacion sin cortesia

La atenuacién, conforme hemos comentado en otro momento, no siempre es
sinbnimo de expresion y actividad de imagen cortés. En nuestro corpus hemos
contabilizado, como se ha visto antes, 400 mecanismos de atenuaciéon autoprotectora
que no parecen estar relacionados con la expresion de cortesia. En el grupo de espafioles
se han identificado 190 mecanismos y en portugués 210. En ambos grupos, la mayoria
de estos mecanismos atenuadores tienen que ver con la despersonalizacion, por medio,
principalmente, del uso de la primera persona del plural. El segundo mecanismo mas
utilizado en ambos grupos ha sido el mecanismo relativizador de opiniones en forma de
duda o probabilidad, seguido de los modificadores morfologicos externos, otro
mecanismo relativizador, y de las justificaciones. Lo anterior puede notarse en algunos
ejemplos en espanol y en portugués.

En el correo electronico de (7), intercambiado entre dos varones espanoles, de
empresas diferentes y niveles jerarquicos diferentes (el remitente es de nivel méas bajo
que su interlocutor), hay atenuacién, pero no parece estar relacionada con la expresion
de cortesia. Ante un primer contacto de su cliente comunicandole que ha detectado un
posible error en un informe enviado, el remitente le contesta informando que también
ya han detectado el error y lo estan investigando para corregirlo. Para ello, construye
todo su discurso utilizando la primera persona del plural, lo cual despersonaliza su

discurso para hablar de parte de su organizacion, no obstante, este mecanismo no parece
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utilizarse para demostrar mas cortesia con su destinatario, es inicamente una actividad

de autoimagen:

(7)

Buenas tardes S,

También hemos detectado las diferencias que se han producido esta semana y ya
estamos investigando con el equipo de produccién cuales son los motivos, en cuanto
tengamos una respuesta nos pondremos en contacto contigo.

Un saludo y gracias.

J. M.

El correo de (8), del grupo brasilefio, es una interacciéon entre diferentes
departamentos de empresas también diferentes y se desconoce el nivel jerarquico
existente entre los participantes de la interaccion. Se sabe que el remitente le escribe a
su proveedor de servicios para hablar de un proceso de entrenamiento que implica la
participacion de ambos. Tras saludar a su destinatario, el remitente justifica la tardanza
entre su anterior correo y el presente, relativizando su demora por medio del
cuantificador minimizador “um pouco”. Estamos, asi pues, tnicamente ante una

actividad de autoimagen:

(8)

OlaD.elJ.,

Boa noite. Tudo bem?

Demorei um pouco para entrar em contato pois queria fazer as conversas com vocés
mais proximo do recebimento de outros instrumentos. Minha ideia seria uma conversa
por fone ou web por nao mais do que 30 minutos.

Como esta a sua disponibilidade nesta terca ou nesta quinta a tarde?

Um abraco,

M.

Igualmente, el ejemplo 9, un intercambio de correos entre la misma empresa,
entre una mujer y un hombre de diferentes departamentos y niveles jerarquicos, la
justificacion destacada en negrita no parece estar relacionada con la expresion de

cortesia. Quizas si con la imagen, pero no con la actividad cortés. Es una justificacion que
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intenta evitar responsabilidad sobre lo no hecho por alguien (y que habia que hacer); por

tanto, un atenuante con funcién autoprotectora:

(9)

Buenos dias L.,

¢Has escrito en el enlace que te envie para que te arreglen lo de la Confidencial?, es que
veo que sigue anclada.

El viernes yo no estuve, al final como habéis quedado ¢vuelvo a meter Confidencial
en Confidencial?

Gracias,

P.

Por ultimo, el ejemplo 10, un intercambio entre dos mujeres de empresas
diferentes, en la que la remitente, de nivel jerarquico medio, le escribe a su destinataria,
de nivel jerarquico desconocido, con el objetivo de rechazar la compra de un servicio
ofrecido por su interlocutora. Para ello, utiliza el fingimiento de incertidumbre “acho
que” para mitigar su rechazo: “ndo vamos tirar muito proveito deste servico”. La
atenuacion que trae el verbo “acho que" tiene funcion autoprotectora por su acto asertivo

de opinion, pero tampoco parece estar relacionada con la expresion de cortesia.

(10)

Bom dia C.,

As perguntas que ve mandou sdo bem diferentes as que acreditamos ideais e utilizamos
aqui na C., acho que no final das contas nao vamos tirar muito proveito deste servigo,
mesmo incluindo algumas quest6es especificas nossas.

Em relacgdo ao painel que paramos ontem, qual sera o tltimo relatério que vamos receber?
Obrigada

C.

6.2.4. La funcion reparadora

La funcion reparadora, como se ha observado en la tabla de frecuencia, se podria
considerar residual en los correos de las corporaciones. De hecho, representa menos de
un 3% de los mecanismos atenuadores documentados. Se trata basicamente de actos de
disculpa, un acto en si mismo atenuador en momentos de problematicidad. En nuestros
correos electronicos hay disculpas, ante todo, por los retrasos en la respuesta del correo
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electronico, por la molestia que pueda significar el afiadido de una nueva informacion o
de una nueva orden o solicitud. Las hay también por los errores que se hayan podido
cometer antes de la comunicaciéon en curso. Ademas del acto expresivo de disculpas
también hemos encontrado, en el corpus de los brasilefos principalmente, el uso de las
Justificaciones como alternativas para reparar las amenazas que se hayan producido en
la interaccion.

Ahora bien, cabe recordar que apenas existen situaciones realmente conflictivas
en los correos electronicos de nuestro corpus, de modo que las disculpas funcionan
mayormente como una actividad de imagen de cortesia, tienen la intencién de quedar
bien con el otro, de ser cortés. Por medio de un pedido de disculpas se intenta restablecer
el marco cero de las amenazas o invasiones y se restaura la armonia idénea para el
desarrollo de la conversacion en el correo electronico.

En los ejemplos 11y 12, puede identificarse la citada funcion reparadora. En (11),
del grupo espanol, se trata de atenuar el desacuerdo previo y directo al no aceptar la
propuesta para una reunién con el destinatario. Ante su desacuerdo directo “Me es
imposible esta semana”, la remitente trata de justificar su negativa dos veces, es decir,
intenta explicar las razones por las que no acepta su propuesta de reunién del correo
anterior y, completa su mensaje con un pedido directo de disculpas, como forma de
reparar el rechazo anterior. También merece destacarse la despedida mas cercana e
informal “Un abrazo”, que puede tener el objetivo de mitigar esta negativa tajante del

principio del correo electronico.

(11)

Hola L.,

Me es imposible esa semana. Estoy en plenas presentaciones del Plan anual a
los clientes y cerrando presupuesto que presenté a Comité de
Direccion.Varios dias estoy fuera de Madrid.

Lo siento.

Un abrazo!

Enviado desde mi iPhone
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El ejemplo 12 es un correo electrénico en portugués, que comienza con un pedido
de disculpas por tardar en contestar a una solicitud anterior (de otro correo), seguido de
una justificacion del porqué de la demora. Tras responder a lo que su destinataria le
habia solicitado en otro correo, la remitente termina su interaccién con una nueva
disculpa, que, en cierto modo, protege la imagen propia y ajena. La disculpa es
prototipicamente, al menos en nuestro corpus, un acto de cortesia atenuadora

reparadora y, en general, una actividad de imagen de cortesia:

(12)

C., boa tarde.
Desculpe a demora em minha resposta. Somente no final do dia recebi uma

confirmacao da area de processamento. Conseguimos que a base seja corrigida e

disponibilizada para vocés no dia 9/5.

()

Peco novamente desculpas pelo ocorrido e me coloco a disposicdo caso haja
qualquer outra davida.

Obrigada,

L.S.

A diferencia de lo que sucedia en el caso de la atenuacién preventiva y
autoprotectora, la atenuacion reparadora se ha realizado Ginicamente a través de tres
procedimientos lingiiisticos. La tactica mas frecuente para reparar los danos provocados
a las imagenes de los participantes de la interaccidon por correo electronico en las
empresas es el pedido de disculpas, seguida de las justificaciones y, solo de forma

residual, el uso de elementos paralingiiisticos.

Disculpas
Justificaciones

Elementos paralingiiisticos

Grafico 9 - Mecanismos lingiiisticos de atenuacion relacionados con la funcién reparadora

En relacion con la fuerza ilocutiva del acto de habla atenuado, como puede

intuirse, la funcion reparadora afecta a actos expresivos y a algunos asertivos de
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informaciones, en concreto, con las justificaciones comentadas anteriormente. Tampoco
hemos documentado la funcién reparadora en los actos directivos en beneficio del
oyente.

Hasta este momento, nuestros analisis han descrito la frecuencia de la atenuacion
y sus funciones en nuestros correos electrénicos. Se ha visto que la funcion preventiva y
autoprotectora de la imagen son muy frecuentes en nuestro corpus y, por otra parte, que
la funcién reparadora aparece de forma residual. En cuanto a los mecanismos
lingiiisticos més utilizados en relacion con dichas funciones, el analisis de resultados ha
evidenciado que los mas frecuentes han sido las impersonalizaciones, las peticiones,
preguntas, mandatos u 6rdenes indirectos, los verbos modalizados y las justificaciones.
Las impersonalizaciones aparecen, principalmente como actividades de autoimagen,
mientras que las peticiones, preguntas, mandatos u érdenes indirectos y los verbos
modalizados se utilizan principalmente como actividades de imagen de cortesia, una
forma de prevenir la amenaza potencial entre cualquiera de los participantes. Por su
parte, las justificaciones parecen cumplir las tres funciones de la atenuacién; en mayor
medida la atenuacion autoprotectora y la preventiva y, ocasionalmente, la reparadora,
como forma en este caso de justificacion por la tardanza en la respuesta a otro correo o
por el rechazo a alguna solicitud o propuesta anterior. A continuacion, describimos con
mas detalle todas las tacticas lingiiisticas atenuadoras identificadas en nuestro corpus,

asi como las funciones que realizan, poniendo ejemplos en espafiol y en portugués.

6.3. LOS PROCEDIMIENTOS DE ATENUACION USADOS EN LOS CORREOS

ELECTRONICOS EMPRESARIALES

En la propuesta de analisis de atenuacion de Albelda et al. (2014), se describen
una serie de 21 mecanismos lingiiisticos atenuantes extraidos de conversaciones
coloquiales. En nuestro corpus, hemos identificado la mayoria de estos, a excepcion de
los siguientes: 8. Construcciones acotadoras de la opinién, 13. Elipsis de la conclusion,

estructuras suspendidas o estructuras truncadas, 15. Impersonalizaciones a través del
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estilo directo, 16. Movimientos de reformulacion y 18. Particulas discursivas modales
de objetivacion tal vez por ser ambos mecanismos muy caracteristicos de la conversacion
oral e informal. Por su parte, de los documentados, como se ha sefialado antes, son las
impersonalizaciones, las peticiones, preguntas, mandatos u 6rdenes indirectos, los
verbos modalizados y las justificaciones los recursos que tienen mayor presencia y

relevancia.
6.3.1. Las impersonalizaciones

Como venimos senalando, la impersonalizacion ha sido la tactica lingiiistica
atenuadora con mas ocurrencias en nuestros correos electronicos. En la ficha de Albelda
et al. (2014) se describen cinco posibles procedimientos para impersonalizar con un
objetivo atenuante: 1. Apelar al juicio de la mayoria o a un interlocutor general
mediante pronombres (se, uno, tit impersonal, nosotros inclusivo); 2. Apelar al juicio
de la mayoria mediante formas verbales impersonales y particulas discursivas que
despersonalizan el origen deictico del enunciado (en ocasiones, puede tratarse de
elementos evidenciales: por lo que dicen, segiin cuentan, por lo visto, al parecer, segun
parece); 3. Apelar a la institucion o entidad que se representa; 4. Encubrir la opinion
propia en la opinién de otras personas o en voces de autoridad y 5. Generalizar para
despersonalizar. Por medio del uso de estos recursos, “el hablante responsable de lo
dicho se oculta en otro, en un interlocutor general o en el juicio de la mayoria; se
desfocaliza asi la fuente de la enunciacion y se difumina la enunciacién personal”
(Albelda et al. 2014, p. 20).

Hemos identificado principalmente dos de los objetivos mencionados en las
impersonalizaciones de nuestro corpus: 3. Apelar a la institucion que se representa, en
primer lugar, y 5. Generalizar para despersonalizar. En cuanto a los mecanismos
lingiiisticos de impersonalizacion mas identificados para eso, estos han sido los
siguientes: el uso de la primera persona del plural, nosotros, como forma de invocar la
institucion en la que se trabaja; el uso de la voz pasiva, la tercera persona y el uso del

haber impersonal para despersonalizar opiniones, mandatos o pedidos en los correos
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electronicos. En la tabla siguiente, se describen los datos encontrados sobre esta tactica

tan frecuente en los correos electronicos del entorno de las organizaciones:

Impersonalizaciones Espaiiol Portugués Totales
Apelar a la institucién que se 142 146 288
representa

Generalizar para 24 7 31
despersonalizar

Total de impersonalizaciones 166 153 319

Tabla 59 - Impersonalizaciones en espanol y en portugués

La idea de apelar a la instituciéon en la que se trabaja tiene mucho valor en el
discurso empresarial. Hemos identificado el uso del nosotros inclusivo, no solamente
como mecanismo atenuador de autoproteccion de la imagen, sino como una forma de
construir un discurso mas institucional, tal vez ya convencionalizada en algunos
momentos, una manera de hablar en nombre de la empresa, conforme venimos
comentando. Parece ser una forma de construir la imagen de la empresa. Sirva de
ejemplo dos interacciones de nuestro corpus, la primera en espafiol y la segunda en
portugués, en las que se usa la primera persona del plural como forma de hablar de parte
de la institucion o del equipo en el que se trabaja. Como se puede notar en ambos correos

hay una mezcla entre la primera persona del singular, yo, y la del plural, nosotros:

(13)

Buenos dias S.,

Me alegro de que asi sea. Desde produccién me comunicaron que en una o dos
semanas como mucho estara automatizado para que empecéis a recibirlo.

Respecto a los nuevos sellos, por favor, pasame el listado de empresas, con las que se han
dado de alta y las que ya no estan para que podamos ir actualizandolo.

Un saludo.

J M

(14)
L.,
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Boa tarde!

Estd confirmada a entrega da obra para o inicio de Dezembro? Estamos com um

inconveniente para atender este prazo. Com frete aéreo dedicado, meu melhor prazo esta

na casa dos 60 dias. Com frete maritimo, temos uma situa¢gdo um pouco mais dilatada,

com 85 dias... Este foi o frete cotado para a E.

Peco por gentileza me esclarecer se podemos colocar o pedido nestas condigdes.
Infelizmente, como ja discutimos, tivemos um problema de comunicac¢io neste pedido

e nao fomos consultados com a devida antecedéncia para cumprir tais condigoes.

Estamos a disposi¢ao para fazer o maximo que estiver ao nosso alcance.

No aguardo.
Atenciosamente,
E.

Otros mecanismos de impersonalizacién identificados en nuestro corpus han
sido la voz pasiva, el uso de la 39 persona y, en menor medida, el uso del verbo haber
impersonal. Este ultimo se ha identificado principalmente en el grupo del espafiol
peninsular y se usa, ante todo, con funcion preventiva. En el ejemplo 15 hay un mandato
indirecto atenuado que se expresa con el verbo haber impersonal. Es un correo entre la
misma empresa, en el que la remitente, jefa de los destinatarios, les indica a quién estos
deben enviar una informaciéon con urgencia. Al expresar su mandato de forma
impersonal, se difumina o se minora el grado de imposicion del mandato y también de

quien manda y quien debe hacer lo que se pide:

(15)

Asunto: URGENTE Aparcamiento Edificio E. C.

Queridos companeros:

Los datos del coche hay que enviarlos directamente a D. (nombre@empresais.es), con
la mayor brevedad posible.

Un fuerte abrazo a todos,

En el ejemplo (16), perteneciente al grupo del portugués, se trata de una
respuesta dentro de una cadena larga de mensajes, que muestra una discusiéon o
discordancia entre varios profesionales de una misma empresa sobre el proceso de
metodologia y de comunicacion entre algunos departamentos. Ante un correo anterior

de una profesional, cuestionando si hubiera otra respuesta posible o algin informe
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diferente sobre dichos procesos, la remitente del correo siguiente utiliza la voz pasiva,

como una forma de atenuar su negacion y de quitarse la responsabilidad de los actos:

(16)

F.,
A resposta de Confidencial e Confidencial ja foi dada e trata-se de justificativa
da metodologia de estoques.

A justificativa técnica da metodologia ja foi encaminhada para a area
comercial.

Att,

M.

En resumen, en los correos electronicos de nuestro corpus se impersonaliza
mayormente por medio del uso de la 12 persona del plural, nosotros, como forma
principalmente de autoproteccion de la propia imagen. Por su parte, para proteger las
imégenes y disminuir el grado de imposiciéon de los actos de habla expresados, se
impersonaliza por medio de la voz pasiva, la 32 persona y el uso del verbo haber

impersonal.
6.3.2. Las preguntas, peticiones y 6rdenes indirectas

Las preguntas y peticiones expresadas de forma indirecta representan la mayor
parte de los segmentos atenuadores con la funcién preventiva de nuestro corpus. Como
habiamos comentado antes, los actos de habla directivos en beneficio del hablante, esto
es, las peticiones, preguntas, 6rdenes y solicitudes, se atentian en general empleando
variados mecanismos de atenuacion al mismo tiempo.

En la ficha de Albelda et al. (2014) se contemplan tres variantes para esta variable
lingiiistica: 1. Peticiones, preguntas, mandatos expresados de forma indirecta con una
formulacion afirmativa, 2. Peticiones, preguntas, mandatos expresados de forma
indirecta con una formulacién negativa y 3. Peticiones y preguntas expresadas en
grados diferentes de indireccion con por favor (Albelda et al., 2014, p. 18).

En nuestro corpus hemos identificado 174 preguntas o peticiones expresadas de

forma indirecta. De estas preguntas o peticiones indirectas, 103 son del tipo 1. Peticiones,
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preguntas, mandatos expresados de forma indirecta con una formulacion afirmativa,
64 son del tipo 3. preguntas o peticiones indirectas con el uso del por favor y tinicamente
2 casos del tipo 2. Peticiones, preguntas, mandatos expresados de forma indirecta con
una formulacién negativa. Asi pues, las preguntas o peticiones indirectas con una
formulacién afirmativa y sin el uso del por favor son las mas documentadas, tanto en
portugués brasilefio como en espanol peninsular, como formas de mitigar el contenido
amenazador de los actos directivos. Y, en concreto, predomina en estas el uso del
“poder”, ya sea solo o combinado con otras formas de atenuacion, como el uso del tiempo
condicional (“podrias”) o el empleo de la primera persona de plural (“podemos”). Esta es
la forma de mitigar més frecuente en ambos grupos; de hecho, esta forma indirecta de
pedir aparece en 52 de las solicitudes tanto en el grupo de los espanoles como de los

brasilefios. Sirvan para ilustrar lo anterior los fragmentos de 17 a 21:

(17)
¢Me podriais hacer llegar este mismo informe del afio 2016 comparado con el 2015?
(18)

¢Nos podéis confirmar si es un problema en el formato del fichero? A veces hemos

tenido problemas con los espacios y habéis hecho un apano. (Nos podéis ayudar?

(19)

Puedes echarle un ojo para modificarlo y lo guardo como material de formacién para

los proposal managers? Gracias!
(20)
Vocés poderiam nos ajudar com uma cotacgdao de S.?

(21)

Pode ser em algum desses hordrios? Se precisar que passemos mais para frente s me

avisar que envio outras sugestoes.

El uso de los verbos modalizados también es uno de los recursos atenuadores
maés frecuentes para los actos amenazadores de la imagen (FTAs). De las 174 preguntas

y peticiones indirectas documentadas en nuestro corpus, 41 contienen un tiempo verbal
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modalizado como recurso atenuador. A los ejemplos 17 y 20, pueden anadirse estos

otros:

(22)

Seria interessante se pudéssemos trabalhar com o periodo ja atualizado, de
NOV/2009 a OUT/2011, é possivel?

(23)

Como falamos rapidamente: eu queria entender o quanto tempos a liberdade de fazer

alteragoes no clipping.

(24)

Dejarme ver en que situacion estin los incentivos de estas otras librerias.

Os comento algo en breve

(25)

¢Seria posible en el generador de informes disponer del product class 1 para poder bajar

a un mayor detalle de materias? Ademaés si lo pudieras conseguir rapido seria ideal.

Como se ha indicado, en nuestro corpus se documentan 64 preguntas o

peticiones indirectas con el uso del por favor. Es interesante resaltar que el uso de “por

favor” es mucho mas frecuente en el grupo de los brasilenos (tiene casi el doble de casos).

Coincide en ambos grupos la posiciéon que ocupa dicha férmula en relacién con el acto

directivo: la mayor parte de las veces aparece en la posicion inicial (39 casos), antes del

acto directivo, seguida por la posicion intermedia, esto es, cuando el “por favor” aparece

en el medio del acto directivo que atentia y, es ocasional el uso del “por favor” en la

posicion final del acto. En (26) antecede al acto de peticion. Se trata de un intercambio

entre empresas diferentes, en el que la remitente escribe a distintos destinatarios con el

objetivo de cancelar una reunién. Después de informarles sobre la necesidad de anular

lo acordado antes, la remitente les pide:

(26)

Por favor os agradeceria que me confirmarias que habéis leido el correo.

Disculpad las molestias.
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Posicion inicial ocupa también en (27). Se trata de un correo del grupo del
portugués (se desconocen los rasgos de los destinatarios: no se sabe el sexo, la relacion
jerarquica o si trabajan en diferentes empresas), en el que aparecen dos peticiones a
distintos destinatarios con dos féormulas rituales de cortesia con distinto grado de
formalidad. En la primera, mas formal, el remitente opta por usar Por gentileza, con una
peticion indirecta que aparece, ademés, atenuada en mayor grado con el verbo en

infinitivo; y en la segunda emplea por favor:

(27)

Srs,

Por gentileza informar o valor estimado (possivel) de faturamento de lampadas para

outubro....

Por favor preciso da informacao (basta valor net) ate a tarde da 5a feira (13/10).....

Vejam se ha faturamentos para outubro de LA dos representantes....

Fico no aguardo,

Grato

En (28) por favor aparece en posicién intermedia. Se trata de un correo
electronico del grupo espafiol, intercambiado entre empresas diferentes; la remitente es
la clienta de su destinatario y el correo parece ser el primer contacto entre los dos
interactuantes. También se sabe que la relacion jerarquica entre ambos no es igual; la
remitente tiene un nivel jerarquico méas bajo que su destinatario. Tras saludarlo y

explicarle que ya habia intentado contacto con otros profesionales de su empresa sin

éxito, le relata un equivoco en una informacion y le hace la siguiente solicitud atenuada:

(28)

Mucho te agradeceriamos por favor nos indicaran cuales son las facturas que deben

quedar anuladas para poder procesar las facturas correctas y poder programar los pagos.

La remitente, como se puede leer del ejemplo anterior utiliza diferentes
mecanismos de atenuacién para mitigar la peticion a su destinatario (el uso del
agradecimiento para expresar una peticion indirecta, el verbo modalizado en

condicional y el uso del nosotros inclusivo (“Mucho te agradeceriamos”), ademas, del
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uso del por favor, que aparece integrado al acto directivo. Ante la importancia del
requerimiento, se extrema el uso atenuante. Llama la atencion la afectacién extrema del
destinatario (te) en contraste con tanta atenuacion. Lo que denota cierta intensidad
obligativa.

En portugués, véase el caso 29, una interaccion que forma parte de una cadena
de ocho mensajes entre dos empresas diferentes, el cliente y el equipo proveedor de
servicios discuten clausulas del contrato. En uno de los tltimos correos intercambiados

entre ellos, el cliente le escribe a su proveedor de servicios y le hace la siguiente peticion:

(29)

J.,
O material esta claro. Pode por favor sinalizar em vermelho o que estd mudando em

relacdo ao que ja temos contratado atualmente? Percebi apenas a clausula abaixo: (...)

El uso del por favor en la peticion indirecta de (29) es una actividad de imagen
cortés, que tiene también la funcidon de mitigar la solicitud que el cliente le hace a su
proveedor de servicios.

Nos gustaria sefialar que el uso del por favor, tanto en portugués como en
espafiol, también aparece como la Gnica forma de atenuar peticiones y preguntas
directas: 6 casos en el espafiol y 17 en el portugués. Parece ser una actividad cortés
ritualizada, convencionalizada de cortesia. En portugués, tenemos el fragmento de (30),
con dos peticiones directas atenuadas con el uso del por favor; se trata de un correo
intercambiado entre empresas diferentes, un proveedor de servicios escribe a diferentes
destinatarios enviando informacién adjunta sobre sus servicios. Tras informar a los
destinatarios, el remitente le pide al destinatario principal, a través de una peticion
directa, atenuada con el uso del por favor inicial. Seguidamente, ante cualquier duda, el
remitente le propone cortésmente con dicha férmula, también en posicion inicial del acto
directivo, que puede acudir a él. También se podria anadir que, al tratarse de dos actos
directivos en beneficio del oyente, no exista la necesidad de mitigar en modo mayor que

la de usar una forma ya convencionalizada de cortesia como por favor-.
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(30)

Bom dia A., tudo bem?

