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Resumen. Este trabajo, que se enmarca en la perspectiva de estudios de pragmatica del turismo
digital, se centra en el andlisis de las estrategias de atenuacidén y, concretamente, de los actos
expresivos del elogio, el agradecimiento y las disculpas, utilizados como movimientos de apoyo de
otros actos de habla principales. Para ello, hemos analizado un corpus de 200 opiniones de viajeros

LE T

sobre hoteles. En la coleccién de los datos, se han tenido en cuenta las variables “excelente”, “muy
bueno”, “normal”, “malo” y “pésimo” propias de la pagina, porque, como hemos demostrado en un
trabajo previo (Herndndez Toribio y Mariottini 2016), estas calificaciones tienen consecuencias en la
cortesia, determinando la seleccion y el grado de las estrategias de atenuacién. Los resultados
muestran que, en los intercambios de TripAdvisor, a diferencia de lo que sucede en las interacciones
cotidianas, el elogio, el agradecimiento y las disculpas son actos con un mayor grado de ritualizacion,
cuyo incumplimiento puede dafiar las imdgenes de los usuarios. Por lo tanto, es una especie de
cortesfa normativa impuesta, entre otros factores por el género discursivo, que, tanto en las opiniones
de los viajeros como en las respuestas de los representantes de los establecimientos hosteleros,
desempeiia un papel estratégico (Albelda Marco y Barros Garcia 2013). Y esto ocurre cuando se
producen, respectivamente, criticas o quejas y desacuerdos con las criticas.
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[en] Speech acts and mitigation 2.0: TripAdvisor

Abstract. This paper, which is in the line of the pragmatic studies of digital tourism, is focused on the
analysis of some mitigation strategies, in particular, the expressive acts of praise, thanks and
apologies as supportive moves of the main speech acts. To this aim, we have analyzed a corpus of 200
travellers’ opinions about hotels, divided in “excellent”, “very good”, “average”, “poor”, and
“terrible” because, as we have shown in a previous work (Herndndez Toribio & Mariottini 2016), this
rating affects politeness, determining the selection and the degree of mitigation strategies. The results
show that in TripAdvisor exchanges, contrary to everyday interactions, praise, thanks and apologies
are acts with a higher degree of ritualization, whose non-compliance can damage speakers’ faces.
This kind of normative politeness is imposed, among other factors, by the discursive genre, which, in
travellers’ opinions as well as in the replies of the hotel representatives, plays a strategic role (Albelda
Marco & Barros Garcia 2013). This happens when criticisms or complaints and disagreement with the
critics, respectively, are produced.

Keywords: TripAdvisor, expressive acts, mitigation strategies, supportive moves

Universidad Complutense de Madrid
E-mail: ihtor@ccinf.ucm.es
Universita La Sapienza di Roma
E-mail: laura.mariottini @uniromal .it

CLAC 73 2018:15-32 15



16 Hernéandez Toribio, M. I.; Mariottini, L. CLAC 73 2018: 15-32

Cémo citar: Hernandez Toribio, M. 1. y L. Mariottini (2018): Actos de habla y atenuacién 2.0:
TripAdvisor, en Circulo de lingiiistica aplicada a la comunicacion 73, 15-32.

Indice. 1. Introduccién. 2. Marco teérico. 2.1. Roles e intervenciones iniciativas y reactivas en
TripAdvisor. 2.2. Actos de habla expresivos en TripAdvisor como estrategias de atenuacién. 2.2.1. El
elogio. 2.2.2. El agradecimiento. 2.2.3. La disculpa. 3. Metodologia y corpus de andlisis. 4. Andlisis y
resultados. 4.1. El elogio como mecanismo de atenuacién en las intervenciones iniciativas. 4.1.2. El
elogio. 4.1.2. La critica. 4.2. El agradecimiento y la disculpa como mecanismos de atenuacién en las
intervenciones reactivas. 4.2.1. El agradecimiento. 4.2.2. La disculpa. 5. Conclusiones. Bibliografia

1. Introduccion

El sector turistico se enfrenta a cambios muy importantes porque los usuarios, para
preparar su viaje, ya no solo localizan informaciéon en buscadores y portales
turisticos, sino que suelen dirigirse a comunidades web sociales: consultan blogs,
fotos, sistemas de geolocalizacion, buscan opiniones de otros usuarios que han estado
en el destino, comparan precios y seleccionan la informacion que les interesa.