Segue em anexo a proposta com as 2 op¢oes que a L. The passou, para sua escolha. Caso a
proposta seja aceita, por favor me informe para alinharmos os préximos passos, ok?
Se tiver qualquer davida, por favor me procure.

Um abraco,

P. H.

En espanol, el ejemplo 31 es de un intercambio interno, entre diferentes
departamentos, forma parte de una cadena de mensajes entre diferentes profesionales
que se organizan para una futura reunion. La remitente expresa su peticién/orden
directa a los profesionales con el uso del por favor en la posicion inicial del acto atenuado

(“... contactad cada uno con vuestros homénimos en la reunién”) :

(31)

Buenas tardes, como veis el viernes de 10 a 11 tenemos el CI para WV.

Por favor como la vez anterior contactad cada uno con vuestros homénimos en la
reunién para estar alineados previamente.

JJMA contactar con ES/ML

FGDM contactar con JVB

EM contactar con MF

La sala reservada es la 403, en principio no hay reunién previa preparatoria, si os pediria
estuviéramos todos a las 8h en la oficina por si surgiera algin tema.

Muchas gracias

D. M. O.

Finalmente, como se ha senalado, las peticiones, preguntas y 6rdenes indirectas
con una formulacién negativa solo aparecen en 2 casos, uno en el grupo espanol y otro
en el brasilefio. Pensamos que esto se deba al hecho de que esta es una formula, quizas,
demasiado informal para usarse en este tipo de correos electronicos. Ademaés, cuando se
expresa una peticion o pregunta con formulacion negativa, es como si el remitente ya
esperara una respuesta negativa del destinatario, y pensamos que no es ese el caso de las
preguntas y peticiones del ambito empresarial; en general, son preguntas y peticiones

que esperan respuestas o acciones concretas de sus destinatarios, por tanto, este tipo de

232



CAPITULO 6
La atenuacion en los correos electrénicos empresariales

formulacién negativa podria ser un tipo de formulacién no idonea en el contexto
analizado.

El correo de (32), del espafiol, trata de una interacciéon entre diferentes
departamentos de la misma empresa, en la cual los participantes son dos varones de nivel
jerarquico bajo. Uno de ellos, tras esperar una semana la respuesta de su correo anterior,
en el que le pedia la confirmacion de una informaciéon de trabajo (“Te escribo por si
podias preguntar a S. sobre un Confidencial que pensamos que puede ser un
Confidencial, 1o mismo que la otra vez! El Confidencial en cuestion es Confidencial.),
vuelve a escribirle con la siguiente pregunta expresada de forma indirecta con una

formulacion negativa:

(32)

Buenas tardes P.,

¢No te han dicho nada los de S. sobre esto?
Un saludo

dJ.

Esta pregunta con formulacién negativa trata de mitigar la posible respuesta
negativa, como un intento de proteger o prevenir la amenaza a la imagen del otro, por no
haber contestado su tltimo correo electrénico, como si fuera una confirmacion de la

negativa.

Asimismo, sobre las preguntas o peticiones indirectas de nuestro corpus, hemos
verificado que el agradecimiento puede tener también otra funcién més en nuestros
correos electronicos: atenuar las preguntas o peticiones de correos electronicos, con la
funcién de prevenir la amenaza a las imagenes de los participantes, a la vez que se
construye un “ambiente virtual” més cercano, amable y, por tanto, cortés. Conforme se
senialaba en el capitulo 5, el agradecimiento es un acto de habla muy relevante en el
entorno de las organizaciones, pues aparece en diferentes partes del discurso del correo
electronico, como forma frecuente de expresar actividad de imagen cortés. Conforme se

ha notado en § 5.3.8, este acto de habla se ha utilizado como forma de Referencia a un
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contacto anterior, es decir, cuando se agradece como forma de aludir a algin evento o
informacioén en el que los participantes del mensaje hayan estado involucrados antes de
la interaccion por correo electronico y como modo de terminar los correos electronicos,
ya sea como forma de Pre-cierre o de Cierre de estos. Aunque no es una forma muy
frecuente de atenuar los actos directivos, el agradecimiento como tactica lingiiistica
atenuadora se ha identificado 7 veces como mecanismo atenuador de preguntas o
peticiones en nuestro corpus, mayormente en el grupo de los espanoles, ya que en
portugués se ha identificado Gnicamente 1 ejemplo de agradecimiento como forma
mitigadora de los pedidos de sus correos electrénicos. A continuacion, algunos ejemplos:

(33)

(...) Por favor os agradeceria que me confirmarias que habéis leido el correo

(34)

(...) Mucho te agradeceriamos por favor nos indicaran cuales son las facturas que

deben quedar anuladas para poder procesar las facturas correctas y poder programar los

pagos.

(35)

(...) Agradeceria su apoyo confirmando el estatus de pago de las siguiente factura:

(36)

(...) He preferido mandar un tnico email para todos, por lo que te agradezco lo

traslades a todos en mi nombre.

37)

(...) Os agradeceria que me comentarais como va el tema de nuestro informe.

Como se puede ver en los casos anteriores, el agradecer puede aparecer como una
forma de disminuir el grado de imposicién del pedido para mitigar la invasion del
territorio del otro junto a otros mecanismos, como el uso de por favor, o el verbo
condicional de cortesia y, al mismo tiempo, crea este ambiente profesional cortés y el
efecto social positivo para todos los interlocutores y participantes de la interaccién

electronica.
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6.3.3. Los verbos modalizados

Sobre este procedimiento lingiiistico de atenuacién, en nuestro corpus cabe
destacarse su funcion preventiva de la imagen, especialmente como forma de atenuar las
preguntas o peticiones en los correos. Es bastante comun que los verbos modalizados
aparezcan combinados con otros mecanismos atenuadores, como el nosotros inclusivo,
o con expresiones de probabilidad. En la tabla siguiente destacamos los verbos
modalizados que tienen funciéon atenuadora en los correos electronicos de nuestro
corpus: el condicional de cortesia, el imperfecto de cortesia, el infinitivo y, en el caso del
grupo de los correos en portugués brasilefio, el uso de la perifrasis de gerundio:

Verbos modalizados Espaiiol % Portugués % Totales %

con funcion

atenuadora

Condicional de 46 81% 47 81% 93 81%
cortesia

Imperfecto de 7 12% 3 5% 10 9%
cortesia

Infinitivo por 4 7% 3 5% 7 6%
imperativo

Perifrasis de 0 0% 5 9% 5 4%

gerundio de
cortesia

Total 57 58 115

Tabla 60 - Tiempos verbales modalizados como tdctica atenuadora en los correos electrénicos

De la tabla anterior se puede notar que el condicional de cortesia corresponde a
la mayor parte de los verbos modalizados con funcién atenuadora (93 ocurrencias) Es el
tiempo verbal mas empleado en ambos grupos; corresponde al 81% de los verbos
modalizados documentados. De hecho, en Gallardo (2013) ya se apuntaba el alto uso del

condicional para formular peticiones en los correos electronicos del entorno corporativo,

235



Las actividades de imagen y el funcionamiento de la atenuacion en correos electronicos del &mbito
empresarial

tanto en espafiol como en portugués. Los ejemplos que aparecen a continuaciéon son

peticiones indirectas atenuadas con el verbo en condicional.

(38)

(...) ¢Podrias tratar de contactarlos por favor? (...)

(39)

(...) Por otra parte, necesitaria que me remitieses la descomposicién de la cuenta
corriente que tienen Empresa Brasil Ltda. Y Empresa Brasil Participacoes con Empresa
Madrid. (...)

(40)

Vocé poderia nos colocar em contato?

(41)

(...) Vocé pode verificar na base se seria possivel se concentrar somente no

Confidencial?

Como se muestra en la Tabla 60, aunque se trata de un procedimiento menos

frecuente (10 ocurrencias, 7 en espafol y 3 en portugués), los verbos en imperfecto de

cortesia que sustituyen imperativos también se usan como atenuadores, principalmente

para prevenir una potencial amenaza a las imagenes. Por otra parte, el empleo del

infinitivo, como sustituto de imperativo en las 6rdenes y pedidos de los correos

electronicos, representa no mas de 5%. Como ejemplos, véanse los casos de (42), (43) y

(44):

(42)
(...) Recordar que debéis remitir un escrito dirigido al Director General diciendo cuanto

queréis. (...)

(43)

(...) L. e M.: por favor, levar em consideracao o seguinte comentério: (...)

(44)

(...) Srs, Por gentileza informar o valor estimado (possivel) de faturamento de lampadas

para outubro....
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Asimismo, como figura en la Tabla 60, en el grupo portugués brasilefio se ha
documentado algunos usos de perifrasis de gerundio con funcién atenuante (5 casos, por
ninguna ocurrencia en el grupo espanol). Con dicha perifrasis de gerundio el remitente

intenta distanciarse del mensaje:

(45)

(...) Como acabamos de conversar, estamos querendo realizar um evento para
acelerarmos possiveis vendas. Para isso estavamos pensando em fazer um evento aqui

na Empresa mesmo ou na Confidencial em outubro. (...)

(46)

(...) Fico aguardando sua recomendacio. (...)

En el ejemplo 45, se evita en cierto modo la responsabilidad de un acciéon o
pensamiento (autoproteccion), la de realizar el evento, no solo con la perifrasis, sino con
el nosotros inclusivo. En (46), la perifrasis de gerundio minora la solicitud de
recomendacion y, asi pues, preventivamente, la amenaza de invasion del territorio del
otro.

En definitiva, el uso de los verbos modalizados parece ser un mecanismo
atenuador muy relevante, ademés de una manera convencionalizada de expresarse en
los correos electronicos del entorno de las organizaciones, tanto de espanoles como de
brasilefios. Los casos destacados antes demuestran que la modalizacion de los verbos no
solamente afiade un grado mayor de indirectividad, disminuyendo el grado de
imposicion de sus actos, sino que, expresa cortesia con sus destinatarios, caracteristicas

que parecen muy valoradas en este contexto.
6.3.4. Las justificaciones

La justificacion es el inico mecanismo lingiiistico utilizado con las tres diferentes
funciones de la atenuaciéon: prevenir, salvaguardarse y reparar la imagen. Se han

identificado 84 justificaciones en los correos electrénicos de nuestro corpus.
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Justificaciones  Espaiiol % Portugués % Total %
Funcién 17 36% 11 290% 28 33%
autoprotectora

Funcién 28 60% 23 63% 51 61%
preventiva

Funcién 2 4% 3 8% 5 6%
reparadora

Total 47 100% 37 100% 84 100%

Tabla 61 - Frecuencia y funcion de las justificaciones encontradas en espainol y en portugués

En nuestros correos electronicos, por tanto, las justificaciones se usan
mayormente como forma de prevenir una amenaza a las imagenes; asi se han
documentado en mas del 60% de los casos. Sin embargo, también aparece con bastante
frecuencia como forma de autoproteccion de la propia imagen, como ha sido el caso de
mas del 33% de las justificaciones documentadas. Por otra parte, la funcién reparadora
de la imagen aparece poco mas de 6% de nuestros casos.

En el correo a continuacién, una comunicaciéon brasilefia entre empresas
diferentes, en la cual el remitente le escribe a su proveedora de servicios para pedir que
esta le haga un ajuste en un documento, la justificacion aparece antes del acto atenuado
(Podem reenvia-lo com este ajuste?), como una forma mas de informar la razon del
correo electronico y de contextualizar la razéon de su pedido, mitigando asi el grado de

imposicion que su peticion (ya indirecta) puede suponer para su destinataria:

47)

Nao estou conseguindo editar o documento que enviaram, para atualizar con
o periodo que combinamos. Podem reenvia-lo com este ajuste?

Abs

M.

En el ejemplo 48, por su parte, la justificacion aparece como funcion
autoprotectora del remitente, como forma de reparar su imagen ante el retraso de méas

de 10 dias en contestar el correo de su destinatario, proveedor de servicios, que le habia
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escrito pidiéndole la respuesta sobre una oferta enviada en otro correo. Antes de
contestarle a su pregunta y volver al tema de la conversacién anterior, el remitente se
justifica, ademas de disculparse directamente por su retraso, explicando que ha estado

fuera unos dias:

(48)

Buenos dias, J. M.:

Disculpa el retraso en contestar, pero he estado fuera unos dias. Recibi vuestra oferta
y solo tenia una consulta al respecto: si seleccionamos la periodicidad trimestral de acceso
a la plataforma, écomo se realizaria?

Me refiero a si tendriamos acceso un ntimero determinado de dias o nos facilitarias un
informe como hasta ahora. (...)

Ya me dices cuando puedas, gracias por anticipado,

R. M.

Asimismo, cabria destacar algunas diferencias entre los corpus en espanol y en
portugués. En el grupo brasilefio, la incidencia de justificaciones con funcion
autoprotectora es menor que en espaiol. Mientras que la justificacion como forma
autoprotectora representa mas del 36% en espanol, en portugués representa no llega al
30%. También como funcién reparadora los niimeros difieren, ya que en portugués se
documentan mas casos que en espaiol.

Estas diferencias podrian reforzar lo comentado en el capitulo 3 sobre la imagen
en espaiol y en portugués. Diversas investigaciones apuntaban como uno de los
componentes de la imagen de autonomia espanola la autoafirmacién, tener sus
opiniones y cualidades expresadas y reforzadas. En cuanto a las caracteristicas
destacadas de la afiliaciéon destacaban recibir y mostrar consideracion y aprecio por los
demas, ser solidario y comprometerse con el grupo, fomentar la cercania social y tener
buena disposicion con el grupo (Bernal, 2007; Gonzalez, 2020; Hernandez-Flores, 2002,
entre otras comentadas en § 3.5). Por otra parte, los estudios sobre la imagen en la
cultura brasilena sefialaban que esta suele evitar conflictos, mitigar la expresion directa
de los actos potencialmente amenazantes a la imagen del interlocutor o evitar la

expresion directa de la propia opinidn; es una cultura que busca la afiliacion mas que la
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autonomia, de ahi que sus justificaciones se centren con mas frecuencia en actividades
de imagen de cortesia y en prevenir a las amenazas que en las actividades de autoimagen,
orientadas a autoprotegerse.

Podriamos destacar también el uso de las justificaciones como mecanismo
atenuador de las peticiones directas del corpus. A modo de ejemplo, véanse los dos
correos electronicos a continuacion. El primero es un correo mayormente informativo,
intercambiado entre dos empresas diferentes, en el cual el remitente es el cliente de su
destinataria. El remitente le escribe a su destinataria con el objetivo de informarle sobre
el proceso de negociacion del contrato de trabajo entre las dos empresas y le informa que
hay un documento adjunto al correo, el cual debe analizarse antes de que se firme y se
facture por parte de sus empresas. Tras su peticion directa (Pe¢o que analisem e me
retorne assim que possivel), el remitente afade una justificacion (para que possamos
assinar e liberar o faturamento), que podria explicarse como una forma de mitigar el
grado de imposicion de dicha peticion, o la invasion al territorio de su destinataria. La

justificacion aclara el motivo de su peticidon y esa motivacion/justificacion la atenua:

(49)

Boa tarde, L.!

Conforme eu havia lhe falado ao telefone logo que retornei de férias, foi preciso submeter
a proposta a nossa assessoria Juridica. Estou lhe enviando o arquivo com alguns ajustes
importantes para nds, mas que nao alteram o que foi negociado. Pe¢o que analisem e me
retorne assim que possivel, para

que possamos assinar e liberar o faturamento.

Qualquer davida, fico a disposigao para esclarecer.

Obrigado, att.,

A. M.

En (50), por su parte, se corresponde con una interaccion entre la misma
empresa, entre dos trabajadores del mismo equipo, en el que el remitente es el jefe del

destinatario. Antes de darle a su destinatario una serie de 6rdenes directas, afiade una
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justificacion para estos mandatos, lo que disminuye su grado de imposiciéon y ayuda a

crear un ambiente virtual més cercano y cortés:

(50)

Hola E. M.,

Con el fin de tener un flujo de comunicacién adecuado:

Lo primero y mas importante pon en copia siempre a JVB como responsable de industria.
Utilicemos SF como plataforma de comunicacion. Para lo que tendremos que hacernos
todos followers del RS de la opp.

Tras hablarlo con JVB, hay que preparar dos versiones del proyec Para: servicio y Llave
en mano.

Muchas gracias

D. M. O.

En relacién con la posicién de las justificaciones frente al acto atenuado, como se
ve de la tabla que sigue, hemos identificado que en 32 casos las justificaciones aparecen
antes del acto, en 45 aparecen al final del acto atenuado y en 77 aparecen en el medio de
este. Tanto en inicial, como en final, la justificacion aparece realzada y, con ello, el

movimiento atenuador:

Origen de los correos/ Espaiiol % Portugués % Total %
Posicién de la

justificacion frente al acto

atenuado

Antes del acto 20 42% 12 33% 32 38%
En el medio del acto 2 4% 5 13% 7 8%
Después del acto 25 54% 20 54% 45 54%

Tabla 62 - Posicion de la justificacion ante el acto atenuado en relacion con el origen de los

COrreos

La tabla anterior informa de que la tendencia entre los dos grupos es la misma.
La mayoria de la justificaciones aparece después del acto desencadenante de este

mecanismo atenuador, aunque tampoco es infrecuente que aparezca antes. Al parecer,
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la posicion de las justificaciones no es determinante en la atenuacién de los correos

electronicos corporativos.

En suma, pensamos que la justificacion es un recurso fundamental de actividad

de imagen en los correos electronicos empresariales, no solo porque puede desempenar

las tres diferentes funciones de la atenuacion (autoprotectora, preventiva y reparadora),

sino porque es una forma también de preparar el o los destinatarios para el contenido

del mensaje.

6.3.5. Otros mecanismos lingiiisticos de atenuaciéon encontrados

El resto de los mecanismos de atenuacién documentados en menor medida en

nuestro corpus suma 24% del total, como se puede ver de la Tabla 63:

Mecanismos Autoproteccion Prevencion Reparacion Total %
atenuantes

Probabilidad 31 21 0 52 5%
Estructuras restrictivas 7 24 0 31 4%
Modificadores externos 15 16 o) 31 4%
Tratamiento formal 0 24 0 24 3%
Disculpas 1 0 21 22 2%
Fingimiento de 8 12 0] 20 2%
incertidumbre

Control de contacto 2 17 0] 19 2%
Expresiones suaves 5 5 0 10 1%
Palabras extranjeras 0 7 o) 7 0,6%
Modificadores internos 2 1 0 3 0,2%
Elementos 0 o) 2 2 0,2%
paralingiiisticos y

gestuales

Total 66 115 23 204  24%

Tabla 63 - Mecanismos lingiiisticos de atenuacién menos frecuentes en el corpus en relacion

con su funcion
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La probabilidad como téctica lingiiistica atenuadora representa poco mas de 5%
de la totalidad encontrada de mecanismos atenuadores, con 52 casos documentados;
aparecen con una frecuencia bastante semejante en portugués y en espaiol y se utilizan
principalmente como forma de autoproteccién, sin estar asociado a la expresion de
cortesia, aunque también se han identificado bastantes casos con funcién preventiva. La
forma de probabilidad atenuante mas frecuente (35 veces) ha sido el empleo de verbos
que anaden cierta duda o inseguridad como creo que, parece que, supongo que. Las
particulas de duda como quiza, lo mas probable es se han identificado 12 veces, y, en
menor medida (5 veces), construcciones como es posible que, es conveniente.

En los dos correos que aparecen mas abajo, dos interacciones entre empresas
diferentes y entre dos trabajadores del mismo nivel jerarquico, la primera en espafiol y
la segunda en portugués se usan particulas de duda para atenuar lo pedido. La remitente
del primer correo atenuda su peticion a su proveedor de servicios con la particula quizas,
que parece disminuir el grado de imposicion de su solicitud. En el segundo correo, talvez,
también aparece como forma de relativizar y disminuir el grado de imposicién de la
solicitud que le hace a su destinatario, que le generara la tarea de producir un informe:

(51)

Hola A.

Necesitariamos tener el dato del % de la venta de libros online sobre la venta en tiendas
fisicas. No sé si manejais ese dato pero quizas lo podais estimar.

Gracias

Un saludo,

S.N.

(52)

L.,
Como vai? Espero que bem desde o nosso treinamento de retail index da semana passada
estive falando com o D. e talvez vc possa me ajudar a obter as informacGes abaixo
quebrado por SKU para os 3 formatos:

(..

O report pode ser em um mesmo excel, em 3 sheets diferentes: Confidencial

Obrigado pela ajuda,

T. L.
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Los modificadores externos, conforme la ficha de anélisis de la atenuacion de
Albelda et al. (2014), pueden manifestarse por medio de cuantificadores minimizadores,
aproximativos o difusores significativos proposicionales o extraproposicionales,
expresiones debilitadoras del significado y minimizadoras de la intencion (Albelda et al.,
2014, p. 14). En nuestro corpus se han identificado 31 tacticas lingiiisticas de atenuacion
por medio de modificadores externos; representan poco mas de 4% de la totalidad de las
tacticas lingiiisticas atenuadoras documentadas. De estos modificadores, se han
identificado 22 cuantificadores minimizadores, 5 difusores significativos, 4 palabras
entrecomilladas y ningun caso de cuantificador aproximativo. La mayor parte de estos
modificadores externos se encuentran en el grupo de correos escritos en portugués, que
contiene 70% de las tacticas lingiiisticas atenuadoras de este tipo. En cuanto a la funcion
de la atenuacion en estos casos, vemos que puede desempenar tanto la funcion
preventiva como la funcién de autoproteccion.

Como ejemplo, sirvase el correo 53, una comunicacién entre dos profesionales de
empresas diferentes, en la que ambos, remitente y destinatario, tienen el mismo nivel
jerarquico medio. El remitente, cliente del destinatario, le escribe comunicandole una
demanda. Para expresar lo que quiere de su proveedor de servicios, entre otros
mecanismos atenuadores utilizados, el remitente hace uso de una serie de modificadores
externos (mto mais simples, apenas, talvez) con el objetivo de relativizar el contenido de
su peticiéon, como si fuera algo sencillo, que no requiriera mucho esfuerzo de su

destinatario:

(53)

L.,

Estive conversando com o M. e acho que preciso de algo mto mais simples. Apenas
um ranking de produtos por vendas em valor P6M (produto no nivel mais baixo que tiver,
talvez seja versao), por formato Confidencial.

Preciso disso apenas para uma anélise simples de vendas por formato — Espero que
possa nos ajudar,

Obrigado,

T. L.
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En espaiiol, aunque menos utilizado, también se han identificado modificadores
externos, como en (54), correo en el que el remitente le escribe a otro profesional de su
empresa, informandole de que tiene dificultades con documentaciones y archivos
recibidos y, al solicitar ayuda con este problema, entre otros mecanismos de atenuacion,
usa el modificador un poco, como una forma de relativizar la ayuda requerida, quitando

aun mas el peso de su peticion indirecta:

(54)

HOla M. M.

Estoy intentando revisar la documentaciéon que hay

Son muchas cosas y no tengo nada claro ni coste ni los niveles a que se han comprometido
ya que hay un montén de archivos con planos,

Si nos lo puedes explicar un poco, nos facilitas las cosas

Saludos

R. D.

En relacion con las estructuras restrictivas del acto de habla, estas representan
poco mas del 4% de la totalidad de mecanismos lingiiisticos atenuadores en el corpus y
se encuentran algo més en espainol que en portugués. Se han identificado 31 tacticas
atenuadoras de este tipo en nuestro corpus. La mayoria de ellas se ha utilizado con la
funcién de prevenir la amenaza que supone el acto de habla a su destinatario; se trata de
una actividad de imagen cortés con la funcién de dar opciones al destinatario y disminuir
el grado de imposicidon de su acto. En el ejemplo 55, un correo intercambiado entre dos
profesionales del mismo equipo en la misma empresa, la estructura condicional, afiadida
al ruego y a la justificacion con para, le sirve a la remitente, de nivel jerarquico menor

que el de su destinataria, para minorar la solicitud urgente de llamada que le hace:

(55)

(...)

Hola, P.

Como te comenté esta manana hay algunas cosas que estan mal y que hay que cambiar,
quedaste en llamarme esta tarde. Te ruego que si no puedes hoy me llames el lunes a

primera hora para que de tiempo a subsanarlas. (...)
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Una atenuacion similar de la peticion de envio ocurre en el ejemplo que sigue,
aunque el movimiento atenuador es mas complejo. Por un lado, parece minimizarse con
el uso del verbo en condicional (seria) el desacuerdo con una propuesta (proceso)
anterior supuestamente mas lento y, por otro la peticion propiamente dicha, mediante
la acumulacion de varios recursos: de nuevo la estructura que restringe el acto de habla,
como es la estructura condicional, la formula rutinaria por favor, el verbo poder, el
tiempo imperfecto de subjuntivo (pudieras enviarme) y la causal explicativa (ya que

tengo que...):

(56)

Buenas tardes S,

Gracias por la lista actualizada, pero el proceso seria bastante mas rapido si, por
favor, pudieras enviarme solo las altas y las bajas respecto a la altima lista
que me enviaste, ya que tengo que pasarsela a nuestro equipo de produccién y ellos
tienen que afiadir o eliminar las editoriales correspondientes.

Un saludo y muchas gracias,

J. M.

Como ejemplo de uso en el grupo de los brasilenos, véase el correo electrénico a
continuacion. El correo pertenece a una cadena de mensajes en la que se discute una
serie de procesos de comunicacion con clientes. En la discusion participan personas de
departamentos diferentes de una misma empresa. El remitente, de nivel jerarquico alto,
le escribe al grupo expresando su opinion y, para mitigar el desacuerdo en relaciéon con

un tema, utiliza en dos ocasiones la construccidn restrictiva:

(57)

(...) I, sem diavida o tema é simples, porém o que nao é simples é explicar isso ao
cliente. Quando incluimos as informac6es de Confidencial no RI nao tivemos nada
formalizado ao cliente de quais seriam as limitacGes. Por mais que a explicaciao e a
nossa compreensio seja bastante clara, sob o ponto de vista pratico — e até 16gico

— nao faz o minimo sentido o mesmo item ter distribui¢oes diferentes.

Como se nota de los fragmentos anteriores, con la estructura restrictiva

(condicional, temporal, concesiva...), asociada a otros recursos atenuadores, se minimiza
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el acto directivo o el acto asertivo con la intencidon de prevenir la amenaza que supone
dicho acto al destinatario, disminuir el grado de imposicion, darle mas opciones y, por
tanto, ser también mas cortés.

El tratamiento formal no ha sido de las ticticas atenuadoras maés frecuentes en
ninguno de los grupos de nuestro corpus. Se han identificado 24 casos, de los cuales 14
proceden del grupo de correos en espanol y 10 del corpus en portugués. En espafiol, el
tratamiento formal aparece por medio de la eleccion de la 32 persona del singular, usted,
como forma de tratamiento. En portugués brasileno, el tratamiento formal se usa por
medio de apelativos como Senhor, Senhores, y por la eleccion del tratamiento en 22
persona del plural, vosotros, como en el fragmento: “Peco enviar vossa proposta
técnica revisada de forma impressa e eletrénica aos meus cuidados no endereco abaixo
até 31/10 as 12hoo”. Vale destacar que el tratamiento formal es muy poco frecuente en
nuestros grupos, ya que las formas encontradas se concentran en apenas pocas
interacciones. La razon seria que o bien la relacion es de cercania y proximidad (o se
intenta construir cuando hay diferencia de roles) dentro del mismo grupo empresarial, o
bien el fin e interés comtn es motivo también de acercamiento entre profesionales de
empresas distintas, incluso entre empresas y clientes habituales.

En la interaccion por correo electrénico se observa que los interactuantes tratan
de evitar conflictos, asi que el pedido de disculpas no es tan comtn como forma de
atenuacion o actividad de imagen en nuestro corpus. Aun asi, hemos podido identificar
22 actos expresivos de disculpas con la funciébn mayoritaria de reparar algin
desequilibrio producido en alguna comunicacion anterior. Como hemos comentado en
el apartado 5.3, se disculpa por el retraso en contestar, o por algo sucedido
anteriormente.

En el ejemplo elegido de nuestro corpus en espaifiol, una interacciéon entre
diferentes sucursales de una empresa que estan en diferentes paises, el remitente se

disculpa por no haber informado a su destinatario de determinado procedimiento:
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(58)

Buenos dias V.

Ayer abrimos el periodo 08/11 para las sociedades brasilenas. Disculpa que no te

informaramos.

Todavia no tenemos concretado una fecha especifica para todos los meses. En cuanto

tengamos un criterio claro te lo diremos.

Mientras tanto os iremos informando puntualmente via e-mail.

Gracias.

Saludos. I.P.A.

En el ejemplo del portugués, un correo entre diferentes departamentos de una
misma empresa, entre dos profesionales de nivel jerarquico alto, el remitente se disculpa

por el retraso de tres dias en contestar a su remitente sobre la solicitud de un ordenador

nuevo para uno de los profesionales de su equipo:

(59)

oi A:, tudo bem?

Desculpe a demora. Eu tenho um note ainda disponivel com essa configuracao de
8MB de RAM.

Vocé pode abrir um ticket por favor com o Service Desk? Assim que recebermos eu ja
peco prioridade para a equipe fazer a troca.

Abs,

A.

Fingir incertidumbre, como se habia visto, es otra de las tacticas lingiiisticas
atenuadoras recogidas en nuestra ficha de analisis. Se finge incertidumbre o se atentia,
manifestando incompetencia en relacion con algo, ya sea para autoprotegerse, quitarse
responsabilidades sobre lo dicho, ya sea como forma de prevenir una posible amenaza a
las imégenes de los participantes de la interacciéon. Aunque no es un recurso atenuador
tan comun en nuestro corpus (representa menos del 2% de los procedimientos
atenuadores) se han anotado 20 ejemplos de esta tictica atenuadora. Veamos un caso
del grupo brasileno, formado por una cadena de correos electronicos intercambiada
entre dos departamentos diferentes. En el primer correo, la remitente le escribe a su

destinatario, informandole de un nuevo proyecto interno de la empresa en el cual él ha
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sido seleccionado a participar, sin embargo, la remitente se equivoca y cambia el nombre
de su destinatario. La remitente le propone posibilidades de horarios para seguir con la
conversacion en una reunion presencial y se despide. En (60) tenemos la respuesta del

destinatario, que utiliza “imagino que”, como forma de mitigar el error de su destinataria.

(60)

0l4 0., como vai?

Imagino que vocé s6 tenha trocado o nome, e eu seja de fato o destinatério deste e-mail

)

Consigo falar contigo sobre a D. amanha as 17h, funciona? Por telefone, ou prefere que

seja pessoalmente? Um abraco,

A.

Como ejemplo del espaiiol, véase la siguiente interaccion entre dos trabajadores
de la misma empresa, pero de diferentes departamentos y diferentes jerarquias. La
remitente, de jerarquia més baja que su destinatario, finge incertidumbre para atenuar
el desacuerdo con su interlocutor o, mas exactamente, el desacuerdo en relacién con los
procedimientos de un proceso interno. En la cadena de mensajes, el interlocutor le pide
una informacion a su destinataria, quien contesta enseguida pidiéndole una especie de
codigo interno para acceder a esta informacion. Aquel, entonces, le contesta, afirmando
que no hay codigo interno, y le explica como lo hizo la tltima vez para obtener dicha
informacién. Su destinataria responde, entonces, lo que figura en (61), y atenaa el grado
de imposicion de su informaciéon con la impersonalizacion (habrd que pedirlo), el
fingimiento de incertidumbre (supongo que) y una justificacion, muy necesaria dado que
se esta corrigiendo lo hecho o dicho por un superior jerarquico suyo de un departamento

diferente:

(61)

Buenos dias L.,

Supongo que habra que pedirlo a produccién, porque es muy raro que el Confidencial
tenga una X.

Un saludo,

E.
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En fin, se finge incertidumbre para autoprotegerse en casos de desacuerdos, en
concreto, de correcciones realizadas y, sin duda, para disminuir el grado de imposicion
de los actos y asi expresar cortesia con los interlocutores; no en vano, se estan dando
opciones al otro, mas aun, si el destinatario tiene un estatus superior.

Las formas y construcciones de control de contacto buscan y solicitan el
consentimiento del destinatario, le dan opciones, procuran su acuerdo o tratan de
minimizar el desacuerdo (Albelda et al., 2014). En nuestro corpus, aunque no ha sido
una tactica lingiiistica muy frecuente, se han identificado 19 casos de este tipo de
particulas discursivas, de los cuales solamente 2 tienen la funcién autoprotectora, los
demas se emplean con el fin de prevenir; ademéas la mayor parte de este tipo de
mecanismo documentado en nuestro corpus procede del corpus del portugués.

Como ejemplo de este recurso, tomamos el correo 62. Se trata de una interaccion
que forma parte de una cadena de correos electronicos internos, entre personas de
diferentes departamentos. Se desconoce el sexo y el nivel jerarquico de los participantes
de esta interaccion, pero se sabe que estan preparandose para un gran evento de la
empresa en el cual cada participante se ha encargado de una tarea diferente, asignada
por uno de los remitentes de la cadena de mensajes, compuesta por siete correos
electronicos. En esta cadena se discuten tareas que se tienen que hacer hasta el dia de la
presentacion de un proyecto y se envian sugerencias y propuestas. En el fragmento de
correo que aparece a continuacion, uno de los organizadores del evento les escribe a
todos y utiliza dos veces una particula de control de contacto como recurso atenuador
preventivo de su acto. A través de las particulas ok en dos de sus actos, el remitente busca
hacer participes a los otros profesionales, en el primero, como una forma de minimizar
la disconformidad, lo no hecho por el remitente, y en el segundo como una forma de

buscar la alianza y la participacion de los otros profesionales involucrados en el evento.

(62)
(.)
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Sobre a questdo dos possiveis nomes dos facilitadores, acabamos nao pensando, mas
podemos trabalhar com isso quando tivermos os temas priorizados, ok?

Eu posso conduzir a apresentacio, mas a medida que tenham comentarios, vocés poderao
acrescentar na hora, ok?

Vocés acham necessario nos reunirmos antes da reunido de terca ou se seguimos falando
por e-mail?

Abracos,

D.

No es demasiado frecuente el uso expresiones mas suaves, litotes o eufemismos,
para atenuar las acciones en nuestros correos. En nuestro corpus se han identificado 10
ocurrencias. Se suavizan las palabras para autoprotegerse del contenido de un correo
electronico o para evitar cualquier posible conflicto, para mitigar el desequilibrio, para
parecer menos impositivo; se busca, asimismo, ser cortés con el otro, para que la
interaccion progrese y llegue con éxito a la meta. Valgase un ejemplo del grupo brasilefio.
En el intercambio que sigue, entre empresas diferentes, la remitente y proveedora de
servicios le escribe a su clienta para informarle de que no puede cobrar el valor pedido
anteriormente por su clienta. Para minimizar su rechazo utiliza dos palabras que
podriamos considerar mas suaves y que tienen funcién de mitigar dicho rechazo, el
adverbio infelizmente, que se podria considerar una forma mas cortés de expresar su
acto, sumada al verbo “conseguir” y a la negacion de este (ndo conseguimos), que
también se consideraria una forma mas suave de expresar que por algiin motivo algo no
se ha podido hacer, a pesar del esfuerzo realizado (en efecto, no es el mismo “no hemos

llegado” que “no hemos conseguido llegar”):

(63)

A,

Infelizmente, ndo conseguimos chegar no valor de R$ XX. No entanto, consegui um
desconto de 10% no Confidencial chegando a R$ XX.

Estou reenviando a proposta com essa condicdo. Por politica, nao posso atrelar essa
compra a um Confidencial, somente a um estudo regular (freqiiéncia minima 6 meses).
Portanto, sugiro que vocé escolha a OPCAO A da proposta e no préximo ano
renegociamos um novo contrato.

Aguardo seus comentarios.
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Obrigada,
L.S.

En la ficha metodoldgica de Albelda et al. (2014) el uso de palabras extranjeras
aparece como mecanismo de atenuacion en algunos contextos; algunos cambios de
cddigo pueden llegar a mitigar una idea posiblemente amenazante a la imagen de uno o
mas de un participante en una interaccion. El uso de anglicismos en nuestro corpus es
frecuente y se observa mucho mas en el grupo de los brasilefios, mayormente, en los
participantes del sexo masculino. Aunque hemos identificado en el empleo de palabras
extranjeras una funciéon mitigadora, llama la atencion su alta frecuencia, pero no tanto
como atenuante, sino mas bien como un mecanismo que ayuda a construir la imagen
profesional en el entorno de las empresas.

En el corpus espanol ninguno de los anglicismos empleados (19 palabras
extranjeras) desempena funcion atenuadora alguna. En portugués, por su parte, hemos
documentado 63 palabras extranjeras, de las cuales 8 han sido identificadas como
mecanismos de atenuacion. Estos coinciden en que, formalmente, son formas de
agradecimiento en la mayor parte de los casos. El ejemplo que sigue reproduce una
interaccion del grupo de brasilefios, entre una mujer y un varén, profesionales de la
misma empresa, pero de diferentes equipos y no se conoce la relaciéon jerarquica
existente entre ellos. Es posible identificar dos palabras en inglés en el mismo correo
como formas de mitigar la potencial amenaza a la imagen del compafiero de otro
departamento que supone su pedido. La palabra en inglés abreviada Pls (Please) antes
del acto directivo (traducir el correo, responderle a quienes corresponden y copiar la
direcciéon de correo electronico de otras personas) y la formula de agradecimiento

“Thanks!” representarian formas de atenuar las tres peticiones citadas:

(64)

L,
Obrigado pela claridade. Pls traduz esse email e responde em cima do email que mandou

o J., copiando todas as pessoas que estao la
Thanks!
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D.L.F.

El siguiente fragmento también demuestra esta misma funcion de la formula de
agradecimiento en inglés. En esta interaccion, desconocemos la relacion jerarquica entre
los participantes, pero sabemos que es una interaccion entre diferentes empresas. La
clienta le escribe a su proveedor de servicios para corregirle una informacién. Para ello,
expresa su correccién con tres mecanismos atenuadores: el modificador externo
(apenas), que parece quitar peso a la errata (no es nada serio), la justificacion al final de
la correccion (na tabela ainda estava em espanhol), y, al final de su correo electronico
con la palabra abreviada thanks: Tks. Entendemos que este cambio de c6digo tendria un
valor atenuante preventivo, pues la imagen del destinatario puede quedar afectada por

el supuesto error cometido:

(65)

OiL.,

Apenas uma errata o nome do Confidencial nimero 63 é Confidencial (na tabela ainda

estava em espanhol...)

Tks,

N.D.A.

En otro fragmento de un correo electrénico intercambiado internamente entre
una mujer de baja jerarquia y varios companeros de trabajo, de los cuales no se sabe el
nivel jerarquico, la remitente utiliza please como forma de mitigar la solicitud a sus
compaiieros: “Vocés conseguem se organizar e enviar na semana que vem, please? Se
precisarem de qualquer coisa, me chamem!!!”.

En (66) el uso de ASAP, acronimo en inglés difundido en el entorno empresarial
en lugar de As soon as possible (‘lo antes posible’), parece funcionar como segmento
atenuador de su peticion indirecta y, mas atin, que aparezca en forma de sigla (como
abreviatura). En dicha interaccion electrénica, entre dos varones de la misma empresa,
pero de diferentes departamentos, el remitente, de nivel jerarquico alto, le escribe a su

destinatario (de mismo nivel jerarquico) para solicitarle un cambio de ordenador para
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otro profesional de su equipo. Tras explicarle las razones de su solicitud, expresa su
peticiéon por medio de una pregunta indirecta, con expresiones de probabilidad (E
possivel) y atenta el grado de imposicion de la urgencia de su peticion, lo antes posible,

a través de este acrénimo en inglés:

(66)

E possivel proceder com uma troca de equipamento para ele, ASAP, e se possivel com
8GB de RAM?

Ahora bien, a pesar de estos escasos usos atenuantes del anglicismo
(especialmente, agradecer para prevenir), cabe destacar que su uso forma parte del 1éxico
especializado del discurso empresarial: palabras como call, cluster, followers, mailing,
prospects, clipping, etc. aparecen con frecuencia a lo largo de nuestros correos y no
funcionan en ningiin caso como atenuantes. En suma, podria decirse que las palabras
extranjeras en los correos electrénicos funcionan mas bien como una forma de construir
un discurso mas profesional, pero tiene poco que ver con la atenuacion y las actividades
de imagen y cortesia.

Los modificadores internos, como los diminutivos, son formas atenuadoras del
discurso que apenas se han identificado en nuestro corpus. Hay tinicamente 3 ejemplos
que se encuentran en el grupo de correos en portugués y ninguno en el grupo de correos
en espafiol4.. El uso del diminutivo aparece en nuestro corpus mayormente como una
actividad de autoimagen, una forma de autoprotegerse de lo dicho. Cabe destacar,
ademas, que, en todos los casos, son mujeres las que usan esta tactica de atenuacion, asi
que podria haber una posible diferencia sociocultural y también una diferencia de sexo
en relacion con el uso de esta tactica; esto es, el uso del diminutivo aparece poco en los
correos electronicos y inicamente en los correos en portugués escritos por personas del

sexo femenino.

41 En espafiol se ha identificado tinicamente un uso de diminutivo con valor afectivo, que afiade un grado
mayor de informalidad en una forma de despedida.
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En el correo que sigue, entre un cliente y su proveedora de servicios, esta
responde a una duda de aquel y atentia el contenido de su acto informativo. Al informar
que el valor del servicio va a aumentar, atenuda el efecto que puede llegar a producir este
aumento del precio por sus servicios por medio de dos recursos atenuadores, el

cuantificador um pouquinho (“un poco”) junto con el diminutivo:

(67)

A,

Podemos sim. O valor muda um pouquinho por conta da corregao dos dltimos meses.
Veja a proposta no arquivo anexo.

L.S.

En cuanto a la atenuacion mediante elementos paralingiiisticos y gestuales,
aunque el discurso (semi)formal escrito no los favorece, en nuestro corpus existen dos
ejemplos destacables. La que sigue es una cadena de mensajes intercambiadas entre dos
varones, trabajadores de la misma empresa y del mismo equipo. Los remitentes tienen
niveles jerarquicos distintos. El primer remitente, identificado como L. G., tiene un nivel
jerarquico mayor que el de su destinatario I. B. S.:

(68)

De: L. G. [nombre@empresai.com.br]
Enviado el: 08 de noviembre de 2016, 07:26
Para: L. B. S. [nombre@empresai.com.br]
Asunto: Re: Layout S.

I... Qué es esto? Abs

(69)

De: I. B. S. [nombre@empresai.com.br]
Enviado el: 08 de noviembre de 2016
Para: L. G. [nombre@empresal.com.br]
Asunto: Re: Layout S.

Opa....nao é pra vc... errado. Rs

Tras una cadena de intercambio de cuatro correos, y ante un e-mail informativo
a multiples destinatarios, L. G., que es el jefe de I. B. S., le responde preguntando a qué

se refiere un mensaje anterior recibido (ejemplo 68: Qué es esto? Abs). A continuacion,
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como se muestra en (69), I. B. S. le contesta, con un mensaje rapido y directo, que el
correo no era para él, que se habia equivocado. Para ello, utiliza la interjecciéon de
sorpresa e incredulidad “Opa”, en el inicio de su mensaje y la abreviatura de “risas”, Rs,
al terminar el correo, en ambos casos como formas de reparacion de su propio equivoco.

En suma, sobre las tacticas lingiiisticas atenuadoras en los correos electronicos
empresariales de nuestro corpus, nuestros resultados han apuntado que las mas
frecuentes y relevantes son cuatro: las impersonalizaciones, preguntas, peticiones y
ordenes indirectas, verbos modalizados y las justificaciones. Estos mecanismos, como
hemos comentado, suman mas del 75% de la atenuacién lingiiistica documentada.
Mientras que las impersonalizaciones estan relacionadas sobre todo con las actividades
de autoimagen y con la funcion autoprotectora, las preguntas, peticiones y ordenes
indirectas y los verbos modalizados lo hacen con actividades de prevencion de la imagen
y, por lo tanto, a actividades de imagen de cortesia. La justificacién ha sido el tnico
procedimiento atenuador identificado que se vincula a las tres funciones de la
atenuacion, aunque estd mayormente vinculado a la funcién preventiva de las imagenes,
lo que seguramente se explica por las caracteristicas del género objeto de estudio. Si pido
a alguien o le propongo algo, si corrijo o sugiero modificar lo dicho o hecho por otro, si
recomiendo algo a un companero de trabajo, lo que es comun en el coro empresarial del
entorno de las organizaciones, parece necesario justificar o explicar lo pedido, lo
corregido, lo sugerido, lo recomendado, etc.

Por otra parte, también se ha podido verificar los mecanismos poco frecuentes o
relevantes para los correos electronicos empresariales de nuestro corpus, de acuerdo con
la némina establecida en Albelda y otros (2014). Segin comentamos antes, las
construcciones acotadoras de la opinién, la elipsis de la conclusion, las
impersonalizaciones por medio del estilo directo, los movimientos de reformulacién y
las particulas discursivas modales de objetivacion no se han documentado en ninguno
de los dos grupos, lo que se explica por tratarse de un género escrito formal en el que la

opinién se atentia, pero no es preciso acotarla; la conclusion ha de quedar siempre
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explicita. No hay estilo directo y se puede pensar lo que se va a escribir, sin necesidad de
reformularlo. El discurso en el correo empresarial parece ser siempre mas objetivo.
Asimismo, mecanismos atenuantes como el empleo de palabras extranjeras, de
particulas de control de contacto, modificadores internos y elementos paralingiiisticos
se identificaron muy poco frecuentemente en los dos grupos del corpus. Pensamos, como
se ha sefialado que todas estas tacticas lingiiisticas son méas habituales en géneros mas

informales y orales.

6.4. FACTORES ENUNCIATIVOS Y ESTRUCTURALES

Sobre los factores enunciativos, nuestros resultados demuestran que, en los
correos electronicos del ambito empresarial, la atenuacion afecta no solo a los actos de
habla presentes en el mismo correo, sino también a actos de correos escritos con
anterioridad. Se atentian actos asertivos de opinién y de informacién y actos directivos
en beneficio del remitente, principalmente. El desencadenante en nuestro corpus es un
contenido con un potencial de amenaza que aparece en un acto de habla concreto de un
correo anterior, o en un acto de habla que aparece en el propio correo electréonico que se
esta escribiendo. Los miembros desencadenantes y los segmentos atenuados, la mayor
parte de las veces, son los mismos actos de habla. Por ejemplo, una peticiéon es un acto
que desencadena la actividad atenuadora en tanto accion que invade en cierto modo el
territorio del otro o su espacio personal y que exige un esfuerzo, por tanto, al otro. Pero,
a su vez, es precisamente también el elemento que se atentia. En (70), un correo
electronico intercambiado entre profesionales de empresas diferentes, de diferentes
niveles jerarquicos (el remitente es de jerarquia superior a la de su destinatario) contiene

un acto directivo de peticion atenuado:

(70)

Buenos dias J:
¢Me podriais hacer llegar este mismo informe del afio 2016 comparado con
el 20152.

Muchisimas gracias.
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P. M.

Segun lo sefialado antes, la funcion de la atenuacion en los correos electronicos
debe analizarse asociada a la intencién comunicativa del hablante de acuerdo con el tipo
de mensaje y con el destinatario, esto es, debe asociarse a los factores enunciativos que
refleja nuestra ficha de analisis (Albelda et al., 2014).

En los apartados anteriores, venimos comentando que la funcién preventiva esta
relacionada mayormente con los actos directivos en beneficio del hablante y con menos
frecuencia con los actos asertivos de informacién. La funcién autoprotectora, por otra
parte, se asocia a los actos asertivos de informacion y de opinion y, la reparadora se
expresa por medio de actos expresivos principalmente. A continuacion, presentamos

todas las funciones juntas, para que se pueda facilitar la comparacion:

Asertivos de informaciones
Asertivos de opinion
Directivo beneficio hablante
Directivo beneficio oyente

Expresivos

0 50 100 150 200 250 300 350

Reparacion Prevencion M Autoproteccion

Grafico 10 - Actos de habla y funcién atenuadora: factores enunciativos

Para profundizar en los factores enunciativos que influyen en la atenuacion,
hemos tenido en cuenta también el contenido de los actos de habla en relacion con las
imégenes de las personas implicadas en nuestras interacciones. En este sentido, a partir
de las variantes dispuestas en Albelda et al. (2014), podemos afirmar que la preocupacion
mayor en este género y entorno, indudablemente, es mitigar y prevenir la invasion del

terreno del otro en la interaccion y, enseguida, protegerse a si mismo.
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Lo que mas se atenda en los correos electronicos es el grado de imposicion de los
actos de habla expresados en el mensaje, es decir, se atenta con el objetivo de parecer
menos impositivo y, con eso, ser también mas cortés. Seguidamente, destaca en nuestro
corpus la atenuaciéon con el objetivo de minorar responsabilidades del remitente,
principalmente por medio de impersonalizaciones. Como veniamos comentando, se
desfocaliza el sujeto del mensaje y se construye la imagen del grupo de las empresas.
Ademas, se atentian desacuerdos y correcciones y, en menor medida, aparecen criticas
atenuadas, ya que el correo electronico (al menos en el ambito de las empresas) no
favorece este tipo de contenidos.