El consumidor estd mds informado, es mds consciente y participativo, ya que no
solo recibe de forma pasiva informacion acerca de destinos turisticos, sino que
contribuye a su construccion intercambiando historias, comentarios y opiniones, y
promoviendo su circulacién de manera mds rdpida y profunda. Muestras de esto
son paginas web como Minube, Simonseeks, Turista per caso, Viajeros, Holiday-
Truth, La vuelta al mundo, asi como TripAdvisor.

Como subraydbamos en un trabajo previo (Mariottini y Hernandez Toribio
2017), TripAdvisor llega a crear una especie de “‘comunicacién epidemioldgica”
puesto que la mayoria de clientes-turistas-viajeros considera mds fiables los
comentarios, opiniones, recomendaciones de viaje que encuentra en Internet que
los anuncios en periddicos, revistas, TV y radio; e incluso confia mas en la
informacién online que en la obtenida de fuentes profesionales. Por eso,
TripAdvisor constituye un referente en el sector del Turismo 2.0. El alto nimero de
visitas, de usuarios y de comentarios que recibe la convierten en una pigina de
referencia para los propios establecimientos hosteleros, que llegan incluso a
anunciar, a modo de reclamo propagandistico, “sitio recomendado en TripAdvisor”.

El objetivo de este trabajo, enmarcado en los estudios de pragmaética del turismo
digital (v. Mariottini y Herndndez Toribio 2017), se restringe al andlisis de algunas
estrategias de atenuacion. En concreto, analizamos los actos expresivos del elogio,
el agradecimiento y la disculpa como actos de apoyo (Blum-Kulka y otros 1989)
de otros actos principales, que llegan a convertirse en estrategias particulares de
atenuacion cuando, tanto en las opiniones de los viajeros como en las respuestas de
los representantes de los establecimientos hosteleros, se realizan criticas o
manifestaciones de desacuerdo con las criticas, respectivamente.

Para ello, resultard necesario inicialmente delimitar el rol que desempefian tanto
el destinatario externo a la actividad realizada —el lector, que se convierte en
opinante — como la empresa u organismo que ofrece el servicio comentado para
posteriormente analizar las situaciones particulares en las que los actos expresivos
resefiados podrdn ser considerados como estrategias de atenuacion al servicio de
determinadas actividades de imagen (autoimagen y cortesia) (Herndndez-Flores
2013) de los participantes en esta interaccion.



Hernandez Toribio, M. I.; Mariottini, L. CLAC 73 2018: 15-32 17

2. Marco teorico

2.1. Roles e intervenciones iniciativas y reactivas en TripAdvisor

Desde una perspectiva dialégica o dindmica (Mariottini 2007), las opiniones
emitidas en TripAdvisor pueden ser consideradas como:
— intervenciones iniciativas que dan pie a respuestas (v. la propuesta de seg-
mentacién de unidades del discurso oral ofrecida por el grupo Val.Es.Co, que
puede ser aplicada a otros géneros discursivos, Grupo Val.Es.Co 2014).
— intervenciones reactivas de los representantes del establecimiento hostelero.
Las intervenciones reactivas “suelen ser respuestas, conformidades, valoraciones,
excusas o concesiones a lo anterior y, en general, son manifestaciones de acuerdo o
desacuerdo, de aceptacion, rechazo o aprobacion, derivadas de las intervenciones
iniciativas anteriores” (Grupo Val.Es.Co 2014: 19).
Si bien estas respuestas no son generalizadas, cada vez son mas frecuentes y se
perciben como intentos de prestar atencion a la calidad de los servicios, lograr la
satisfaccion de los consumidores y conseguir el reconocimiento de la
profesionalidad del establecimiento (Panseeta y Watson Todd 2014, Thumvichit
2016). Vasquez (2014) observa que las respuestas de los hoteles en el aino 2008 se
dieron solo en un 1% de los casos. El porcentaje, sin embargo, crecid
sensiblemente en los afios siguientes, alcanzando un 10% en 2010 y 2011; un
incremento que ha continuado en progresion hasta la actualidad. Esto indica que
cada vez mads instalaciones hoteleras se estin dando cuenta de la importancia del
espacio de respuesta y de las posibilidades de uso de dicho espacio interaccional
(Heyes y Kapur 2012).
Tanto en las intervenciones iniciativas (que presentan los patrones bdasicos de
las narraciones como la organizacion en secuencias de “resumen”, “atestiguacion”,
“descripcion”, “evaluacion”, “coda” y “cierre”, Mariottini y Herndndez Toribio
2017), como en las reactivas (que presentan una estructura recurrente facilmente
sistematizable en funcién de este macrogénero) son frecuentes las estrategias de
atenuacion al servicio de diversas actividades de imagen. Para analizarlas vamos a
tener en cuenta diferentes roles (Bravo 2002) en el marco de participacion de las
interacciones que tienen lugar en TripAdvisor:
a) El opinante
En las intervenciones iniciativas, un destinatario externo a la actividad
realizada (el lector, que es turista eventual y futuro) puede, ademas,
formular opiniones para servir de ayuda a otros viajeros. Y, al servicio de
su autoimagen fundamentalmente, recurre de forma constante a
estrategias de atenuacion tanto en las opiniones favorables (clasificadas
en la pagina web en las categorias de ‘“excelente”, “muy bueno” o
“normal”) como desfavorables (categorias “malo” y “pésimo”)
(Hernéndez Toribio y Mariottini 2016).

b)  El representante de la empresa u organismo que ofrece el servicio sobre
el que se manifiesta la opinion.
Podria considerarse “un nosotros de autor” puesto que el locutor habla,
autorizado mediante un contrato comunicativo, en nombre de un grupo
(Garcia Negroni y Tordesillas Colado 2001). Este hecho determina que
intente salvaguardar doblemente no solo su imagen personal en tanto que
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responsable o representante (que se suele identificar con nombre y
apellidos y no solo con el cargo que ocupa), sino también la de la
empresa a la que representa. Encuentra en sus intervenciones reactivas la
posibilidad de generar empatia con el usuario mediante la cordialidad que
imprime al agradecimiento de las valoraciones positivas, pero también
encuentra en este mecanismo la posibilidad de autodefensa ante las
criticas, lo que, a su vez, permite al lector, en ultima instancia, tener mas
criterio de andlisis. Por tanto, al igual que el opinante, recurre de forma
constante a estrategias de atenuacion al servicio de diferentes actividades
de imagen.

2.2. Actos de habla expresivos en TripAdvisor como estrategias de atenuacion

Continuamos en la linea de investigacion de dos trabajos previos en los que hemos
analizado las opiniones de TripAdvisor (sobre viajes, restaurantes y actividades de
entretenimiento) como “narraciones de experiencias” (Mariottini y Herndndez
Toribio 2017) que constituyen, desde un planteamiento pragmatico, macroactos de
habla (van Dijk y Kintsch 1983, Kerbrat-Orecchioni 2005), ya que en ellas
confluyen actos de diferente naturaleza (Herndndez Toribio y Mariottini 2016). En
esta ocasion concedemos atencién de forma exclusiva a algunos actos de habla
expresivos (elogios, agradecimientos y disculpas) tanto en las intervenciones
iniciativas (opiniones de los viajeros) como en las reactivas (respuestas de los
representantes del establecimiento hostelero) (v. apartado 2.1.).

Hemos de subrayar que, con respecto a nuestros trabajos anteriores y a la
bibliografia de referencia, nuestro planteamiento presenta dos aspectos distintos y
nuevos: en primer lugar, abordamos el estudio de los actos expresivos en la
dindmica de la conversacién accidn-reaccién, en un contexto interaccional
mediado, propio de la pagina web TripAdvisor; en segundo lugar, analizamos estos
actos no de forma aislada y general, sino exclusivamente cuando puedan ser
considerados actos de apoyo que permiten atenuar los actos principales de la
critica, en el turno iniciativo, y del desacuerdo con la critica, en el reactivo.