Cabe destacar una diferencia referente a los factores enunciativos de la
atenuacion encontrada entre brasilefios y espafoles del corpus. En el grupo de correos
en portugués la atenuacion de actos asertivos es mas del doble que la del grupo en
espanol. Mientras que en este grupo se han documentado 31 actos asertivos de
informacion atenuados, en portugués se han identificado 69. Estos datos corroboran con
lo comentado en Andrade (2016b), sobre la atenuacién y la cortesia en un corpus de
estudiantes de Brasil y Chile. Dicho estudio también destacaba la atenuacion asertiva en
su corpus brasileno. Segun la investigadora, la mayor frecuencia de este fendmeno
sociopragmatico estaba asociada a la busqueda de una imagen de cordialidad,
cooperacion y semejanza por los estudiantes de Brasil.

En el capitulo 4, afirmadbamos la importancia de observar el lugar y la posicion
que ocupa un atenuante en los correos de nuestro corpus, dado que la forma en la que
los profesionales estructuran su discurso y deciden déonde atenuar parece fundamental
para entender el funcionamiento de las actividades de imagen y sus posibles diferencias
0 semejanzas sociopragmaticas en nuestro corpus y en el ambito corporativo.

En efecto, al analizar la posicion de los segmentos atenuadores de nuestros
correos, hemos identificado que la mayor parte de estos aparecen en posicion integrada
(391 segmentos atenuantes) por medio de verbos modalizados y de impersonalizaciones,

tanto en espafol como en portugués. Le siguen los segmentos que son una intervenciéon
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completa o un acto de habla atenuado de pregunta, peticion u orden (174). En tercer
lugar, aparecen los atenuantes en posicion inicial a sus segmentos atenuados (134), con
el uso del por favor, algunos modificadores externos y algunas justificaciones; en cuarto
lugar se documentan los atenuantes en la posicion intermedia (113) y, finalmente, en
menor medida los que aparecen en posicion final del segmento atenuado (102), con el
uso del por favor, algunas particulas de expresion de contacto, justificaciones, pedidos
de disculpas y agradecimientos.

Como se afirmaba en Briz y Albelda (2013) la presencia de la atenuacion sera
mayor en géneros discursivos en los que existe menos inmediatez comunicativa y exigen
un grado mayor de negociaciéon entre los interlocutores. Tal y como apuntan nuestros
resultados, la atenuacion lingiiistica en nuestro corpus es fundamental y funciona como
un componente retdrico esencial de este discurso, que ha de cuidar y velar por las
imégenes en busca de una sintonia y refuerzo del grupo, en este caso, empresarial y del
logro de un mensaje efectivo y eficaz, es decir, de la consecucion de una meta. Esto se
comprueba con la mayor frecuencia de atenuacién que aparece mayormente integrada y
en cualquier posicion de los actos que atentian, ya sea minimizando la imposicion del
contenido de estos, ya sea para autoprotegerse. La atenuacion lingiiistica, y, sin duda, la
atenuacion cortés es un valor afiadido a este género que solamente posee de recursos

lingiiisticos como herramientas de comunicacion.

6.5. FACTORES SITUACIONALES

Los factores situacionales adaptados de la ficha de analisis de atenuacion de
Albelda et al. (2014) no solo ayudan a decidir si una determinada forma lingiiistica es
efectivamente un recurso atenuador, sino que aportan informaciéon sobre el contexto
interaccional concreto de la interaccion que favorece su empleo (Albelda et al. 2014). A
continuacion se describira la manifestacion de la actividad atenuadora segun la
influencia de los factores situacionales: el origen de los correos electrénicos, el marco

fisico, los niveles jerarquicos y el sexo de los participantes de los correos electronicos.
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6.5.1. La influencia del origen de los correos electronicos en la atenuacion

Es obvio que el correo electronico en el entorno empresarial, por las propias
caracteristicas del género, favorece el uso de atenuante; lo que se observa tanto en el
grupo de portugués como en el espafiol. No obstante, la presencia de dicha actividad
atenuadora en el grupo de los brasilefios es algo mayor, hemos anotado 486 mecanismos
atenuadores en este grupo, mientras que en el espanol hay 428 ticticas lingiiisticas
atenuantes. En cuanto a la funcion identificada para estos mecanismos, la tabla siguiente
muestra tendencias bastante semejantes entre los grupos: las funciones preventiva y
autoprotectora aparecen con mucha frecuencia y la funcion reparadora apenas aparece.
No obstante, en espaiol parece existir un equilibrio mayor que en portugués entre las
funciones preventiva y autoprotectora de la atenuaciéon. En el grupo brasilefio la
atenuacion con funcién preventiva de la imagen es algo més frecuente que en espafol.
Esto podria significar una mayor preocupaciéon por no imponerse y por evitar la amenaza
a la imagen del otro por parte de los brasilefios y una necesidad de verse reconocido en
el caso del grupo espanol, lo que coincide tanto con el contenido de la imagen de
autonomia que tienen los espafioles como con el de la imagen de afiliacion de los
brasilefios, descritos en el § 3.5. La semejanza en cuanto a la funcion de la atenuacion
podria vincularse més al género discursivo y al contexto de uso de este género que al

origen de los participantes.

Funcion de la atenuaciéon Espaiiol % Portugués %
Funcion autoprotectora 188 44% 212 44%
Funcion preventiva 223 52% 263 54%
Funcién reparadora 17 4% 11 2%
Total 428 100% 486 100%

Tabla 64 - Funciones de la atenuacion en espanol y en portugués

En relacion con los mecanismos lingiiisticos utilizados segun el origen de los

correos electronicos encontramos algunas diferencias en los corpus brasilefios y
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espanoles. Nuestro analisis de datos demuestra, por ejemplo, que en el corpus portugués
parece existir no solo mas frecuencia atenuadora, sino que también se emplean méas
tacticas lingiiisticas que en el espafiol; hay mas variedad y frecuencia en las tacticas
elegidas por los brasilefios que por los espafoles. Tacticas como modificadores externos
e internos, expresiones suaves, control de contacto, fingimiento de incertidumbre, y
empleo de palabras extranjeras apenas se han identificado en el corpus espanol. Por
otra parte, en este grupo hay mas frecuencia de expresiones de disculpa, tratamiento
formaly de estructuras restrictivas del acto de habla.

Respecto a los mecanismos atenuadores mas comunes en los correos brasilefios
y espaioles, destacariamos principalmente el uso de las impersonalizaciones y de los
verbos modalizados. El uso de la probabilidad, de preguntas, peticiones y ordenes
indirectas y de justificaciones también se han identificado con bastante frecuencia en
ambos grupos, lo que podria estar indicando un modo comun de atenuar en los correos
electronicos empresariales en general.

Por otra parte, la poca presencia de algunos mecanismos atenuadores, como el
uso de diminutivos, palabras extranjeras y elementos paralingiiisticos y, sobre todo, la
ausencia de otros mecanismos atenuadores de la ficha (Albelda et al., 2014) en ambos
grupos, como la elipsis de la conclusion, las particulas discursivas modales de
objetivacion, el uso de elementos paralingiiisticos, movimientos de reformulacion, las
impersonalizaciones mediante el recurso al estilo directo, podria también estar
apuntando, como ya se ha senalado antes no solo al género escrito y formal, sino a su
poca rentabilidad de acuerdo con los propios fines de correos electronicos de entornos

corporativos. La tabla siguiente describe lo documentado al respecto:
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Mecanismos Espaiiol % Portugués % Totales

lingiiisticos de

atenuacion

Modificadores Internos - 0 0% 3 100% 3
Diminutivos

Modificadores Externos 4 13% 27 87% 31
Expresiones suaves 1 5% 9 95% 10
Palabras extranjeras 0] 0% 8 100% 8
Verbos modalizados 57 50% 58 50% 115
Probabilidad 24 46% 28 54% 52
Fingimiento de 5 25% 15 75% 20
incertidumbre

Expresion de disculpa 16 73% 6 27% 22
Tratamiento formal 14 58% 10 42% 24
Peticiones o preguntas 74 43% 100 57% 174
indirectas

Justificaciones 47 56% 37 44% 84
Control de contacto 1 5% 18 95% 19
Estructuras restrictivas 20 65% 11 35% 31
Elementos paralingiiisticos 0 0% 2 100% 2
Impersonalizaciones 165 52% 154 48% 319
Total 428 486 914

Tabla 65 - Frecuencia y porcentaje de los mecanismos lingiiisticos de atenuacion en espaiol y

en portugués

En conclusion, el origen de los correos electronicos de nuestro corpus presenta
tanto puntos comunes como puntos particulares a cada grupo. Segun se ha sefialado
antes, las tacticas lingiiisticas mas frecuentes en portugués y en espanol han sido las
mismas, lo que indicaria una adecuacion no solo al género discursivo analizado, sino
también al contexto interaccional de las organizaciones. En relaciéon con los mecanismos
mas frecuentes en portugués y que no lo son en espanol (control de contacto,

modificadores externos e internos, expresiones suaves, el fingimiento de
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incertidumbre), parecen ser mecanismos que buscan el consenso, evitan el
enfrentamiento directo y mitigan la expresion directa de actos potencialmente
amenazantes a las imagenes, ademés de evitar la expresion directa de la propia opinion,
lo que al mismo tiempo, ayuda a disminuir la fuerza ilocutiva de sus actos de habla.

Por otra parte, las tacticas lingliisticas méas frecuentes en espafiol y poco o nada
identificadas en portugués (las estructuras restrictivas, las justificaciones
autoprotectoras, el tratamiento formal y la expresion de disculpas), parecen destacar,
de la misma manera, la imagen de autonomia y de afiliacion (expresando y reforzando
sus opiniones de forma mas directa), tal y como apuntaban los estudios sobre la imagen

en la cultura espafiola y brasilefia destacados en § 3.5.

6.5.2. La influencia del marco fisico de las empresas y de los niveles

jerarquicos en la atenuacion

La relacion entre las empresas ha sido otro de los factores pertinentes tenidos en
cuenta a la hora de analizar la actividad atenuadora en nuestro corpus. Nos interesaba
saber si factores como correos dentro de la misma empresa o entre empresas diferentes
pudieran influir en la funcion, frecuencia y mecanismos de atenuacién lingiiistica
empleados.

Recordamos que los factores de analisis correspondientes a la relacion entre
empresas de nuestro corpus son seis: 1. correos intercambiados entre la misma empresa,
los cuales pueden ser, a su vez, correos entre el 1.1. mismo equipo y 1.2. entre equipos
diferentes y correos intercambiados entre 2. empresas diferentes, que pueden ser del
tipo 2.1. proveedor-cliente o 2.2. cliente-proveedor.

Pues bien, al relacionar estos factores con las funciones de la atenuacion, al
contrario de lo que suponiamos al principio de este trabajo, notamos que este fendmeno
pragmalingiiistico no parece depender tanto de la relaciéon entre las empresas, sino que
parece estar mas relacionado con el género discursivo y con el grado de amenaza de los

actos de habla que se expresan en estos correos electronicos.
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Si nos fijamos en la frecuencia de mecanismos atenuadores en relacion con la
funcién desempenada, los resultados son muy semejantes. Tanto entre la misma
empresa como entre empresas diferentes, la atenuacion se usa mas frecuentemente con
funcion preventiva de la imagen. Entre la misma empresa esta funcién aparece
principalmente en los correos intercambiados entre equipos diferentes. Entre los correos
intercambiados entre personas del mismo equipo hay un equilibrio entre las funciones
autoprotectora y preventiva de las imagenes. La funcion reparadora apenas se ha
documentado entre correos del mismo equipo, y algo mas entre los correos de equipos
diferentes dentro de la misma empresa. Por otra parte, entre los correos intercambiados
externamente, entre empresas diferentes, parece haber mas equilibrio entre las
funciones de la atenuacion.

El anico grupo en el que la funcién autoprotectora aparece mas veces que la
preventiva es el grupo de correos enviados por los proveedores de servicios a sus clientes,
posiblemente porque sean los proveedores quienes mas arriesgan sus imagenes; son los
que ofrecen y venden los servicios de las empresas, negocian estos servicios y precios con
sus clientes, responden por retrasos y problemas rutinarios en general. La tabla siguiente

describe los nimeros encontrados:

Funcioén de la Misma Mismo Equipos Empresas Cliente- Proveedor-
atenuacién empresa equipo diferentes diferentes proveedor cliente
Autoprotectora 84 11 72 107 49 54
Preventiva 103 11 92 110 55 45
Reparadora 11 1 10 11 6 5

Tabla 66 - Funcion de la atenuacion segtin los factores correspondientes al marco
fisico de las empresas: misma empresa: mismo equipo, equipos diferentes y empresas

diferentes: cliente-proveedor, proveedor-cliente
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Estos resultados nos permiten afirmar que en las interacciones corporativas por
correo electronico el marco fisico de los interactuantes parece no influir demasiado y que
la atenuacion se utiliza tanto para prevenir una amenaza a las iméagenes de otros
interactuantes que forman parte de la interaccibn como para autoprotegerse y
salvaguardar la propia imagen.

Otro de nuestros factores complementarios de analisis son los niveles jerarquicos
de quienes escriben los correos electronicos y la relacion existente entre estos.
Recordemos que estos factores son: nivel jerarquico 1. bajo, 2. medio y 3. alto y, en
cuanto a la relacion jerarquica entre remitentes y destinatarios: relacion jerarquica
igualitaria entre remitente y destinatario (R=D), remitente superior jerarquicamente en
relacion con su(s) destinatario(s) (R>D) y remitente inferior jerarquicamente a su(s)
destinatario(s) (R<D). Los resultados de nuestros anélisis parecen bastante uniformes.
La tabla siguiente muestra que en los tres niveles jerarquicos encontramos nimeros
bastante semejantes, parece haber un equilibrio entre las funciones autoprotectora y
preventiva y un uso residual de la funcion reparadora. Cabria destacar que en el nivel
jerarquico alto y medio el equilibrio entre las funciones preventiva y autoprotectora es

algo mayor que en el nivel jerarquico bajo.

Funciones de la Nivel Nivel Nivel
atenuacion alto medio bajo
Autoprotectora 17 72 63
Preventiva 22 74 68
Reparadora 4 7 8

Tabla 67 - Funcion de la atenuacién segun los niveles jerarquicos de los informantes:

nivel alto, medio y bajo

Al analizar la relacion de los niveles jerarquicos en los correos electrdnicos,
encontramos que hay un equilibrio entre las funciones preventiva y autoprotectora en

todas las variables analizadas, pero siempre sobresale la funcién preventiva, que
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aumenta su frecuencia en los correos escritos por remitentes de niveles jerarquicos méas

bajos que el de sus destinatarios.

Funciones de la R=D % R>D % R<D %
atenuacién

Autoprotectora 51 44% 27 44% 35 42%
Preventiva 60 52% 30 49% 45 54%
Reparadora 5 4% 4 7% 3 4%

Tabla 68 - Frecuencia y porcentaje de la funcién atenuadora segun la relacién jerarquica entre

los participantes: R=D, R>D y R<D

En los correos en los que los participantes tenian el mismo nivel jerarquico se ve
bastante equilibrio entre la funcién preventiva y autoprotectora. Cuando cambia el nivel
jerarquico entre los interactuantes, se nota con un poco mas de frecuencia el uso de la
atenuacion con la funciéon preventiva. La diferencia entre las funciones preventiva y
autoprotectora es ain mas notable cuando el remitente tiene el nivel jerdrquico menor
que su interlocutor, lo que nos parece normal, ya que a mas diferencia jerarquica, mas
prevencion del que esta por debajo jerarquicamente, cuanto mayor es el nivel jerarquico
del profesional, mis conocimiento y poder sobre el negocio, y, por otro lado, cuanto
menor su nivel jerarquico, menos conocimiento, experiencia y responsabilidad y, con
ello, més inseguridad del profesional en discutir los temas tratados en las empresas.

Cuando analizamos las tacticas lingiiisticas de atenuacién mas frecuentes segiun
la jerarquia de los participantes, encontramos tendencias bastante semejantes en los tres
niveles jerarquicos. En todos ellos, la impersonalizacién ha sido la mas frecuente,
seguida de las peticiones, preguntas y 6rdenes indirectas y de los verbos modalizados.

Podriamos apuntar entre las diferencias de recursos atenuadores utilizados por
los niveles jerarquicos de nuestro corpus, el uso del tratamiento formal, que ha
aparecido Unicamente entre los remitentes de nivel jerarquico alto, ademéas de los
verbos modalizados, que se usan mucho mas entre los niveles medio y bajo y menos

entre el nivel alto. Las justificaciones, por otra parte, también se usan algo mas por el
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nivel alto. Valdria destacar, asimismo, que a mayor jerarquia menos variedad de recursos
atenuantes utilizados, quizas porque los interlocutores pertenecientes a dicho nivel
jerarquico sienten menos necesidad de preocuparse por prevenir amenazas O por
autoprotegerse. Los puestos con mayor jerarquia son los que tienen mas responsabilidad
en la empresa, y posiblemente menos tiempo, asi que sus mensajes son un poco mas
formales a la vez que también mas directos que los correos de profesionales de otros
niveles. Por su parte, los profesionales de nivel medio y bajo son los que emplean
estratégicamente méas recursos atenuadores y, por ello, parecen poner mas celo en

prevenir, autoprotegerse y también en mantener el ambiente cortés y armonico para

todos.
Mecanismos lingiiisticos de Nivel % Nivel % Nivel %
atenuacion alto medio bajo
Mod. internos 0 0% 1 0,5% 1 0,5%
Mod. Externos 0 0% 7 3% 8 4%
Términos suaves o) 0% 4 2% 3 2%
Palabras extranjeras 0 0% 1 0,5% 1 0,5%
Verbos modalizados 5 9% 34 16% 31 15%
Probabilidad 3 5% 20 9% 12 5%
Fingimiento de 1 2% 10 4,5% 7 3%
incertidumbre
Disculpas 4 7% 6 3% 5 2%
Tratamiento formal 4 7% 0 0% 1 0,5%
Preguntas o peticiones 12 21% 40 18% 47 23,5%
indirectas
Justificaciones 8 14% 20 9% 24 12%
Control de contacto 2 3,5% 4 2% 7 3%
Estructuras que restringen el 3 5% 10 4% 12 5%
acto de habla
Impersonalizaciones 14 24,5% 60 28% 51 24%
Elementos paralingiiisticos 0 0% 2 0,5% 0] 0%
Total 57 100% 219 100% 210 100%

Tabla 69 - Frecuencia y porcentaje de los mecanismos lingiiisticos atenuadores utilizados

segtin los niveles jerarquicos de los participantes
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Estos datos, en fin, podrian reflejar que, a menor nivel jerarquico, mayor
preocupacion por lo que se va a decir, por prevenir la amenaza y mitigar el grado
de imposicion de su mensaje, pero también por salvaguardarse. Véase la cadena
de mensajes que sigue; se trata de una interaccion entre la misma empresa, entre
dos personas de equipos diferentes, una mujer y un varén, de relacion jerarquica
diferente. En los cuatro correos que forman parte de la interaccion podemos
percibir los mecanismos de atenuacion, que ora funcionan para salvaguardar la

propia imagen, ora para prevenir la amenaza a la imagen del otro:

(71)

De: S. A. [nombre@empresai.com]

Enviado el: 16 de mayo de 2017 11:05

Para: J. M. [nombre@empresai.com]

C. C.: L. G. [nombre@empresai.com]

Asunto: Re: Informe

Buenos dias,

Os agradeceria que me comentarais como va el tema de nuestro informe. Nosotros
seguimos incorporando empresas y dando de baja otras y tendremos que poner al dia
el listado que os enviamos.

¢Sabéis para cuando podremos empezar a trabajar con algo?

Saludos.

S.A.

De: J. M. [nombre@empresai.com]

Enviado el: 17 de mayo de 2017 9:47

Para: S. A. [nombre@empresal.com]

C. C.: L. G. [nombre@empresai.com]

Asunto: Re: Informe Buenos dias S.,

Hemos aiiadido practicamente todos los sellos de la lista y ya tenemos un ejemplo del
reporte. Disculpa la tardanza pero ha sido un proceso bastante laborioso.
Adjunto te envio un excel con dicho reporte échale un vistazo y cualquier cosa me
comentas.

El recuadro sobre la lista (el que contiene volumen y valor de Confidencial y Confidencial)
se refiere al Confidencial.

Un saludo.

J. M.
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De: S. A. [nombre@empresai.com]

Enviado el: 22 de mayo de 2017 10:22

Para: J. M. [nombre@empresai.com]

C. C.: L. G. [nombre@empresa1i.com]

Asunto: Re: Informe

Buenos dias J.,

hemos estado mirando y nos parece bien este informe. Necesitariamos actualizar el
listado de empresas, pero écuando podriamos empezar a trabajar con é1?

Ya me dices.

Buen inicio de semana.
S.

De: J. M. [nombre@empresal.com]

Enviado el: 22 de mayo de 2017 10:34

Para: S. A. [nombre@empresa2.com]

C. C.: L. G. [nombre@empresai.com]

Asunto: Re: Informe

Buenos dias S.,

Me alegro de que asi sea. Desde produccion me comunicaron que en una o dos
semanas como mucho estara automatizado para que empecéis a recibirlo.

Respecto a los nuevos sellos, por favor, pasame el listado de empresas, con las que se
han dado de alta y las que ya no estan para que podamos ir actualizindolo.

Un saludo.

J. M.

Alolargo de los mensajes que forman parte de la interaccion electronica anterior,
hemos identificado en negrita las actividades de autoproteccion de la imagen
(autoimagen) y las actividades de imagen de cortesia con funciéon de prevenir una
potencial amenaza a la imagen. En los correos de los dos participantes se identifican el
uso del nosotros inclusivo (Hemos afnadido, tenemos, Hemos estado mirando, nos
parece bien, Necesitariamos, Podriamos, podamos), como una forma de
impersonalizacion, actividad protectora de la propia imagen, a la vez que se identifican
también mecanismos de atenuacion de actos directivos, como el uso de por favor, la
forma de agradecimiento para expresar una peticion (Os agradeceria que me
comentarais como va el tema de nuestro informe.), el uso modalizado de los verbos para

expresar preguntas (Necesitariamos actualizar el listado de empresas, pero écuando
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podriamos empezar a trabajar con él?); en suma, tanto la imagen del remitente como la
imagen del destinatario se tienen muy en cuenta en estas interacciones.

Otro de nuestros objetivos era observar si los resultados en cuanto a la atenuacion
presentarian diferencias al cruzar los niveles jerarquicos con los factores de origen de los
correos electronicos, sin embargo, como se aprecia de la tabla a continuacién, parece no

haber ningtn resultado significativo al respecto:

Funcién BRA + ESP+ BRA + ESP + BRA + ESP +
atenuadora x alto alto bajo bajo medio medio

origenes y niveles

jerarquicos
Funcién 6 9 26 36 53 14
autoprotectora
% 40% 38% 44% 46% 45% 41%
Funcién 7 13 31 37 58 19
preventiva
% 46% 47% 54% 48% 45% 56%
Funcién 2 2 1 5 6 1
reparadora
% 13% 7% 2% 6% 5% 3%

Tabla 70 - Frecuencia y porcentaje de la funcion atenuadora en relacién con los niveles

Jjerarquicos y el origen de los participantes

Los niveles jerarquicos altos presentan bastante similaridad en los datos
documentados; tanto en portugués como en espainol tenemos mayor presencia de
atenuacion preventiva y una frecuencia también alta de atenuacion autoprotectora. En
los niveles bajos, encontramos también esta misma tendencia en ambos grupos, aunque
en la jerarquia baja brasilena el porcentaje de atenuacién preventiva se podria considerar
algo mayor que la de los espafioles de este nivel. Y en los niveles medios espafioles la
frecuencia de la atenuacion preventiva es un poco mayor que en este nivel jerarquico

brasilefio. Aun asi, pensamos que no es una diferencia significativa entre ambos grupos.
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Sobre la variacion de mecanismos lingiiisticos atenuadores y sus diferencias al
cruzar los niveles jerarquicos con el origen de los correos de nuestro corpus, segin figura
en la Tabla 71, se podria afirmar que entre los niveles méas altos de ambos grupos hay
poca frecuencia y variedad atenuadora, en general, si se compara con la de los niveles
medios y bajos. Como diferencias entre el origen, destacariamos que la jerarquia alta
brasilefia presenta un porcentaje mayor de preguntas, peticiones y o6rdenes indirectas,
fingimiento de incertidumbre, expresiones de control de contacto, mecanismos que no
solo pretenden prevenir una amenaza a las imégenes, sino que también demuestran mas
cortesia y afiliacion con su interlocutor, confirmando lo ya estudiado sobre la imagen
brasilefia. La jerarquia alta espafiola, en contraste, ha usado, con un porcentaje mayor
que la brasilefia, los verbos modalizados, las expresiones de probabilidad, el pedido de
disculpasy las justificaciones, lo cual también podria asociarse a lo descrito antes (§ 3.5)
sobre la imagen espaiiola.

En lo que respecta a la jerarquia media, aunque los mecanismos mas utilizados
son los mismos (las impersonalizaciones, las preguntas, peticiones y 6rdenes indirectas
y los verbos modalizados), en el grupo brasilefio se ha identificado una mayor variedad
de mecanismos atenuadores que la del grupo espaiol, mientras que en este grupo se han
identificado 9 mecanismos lingiiisticos diferentes de atenuacion, en el brasilefio, se han
identificado 14 procedimientos.