En las opiniones que realizan los viajeros que acceden a la pédgina web
TripAdvisor (ya sean consideradas consejos, recomendaciones, sugerencias O
advertencias) pueden aparecer valoraciones negativas, criticas —mds 0 menos
desfavorables en funcién de la categorizacion de la opinién: “excelente”, “muy
bueno”, “normal”, “malo”, “pésimo” — sobre algunos aspectos. Es frecuente que un
elogio preceda a una critica y se convierta en una estrategia para atenuarla.

(1)  Excelente atencién del personal pero. urge renovar

Pasé varios dias en el Hotel [...] en Madrid. [ELOGIOS] Debo destacar
la excelente atencion del personal del hotel. Sin duda alguna muy
preparados y atentos. El hotel es pequefio y eso da un toque de intimidad
adecuado y alejado de las grandes cadenas. Su ubicacion es buena debido
a que se encuentra en una pequeiia calle alejada del bullicio. [CRITICA]
Los puntos por los que le resto en mi evaluacion final y por los que creo
que se encuentra sobrevalorado se deben a que el hotel estd ya muy viejo
y hay cosas que sin perder el estilo cldsico de un Relais Chateaux podrian
estar mucho mejor... como ejemplos de ello puedo decir que las
alfombras del hotel, tanto de los pasillos como de la habitacién en la que
me hospedé tienen un fuerte olor a humedad y estdn manchadas, los
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bafos ya estdn maltratados y en general los muebles de la habitacién
también. La calidad de las camas no es buena y mucho menos de la ropa
de cama que es igual de vieja que el mobiliario.... Creo que hace falta una
buena inversion en el hotel para mantener un estilo clésico, pero
funcional.
Por su parte, el representante del establecimiento hostelero sobre el que se ha
realizado la opinion puede, en ocasiones, disentir de la critica realizada
previamente por un viajero, pero siempre manifiesta su desacuerdo de forma
atenuada como mecanismo de protecciéon de su imagen y de cortesia con el
opinante. En este sentido, algunos actos expresivos obligativos como los
agradecimientos, pero también otros inculpatorios como las disculpas (Bach y
Harnish 1979), que constituyen actos rituales en las intervenciones reactivas,
pueden convertirse en estrategias de atenuacion de las disensiones a las criticas
realizadas por el opinante.

La disension se formaliza tanto a través de actos de habla refutativos explicitos
como a través de actos de habla indirectos. Brenes Pefa (2011) los clasifica como
un subtipo de los asertivos, que se comportan en la dindmica interaccional como
intervenciones reactivas o reactivo-iniciativas del par adyacente asercion-respuesta,
y que ponen de relieve la no aceptacion, el rechazo de parte o de la totalidad de los
diversos componentes lingiiisticos y semdnticos del turno de asercién (Herrero
Moreno 2000). Su grado de fuerza ilocutiva es mayor que la de aquellos que
indican aceptacion, “ya que rechazar algo es mas fuerte que aceptarlo; es decir, en
general se acepta algo siempre que no se tengan razones para no hacerlo, pero para
rechazar algo hay que tener razones para no hacerlo” (Moreno Cabrera 2000: 356).
Es mds, en ocasiones no solo se trataria de actos disentivos en los que se muestra
desacuerdo, sino incluso de actos que Bach y Harnish (1979) han clasificado como
disputativos en los que se realiza también una objecidon. Actos que suponen un
grado de fuerza ilocutiva atin mds alto que los anteriores y que, desde el punto de
vista de la estructura, presentan: el rechazo de lo dicho, la rectificaciéon de lo
negado y la justificacion del desacuerdo (Brenes Pefia 2011), cuyas razones le
aportan mas fuerza a lo emitido.

(2) Hotel_][...]_Madrid, Director de Relaciones con Clientes en Hotel [...],

respondi6 a esta opinion

Estimado Ramoén R.,

[DISCULPA] Primero que nada, dejarle saber que lamentamos saber que
su estancia con nosotros no haya sido de su total agrado. [ACTO
DISENTIVO CON LA CRITICA] Desde [...] siempre buscamos
complacer a nuestros huéspedes, creando una experiencia Unica Yy
maravillosa durante su tiempo en Madrid.

[AGRADECIMIENTO] Agradecemos su reconocimiento al servicial,
amigable y eficiente trabajo de nuestro personal. Nos aseguraremos de
hacerles llegar su apreciacion.

[ACTO DISENTIVO CON LA CRfTICA] En cuanto a las instalaciones
del hotel, es importante mencionar que el Hotel combina armoniosamente
el lujo propio de un hotel de 5 estrellas, con la calidez y personalidad de
un estilo clasico, perdurable en el tiempo.
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Asi tenemos que el mobiliario que nuestros huéspedes encuentran son
antigiiedades y generalmente son de gran aceptacion entre aquellos
amantes del estilo, que valoran y aprecian la historia y el arte que ellos
representan, sin ver sacrificada su funcionalidad [...]
Antes de llevar a cabo el andlisis del corpus, conviene establecer brevemente
algunas precisiones sobre los actos expresivos objeto de este trabajo: elogios,
agradecimientos 'y disculpas.

2.2.1. El elogio

Como constata Vasquez (2011), las quejas pueden ir precedidas en las opiniones de
TripAdvisor de actos valorativos, que, en este trabajo, vamos a conceptualizar
como elogios.

El elogio se ha definido en los diccionarios como “alabanza de las cualidades o
méritos de alguien o de algo” (DLE 2014). No obstante, en los estudios de cortesia
no encontramos una definicion mdas precisa mds alld de la equivalencia con el
término cumplido, que parece haberse convertido en el hiperonimo de otros como
halago, elogio e incluso piropo. Sin embargo, si registramos algunas matizaciones
que justifican la especializacién que parece establecerse en el empleo de los
diferentes términos. Jucker (2009) pone de manifiesto que los cumplidos son
estrategias de alabanza que se pueden diferenciar de los elogios porque se dirigen
directamente a un interlocutor, a un td, normalmente en presencia (aunque se
manifiesten mediante férmulas directas o indirectas). Tiene que existir un enlace o
conexion entre la persona de la que se realiza la valoracion y el destinatario del
acto valorativo cumplido, que, entendemos, no tienen por qué coincidir en el caso
del elogio. Por tanto, este ultimo se puede realizar a terceras personas no presentes
en la conversacion. Por otra parte, Lewandowska-Tomaszczyk (1989) pone de
manifiesto que el cumplido supone siempre un destinatario humano, frente a lo que
algunos autores indican que sucede con el elogio, que se destina a objetos (Bernal
Linnersand 2007) y a personas (Barros Garcia 2011).

Al margen de disquisiciones terminoldgicas, las funciones del elogio fluctian
entre el interés por recrear un clima de amabilidad, en tanto que manifestacion de
cortesia positiva, y la intencion de trascender este mero deseo de generar empatia
como acto valorativo interesado, manifestacion de la que se ha considerado
“cortesia estratégica” (Briz Gémez 2007).

El elogio de aspectos relacionados con el establecimiento hostelero
(infraestructura, servicios, atencion del personal...) puede desempefiar diferentes
funciones. Entre ellas, en las opiniones de TripAdvisor, los elogios estdn al servicio
de un tipo de “cortesia estratégica”, puesto que, como anticipdbamos en el apartado
2.1., se utilizan como mecanismos que permiten atenuar las criticas junto a las que
aparecen y a las que normalmente preceden (v. ejemplo 1).