En definitiva, los factores referentes a los niveles jerarquicos siguen la misma
tendencia apuntada en nuestros anélisis anteriores: los mecanismos mas usados en todos
los casos son las impersonalizaciones, las preguntas, peticiones y érdenes indirectas,
los verbos modalizados y las justificaciones, que se han mostrado como los mecanismos
atenuadores més comunes en correos electronicos del entorno de las organizaciones de

manera general.
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Mecanismos BRA+ alto ESP+ BRA+ ESP+ BRA+ ESP+
lingiiisticos de alto medio medio bajo bajo
atenuacion
Mod. internos 0 0 1 (0] 0] (0]
0% 0% 0,5% 0% 0% 0%
Mod. Externos 0 0 7 0 6 2
0% 0% 4% 0% 6% 2%
Términos suaves 0 0 3 1 3 0
0% 0% 2% 2% 3% 0%
Palabras extranjeras 0] 0] 1 (0] 1 0]
0% 0% 0,5% 0% 1% 0%
Verbos modalizados 1 4 25 8 9 22
5,5% 13% 14% 17% 9% 19%
Probabilidad 0 2 11 9 6 5
0% 6,2% 6% 19% 6% 4%
Fingimiento de 1 0] 7 2 6 1
incertidumbre 5,5% 0% 4% 4% 6% 1%
Disculpas 1 3 5 1 1 4
5,5% 9% 2,8% 2% 1% 4%
Tratamiento formal 0 1 0 0 0 1
0% 3% 0% 0% 0% 1%
Preguntas o 5 7 29 7 22 25
peticiones indirectas 28% 22% 16,2% 14,5% 22% 22%
Justificaciones 2 5 17 3 10 14
11% 15,6% 9,5% 6,5% 10% 12%
Control de contacto 1 0] 4 0 6 1
5,5% 0% 2,2% 0% 6% 1%
Estructuras que 1 2 6 2 3 9
restringen el acto de 5,5% 6,2% 3,3% 4% 3% 8%
habla
Impersonalizaciones 6 8 60 15 27 30
33,5% 25% 34% 31% 27% 26%
Elementos 0 0 2 (0] (0] (0]
paralingiiisticos 0% 0% 1% 0% 0% 0%
Total 18 32 178 48 100 114

Tabla 71 - Frecuencia y porcentaje de mecanismos atenuadores relacionados con el origen y el

nivel jerarquicos de los participantes
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6.5.3. La influencia del sexo y su relacion entre interlocutores en la

atenuacion

En lo que sigue se tratan las posibles influencias del sexo en el uso de mas o menos
atenuacion en los correos electronicos o en el uso de algin recurso atenuador concreto.
Y, mas exactamente, si existen diferencias en empleo de esta actividad atenuadora en la
comunicacion entre sexos iguales o distintos. Recordamos que, siguiendo la ficha de
analisis de Albelda y otros (2014), se han manejado 6 combinaciones: 1. Mujer-Mujer (M
M), 2. Mujer-mixto (M m), 3. Mujer-Varon (M V), 4. Varén-Varoén (V V), 5. Varén-mixto
(Vm)y 6. Varén-mujer (V M).

Si aislamos dichos factores de analisis encontramos que apenas hay diferencias
en la funcién de la atenuaciéon entre mujeres y varones al escribir correos del entorno
empresarial. La tendencia es muy semejante en estos grupos. La funciéon reparadora,
como se venia apuntando, es muy escasa y no pasa de un 6% en ninguno de los grupos.
Tanto las mujeres como los hombres utilizan con gran frecuencia la atenuacion
preventiva y autoprotectora. La funcion preventiva corresponde a méas de un 50% de la
atenuacion encontrada en el grupo de las mujeres. En el grupo de los varones ambas

funciones preventiva y autoprotectora aparecen con la misma frecuencia, 47%.

Funcion atenuadora Mujer % Varon %

Funcion autoprotectora 82 44% 100 47%
Funcion preventiva 94 51% 100 47%
Funcion reparadora 9 5% 11 6%

Tabla 72 - Frecuencia y porcentaje de la funciéon atenuadora en relacién con el sexo de los

participantes

La tabla con la descripciéon de los mecanismos lingiiisticos mas utilizados por
mujeres y varones para atenuar en los correos empresariales nos muestra niimeros
igualmente semejantes entre hombres y mujeres. Las tacticas lingiiisticas mas frecuentes
para atenuar han sido las mismas en ambos, con porcentajes bastante similares: Las

impersonalizaciones, las peticiones, preguntas y oOrdenes indirectas y los verbos
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modalizados. Otras tacticas aparecen también de forma muy semejante entre estos
grupos. Quizas, valdria destacar, en el grupo de los correos escritos por mujeres, el uso
de modificadores internos (por ejemplo, diminutivos), que no ha aparecido entre los
varones y un uso un poco mayor del tratamiento formal y de expresiones que fingen
incertidumbre. En el grupo de los varones, también podriamos destacar la mayor

frecuencia de mecanismos que expresan probabilidad y de justificaciones.

Tacticas lingiiisticas atenuadoras Mujer % Varon %
Mod. internos 3 1% 0 0%
Mod. Externos 12 4,5% 10 3%
Términos suaves 5 2% 4 1%
Palabras extranjeras 3 1% 1 1%
Verbos modalizados 41 15% 42 14%
Probabilidad 14 5% 27 9%
Fingimiento de incertidumbre 11 4% 7 2%
Disculpas 8 3% 10 3%
Tratamiento formal 4 1,5% 3 1%
Preguntas o peticiones indirectas 54 20% 61 20%
Justificaciones 26 10% 36 12%
Control de contacto 8 3% 6 2%
Estructuras que restringen el acto de habla 14 5% 11 4%
Impersonalizaciones 69 25% 83 27%
Elementos paralingiiisticos 0] 0% 2 1%
Total 272 100% 303 100%

Tabla 73 - Frecuencia y porcentaje de los mecanismos lingiiisticos atenuadores segiin

el sexo de los participantes

Al verificar la influencia de la relacion de sexo entre los interlocutores en la
expresion de la atenuacion, la tabla siguiente demuestra que, en casi todos los grupos, la
funcién mas utilizada de la atenuacion es la funcion preventiva de las imagenes, seguida

de la funcion autoprotectora. En el grupo de remitentes varones escribiendo correos a
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destinatarios mixtos se ha identificado una frecuencia algo mayor en la funcion
autoprotectora. En los grupos con destinatarias mujeres se ha documentado un
equilibrio entre ambas funciones. No parece que la relacion de sexo entre los
participantes de la interaccion por correo electronico sea un factor determinante en el

uso y funcién de la atenuacion.

Funcion de la atenuacion MM Mm MV VV Vm VM
Autoprotectora 12 41 29 41 47 12
Preventiva 12 50 33 46 42 13
Reparadora 2 1 6 6 5 1

Tabla 74 - Frecuencia de la atenuacién segiin a la relacién de sexo entre los

interlocutores

Finalmente, al comparar los factores relacionados con el sexo de los
participantes, sus niveles jerarquicos y la funcién de los atenuadores, los resultados
tampoco demuestran grandes cambios. En todos los casos hay un equilibrio entre las
funciones autoprotectora y preventiva. La funcion preventiva, en todos los grupos (mujer
de nivel jerarquico bajo, medio y alto y varones de nivel jerarquico bajo, medio y alto),
representa un 50% de la atenuacion. La funcion autoprotectora corresponde a al menos
40% en todos los grupos, excepto en los correos escritos por mujeres de nivel jerarquico
alto, en los que la funcién preventiva del atenuante representa un 25% y la funcion
reparadora un 25%. Estos resultados podrian explicarse debido a la cantidad escasa de
correos electronicos escritos por mujeres de jerarquia alta en nuestro corpus. La funcion

reparadora, en todos los otros casos, representa no mas de 4% de la atenuacion.
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Funcion Autoprotectora Preventiva Reparadora
atenuacion/Relaciéon
de sexo + jerarquia
Mujer+ nivel alto 4 2 2
% 50% 25% 25%
Mujer+ nivel medio 35 37 3
% 47,5% 50% 2,4%
Mujer+ nivel bajo 19 27 2
% 39% 56% 5%
Varon+ nivel alto 13 20 2
% 37% 58% 5%
Varon+ nivel medio 35 37 4
% 46% 49% 5%
Varon+ nivel bajo 44 41 4
% 49% 46% 5%

Tabla 75 - Frecuencia y porcentaje de la funcién atenuadora en relacion con el nivel

Jjerarquico y el sexo de los participantes

En suma, parece no haber tantas diferencias relacionadas con el sexo en el
contexto empresarial y pensamos que esto se debe al hecho de que estamos analizando
el discurso de las empresas. Aunque seguramente existan diferencias entre el habla/la
comunicacion y conversacion de hombres y mujeres, en los correos electronicos
corporativos existe una gran homogeneidad. La funciéon més frecuente de la atenuacién
en ambos grupos ha sido la preventiva, seguida de la autoprotectora, también muy
frecuente, mientras que la reparadora apenas se ha identificado. Las tacticas lingiiisticas
mas elegidas entre hombres y mujeres también son equivalentes: impersonalizaciones,

preguntas, peticiones y érdenes indirectas, verbos modalizados y justificaciones. Como

277



Las actividades de imagen y el funcionamiento de la atenuacion en correos electronicos del &mbito
empresarial

diferencias minimas, destacariamos el uso de la probabilidad con mas frecuencia en los
correos escritos por hombres y el fingimiento de incertidumbre, el tratamiento formal
y el uso de las palabras extranjeras mas frecuentemente usados por mujeres.

Segiin comentamos ya en el capitulo 5, las posibles diferencias en el empleo de la
lengua en algunos géneros discursivo, no se dan en los correos electréonicos del ambito
empresarial. Eso porque tanto el género discursivo como el entorno de las empresas
parecen exigir una homogeneizacién del decir y de lo dicho, se habla de parte de las
empresas y la tendencia es uniformizar y profesionalizar el discurso; por esto, esas
diferencias no existen o tienden a ser minimas. En definitiva, el sexo y la relacién entre
estos no parece ser una variable relevante para analizar la atenuacion y la cortesia en los

correos electréonicos empresariales.

6.6. RESUMEN DEL CAPITULO

A lo largo de este capitulo se ha analizado el funcionamiento de la atenuacion
lingiiistica como actividad de imagen en los correos electronicos brasilefios y espafioles.
En la primera parte, se han descrito las funciones de la atenuacién identificadas en el
corpus. El anilisis ha demostrado que tanto la funcion preventiva, como la funcién
autoprotectora se han identificado con una frecuencia muy similar. Esto indica que la
preocupacién por la propia imagen es tan importante como la prevencion a la amenaza
a la imagen del otro en dichos correos. La funcién reparadora de la imagen, por otra
parte, ha aparecido con una frecuencia residual en nuestro corpus, lo que no es de
extrafiar, dado el cuidado que en estos entornos empresariales se procura entre
remitentes y destinatarios en todos los niveles y estratos, aunque especialmente en las
relaciones de distancia.

Del analisis de los correos electronicos del corpus, tanto de los escritos por el
grupo espafiol como por el brasileno, se desprende un hecho comin que es preciso
destacar: las caracteristicas de la comunicacion, de la interaccién, estan mediatizadas

por el propio contexto de las organizaciones empresariales y por el género discursivo, en
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nuestro caso, correos electronicos dentro de estas. En ese sentido, se ha observado, por
un lado, que la atenuacién es una actividad frecuente en los correos electronicos
empresariales y, por otro, que las tacticas y funciones de la atenuacion lingiiistica siguen,
en general, una misma tendencia y patrén, en practicamente todos los factores de
analisis investigados. Esto es, tanto en portugués brasileno como en espafol peninsular
se han observado tendencias semejantes en relaciéon con la atenuacién, su funcién y los
mecanismos para expresarla. Se atentia mayormente como forma de prevenir una
posible amenaza a las imagenes de los participantes en la interaccion, pero también para
autoprotegerse. La atenuacion se usa tanto para disminuir el grado de imposicion de los
actos y para expresar cortesia, como para relativizar el mensaje, minorando
responsabilidades.

Los mecanismos mas utilizados para atenuar en todos los grupos, y de acuerdo
con los factores situacionales tenidos en cuenta, resultan similares: la impersonalizacion
por medio del nosotros inclusivo, las peticiones, preguntas y érdenes indirectas, el uso
de los verbos modalizados y las justificaciones.

Ahora bien, también se han identificado algunas diferencias destacables. Por
ejemplo, aunque la tendencia atenuadora en portugués brasilefio y en espanol peninsular
se asemeja, en portugués brasileno la cantidad atenuadora es mayor, no solo por su
presencia continua en los correos del grupo brasilefio, sino por la frecuencia mayor de
mecanismos atenuadores. Son mas tanto los mecanismos preventivos como los
autoprotectores. Estos datos parecen confirmar algunos estudios presentados en el
capitulo 3 (Andrade, 2016; Gallardo, 2013; Gonzéalez, 2020; Lima, 2019) que sefialaban
la preferencia, en la cultura brasilefia, por evitar la imposicion y el enfrentamiento
directo. De ahi que los brasilefios, como se ha podido notar de los anélisis de los datos
del corpus, prefieran expresar sus actos directivos y asertivos atenuados, como una
manera de evitar la imposicion y el grado mayor de amenaza a las imagenes que puede
suponer una orden o cualquier tipo de accion mas o menos impositiva o que se pueda

interpretar como tal en esta cultura y, al mismo tiempo, para ser cortés. En los correos
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brasilefios un acto directivo se presenta casi siempre con opciones; y asi, al menos en
apariencia, quien decide es el destinatario y el remitente se abstiene del peso de tener

que imponerle algo.
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CAPITULO 7 - CONCLUSIONES

Esta investigacion ha abordado el funcionamiento de las actividades de imagen y de la
atenuacion lingiiistica a partir de un estudio contrastivo de los estilos comunicativos de
brasilefios y espanoles en correos electronicos del dmbito empresarial. Los dos objetivos
principales que ha perseguido nuestro estudio han sido: i) la construcciéon de un corpus
lingiiistico especializado y representativo de correos electronicos del entorno de las
organizaciones en portugués y en espanol y ii) la comprobacién de la influencia de
determinadas variables enunciativas, estructurales y situacionales en las actividades de
imagen y atenuacion usadas en las interacciones de dicho corpus. Para ello ha sido necesario,
en primer lugar, repasar lo estudiado anteriormente acerca del discurso de las organizaciones
y de los estudios lingiiisticos llevados a cabo en este entorno, en concreto sobre el correo
electronico y sus rasgos representativos (capitulo 2), y también establecer los ejes teoricos de
nuestros analisis lingiiisticos, como definir los conceptos de cortesia, imagen, actividades de
imagen y atenuacién, intentando reforzar la relevancia de todas estas cuestiones para el
ambito de las organizaciones (capitulo 3). De esta forma, ha sido posible establecer los
criterios para la compilacion de nuestro propio corpus especializado y, mas concretamente,
enmarcar algunas de sus caracteristicas situacionales, asi como describir la propuesta teorico-
metodologica y las herramientas necesarias para nuestros analisis (capitulo 4). Todo ello nos
ha permitido llevar a cabo, en tercer lugar, el estudio propiamente lingiiistico de las

actividades de imagen y la atenuacion (capitulos 5y 6).
Las conclusiones que arroja nuestro estudio estan relacionadas con los objetivos que
nos hemos propuesto alcanzar al comienzo de esta investigaciéon (ver § 1.2). Los objetivos I y
IT proponian atender a discernir las caracteristicas de este género electronico en el &mbito de
las empresas e identificar sus componentes contextuales, para poder construir un corpus
lingiiistico especializado y representativo de correos electréonicos de dicho entorno en
portugués brasilefio y en espafiol peninsular con el que llevar a cabo nuestro anélisis

sociopragmatico sobre el funcionamiento de las actividades de imagen. Las siguientes
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conclusiones (1-4) se desprenden de los dos primeros objetivos particulares de nuestro

estudio:

1. Debido a la escasez de investigaciones lingiiisticas sobre el correo electronico de las
organizaciones en el &mbito hispanico y brasilefio, hemos repasado algunas propuestas
en inglés, que han apuntado diferentes métodos de analisis para investigar este género
en el entorno corporativo. A partir de estas propuestas se ha podido conocer, al menos
en la comunicacion en inglés, el funcionamiento de algunos movimientos discursivos
de la interaccion por correo electronico en el ambito de las empresas. Los estudios
revisados en el capitulo 1 nos han servido de base para entender y definir una serie de
caracteristicas del discurso de las organizaciones que hemos tenido en cuenta para la

elaboracion y caracterizacion de nuestro corpus especializado.

2. Al no encontrar ninguna propuesta de analisis pragmalingiiistico sobre los correos
electronicos en el ambito corporativo, hemos adoptado la propuesta variacion diafasica
del grupo Val.Es.Co (Briz, 2010), la cual nos ha parecido adecuada para describir
nuestro corpus, ya que los rasgos caracteristicos de los correos electréonicos pueden
presentarse en mayor o menor medida, como un continuum gradual y dindmico. De
hecho, nuestros resultados asi lo han demostrado, al haber encontrado, en los mismos
mensajes, saludos méas informales y cercanos y cierres semiformales y menos cercanos.

Eso podria ser una demostracién de esa flexibilidad del registro en este género.

3. Como se ha visto de nuestra revisiéon de estudios sobre correos electronicos del
capitulo 2, hasta el momento no habiamos encontrado un corpus para estudiar este
género en el discurso de las organizaciones en el ambito hispanico ni brasilefio. Por
tanto, al haber reunido un total de 441 correos electronicos del entorno de las empresas
— 215 escritos por espafioles y 226 escritos por brasilefios—, con un total de 194 paginas

y 38.561 palabras, pensamos haber alcanzado nuestro objetivo II, que era
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concretamente construir el corpus lingiiistico especializado y representativo de correos

electronicos del ambito empresarial en portugués y en espaiiol.

4. Creemos haber logrado nuestro objetivo con el desarrollo del corpus para este
trabajo y opinamos que existe espacio y relevancia para investigaciones con otros
corpus del discurso de las organizaciones, por tanto, reiteramos la importancia de que
se compilen otros corpus del entorno empresarial con los que se puedan profundizar y

comparar nuestros resultados.

Los objetivos III (verificar si las variables situacionales identificadas influyen en las
actividades de imagen y en el uso de la atenuacion lingiiistica) y IV (establecer los tipos
habituales, rituales o estratégicos de estos fendmenos pragmaticos, buscando diferencias y
semejanzas en los dos grupos analizados) se han logrado a partir del disefio de una
metodologia y ficha de andlisis para identificar los distintos tipos de actividades de imagen y
los factores enunciativos, estructurales y situacionales que inciden en estas. Nuestros criterios
tedrico-metodoldgicos han demostrado ser eficaces para una caracterizacion de las actividades
de imagen en nuestro corpus de 441 correos electronicos empresariales, como muestran las

siguientes conclusiones (5-18):

5. Gracias a los criterios teérico-metodologicos establecidos, hemos podido distinguir
la relevancia o no de ciertos factores situacionales en el uso de las actividades de
imagen y atenuacion en el discurso electrénico de las organizaciones. Factores como la
edad y relacién de edad entre los interlocutores, por ejemplo, no han resultado ser
significativos. Seglin se comenté en el capitulo 4, en el ambiente corporativo, mas que
la relacién de edad entre los interlocutores, lo relevante es la relacion funcional entre
ellos. Por otro lado, las variables correspondientes al nivel de instrucciéon del hablante
y la relacién de este nivel de instruccién entre los interlocutores no son pertinentes,
ya que todos los participantes tienen un alto grado de instruccién. Por el contrario, si

han resultado pertinentes para el estudio de las actividades de imagen y atenuacién en
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el discurso de las empresas los siguientes factores situacionales: el rol funcional, la
relacion entre roles funcionales, el sexo de los participantes, la relacion de sexo entre
estos, la relacién vivencial y los saberes compartidos entre los profesionales y la
relacion del marco fisico entre los participantes. Aunque el punto de partida de nuestro
analisis ha sido la ficha tedrico-metodologica propuesta para el estudio de la
atenuacion de Albelda et al., (2014), teniendo en cuenta las caracteristicas del discurso
corporativo descritas en el capitulo 2, se han propuesto los siguientes cambios: el rol
funcional se ha convertido en nivel jerarquico bajo, medio y alto; la relaciéon vivencial
y saberes compartidos se convirtieron en - misma empresa: mismo equipo o equipos
diferentes o empresas diferentes: proveedor-cliente o cliente-proveedor. Al enmarcar
dichos factores de analisis como variables, nuestro objetivo ha sido responder a una de
nuestras preguntas de investigaciéon, descritas en § 1.2: ¢Habria ticticas lingiiisticas

preferidas entre los diferentes géneros y roles funcionales que ibamos a analizar?

6. En cuanto al grado de influencia de estas variables en el uso de los movimientos
discursivos y en la expresion de actividad de imagen, cortesia y atenuacién en los
correos electrénicos, hemos observado que, en primer lugar, en relacién con el origen
de los participantes, que en los correos electronicos del entorno de las organizaciones
existen numerosas semejanzas entre los correos escritos por brasilefios y los escritos
por espanoles. Las tendencias encontradas en espaiiol peninsular y en portugués
brasilefio son, por lo general, muy similares. La frecuencia de la finalidad de los correos
electronicos se asemeja, el propio entorno de las organizaciones, hacen que los
movimientos discursivos se empleen de forma analoga y asi también las actividades de
cortesia y la atenuacion lingiiistica demuestran una tendencia semejante entre los
grupos. No obstante, también hemos identificado algunas diferencias, como la mayor
cercania e informalidad y una mayor frecuencia de atenuaciéon por correo electrénico

en el grupo de los brasilefios.
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7. En cuanto a los factores de anélisis situacionales caracteristicos de las empresas, es
decir, el marco fisico (misma empresa, empresas diferentes), la relacion vivencial
entre los interlocutores (mismo equipo, equipos diferentes, cliente-proveedor o
proveedor-cliente) y los roles funcionales (nivel bajo, medio y alto), aunque
fundamentales para describir nuestro corpus y las caracteristicas del género, no se han
demostrado determinantes en el uso de las actividades de imagen y la cortesia. Dichos
factores solamente parecen reflejar caracteristicas de mayor o menor cercania entre

los participantes.

8. La propuesta que hemos adoptado de Hernandez-Flores (2013) y los valores
adquiridos para analizar las actividades de imagen (actividad de imagen de cortesia,
actividad de autoimagen y actividad de descortesia) nos han parecido eficaces para
realizar nuestros analisis y responder a nuestra pregunta de investigacion sobre los
tipos de actividad de imagen habituales en el correo electronico empresarial y las
posibles funciones que tendrian determinados usos y estrategias lingiiisticas de
atenuacion en este género. No obstante, valdria resaltar que no hemos identificado
ninguna actividad de descortesia en nuestro corpus. Esto se explicaria, como ya hemos
comentado antes, por las propias caracteristicas del discurso empresarial y, mas adn,
de los correos empresariales. Por ser un registro escrito y formal, se evitan situaciones
de descortesia, a la vez que se maximizan, conforme hemos descrito a lo largo de los
capitulos 5 y 6, las actividades de imagen de cortesia. Dicha propuesta tedrica
(Hernandez-Flores, 2013) adoptada para nuestro analisis de las actividades de imagen
nos ha parecido adecuada, sobre todo, porque tiene en cuenta el efecto social en los
participantes de las interacciones, lo cual en los correos electrénicos de las empresas
es muy pertinente; en efecto, las actividades de imagen en nuestros correos
empresariales tienen muy en cuenta este efecto social positivo para todos los
participantes. Cuando un profesional escribe un correo electrénico solicitando o

informando algo a su destinatario, lo hace casi siempre de manera cortés, pensando no
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solamente en disminuir la imposiciéon de su acto sobre su destinatario, sino también
en parecer mas cortés para todos los que reciben y leen el correo electrénico. El efecto
social positivo es evidente y parece también ser siempre considerado y reforzado por

todos los profesionales que escriben los correos electronicos.

9. Para identificar las actividades de imagen presentes en nuestro corpus, hemos
tomado en consideracion los estudios de Giménez y Skorczynska (2013) y de
Kankaanranta (2005), sobre todo para describir la finalidad de los correos electrénicos
del entorno empresarial y relacionar las actividades de imagen y la atenuacion con la
finalidad de estos, si bien nuestra propuesta final ha seguido mas de cerca la
clasificacion de los actos de habla de Searle (1969), pues resultaba mas adecuada para
describir y explicar de forma mas precisa la finalidad de nuestros correos electronicos
corporativos, que, conforme hemos descrito en el capitulo 5, es en la mayoria de
nuestros correos de tipo informativo. Estos son los cuatro tipos de correos electrénicos
corporativos distinguidos en virtud de su finalidad: a) Correos electronicos directivos;
b) Correos electronicos informativos; c) Correos informativos y directivos, que
informan y luego solicitan o mandan algo, generalmente, relacionado con la
informacién anterior, y d) Correos electronicos expresivos, los cuales tienen la funcion

de agradecer o felicitar por algo sucedido anteriormente.