2.2.2. El agradecimiento

El agradecimiento se ha definido como un acto de habla ilocutivo reactivo que
lleva a cabo el hablante basdndose en una accidn previa realizada por el oyente que
le ha resultado beneficiosa. Este acto de habla, que se ha catalogado entre los
expresivos, permite establecer cordialidad entre los interlocutores, reforzar la
cortesia positiva y contribuir al desarrollo armonioso de las relaciones sociales



Hernandez Toribio, M. I.; Mariottini, L. CLAC 73 2018: 15-32 21

entre los miembros de una comunidad (Searle 1969, Norrick 1978, Leech 1983,
Haverkate 1994, Dumitrescu 2005, Kerbrat-Orecchioni 2005, Yu Liu 2015).

Haverkate (1994) senala que, en las interacciones cotidianas, el espafiol se
inclina por ahorrar energia verbal y no concede valor particular a la emisién de
férmulas de agradecimiento como respuestas a actos rutinarios efectuados dentro
de un patrén interaccional preestablecido, frente a lo que sucede en otras culturas
como, por ejemplo, la holandesa. Sin embargo, como se ha puesto de manifiesto en
la bibliografia, la recurrencia al acto de agradecimiento estd condicionada por
determinadas variables: la relacion interpersonal entre el benefactor y el
beneficiario (amigos intimos, parientes, extrafios, empleador-empleado, cliente-
dependiente...), el objeto de la gratitud (Dumitrescu 2005), la edad, la clase social,
el nivel educativo, el drea geogrifica, el grado de solidaridad/amistad/
intimidad/confianza o la formalidad de la situacién (Hickey 2005, Mila Garcia
2011). De ahi que en TripAdvisor, en las respuestas del representante del
establecimiento a la opinién de un viajero, se reiteren férmulas de agradecimiento
(Zhang y Vasquez 2014, Thumvichit 2016) que se convierten en actos rutinarios
sistematicos que forman parte de la estructura de la intervencién reactiva, en
consonancia con las caracteristicas de este género.

Estariamos ante uno de los casos de ‘“cortesia normativa” o “convencional”
(Albelda Marco y Barros Garcia 2013: 18), propia de determinadas situaciones
comunicativas y con un alto grado de ritualizacién, cuyo incumplimiento puede
perjudicar la imagen de los interlocutores. Se considera un tipo de cortesia
impuesta, entre otros factores, por el género discursivo. Se trataria de un tipo de
agradecimiento que, mas que corresponder a un sentimiento verdadero, responde a
una expectativa o norma social (Yu Liu 2015). Pero, a su vez, este acto rutinario y
ritualizado puede adquirir un valor atenuador para minimizar la disconformidad —
cuando esta se produce, puesto que no es algo generalizado — del representante del
establecimiento hostelero con la critica del opinante (v. ejemplo 2).

2.2.3. La disculpa

La disculpa es un acto de habla expresivo inculpatorio (Bach y Harnish 1979). El
hablante se siente de alguna forma responsable de la violacion de cierta norma
social, de la realizacién de un acto que le ha provocado un efecto desfavorable o de
la no realizacién de un acto que habria provocado un acto favorable para el oyente
(Haverkate 1994). Su objetivo es restablecer el equilibrio interaccional, la armonia
entre el hablante y el oyente (Marquez Reiter 2000, Siebold 2008).

La peticion de disculpas en espaiiol puede tener lugar como reacciéon automatica
del hablante cuando una ofensa verdadera o potencial ha transgredido una norma
social, sin ser solicitada por el interlocutor, pero también como respuesta ante un
reproche de este. Es mads, la disculpa parece no responder siempre al sentimiento
verdadero de pesar o remordimiento, sino a la necesidad o conveniencia de
satisfacer una expectativa social (Norrick 1978, Yu Liu 2015).

Como los agradecimientos, las disculpas constituyen actos de “cortesia
normativa”, pero también tienen una funcion reparadora de la imagen del oyente,
pueden utilizarse como mecanismos para atenuar un acto posterior que puede
resultar amenazante para la imagen del interlocutor (Yu Liu 2015). Estdn entonces
al servicio de un tipo de “cortesia estratégica” (Albelda Marco y Barros Garcia
2013).
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En TripAdvisor, las disculpas, al igual que los agradecimientos, pueden, en las
intervenciones reactivas, preceder —con esta funciéon atenuadora— a los actos
disentivos con las criticas del opinante. El desacuerdo con la critica puede resultar
amenazante para la imagen del destinatario al desacreditar su opinién. Por ello,
lamentar inicialmente cualquier aspecto negativo, lo que supone reconocerlo,
puede atenuar el desacuerdo que se manifiesta posteriormente (v. ejemplo 2).