10. Tras la primera exploracién en relacién con la incidencia de la atenuacién en el
corpus, se ha verificado que la atenuacion es una actividad retoérica bastante utilizada
en los correos del entorno corporativo. Se ha atestiguado también la frecuencia de la
atenuacion segin la finalidad de nuestros correos electrénicos y la cantidad de
mecanismos atenuadores por interacciéon en cada grupo de nuestro corpus. En ese
sentido, se ha observado que, aunque muy frecuente, la tendencia ha sido de pocos
mecanismos de atenuacion por mensaje. Ademas, los correos con muchos mecanismos
atenuadores son poco frecuentes, y aparecen principalmente en el grupo de los

brasilenos.
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11. Para describir las actividades de imagen y la atenuaciéon de acuerdo con los
diferentes movimientos discursivos presentes en nuestros correos electronicos, hemos
distinguido, teniendo en cuenta la propuesta de Kankaanranta (2005), comentada en
el capitulo 2, siete movimientos: 1. el saludo, 2. la referencia a contacto previo, 3. la
informacion, 4. la solicitacion, 5. el pre-cierre, 6. el cierre y 7. la felicitacion. Este
ultimo, que no aparecia en la propuesta de Kankaanranta, es un movimiento frecuente
en nuestro corpus pues es un modo de mantener las relaciones sociales y expresar
actividades de imagen de cortesia en este entorno. Como se comento antes, al felicitar
a un companero de trabajo por algo en el correo electronico del ambito corporativo, la
finalidad es méas social que transaccional, se acerca socialmente al destinatario, se
busca estimular la armonia y el buen ambiente en las interacciones. Se demuestra, por
lo tanto, cercania, solidaridad, empatia con el destinatario que esta al otro lado de la
pantalla. Igualmente, cabe sefialar la importancia de determinados movimientos,
como los saludos y los cierres, que no solo son piezas basicas de la estructura del correo
electronico, sino que también son esenciales en la interaccién social que se desarrolla.
Se ha notado que, mediante el empleo de estos movimientos los usuarios logran
expresar mas o menos distancia, mas o menos formalidad con sus interlocutores. Los
movimientos de pre-cierre, si bien son menos frecuentes en el corpus, también han
demostrado su relevancia para expresar las actividades de imagen de cortesia. A partir
de estos pre-cierres, hemos podido identificar una tendencia general a demostrar,
mayormente, disponibilidad y agradecimientos, asi como también el deseo de
respuesta y muestras de valoracién del grupo. Es decir, son atributos que ayudan a

rellenar las categorias de afiliacion y autonomia de las empresas.

12. Del analisis de nuestros correos electronicos, tanto de los escritos por el grupo
espanol como por el brasilefio, se desprende un hecho comiin que volvemos a destacar:
las caracteristicas de la interaccion estan mediatizadas por el propio contexto de las

organizaciones empresariales y por el género discursivo, en nuestro caso, correos
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electronicos dentro de estas. En ese sentido, se ha observado, por un lado, que la
atenuacion es una actividad frecuente en los correos electrénicos empresariales y, por
otro, que las tacticas lingiiisticas y funciones de la atenuacion siguen, en general, una
misma tendencia y patrén, en practicamente todos los factores de anAlisis
investigados. Esto es, tanto en portugués como en espaiiol se han observado tendencias
semejantes en relacion con la atenuacion, su funcion y los mecanismos para expresarla.
Se atentia principalmente como forma de prevenir una posible amenaza a las imagenes
de los participantes en la interaccién, pero también para autoprotegerse. La
atenuacion se usa sobre todo para disminuir el grado de imposiciéon de los actos y para
expresar cortesia, pero también como forma de relativizar el mensaje, reduciendo

responsabilidades.

13. Sobre el funcionamiento de la atenuacion lingiiistica como actividad de imagen en
nuestro corpus y en relacion con las funciones de la atenuacién en nuestros correos
electronicos empresariales, hemos demostrado que tanto la funcién preventiva, como
la funcién autoprotectora se han identificado con una frecuencia muy similar. Esto
indica que la preocupacion por la propia imagen es tan importante como la prevencion
a la amenaza a la imagen del otro en los correos electrénicos corporativos. En el
entorno empresarial, construir una imagen del profesional que escribe el correo
electronicos es tan importante como disminuir la amenaza a la imagen de su
destinatario. Por ejemplo, es tan fundamental parecer cortés, educado, preocupado, y
valorar y demostrar disponibilidad para tratar con su destinatario, como disminuir el
grado de imposicion que supone un pedido al destinatario. Los pedidos y las
informaciones que se transmiten por medio de los correos electronicos estan, la mayor
parte de las veces, dentro de lo esperado para quienes lo reciben. Son peticiones que
los destinatarios ya esperan, pedidos de realizaciones de tareas para las cuales el
profesional est4 alli para hacerlas, como si estuvieran dentro del guion de preguntasy

peticiones esperadas para el profesional. Estas caracteristicas (la cortesia, la
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preocupacion por el otro, la demostracion de disponibilidad y el agradecimiento)
podrian ser las caracteristicas que componen la imagen del profesional de las empresas
de nuestro corpus: un profesional cortés, que demuestra disponibilidad para ayudar a
su companero de trabajo, que da opciones, que agradece por lo recibido, que valora la
armonia en su grupo de trabajo. Por otra parte, la funciéon reparadora de la atenuacion
ha aparecido con una frecuencia residual en nuestro corpus, dado este cuidado que en
los entornos empresariales se procura entre remitentes y destinatarios en todos los

niveles y estratos, aunque especialmente en las relaciones de distancia.

14. Los mecanismos mas utilizados para atenuar en todos los grupos, y de acuerdo con
los factores situacionales tenidos en cuenta, han resultado similares: Ila
impersonalizacién por medio del nosotros inclusivo, las peticiones, preguntas y
ordenes indirectas, el uso de los verbos modalizados y las justificaciones. Ahora bien,
también se han identificado algunas diferencias destacables. Por ejemplo, aunque la
tendencia atenuadora en portugués y en espaiiol se asemeja, en portugués la cantidad
atenuadora es mayor, no solo por su presencia continua en los correos del grupo
brasilefio, sino por la frecuencia mayor de mecanismos atenuadores, sobre todo en sus
actos asertivos. Son més tanto los mecanismos preventivos como los autoprotectores.
Estos datos nos hicieron retomar algunos estudios presentados en el capitulo 3
(Andrade, 2016b; Gallardo, 2013; Gonzalez, 2020; Lima, 2019) que sefialaban la
preferencia, en la cultura brasilefia, por evitar la imposicién y el enfrentamiento
directo. De ahi que los brasilefios, como se ha notado de los anélisis de nuestros datos,
prefirieran expresar sus actos directivos y asertivos atenuados, como una manera de
evitar la imposicion y el grado mayor de amenaza a las imagenes que puede suponer
una orden o cualquier tipo de accion mas o menos impositiva o que se pueda

interpretar como tal en esta cultura y, al mismo tiempo, para ser cortés.

15. En cuanto a los factores de analisis estructurales de la atenuacion, estos han

demostrado no tener tanta relevancia, ya que hemos documentado gran presencia de
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mecanismos atenuadores en todas las posiciones analizadas, ya sea minimizando la
imposicion del contenido de estos, ya sea para autoproteger al remitente. Los factores
enunciativos, por su parte, han resultado fundamentales en algunos casos para
describir y analizar la atenuacién en los correos electronicos empresariales. Teniendo
en cuenta dichos factores enunciativos hemos podido verificar una diferencia
sociopragmatica entre brasilefios y espanoles: la mayor presencia de atenuacion en los
actos asertivos de los brasilenos. Como se ha visto, la frecuencia de la atenuacién es

mayor en los correos brasilefios principalmente en la atenuacion asertiva.

16. En cuanto a la influencia del sexo y de la relacion de sexo entre los participantes, o
del sexo relacionado con el nivel jerarquico de los remitentes, cabe concluir que no ha
resultado relevante en la manifestacion de la cortesia o de las actividades de imagen.
Hemos documentado resultados muy similares en cuanto al tipo de saludos usados y
al registro de estos saludos en los dos grupos, el uso de los cierres y pre-cierres tampoco
demostr6 ser muy diferente entre varones y mujeres. En relacion con los usos de los
pre-cierres encontrados, se ha visto igualmente que hay poca diferencia entre las
funciones de estos si aislamos los factores. Conforme comentamos, esto ocurre por
tratarse del discurso de las empresas, y ante todo, del correo electréonico de las
organizaciones. Aunque seguramente existen diferencias entre el habla/la
comunicacion de hombres y mujeres, en correos electronicos corporativos parece
buscarse una homogeneizacion del decir, una despersonalizacion del mensaje. Parece
existir un deseo de hablar en nombre de la empresa o del departamento y, por eso, esas
desigualdades tienden a ser menores. En relacion con el uso de los saludos, los cierres
y pre-cierres, nuestros analisis han demostrado que el sexo de los participantes de las
interacciones electronicas corporativas no parece ser un factor de anélisis
determinante en el uso de las actividades de imagen y la cortesia en los correos

electronicos del entorno empresarial.
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17. Los analisis realizados sobre las actividades de imagen y la atenuacion en los
correos electronicos empresariales de nuestro corpus han revelado que las
caracteristicas de la situacion comunicativa, el registro y, en especial, el género, son
fundamentales para poder acotar y describir las actividades de imagen y la manera en
que se distribuye y configura la atenuacién. Sin embargo, en relaciéon con los factores
situacionales referentes a la identificacién de los atributos de los roles funcionales,
marco fisico de los participantes y el sexo de estos profesionales, estos no han
demostrado tanta relevancia, con apenas algunas tendencias segiin cambiaban dichos

factores situacionales.

18. De las investigaciones revisadas sobre las actividades de imagen en Brasil y en
Espafia se desprendia que los brasilenos se caracterizaban por una cultura con
tendencias a evitar los conflictos directos y el enfrentamiento, mientras que los
estudios sobre las actividades de imagen espafiola apuntaban lo contrario. Espana se
caracterizaba en las investigaciones revisadas como una cultura que valoraba las
opiniones contrarias o, mas bien, la divergencia de opiniones. Nuestros anélisis
demuestran eso mismo, no solo por la mayor frecuencia de actividad atenuadora en el
grupo brasilefo, sino también por la mayor variedad en mecanismos lingiiisticos que
buscaban expresar mas afiliacion y colaboracién con el destinatario, como las
expresiones de control de contacto, las palabras suaves, ciertos modificadores

externos, que buscaban mas afiliacion con el profesional destinatario.

El estudio que aqui hemos presentado deja entrever algunas futuras lineas de
investigacion relacionadas con los correos electronicos empresariales y con el estudio de la
imagen, de la cortesia y de la atenuacion en el discurso de las organizaciones que se concretan

a continuacion:

1. Insistimos en la importancia y en la eficacia del uso de corpus especializados para

apoyar analisis lingiiisticos y poder conseguir resultados a partir de los datos. Aunque
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creemos que el tamafo del corpus ha sido adecuado para los objetivos de este trabajo,
una ampliacion de este podria ayudar a reforzar nuestras conclusiones. Conforme
hemos descrito antes, apenas hay estudios lingiiisticos sobre el correo empresarial en
el ambito hispanico, por lo tanto, se podrian compilar otros corpus de correos
electronicos de este entorno para profundizar en distintos aspectos de este género
discursivo, desde estudios sobre actos de habla concretos, como los actos asertivos,
directivos, o expresivos, a estudios sobre los movimientos discursivos que se llevan a

cabo en los correos electronicos del entorno empresarial.

2. Opinamos que llevar a cabo una ampliacién de este estudio a otros géneros
discursivos del entorno corporativo, orales o escritos, mas o menos planificados
(conferencias, reuniones virtuales, audios, mensajes de WhatsApp o Telegram, por
ejemplo) permitiria observar las diferencias en la distribucién, frecuencia de aparicion
y funciones de las actividades de imagen y atenuacion, asi como la influencia que
pueden llegar a tener en dicho funcionamiento este conjunto de subgéneros

discursivos utilizados en el entorno de las organizaciones.

3. En relacion con los mecanismos atenuadores mas frecuentes (las preguntas,
peticiones y 6rdenes indirectas, la impersonalizacion, los verbos modalizados, y las
justificaciones) se podria profundizar en el estudio de estos mecanismos, pues fueron
los mas identificados para codificar atenuacion en nuestro corpus. Asi pues, seria
recomendable hacer estudios contrastivos con otros corpus y en comparacion con
diferentes lenguas y culturas para conocer méas sobre estos mecanismos atenuadores y

sus funciones en el &mbito de las empresas.

4. Entendemos que también seria valido un seguimiento de nuestra investigacion, por
medio de estudios de aplicacion de cuestionarios de habitos sociales con respecto a la
percepcion y recepcion de la imagen profesional y sus diferencias sociopragmaticas, o

la percepcion de los actos directivos, asertivos y expresivos intercambiados entre
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profesionales brasilefios y espafioles, los cuales pudiesen validar y completar nuestros

resultados sobre la imagen en Brasil y en Espana.

Todos los estudios citados podrian ser de utilidad tanto para disciplinas que
conciernen a la ensefianza de lenguas extranjeras para fines especificos, como para estudios
sobre comunicacién en las empresas en general, incluso, para trabajos que contribuyan en el
desarrollo de herramientas de comunicacion empresarial con ayuda de programas
computacionales e inteligencia artificial. En suma, pensamos que este trabajo ha conseguido
demostrar la eficacia del uso de corpus lingiiisticos especializados como herramienta para
investigar las diferencias y semejanzas entre espanoles y brasilefios en lo que respecta a uso

de actividades de imagen y atenuacion en correos electronicos del ambito empresarial.
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CAPITULO 8 - CONCLUSIONS

This research has addressed the state of face-work and linguistic attenuation
throughout a contrasting study on the communicative styles of Brazilians and Spaniards
in business e-mails. The two main objectives pursued by our research have been: i) the
construction of a specialized and representative linguistic corpus of e-mails from the
business environment in Portuguese and Spanish and ii) the verification of the influence
of certain enunciative, structural, and contextual variables in face and attenuation
activities used in the interactions of the mentioned corpus. To carry it out, it has been
necessary to review the business discourse and the linguistic studies developed in this
setting, mostly about electronic mail and its representative features (chapter 2). Also, we
had to establish the theoretical axes of our linguistic analysis, such as defining the
concepts of politeness, face, face-work, and attenuation, trying to reinforce the relevance
of all these issues for the field of business discourse (chapter 3). In this way, it has been
possible to establish the criteria for compilating our specialized corpus, more specifically,
frame some of its situational characteristics, and describe the theoretical-methodological
proposal and the tools necessary for our analysis (chapter 4). Finally, these phases have
allowed us to carry out the strictly linguistic study of face-work and attenuation (chapters
5 and 6).

Our study's conclusions are related to the objectives we proposed to achieve at
the beginning of this investigation (see § 1.2). Objectives I and II proposed to discern the
characteristics of this electronic genre in the business environment and identify its
contextual components, to build a specialized and representative linguistic corpus of e-
mails from the business environment in Portuguese and Spanish to carry out our
sociopragmatic analysis of the functioning of face-work. The following conclusions (1-4)
are derived from the first two specific objectives of our study:

1. Due to the scarcity of linguistic research on e-mail from businesses in the

Hispanic and Brazilian spheres, we have reviewed some proposals in English, which have
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pointed out different analysis methods to investigate this genre in the corporate
environment. From these proposals, it has been possible to know, at least in
communication in English, the functioning of some discursive movements of interaction
by e-mail in enterprises. The studies reviewed in chapter 1 have served as the basis for
understanding and defining a series of characteristics of the business discourse that we
have considered for developing and characterizing our specialized corpus.

2. Not finding any proposal for a pragmalinguistic analysis of e-mails in the
corporate sphere, we have adopted the Val.Es.Co diaphasic variation purpose (Briz,
2010). It was suitable to describe our corpus since the features of e-mails can appear to
a greater or lesser extent, as a gradual and dynamic continuum. Our results have shown
this to be the case, having found, in the same messages, more informal and close
greetings and semi-formal and less close closings. That could demonstrate the flexibility
of the register in this genre.

3. As seen from our review of studies on e-mails in chapter 2, we have yet to find
a corpus to study this genre in the business discourse in the Hispanic or Brazilian sphere.
Therefore, we have achieved objective II after gathering 441 e-mails from the business
environment (215 written by Spaniards and 226 written by Brazilians, with a total of 194
pages and 38,561 words). This objective was to build a specialized and representative
linguistic corpus of business e-mails in Portuguese and Spanish.

4. We have achieved our objective of developing the corpus for this work. There
is space and relevance for research with other corpora of business discourse; therefore,
we reiterate the importance of compiling other corpora of the business environment with
which we can deepen and compare our results.

We also have achieved Objectives III (to verify if the situational variables
identified influence face-work and the use of linguistic attenuation) and IV (to establish
the habitual, ritual, or strategic types of these pragmatic phenomena, looking for
differences and similarities in the two groups analyzed). From the design of a

methodology and analysis sheet to identify the different types of face-work and the
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expository, structural, and situational factors that affect them. Our theoretical-
methodological criteria have proven to be adequate for characterizing face-work in our
corpus of 441 business e-mails, as shown by the following conclusions (5-18):

5. Thanks to the established theoretical-methodological criteria, we have been
able to distinguish the relevance or not of certain situational factors in using image and
attenuation activities in the electronic business discourse. For example, factors such as
age and age relationship between the interlocutors have yet to be significant. As
commented in chapter 4, in the entrepreneurial environment, more than the age
relationship between the interlocutors, what is relevant is the functional relationship
between them. On the other hand, variables corresponding to the level of instruction of
the speaker and the relationship of this level of education between the interlocutors are
not relevant since all the participants have a high level of instruction. On the contrary,
the following contextual factors have turned out to be pertinent for the study of image
and attenuation activities in company discourse: the functional role, the relationship
between functional roles, the gender of the participants, the gender relationship between
these, the experiential relationship and the knowledge shared between the professionals
and the relationship of the physical framework between the participants. The starting
point of our analysis has been the theoretical-methodological file proposed for the study
of attenuation by Albelda et al. (2014). Concerning characteristics of business discourse
described in chapter 2, we have proposed the following changes: functional role has
become low, medium, and high hierarchical level; the experiential relationship and
shared knowledge became: same company, same team or different teams or different
companies: supplier-client or client-supplier. By framing these analysis factors as
variables, we have aimed to answer one of our research questions, described in § 1.2:
Would there be preferred linguistic tactics between the different genders and functional

roles that we were going to analyze?
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6. Regarding the influence of these variables in using discursive movements and
the expression of face-work, politeness, and attenuation in e-mails, first of all, we have
observed that, concerning the origin of the participants in business e-mails, there are
numerous similarities between e-mails written by Brazilians and those written by
Spaniards. The trends found in Peninsular Spanish and Brazilian Portuguese are
generally very similar. The frequency of the purpose of the e-mails is similar. The
environment of the organizations makes the discursive movements used similarly, and
thus, the politeness activities and linguistic attenuation show a similar tendency between
the groups. However, we have also identified differences, such as greater closeness and
informality and a higher frequency of attenuation by e-mail in the Brazilian group.

7. Regarding the contextual factors which characterize companies: the physical
framework (same or different companies), the experiential relationship between
participants (same or different teams, client-supplier or supplier-client), and functional
roles (low, medium and high level), although they are essential to describe our corpus
and the characteristics of the genre, they are not determinants in face-work and
politeness. These factors only reflect characteristics of greater or lesser closeness
between the participants.

8. The proposal we have adopted from Hernandez-Flores (2013) and the values
acquired to analyze face-work (politeness face-work, self-face-work, and impoliteness
face-work) have seemed effective in carrying out our analysis. It responds to our research
question on the types of face-work common in business e-mail and possible functions
that specific uses and linguistic mitigation strategies would have in this genre. However,
it is worth noting that we have not identified any impolite face-work in our corpus. As we
have already commented, the explanation for this is the characteristics of business
discourse and specifically business e-mails. Because it is a formal written register, people
tend to avoid impolite situations while maximizing politeness face-work, as described in
chapters 5 and 6. The theoretical proposal of face-work analysis (Hernandez-Flores,

2013) has seemed appropriate, above all, because it considers the social effect on the
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participants of the interactions, which is very pertinent in corporate e-mails. Indeed, the
face-work in our business e-mails considers this positive social effect for all participants.
When some professional writes an e-mail requesting or informing the recipient of
something, they almost always do so politely, thinking not only to reduce the imposition
of their act on the recipient but also to appear more considerate to all who receive and
read the e-mail. The positive social effect is evident and seems to be always considered
and reinforced by all the professionals who write the e-mails.

9. To identify face-work present in our corpus, we have considered the studies by
Giménez and Skorczynska (2013) and Kankaanranta (2005), especially to describe the
purpose of e-mails in the business environment and relate face-work and the attenuation
with the purpose of these. However, our final proposal has more closely followed Searle's
(1969) classification of speech acts because it was more suitable to describe and explain
the purpose in our business e-mails more precisely. As we have described in chapter 5,
most of our e-mails are informative. These are the four types of business e-mails
distinguished by their purpose: a) Directive e-mails; b) Informative e-mails; c)
Informative and directive e-mails, which inform and then request or send something
generally related to the above information; and d) Expressive e-mails, which have the
function of thanking or congratulating something that happened previously.

10. After the first exploration concerning the incidence of attenuation in the
corpus, we verified that this phenomenon is a rhetorical activity widely used in e-mails
from the enterprise environment. We have verified Attenuation frequency according to
e-mail purpose and have identified the number of attenuation mechanisms per
interaction in both groups of our corpus. In this sense, we have observed that, although
very frequent, the tendency has been for few attenuation mechanisms per message. In
addition, e-mails with many mitigating mechanisms are rare and appear mainly in the
Brazilian group.

11. To describe the face-work and the attenuation according to the different

discursive movements present in our e-mails, we have distinguished, considering the
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proposal of Kankaanranta (2005), commented on in chapter 2, seven movements: 1. the
greeting, 2. the reference to the previous contact, 3. the information, 4. the solicitation,
5. the pre-closing, 6. the closing and 7. the congratulations. The latter, which did not
appear in the Kankaanranta proposal, is a frequent movement in our corpus as it is a way
of maintaining social relations and expressing politeness face-work in this environment.
As mentioned before, when congratulating a co-worker for something in the corporate
e-mail, the purpose is more social than transactional. It gets closer to the recipient
socially and seeks to stimulate harmony and a good atmosphere in those interactions.
Therefore, writers show closeness, solidarity, and empathy with the recipient who is on
the other side of the screen. Likewise, it is worth noting the importance of specific
movements, such as greetings and closures, which are not only basic pieces of the e-mail
structure but are also essential in social interaction. We have noticed that by using these
movements, users manage more or less distance and more or less formality with their
interlocutors. Pre-closing movements, although they are less frequent in the corpus, have
also shown their relevance to expressing politeness face-work. From pre-closings, we
have identified a general tendency to show, for the most part, availability, gratitude, and
the desire for a response and samples of appreciation from the group. In other words,
they are politeness face-work that help fill
companies' affiliation and autonomy categories.

12. Our e-mail analysis show, in Spanish and Brazilian groups, a simple fact we
highlight again: the characteristics of the interaction are mediated by the context of the
business organizations and by the discursive genre, in our case, e-mails within these. In
this sense, we have observed, on the one hand, that attenuation is a frequent activity in
business e-mails and, on the other, that the linguistic tactics and functions of attenuation
follow, in general, the same trend and pattern, in practically all the factors of analysis
investigated. In Portuguese and Spanish, similar trends have been observed concerning
attenuation, its function, and the mechanisms to express it. Professional workers

mitigate mainly to prevent possible threats to images of the participants in the
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interaction but also for self-protection. Attenuation is used, above all, to reduce the
degree of imposition of speech acts and to express politeness, but also it is a way of
relativizing the message, reducing responsibilities.

13. On applying linguistic attenuation as a face-work in our corpus and regarding
the functions of attenuation in business e-mails, we have identified both the preventive
and the self-protective functions with very similar and high frequency. It indicates that
concern for one's image is as crucial as preventing threats to the image of others in
corporate e-mails. In business, building a face of an excellent professional while writing
the e-mail is as important as lessening the threat to the face of its recipient. For example,
it is just as essential to appear polite and concerned and to value and demonstrate
availability to deal with their addressee as it is to reduce the degree of imposition that a
request entails on the addressee. Most of the time, they are requests that the recipients
already expect, requests to carry out tasks for which the professional is there to do as if
they were part of the script of questions and requests expected by the professional. These
characteristics (courteousness, concern for the other, the demonstration of availability,
and gratitude) could be the characteristics that make up the image of the professional of
the companies in our corpus: a polite professional who demonstrates availability to help
his co-worker, who gives options, is grateful for what is received, and values harmony in
his work group. On the other hand, the repair function of attenuation appeared with a
residual frequency in our corpus, given this care taken in business environments between
senders and recipients at all levels and strata, although predominantly in distance
relationships.

14. The most used mechanisms to attenuate in all groups, and according to the
situational factors considered, have turned out to be similar: impersonality through the
inclusive we, requests, questions, and indirect orders, the use of modal verbs, and
justifications. However, we have identified some notable differences. For example,
although the attenuation tendency in Portuguese and Spanish is similar, in Portuguese,

the attenuation amount is more significant, not only because of its continuous presence
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in the Brazilian group's e-mails but also because of the greater frequency of attenuation
mechanisms, especially in their assertive speech acts. There are both preventive and self-
protective mechanisms. These data made us return to some studies presented in chapter
3 (Andrade, 2016b; Gallardo, 2013; Gonzalez, 2020; Lima, 2019) that pointed out the
preference in Brazilian culture to avoid imposition and confrontation. As noted from our
data, Brazilians indeed prefer to express their directive, and assertive speech acts
mitigated. It is a way of avoiding imposition and lessening the threat's degree to faces
that can be assumed to be some demand or any more or less imposing action, which can
be interpreted as such in this culture and, at the same time, to be polite.

15. Regarding structural analysis factors of attenuation, these have proven not to
be that relevant since we have documented a significant presence of attenuation
mechanisms in all positions analyzed, either by minimizing the imposition of their
content or by self-protect the sender. Conversely, the expository factors have been
fundamental in some cases to describe and analyze attenuation in business e-mails.
Taking these expository factors into account, we have verified a sociopragmatic
difference between Brazilians and Spaniards: the more significant presence of
attenuation in the assertive acts of Brazilians. The frequency attenuation is higher in
Brazilian e-mails, mainly in their assertive speech acts.

16. Regarding the influence of sex and sex relationship between participants, or
sex-related to the hierarchical level of the senders, we have concluded that it has not been
relevant in the manifestation of politeness or face-work. We have documented similar
results regarding the type of greetings used and the registering of these greetings in the
two groups; the use of closings and pre-closings did not prove to be very different
between men and women. Concerning the uses of the pre-closures found, we have also
seen little difference between functions if we isolate the factors. As we have commented,
this might occur because it is the business discourse and, above all, the business e-mail.
Although there are differences between the speech/communication of men and women,
in corporate e-mails, professionals pursue a kind of homogenization of saying,
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depersonalization of their messages. There is a desire to speak on behalf of the company
or department. Therefore, these inequalities tend to be smaller. Regarding the use of
greetings, closings, and pre-closings, our analyzes have shown that the gender of the
participants in corporate electronic interactions does not seem to be a determining factor
in the analysis of the use of face-work and politeness activities in e-mails from the
business environment.

17. The analyzes carried out about face-work and the attenuation in business e-
mails of our corpus has revealed that the characteristics of communicative context,
register, and, especially, gender, are fundamental to be able to delimit and describe face-
work and how the attenuation is distributed and configured. However, concerning
situational factors referring to identifying the attributes of the functional roles, the
physical framework of the participants, and the sex of these professionals, these have not
shown such relevance, with only a few trends as these situational factors changed.

18. From research we have reviewed on face-work from Brazil and Spain, it
emerged that Brazilians were characterized by a culture with tendencies to avoid direct
conflicts and confrontations. In contrast, studies on Spanish face-work indicated the
opposite. Spain was characterized in the research reviewed as a culture that valued
contrary opinions or divergence of opinion. Our analyzes demonstrate the same. Not
only due to the greater frequency of mitigating activity in the Brazilian group but also to
the greater variety of linguistic mechanisms that appear in this group. They sought to
express more affiliation and collaboration with the addressee, such as contact control
expressions, soft words, and specific external modifiers, which seek more affiliation with
the intended professional.

The study that we have presented here suggests some future lines of research
related to business e-mails and the study of face, politeness, and attenuation in the
business discourse that are specified below:

1. We insist on the importance and efficiency of the use of specialized corpora to

support linguistic analysis and to be able to obtain results from the data. Although the
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corpus size has been adequate for the objectives of this work, an extension of it could
help reinforce our conclusions. As we have described before, there are few linguistic
studies on business e-mail in the Hispanic sphere; therefore, other corpora of e-mails
from this environment could be compiled to delve into different aspects of this discursive
genre. Studies on specific speech acts, such as assertive, directive, or expressive acts, to
studies on the discursive movements carried out in e-mails in the business environment.

2. We believe carrying out an extension of this research to other discursive genres
in the business environment, oral or written, more or less planned (conferences, virtual
meetings, audios, WhatsApp, or Telegram messages, for example) might allow us to
observe differences in distribution, frequency, and functions of face-work and
attenuation activities. It also clarifies the influence this set of discursive subgenres used
in the business environment may have on this functioning.

3. We could study those mechanisms in greater depth regarding the most
frequent attenuating mechanisms (questions, requests and indirect orders,
impersonality, modal verbs, and justifications). They were the most identified to code
attenuation in our study corpus. Thus, it would be advisable to conduct contrastive
studies with other corpora and in comparison with different languages and cultures to
learn more about these mitigating mechanisms and their functions in companies.

4. A follow-up of our research would also be valid through studies applying tests
on social habits regarding the perception and reception of the professional face and its
sociopragmatic differences or the perception of directive, assertive and expressive acts
exchanged between Brazilian and Spanish professionals. It could validate and complete
our results on face-work in Brazil and Spain.

All the studies mentioned above might be helpful to disciplines that concern
teaching foreign languages for specific purposes, as well as for studies on business
communication in general, even for research that contributes to developing business
communication tools with computer programs and artificial intelligence. In conclusion,

this work has demonstrated the effectiveness of the use of specialized linguistic corpus
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to investigate the differences and similarities between Spaniards and Brazilians

regarding using face-work and attenuation activities in business e-mails.
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ANEXOS
Fichas descriptivas del contexto interaccional concreto de interacciones en

portugués brasileno

L.[Proposta 1° proyecto de Empresa con Empresa]

Duracién: siete correos electrénicos

Fecha: 12 interaccion: 24 de junio de 2015 15:57; 22 interaccion: 7 de outubro de 2015
11:54; 32 interaccion: 07 de outubro de 2015, 12:02; 42 interaccion: 7 de outubro de 2015
19:00; 52 interaccion: 9 de outubro de 2015 18:53; 62 interaccion: 9 de outubro de 2015
19:51; 72 interaccion: 14 de outubro de 2015

Participantes: siete participantes: L., R., E., C. y T. participan directamente; J. y B.
participan en copia.

Relacion: L., C., T., J. y B. trabajan en la misma empresa y en el mismo equipo. Lo
mismo pasa con R. y E., trabajan en el mismo equipo de la misma empresa, la cual es
potencial clienta de la empresa donde trabaja L., primer remitente de la interaccion.
Sexo: L. varon; R. mujer; E. mujer; C. varon; T. varon; J. varon y B. mujer

Nivel jerarquico: L. medio; R. medio; E. alto; C. alto; T. bajo; J. bajo; B. medio
Asunto: Propuesta para 1° proyecto de Empresa con Empresa

Comentarios cualitativos sobre la interaccién: L. le escribe a R., con copia para
tres otros empleados de su empresa, la saluda informalmente y le dice que ya ha
preparado la propuesta que quiere vendérsela y le dice que, si tiene alguna duda, que le
escriba por correo electronico o le llame por su nimero de mévil y, entonces, se despide
informalmente y firma su nombre. R. reenvia este mensaje, cuatro meses mas tarde,
vacio, sin afadir nada més al cuerpo del mensaje a E., quien trabaja en su empresa y
tiene un nivel jerarquico més alto que el suyo. E. entonces le responde directamente a L.,
afirmandole que quiere hablar sobre esta propuesta pendiente, le agradece, se despide
informalmente y firma su correo. Al final de ese mismo dia L. le responde, la saluda,
agradece que haya contactado, le dice que estan trabajando en una propuesta para
ofrecerle. Le pregunta por su disponibilidad para una cita o una conferencia por teléfono,
se despide formalmente y firma su correo. E. le contesta a los dos dias y le pasa algunas
informaciones nuevas. Luego, afiade que tienen poco presupuesto para pagarle por sus
servicios. Numera una lista de posibles servicios y le pide ayuda a L. para que encuentren
el mejor coste-beneficio para ella. Le agradece y firma su nombre. Una hora maés tarde
C., director del area de L., le responde directamente a E., le saluda formalmente, le
agradece el contacto y le pasa informacion sobre la propuesta, le pregunta por un posible

plazo de entrega, agradece, se despide informalmente y firma su nombre. Algunos dias
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después, T. (del mismo equipo de L. y C., pero con un puesto de jerarquia mas baja) le
escribe a su equipo (L., C., J. y B.) les saluda y les escribe un modelo de respuesta para

E. Se acaba la interaccion.

II. [Contacto Empresa]

Duracion: siete interacciones

Fecha y hora: 12 interaccion: 5 de octubre de 2015 17:09; 22 interaccion: 5 de outubro
de 2015 17:43; 32 interaccion: 5 de outubro de 2015 18:01; 42 interaccion: 6 de octubre
de 2015 11:05; 52 interaccion: 6 de outubro de 2015 11:11; 62 interacciéon: 6 de outubro
de 2015 11:52; 72 interaccién: 6 de octubre de 2015 11:52

Participantes: siete personas: L., E., K., T. directamente y B., L. y J. en copia
Relacion: L. es director de la empresa X., que tiene interés en comprar los servicios que
puede vender la empresa en la que trabaja E. Los participantes E., K., T., B, L. y J.
trabajan en la misma empresa, pero en diferentes departamentos. Algunos son
miembros del mismo equipo.

Sexo: L. varon; E. mujer; K. varon; T. varon; G. varon; J. varon, B. mujer

Nivel jerarquico: L. alto; E. bajo; K. alto; T bajo; G. medio J. bajo, B. medio

Asunto: Contacto Empresa.

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: L., director de la empresa X., le
escribe a E., la saluda informalmente, le explica el tipo de trabajo que est4 desarrollando
y qué tipo de servicios necesitaria de su empresa. Entonces, le pide que le ponga en
contacto con alguien de su empresa que le pudiera ayudar con estos servicios. Le
agradece con antelacion, se despide informalmente y firma. E., entonces, le reenvia este
correo a K., director de uno de los departamentos de su empresa, de jerarquia alta, y, sin
saludarle, le explica directamente que ha recibido este correo el dia anterior, le explica
que no conoce a L. personalmente, que es un contacto suyo de una red social para
contacto entre profesionales. A esta informacion le afiade que, aunque trabaja ahora en
una empresa pequena, ha trabajado en otras empresas méas grandes o de renombre y en
puestos de alta jerarquia. Expresa su opinion diciéndole que cree que vale la pena entrar
en contacto con €l y le explica, atin, que ha elegido a él, K., por los tipos de servicio que
ofrece su departamento. Le ofrece dos posibilidades: que ella misma siga hablando con
L. y entonces le haga un briefing de las posibilidades de servicios que se le puede ofrecer
o que le pase directamente a hablar con K.. Le pide directamente para hablar y le anade
que le gustaria responderle a L. hasta el dia siguiente. Termina directamente el mensaje
firmando su nombre. Minutos después (y pocas horas antes de terminar la jornada de
trabajo), K. le responde a E., directamente, sin saludarla, (mensaje escrito desde su

smartphone) y le pide que consiga una cita con L. en el edificio donde trabaja K. y su
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equipo y alli podrian discutir sobre posibles servicios que le podrian ofrecer. Al dia
siguiente, a las primeras horas de la jornada, E. le responde a K. preguntandole por la
direccion completa de su edificio y le pide permiso para chequear su agenda profesional
de Outlook para encontrar una buena hora para citarle a L. Minutos después, K. le
contesta a E., con copia a otros empleados del equipo y le dice que T. (jerarquia baja),
uno de los profesionales en copia, le responderia sobre el mejor dia para la cita con L en
su oficina. A continuacion, le dice directamente la direccién de su oficina. Termina el
correo directamente, sin despedirse. Minutos mas tarde, T. le responde directamente a
E., con copia para los mismos profesionales que ya estaban en copia en el e-mail anterior
de K., su director, le saluda y le ofrece algunas posibilidades de hora para la cita con L.
Anade que, si no le parece bien, podria darle otras fechas y otras sugerencias de citas. Se
despide informalmente y firma. T. reenvia esta misma conversacion a todos los
profesionales del departamento, les saluda informalmente y les informa que esti
organizando una cita en la oficina. Les dice que se atenten a las agendas. Se despide

informalmente y asi termina la interaccion.

II1. [Tiendas Objetivo]

Duracion: 19 correos electrénicos

Fecha y hora: 12 interaccion - 8 de diciembre de 2011 12:27 tltima interaccion- 29 de
diciembre de 2011 14:20

Participantes: cuatro participantes directos S., D., P., R.; dos en copia A. y C.
Relacion: S. y R. trabajan en el mismo equipo. S. es jefe de R., D y P trabajan en la
misma empresa, la cual es clienta de la empresa donde trabajan S. y R. No se sabe la
relacion y donde trabajan los participantes en copia, A. y C. No tenemos la informacion,
pero parece ser que D. es jefe de P.

Sexo: S., D. y P mujeres; R varén

Nivel jerarquico: S. medio; D desconocido; P. desconocido, R. bajo

Asunto: Tiendas objetivo

Comentarios cualitativos sobre la interaccién: Este e-mail parece ser la respuesta
de uno anterior, el cual no tenemos acceso. Parece ser una respuesta porque S. le escribe
a D. yle dice directamente que est4 haciendo unos presupuestos y que le enviaria algunas
posibilidades hasta el fin de la jornada. También afiade que ha chequeado algunas
cuestiones pendientes y habla sobre algunas posibilidades de plazos y entrega de
servicios. Agradece y firma su correo. Al dia siguiente, a las primeras horas de la jornada
S. escribe otro correo a D. y sigue pasdndole informaciones sobre presupuestos y plazos.
Termina su correo afirmando su disponibilidad para aclarar alguna duda. Le anade que

ese dia no estaria en la oficina y le pasa su nimero de moévil, por si quiere hablar con ella.
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Le agradece y firma su correo. 10 dias después, D. contesta su correo electrénico
respondiendo algunas cuestiones sobre los servicios que piensa comprar de S. y le
pregunta por sus plazos de entrega. Dice que esta disponible para aclarar cualquier duda,
agradece, se despide informalmente y firma su correo. Al dia siguiente, S. responde a D.
La saluda, dice que le envia un documento adjunto, le pide algunas informaciones
confidenciales, pregunta si el plazo que ha dado le satisface y le dice que en el caso de
que no haya mas dudas que aclarar, que hay que firmar el documento adjunto. Se pone
a disposicion, agradece y firma su e-mail. Horas mas tarde, D. responde a S., diciéndole
que le envia adjunto el documento ya firmado, pregunta por algunas dudas que tenia y
dice que P. entrara en contacto con ella para terminar de hablar sobre algunos temas.
Agradece y firma su correo. A las primeras horas del dia siguiente S. responde a D.. La
saluda informalmente, agradece el envio del documento firmado. Le responde algunas
dudas que tenia D., dice que hablara con P., se pone a disposiciéon para aclarar dudas,
agradece y firma. Por la tarde, P. le escribe a S.. Parece ser que la conversacién ha
empezado antes, personalmente o por teléfono. P. le escribe algunas informaciones, le
pregunta algunas dudas, agradece y termina su correo. Al dia siguiente S. responde a P.,
contesta a sus preguntas, le da algunas sugerencias. Le hace algunas preguntas mas y
termina su mensaje agradeciéndola. Al dia siguiente por la manana P. responde al correo
de S., respondiendo a sus preguntas, afiadiendo algunas informaciones y termina su
correo esperando por las recomendaciones de S., agradece y firma. A los tres dias, S.
responde las informaciones por las que habia preguntado P., le da la razoén en algunos
puntos, le explica otras informaciones sobre el servicio. Le da algunas sugerencias.
Pregunta por su opinién, agradece y termina su correo electrénico. Asi sigue la
interaccion, entre preguntas, informaciones y negociaciones de plazos entre los

participantes.

IV. [Conversa coaching D.]

Duracion: cuatro correos electronicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 05 de junio de 2017, 09:48; 22 interaccion: 05 de juniode
2017, 17:13; 32 interaccion: 06 de junio de 2017 15:00; tltima interacciéon: 06 de junio,
15:28

Participantes: dos participantes A. y O.

Relacion: A.yO.trabajan en la misma organizacion, pero en diferentes departamentos
Sexo: O. mujer; A. varon

Nivel jerarquico: O. no reconocida; A. alta

Asunto: Conversa coaching D.
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Comentarios cualitativos sobre la interaccion: O. le escribe a A. por la mafiana y
le comenta que una tercera persona le ha elegido a él como su coach. Luego le pregunta
por su disponibilidad para hablar por 30 minutos sobre este tema. No menciona si por
teléfono o en persona. Entonces, le ofrece algunas opciones de horario. Le agradece por
anticipado y firma su correo electronico. Por la tarde de este mismo dia, A. le contesta al
correo, empezando por corregirle un equivoco con su nombre, con el objetivo de
confirmar si el correo ha ido a la persona correcta. Luego le responde con una opciéon de
horario para quedar y le pregunta si la reunién sera personalmente o por teléfono. Se
despide informalmente con un abrazo y firma. Al dia siguiente, al mediodia, O. le saluda
y en seguida le pide disculpas por el equivoco con su nombre y le pregunta si la reunion
puede ser 15 minutos mas tarde de lo que habia propuesto A. y justifica su pedido
afiadiendo que ya tiene una cita el horario propuesto por él. Termina el correo sin

despedirse, solamente con su firma.

V. [URGENTE | Troca de Desktop por Notebook com boa memoria RAM]

Duracidn: cuatro correos electronicos

Fechay hora: 12 interaccion: 23 de junio de 2017, 15:00 tltima interaccién: 26 de junio
de 2017 18:05

Participantes: tres participantes A., B.y C.

Relacion: A., B.yC.trabajan en la misma empresa, A. y B. en departamentos diferentes
y C. en el mismo departamento y bajo la jerarquia de A.

Sexo: A, By C varones

Nivel jerarquico: A. alta; B. mediana; C. baja

Asunto: URGENTE | Troca de Desktop por Notebook con buena memoria RAM
Comentarios cualitativos sobre la interaccion: A. le escribe un largo mensaje a B.
con el objetivo de que este le cambie el ordenador de uno de los trabajadores de su
equipo. Para ello, en primer lugar le dice que necesitara su apoyo, luego le explica todo
el proyecto que tiene que hacer su empleado C. y resalta en varios momentos la
importancia de este trabajo y de como esto se debe hacer de una manera mas rapida y
eficaz. Luego le pregunta si B. le puede ayudar a cambiar este ordenador lo antes posible.
Tres dias después B le responde, pidiéndole disculpas en primer lugar, puesto que el
correo electronico contenia URGENTE en su asunto. Luego le responde que si que se
puede hacer el cambio que necesita, sin embargo, tiene que abrir un pedido y decirle un
numero antes de hacerle el cambio. C, entonces, le contesta conjuntamente a A. y B.,
afiadiendo la informacién que necesita B. Termina el correo agradeciéndoles y

despidiéndose informalmente. Una hora después, A., jefe de C., le escribe a B.,
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agradeciéndole mucho por su ayuda y haciéndole saber utilizando las mayusculas. Asi

termina la interaccion.

VI. [Contacto]

Duracién: cinco correos electrénicos

Fecha y hora: 12 interacciéon: miércoles, 1 de junio de 2011 10:11 Gltima interaccion:
Lunes, 04 de julio de 2011 18:08

Participantes: 1. y D.

Relacion: 1. y D. trabajan en dos empresas diferentes. D. compra servicios de 1.

Sexo: 1. y D. varones

Nivel jerarquico: I. Baja; D. desconocida

Asunto: Contacto

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: 1. le escribe a D., le saluda
informalmente, afirma que igual D. puede ayudarle. Le explica que su jefe le ha pedido
el contacto de P., de la misma empresa donde trabaja D, pero en otro pais. Le pregunta
si le puede ayudar y termina su correo, con su firma. Dos minutos después, D. contesta
su e-mail preguntando algo, le dice que P. ya no trabaja en su empresa y firma su correo.
I. le responde horas después respondiendo a su pregunta e insiste diciendo que el
contacto podria ser con el jefe de una determinada area, no concretamente la persona P..
D., entonces, le contesta con la direccion de correo electronico de la persona responsable

por el departamento y termina su correo directamente, sin despedirse.

VII. [Entrevista]

Duracidn: tres interacciones

Fecha y hora: 12 interaccion: miércoles, 10 de agosto de 2011 18:03; 22 interaccion:
jueves, 11 de agosto de 2011 08:32; Gltima interaccion: lunes, 15 de agosto de 2011 10:49
Participantes: dos participantes L. y M.

Relacion: L.y M trabajan en diferentes empresas. M. necesita los servicios de L.
Sexo: M. mujer; L. var6n

Nivel jerarquico: L. medio; M. medio

Asunto: Entrevista

Comentarios cualitativos sobre la interaccién: M. le escribe a L., ya en las tltimas
horas de la jornada, preguntandole si tiene un rato libre en su agenda para una entrevista
sobre un tema. L. le contesta a la primera hora del dia siguiente, diciéndole que si, que
podria ayudarla y le pregunta por un horario para quedar. Algunos dias mas tarde, M. le

responde a L., agradeciéndole, en primer lugar, por su ayuda, pero le afade que
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necesitaba una respuesta aquel mismo dia y una tercera persona, A., pudo ayudarla. Se

despide informalmente y termina la interaccion.

VIII. [RES: Empresa datos confidenciales — Empresa]

Duracién: cuatro correos electronicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 24 de agosto de 2011 15:51; 22 interaccion: 25 de agosto
de 2011 13:51; tltima interaccion: 25 de agosto de 2011 14:57

Participantes: dos participantes directos T. y G. y dos indirectos: F. M.

Relacion: T. y G. trabajan en diferentes empresas, la empresa de G. ofrece servicios a
la empresa de T. Los otros participantes indirectos son los respectivos jefes de T.y G.
Sexo: Todos varones

Nivel jerarquico: T. bajo, G. bajo, F. alto, M. alto

Asunto: Empresa data per SKU — Empresa

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: T. le escribe a G., le saluda y le
pregunta si G. puede ayudarle con una informacién de que necesita. Le explica qué pasa,
le aniade mas informaciones. Le agradece por la ayuda con antelacion. Firma su correo y
lo termina. Al dia siguiente, al no obtener respuesta de G., T. le escribe una vez mas, le
pregunta si ha podido leer su correo anterior. Le pide su ayuda una vez mas. Agradece y
firma su correo. Un par de horas después, G. responde al e-mail. Empieza disculpandose
por no haber respondido el dia anterior. Entonces le responde que él mismo puede tener
acceso a las informaciones de que necesita. Ademas, le afiade que para responder
completamente a su pregunta, tendria que pagar por otro tipo de servicio, le explica todos
los motivos para ello. Luego, afiade que esta disponible para una reunion, en la que
pueden aclararlo todo. Le pregunta por un dia y hora disponible para ello. Agradece la
comprension. Se despide informalmente y firma. Un par de semanas después, T. vuelve
a escribirle a G., le dice que tras hablar con su jefe, necesita algo “mucho mas sencillo”
de lo que le habia dicho en su dltimo intercambio de mensajes. Le explica su pedido,
afiade algunas informaciones. Anade que desea que G. pueda ayudarles con estas

informaciones. Le agradece y firma su correo. Asi termina la interaccion.

IX. [Homeoffice]

Duracidn: tres correos electronicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 07 de junio de 2017, 8:17; 22 interaccion: 07 de junio de
2017, 8:23; 32 interaccion: 07 de junio de 2017, 8:23

Participantes: dos participantes B. y A.

Relacion: B. y A. trabajan en la misma empresa. A. es el jefe directo de B.

Sexo: B. y A. varones
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Nivel jerarquico: B. bajo; A. alto

Asunto: Homeoffice

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: B. le escribe a su jefe, A., y a los
demas miembros del equipo, les saluda a todos informalmente, y les informa de que
trabajara desde casa por la mafnana, les explica el motivo (tiene que llevar su hija al
médico) y les comenta que por la tarde estara en la oficina. Afiade que estara trabajando
desde Hangout (un programa de comunicacion en tiempo real de Google.), se despide
informalmente y firma. A los cinco minutos su jefe le responde, confirmando el recibo
del mensaje. Se despide informalmente y le dice que disfrute su hija. Menos de un minuto

después, B. le responde agradeciéndole informalmente. Asitermina la interaccion.

X. [Ponderada x Ofertas]

Duracion: 19 correos electrénicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 20 de marzo de 2012 10:44 ; 22 interaccion: 21 de marzo
y

de 2012 14:07; 32 interaccion: 21 de marzo de 2012 19:23; 42 interaccion: 22 de marzo
de 2012 8:58; 52 interaccion: 22 de marzo de 2012 09:45; 62 interaccion: 22 de marzo
de 2012 9:53; 72 interaccion: 22 de marzo de 2012 10:11; 82 interaccion: 28 de marzo de
2012 18:26; 92 interaccion: 28 de marzo de 2012 18:39; 102 interaccion: 29 de marzo de
2012 10:41; 112 interaccion: 29 de marzo de 2012 11:33; 122 interaccion: 29 de marzo de
2012 13:58; 132 interaccion: 29 de marzo de 2012 14:59; 142 interaccién: 29 de marzo de
2012 19:17; 152 interaccion: 30 de marzo de 2012 9:30; 162 interaccion: 30 de marzo de
2012 09:42; 172 interaccion: 30 de marzo, 2012 10:17; 182 interacciéon: 30 de marzo de
2012 10:32; 192 interaccién: 30 de marzo de 2012 13:31

Participantes: 11 participantes A, B,C, D, E, F, G, H,I,Jy H

Relacién: Algunos participantes trabajan en la misma empresa, en diferentes
departamentos, hay otros que en la misma funciéon. También hay participantes que
compran servicios de una empresa, asi que se ve tanto la relacién interna de la empresa
como la relacion externa, con sus clientes.

EDAD: > 30 anos todos

Sexo:C mujer, D. varén, AC. varén, L. mujer, M. mujer, F. mujer, I. mujer, M. varon,
AC. varon

Nivel jerarquico:C. bajo, D. bajo, AC. mediana; M. baja, L. medio, F. medio,
Asunto: Ponderada x Ofertas

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: Las interacciones alrededor de
este tema empiezan con el e-mail de C., de jerarquia baja, que le escribe a AC., de
jerarquia mediana y de la misma empresa en la que trabaja, pidiéndole que observe un

tema de trabajo y que le ayude a explicarselo a un cliente. Le agradece y firma su nombre
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informalmente. Al dia siguiente, D. le escribe a AC. Como respuesta al correo anterior de
C.y afirma tener el mismo problema que C., le afiade que habia enviado un protocolo de
ayuda hacia dos meses, pero no habia obtenido respuesta. Afirma que su cliente ya se
encuentra bastante nervioso por ello. Le pide, entonces, una soluciéon. Le agradece, se
despide brevemente y firma su correo. A las dltimas horas de la jornada de este mismo
dia, AC. les responde, sin saludarlos, afirmando que la respuesta al correo de D. era la
misma que la de C. Anade que si quedan dudas, que escriban a M., no se despide y firma
su e-mail. A la primera hora de la jornada siguiente D. responde al correo de AC.. Le
saluda formalmente y le pregunta si podria formalizar su respuesta para poder
comunicarselo a los clientes. Le agradece. Le saluda brevemente y firma su nombre.
Horas después, M. les escribe directamente a C. y a D., con copia a su jefe, L.. No les
saluda, empieza su tema afirmando directamente que entiende lo que dicen C. y D., pero
confirma la posiciéon de AC. Les explica la situacion y como actuar con el cliente. Se pone
a disposicion por si tienen dudas. Se despide formalmente y firma. Minutos después, D.
le responde a M., le saluda formalmente e insiste en la formalizacién de lo dicho para
poder explicarselo a sus clientes. Pide mas informaciones sobre el tema. Explica que ya
habido otros casos como este. Le agradece. Se despide brevemente y firma. Poco después,
M. responde al correo de D. y le dice que el propio correo electréonico seria la
formalizacion para el cliente. Le afiade que en el caso de que necesite un documento mas
formal, tendra que contactar a otro departamento. Se despide rapidamente y firma. Tras
una semana de este correo, L., la jefa de D. y C., reenvia estos correos a F., una compafiera
de su misma jerarquia. L. introduce su correo informalmente explicindole qué le pasa y
afirmando que supone que ella también ya ha pasado por casos semejantes. Le pregunta
si hay como corregir la situacion y como lidiar de manera “oficial” con el tema. Le
pregunta directamente si le puede ayudar. Entonces, se despide informalmente, le
agradece y firma. Minutos mas tarde, F. le responde a L. poniendo en copia a otras
personas del departamento y a M., de las conversaciones anteriores. F. saludaa L. Yy
lamenta no poder ayudarla. Después de afiadir algunas informaciones sobre el tema F.
le escribe a M. y le pregunta si el ltimo procedimiento que habia dicho seria el correcto
para este problema. Termina el correo afirmando que espera la respuesta de este correo.
Agradece y termina el e-mail sin firmar. Al dia siguiente, a las primeras horas de la
jornada M. le responde a F., con copia a L. y a otros de otros departamentos
concernientes al tema, y reafirma su punto de vista y su posicioén ante el problema. Se
despide formalmente y termina su correo. Una hora después, F. le contesta a M. y afirma
entender su punto de vista, pero subraya nuevamente su preocupacion con el trato al
cliente. Le pregunta si hay algo que se pueda hacer al respecto, se despide brevemente

sin firmar y termina el correo. M. le responde a la vez a tres personas: F., L.e I. AF. le
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afirma su punto de vista y le dice que ya no hay nada que ella pueda hacer. A L. le
pregunta si su entendimiento sobre el tema entre el cliente est4 correcto y a I., le pide su
ayuda, ya que es la responsable de otro departamento, pero que ya habia ocupado el
mismo puesto que ocupa M. actualmente. Se despide brevemente y firma. Poco después
L. les responde en conjunto a todos, intentando explicarles qué pasa con més claridad y
detalle. Anhade a la conversacion, M., director del departamento donde trabajan y le
afirma sobre algo que podran preguntar en la proxima reunion sobre el tema. Termina
su e-mail agradeciendo y firmando su nombre. A las tltimas horas de la jornada I. escribe
un correo mencionando a L. y a M., la jefe y el director del departamento que tiene el
problema que intentan solucionar. I. les escribe directamente y dice que ya ha hablado
personalmente con M. y el tema parece tener una solucion facil. Describe entonces cual
seria la solucion para el problema. Le dice a L. que si necesita algo mas de ayuda que
puede buscarle a ella, a I. o a M. Se despide atentamente y firma su nombre. Al dia
siguiente CC. escribe un correo afiadiendo una informacién importante sobre este caso.
Afirma que M. y D. tienen mas detalles. Termina su correo firmando su nombre, sin
despedirse. Minutos después I. contesta al correo de CC., le agradece su comentario.
Pregunta algo sobre el correo anterior y se despide breve e informalmente. CC. le
responde con rapidez solamente con la palabra: icorrecto! En su correo. En seguida, I.
Le escribe a M. y L. para que tengan en cuenta este comentario de CC., termina su correo
con una despedida breve. M., entonces, le escribe a I. y le pregunta directamente, aunque
de manera informal sobre un tema del problema. Afiade informaciones sobre y termina

su correo con una pregunta, sin despedirse ni firmar. Asi termina la interaccion.

Fichas descriptivas del contexto interaccional concreto de las interacciones
en espaiol

I. [Ventas P.]

Duracidén: siete correos electrénicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 11 de mayo de 2017 18:46; 22 interaccion: 16 de mayo de
2017 12:06; 32 interaccion: 16 de mayo de 2017 12:44; 42 interacciéon: 16 de mayo de
2017, 13:03 ; 52 interaccion: 16 de mayo de 2017, 13:07; 62 interaccion: 16 de mayo de
2017, 13:19; 72 interaccion: 16 de mayo de 2017, 15.17.

Participantes: dos participantes directos G. y E. y dos participantes en copia: I. y J.
Relacion: dos empleados de la misma empresa, pero de departamentos diferentes
Sexo: G. vardon; E. mujer, I. y J. desconocido

Nivel jerarquico: G. medio; E. bajo; I. y J. desconocido

Asunto: Pedido de informacion
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Comentarios cualitativos sobre la interaccion: G., de jerarquia mediana, le
escribe a E., que trabaja en otro departamento de su empresa, para pedirle una
informacién. La saluda informalmente, le explica la situacion y le pide que compruebe
una informacion para que pueda seguir trabajando. Se despide formalmente y firma su
correo. Cinco dias maés tarde, E. responde a su correo. Lo saluda informalmente y le
responde que para darle la informacién que necesita, tendria que tener otra informaciéon
de su parte y le pide que se la pase. Le agradece, se despide y firma su correo. Media hora
mas tarde, G. responde a E. y le dice no estar seguro de esta informacion. Le pasa la que
cree ser la informacion de que necesita y espera que E. le diga si no es la correcta. Se
despide y firma su correo. Unos minutos después, E. le responde que cree que L. tendra
que pedirle esta informacion a otro departamento de la empresa. Lo saluda y termina su
mensaje. A los pocos minutos, G. insiste con la informacién que ha enviado. Se justifica,
explicando algunos procedimientos y le insiste que verifique una vez mas. Se despide y
termina su correo. Enseguida, E. responde a su correo insistiéndole, de la misma manera,
que la informacion no es la correcta, se disculpa por ello. Le dice que seguira
intentandolo, pero no cree que funcione. Se despide y firma. Un par de horas maés tarde,
E. vuelve a escribirle a G., con dos otras personas en copia, y le afirma que una de estas
personas ha podido buscar la informacion de que G. necesitaba. Le informa de que se la
manda en un archivo adjunto. Le afiade que si necesita algo mas, que se lo diga, que se

lo enviara. Se despide y asi termina la interaccion.

II. [Consulta]

Duracidn: tres correos electronicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 20 de diciembre de 2016, 12:28, 22 interaccion: 22 de
diciembre de 2016, 12:35 32 interaccion: 22 de diciembre de 2016 16:07
Participantes: tres participantes F., G. y J.

Relacion: F. es cliente de G. y J. G. es el jefe del departamento y J. es su empleado.
Sexo: F., G.yJ. varones

Nivel jerarquico: F. alto, G. medio y J. bajo

Asunto: Consulta

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: El remitente F., varén, de
jerarquia alta, le escribe a su proveedor de servicios, G., varén, de jerarquia mediana y
jefe de este departamento, con copia también a J., varén, de jerarquia baja. Saluda a G.
y le dice directamente que quiere hacerle una consulta. Le hace una pregunta y quiere
saber si seria posible, en el caso de que si se pudiera hacer, que se hiciera rapido. Firma
su correo directamente, sin despedirse. Dos dias después, J. le responde a F., le saluda,

responde que estan comprobando internamente su cuestion y queda de responderle en
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cuanto tenga una respuesta. Se despide formalmente y firma su correo, terminando la
interaccion. El mismo dia, F. responde al e-mail de J. agradeciéndole y deseandole
Felices Fiestas. Termina su correo directamente, sin despedirse ni firmar (el correo se ha

escrito desde un smartphone).

II1. [Viaje a SP]

Duracidén: tres correos electronicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 16 de noviembre de 2011 09:32; 22 interaccion: 16 de
noviembre de 2011 12:40; 32 interaccion: 18 de noviembre de 2011 07:34
Participantes: tres participantes F., A., M.

Relacion: empleados de la misma empresa, pero de diferentes departamentos y paises
Sexo: F. varon; A. mujer; M. mujer

ESTUDIOS: nivel superior todos

Nivel jerarquico: F. desconocido; A. baja; M. desconocido

Asunto: Viaje a S.P.

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: En esta interaccion compuesta por
tres correos electronicos, el hablante F., varon, de jerarquia desconocida, le escribe a A.,
mujer, de jerarquia baja, preguntandole si M. le habia hecho saber una informacién y
pidiéndole un favor: que reservara una habitacién para cinco personas. Le pasa las
informaciones necesarias para la tarea y termina la interaccion con un abrazo. La
destinataria A. le contesta este mismo dia, confirméandole la informacién de que M. ya le
habia enviado la informacion de que necesitaba, pero afirmando no saber de una segunda
informaciéon mencionada por F. en el correo anterior. Al dia siguiente, la interaccion
termina con un correo de M., que le escribe a ambos, pero directamente a A. y se justifica
del motivo por no haberla avisado de una informacion. Termina su correo

agradeciéndole por todo y deseandole un buen fin de semana. Asi termina la interaccion.

IV. [Asunto: Informe]

Duracidn: siete correos electrénicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 16 de mayo de 2017 11:05; 22 interaccion: 17 de mayo de
2017 9:47; 32 interaccion: 22 de mayo de 2017 10:22; 42 interaccion: 22 de mayo de 2017
10:34; 52 interaccion: 30 de mayo de 2017 16:47; 62 interaccion: 31 de mayo de 2017 9:33
72 interaccion: 31 de mayo de 2017 11:37

Participantes: S. y J. directamente y G. en copia.

Relacion: cliente y proveedores de servicios. S. es clienta de la empresa de J. y G. G. es
el jefe del area y de J.

Sexo: S. mujer; J. varén, G. varéon

330




BIBLIOGRAFIA

Nivel jerarquico: S. medio; J. bajo; G. medio

Asunto: Informe

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: Por la mafiana, S., mujer, de
jerarquia mediana, clienta de la empresa de G. y J., le escribe a J., varon, de jerarquia
baja, lo saluda, y, de forma indirecta, les pide una actualizacién de un informe. Anade
algunas informaciones pertinentes al tema y le hace una pregunta por un plazo de
entrega de estos servicios, concretamente, del informe. Se despide y firma su nombre. Al
dia siguiente, a las primeras horas de la jornada, J. responde su e-mail. La saluda, afiade
informacion pertinente al tema del que estaban hablando en el correo anterior, le pide
disculpa por tardar en enviarselo, explica que es un proceso laborioso, le informa de que
le envia el informe adjunto. Se pone a la disposiciéon para aclarar futuras dudas, se
despide con un saludo y firma. Tras algunos dias, S. responde al correo de J. Lo saluda,
confirma que ha mirado el documento y que le parece bien. Hace una pregunta mas sobre
los servicios, se despide y firma. Minutos después, J. le contesta, saludandola y
diciéndole que se alegra de que el informe estuviera correcto. Le anade algunas
informaciones sobre el tema, le hace unas preguntas més y se despide. Una semana mas
tarde S. contesta al e-mail de J. Lo saluda, le comunica algunas informaciones y le pide
un nuevo plazo para trabajar con las nuevas informaciones que acaba de darle, se despide
y termina su e-mail. Un dia después, J. responde a S., saludandola y agradeciéndole por
las informaciones del correo anterior, pero le corrige una informacién y le pide que envie
una vez més algunas informaciones, le explica la razén de su pedido, se despide, agradece
y termina su e-mail. Un par de horas mas tarde, S. le responde. Lo saluda y afiade las
nuevas informaciones corregidas. Se despide y termina su mensaje. Asi termina esta

interaccion.

V. [Asunto: Pedido de cita]

Duracién: dos correos electrénicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 21 de noviembre de 2016, 16:48; 22 interaccion: 21 de
noviembre de 2016 17:03

Participantes: G. y L. directamente y A. en copia

Relacion: L. es clienta de la empresa donde trabaja G. y A. A. es el jefe directo de G.
Sexo: L. mujer, G. varén, A. varon

Nivel jerarquico: L. alto, G. medio, A. alto

Asunto: Pedido de cita

Comentarios cualitativos sobre la interaccién: Tras la informacion de que L. ya

no firmaria un nuevo contrato con la empresa de G., este le escribe un correo electronico.
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La saluda formalmente, Afirma entender la decision que habia tomado, pero le pide una
oportunidad de hablar con ella personalmente sobre el tema. Le propone una semana y
un dia en concreto para hacer la reunion y le dice que su jefe, A., en copia en el correo
electronico, estara también en la reuniéon. Después de decir que seria muy conveniente,
le pregunta su posicién. La saluda formalmente y termina su correo. Minutos mas tarde,
S. contesta su correo. Lo saluda informalmente y le dice directamente que sera imposible
la reunion que propone. Se justifica diciéndole que esta fuera de la ciudad varios dias y
tiene muchas reuniones importantes. Le pide disculpas, se despide informalmente y

firma su correo electronico. Asi termina la conversacion.

VI. [Asunto: Cancelacidon reunion]

Duracidn: tres correos electronicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 11 de diciembre de 2015 9:59; 22 interaccion: 11 de
diciembre de 2015 10:01; 32 interaccion: 11 de diciembre de 2015, 10:29
Participantes: dos participantes directos C. y P. y dos participantes en copia: G.y C.C.
Relacion: C. es clienta de la empresa donde trabajan P. y G. Parece ser que C.C., trabaja
en el equipo de C., sin embargo no tenemos esta informacion.

Sexo: C. mujer, P. varon, G. varén, C.C. varéon

ESTUDIOS: alto nivel de estudios todos

Nivel jerarquico: C. medio, P. medio, G. medio y C.C. desconocido.

Asunto: Cancelacion reunion

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: C., mujer, de jerarquia mediana y
clienta de P., le escribe, con copia para G. y C. C., les saluda formalmente y recuerda que
tenian una reuniéon ese dia, sin embargo, por problemas personales, tendra que
cancelarla. Afiade que la proxima semana una empleada, C.S., se pondra en contacto otra
vez para volver a quedar. Luego, les agradece con antelacion si le confirman el recibo de
este mensaje, pide disculpas por las molestias, se despide y firma su correo. Al minuto
siguiente, P. responde a su mensaje y sin saludar previamente, le dice que no hay
problema, que esperaran noticias de C. S. Se despide y firma su correo. Minutos después
C. le responde agradeciendo la confirmacién y afirmando retomar las conversaciones la

semana siguiente. Se despide y firma su correo. Asi termina la interaccion.

VII. [Asunto: Fondos / Presupuesto A]

Duracion: cuatro correos electronicos
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Fecha y hora: 12 interaccion: 28 de noviembre de 2011 18:40; 22 interaccion: 29 de
noviembre de 2011 06:24 32 interaccion: 30 de noviembre de 2011 17:28 ultima
interaccion: 30 de noviembre de 2011 16:01

Participantes: dos participantes: V. y M.

Relacion: V. y M. trabajan en la misma empresa pero en paises diferentes. Se
comunican en espaiol. La lengua materna de V. es portugués, pero escriben los dos en
espanol.

Sexo: V. varén; M. mujer

Nivel jerarquico: desconocido ambos

Asunto: Fondos / Presupuesto A.

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: V. le escribe a M.. La saluda
formalmente y pide informacién sobre dos temas diferentes. Se despide con un saludo y
firma su mensaje. Al dia siguiente, M. responde a V., saluddndolo y aclarando sus dudas.
Le dice que en cuanto tenga mas informaciones le escribira un correo. Se despide y
termina sin firmar. Al dia siguiente, a las tltimas horas de la jornada, V. le contesta a M.,
diciéndole que ha confirmado la informacion y le pide que compruebe una vez més la
informacién sobre la que estan hablando. Se despide y firma su correo. Ese mismo dia,
M. responde su correo, lo saluda informalmente y le dice que han recibido parte de los
fondos de los que estan hablando. Parece haberse solucionado la situaciéon. Termina

despidiéndose, sin firmar. Termina la interaccion.

VIII. [Asunto: Incidencia en los informes]

Duracion: siete correos electronicos

Fecha y hora: 12 interacciéon: 07 de marzo de 2012 15:21; 22 interacciéon: 07 de marzo
de 2012 15:40; 32 interaccion: 08 de marzo de 2012 12:29; 42 interaccion: 08 de marzo
de 2012 12:44; 52 interaccion: 08 de marzo de 2012 15:52; 62 interacciéon: 08 de marzo
de 2012 17:26; 72 interaccion: 8 de marzo de 2012 17:36

Participantes: L., V., E,, S.

Relacion: Sabemos que los participantes de esta interaccion trabajan en la misma
empresa, pero en paises diferentes. Sin embargo, no tenemos la relacion jerarquica de
cada uno de ellos.

Sexo: L. varon, V. varon, E. mujer, S. mujer

Nivel jerarquico: desconocido

Asunto: Incidencia en los informes

Comentarios cualitativos sobre la interaccién: L. escribe un correo destinado a
varias personas de la empresa, siete, concretamente, para informarles de que hay un

problema a la hora de generar un informe. Les explica qué es lo que pasa y qué tendran
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que hacer hasta que se resuelva el problema. Se pone a disposicion para aclarar las dudas,
agradece, se disculpa y termina su correo, firmandolo. Algunos minutos mas tarde, V.
responde este correo, enviando adjunto un archivo con su version del informe corregido.
Dos horas después, el mismo V. le responde otra vez a L. diciéndole que la versidon que
envia en este correo es la correcta, se despide y termina su correo. Ese mismo dia, E.,
otra empleada, en copia en la interaccion, agradece el correo de V., pero le informa de
que no tenia que enviar este correo a ella, sino a otras personas. Tras esta informacion,
E. se despide y termina su mensaje. V., entonces, le envia un correo a S. informandole de
que le envia un informe adjunto y se despide. Un par de horas después, S. responde al
correo de V., le saluda informalmente y le responde que el informe que le ha enviado no
esta correcto. Corrige las informaciones que tienen que corregirse, agradece y termina su
mensaje. Diez minutos después, S. vuelve a escribirle a V. recordandole de que no se
olvide de cumplimentar algunos detalles del informe y que se lo envie a dos personas

mas. Agradece y termina su mensaje. Asi termina la interaccion.

IX. [Visita Empresa B.J.]

Duracioén: cuatro interacciones

Fecha y hora: 12 interaccion: 13 de Julio de 2017 12:50; 22 interaccion: 13 de Julio de
2017 17:55; 32 interaccion: 14 de Julio de 2017 17:04; 42 interaccion: 16 de Julio de 2017
14:01

Participantes: cuatro participantes P., O., E., A.

Relacion: Todos trabajan en la misma empresa en diferentes departamentos y niveles
jerarquicos

Sexo: P. mujer, O. varon, E. varén, A. mujer

Nivel jerarquico: P. medio, O. bajo, E. medio, A. bajo

Asunto: visita empresa B.J.

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: La interaccion comienza cuando
P., mujer, de jerarquia mediana, le escribe a O., varon, de jerarquia baja, (no tenemos la
informacién de si O. responde directamente a P. o no), con copia para E., varén, de
jerarquia mediana. Le saluda informalmente, comenta temas que pretenden tratar en la
reunién con B. J., afiade una informacion mas y comenta que E. tendra que asistir a la
reunion. Anade algunas informaciones mas y se despide con un saludo. Al dia siguiente,
O.leresponde directamente a E., quien ya estaba en copia en el correo de P., y le pregunta
si podri estar en la reunién (comenta el dia y la hora), agradece y termina el correo sin
despedirse. Al dia siguiente, A. responde al correo directamente a P., la saluda
informalmente, comenta informaciones de esta reunion que no estan bien y le dice que

tienen que hablar. Le pide que no vaya a esta reuni6n sin llamarla antes. Anade
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informaciones importantes para la reunion y termina su correo con un saludo formal.
Dos dias més tarde, la misma A. escribe un correo para todos para organizar la reunién
que tendran dentro de tres dias. Luego expone qué se tendra que hacer con el nombre de
quiénes lo haran. Termina su correo expresando que espera que todos estén de acuerdo
con la distribucion de roles, le afiade directamente a O. que si necesita ayuda con su

parte, que cuente con ella. Termina el mensaje con un saludo. Termina esta interaccion.

X. [Incongruencias en el informe]

Duracidn: cinco correos electronicos

Fecha y hora: 12 interaccion: 3 de febrero de 2016 10:50; 22 interacciéon: 03 de febrero
de 2016 11:39; 32 interaccion: 3 de febrero de 2016 11:48; 42 interaccion: 04 de febrero
de 2016 19:00; 52 interaccion: 9 de febrero de 2016

Participantes: L.G. y L.C.

Relacion: cliente y proveedor de servicios.

Sexo: L.G. y L.C. varones

Nivel jerarquico: L.G. medio; L. C. medio

Asunto: pedido de informacion

Comentarios cualitativos sobre la interaccion: L.G., varén, de jerarquia mediana,
cliente de L.C., le escribe un correo a L. C. Parece ser una conversacion que ha empezado
por teléfono o personalmente. L.G. saluda a L.C. y empieza directamente diciéndole que
sigue revisando los informes y sigue encontrando incongruencias. Le da un ejemplo de
un error que ha encontrado y expresa su opinioén: ile parece disparatado! Luego, L.G.
afirma que son informes que antes se hacian gratis y ahora se cobran, refuerza que tienen
que corregir los errores y propone una reunion para hablar del tema. Termina su correo
esperando noticias de L.C. y se despide sin firmar. Un par de horas mas tarde, L.C. le
contesta a L.G.. Lo saluda, afirma haber leido su e-mail y haber visto una llamada suya
en el teléfono. Le pide disculpas por los errores de los informes. Pregunta si ha visto mas
errores y le explica que estaba siguiendo el manual que le habia dejado el empleado
anterior y que ahora est4 haciendo una lista de lo que se encuentra mal para arreglarlo.
Se despide y firma su correo. Diez minutos después, L.G. responde a este correo y sin
saludar le dice directamente que no tiene tiempo de hacerle lo que L.C. le habia pedido,
esto lo tendrian que hacer ellos de su departamento. Termina su correo despidiéndose,
pero sin firmar su correo. Al dia siguiente, L.C. le escribe a L.G. enviandole adjunto los
informes corregidos y revisados. Afirma ya haber corregido los errores referidos en el e-
mail anterior. Se despide con un saludo y firma su mensaje. Cinco dias después, L.G.

responde el correo a L. C. Empieza el e-mail sin saludar, directamente con dos preguntas
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sobre el informe. Le pide que haga una alteracién mas en el informe y termina su correo

directamente, sin despedirse ni firmar.
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