3. Metodologia y corpus de analisis

99 ¢

La péagina web TripAdvisor ofrece opiniones de usuarios sobre “hoteles”, “vuelos”,
“alquiler vacacional”, “restaurantes”, “qué hacer” (monumentos y puntos de
interés, museos, naturaleza y parques, visitas guiadas, entre otras actividades). Para
nuestro andlisis hemos seleccionado 250 opiniones sobre “hoteles” en Madrid y en
Valencia.

Se ha tenido en cuenta como variable la clasificacion de las opiniones
establecida en la propia pagina web, en funcién de la valoracién del objeto de las
mismas, en las categorias de: “excelente”, “muy bueno”, “normal”, “malo” y
“pésimo”, ya que, como afirmdbamos en un trabajo anterior (Herndndez Toribio y
Mariottini 2016), estas afectan a las estrategias de cortesia.

Para que resulte ponderado el andlisis, se ha escogido, como se indica en la
Tabla 1, el mismo nimero de opiniones en relacién con el tipo de valoracion,
seleccionando solo aquellas que han dado lugar a intervenciones reactivas por parte
de los responsables del establecimiento hostelero.

Valoraciones Opiniones
excelente 50
muy bueno 50
normal 50
malo 50
pésimo 50

Tabla 1. Tipo y nimero de opiniones de TripAdvisor

El anélisis cuantitativo se ha realizado teniendo en cuenta:

— EI computo de las intervenciones iniciativas en las que aparecen: a) solo
elogios; b) elogios que preceden a criticas y ¢) solo criticas.

— EI coémputo de las intervenciones reactivas en las que se registran: a)
agradecimientos; b) disculpas; c) agradecimientos y actos disentivos; d)
disculpas y actos disentivos. Actos de habla que pueden aparecer
simultdneamente en la misma intervencion.

4. Analisis y resultados

4.1. El elogio como mecanismo de atenuacion en las intervenciones iniciativas

Como anticipdbamos en el apartado 2.2.1., los elogios son habituales en las
opiniones emitidas en las intervenciones iniciativas. Estos pueden aparecer de
forma aislada, pero también acompafiando a una critica (v. tabla 2), contexto en el
que desempefian una funcién atenuadora.
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Tanto la proporcién de los elogios como su funcidn varian segun la categoria de
las opiniones. En las clasificadas en la categoria “excelente”, la intervencion
iniciativa suele estar constituida por un conjunto de actos valorativos de elogio; de
hecho, apenas son habituales las criticas. Sin embargo, estas se incrementan en las
opiniones categorizadas en los grupos “muy bueno” y “normal”. En ambos casos,
la critica se atenia mediante el elogio, pero esta tendencia se va invirtiendo
paulatinamente en el resto de categorias. Si en las opiniones del grupo “normal” la
critica no atenuada mediante el elogio es inferior, en las categorias “malo” y
“pésimo” su nimero aumenta considerablemente.

Excelente | Muy bueno | Normal Malo Pésimo
Elogio 481 96%| 25| 50% 0f 0%| 0| 0%| 0| 0%
Elogio+critica 2| 4%| 24| 48%| 41| 82%| 21| 42%| 4| 8%
Critica 0| 0% Il 2% 9| 18%| 29| 58% | 46| 92%

Tabla 2. Elogios y/o criticas

Por tanto, el nimero de elogios con funcién atenuadora de las criticas es superior
en las categorias intermedias de clasificacion de las opiniones: “muy bueno”,
“normal” y “malo”. Por el contrario, cuando la opini6én es muy favorable, suele
aparecer el elogio solo; cuando es muy desfavorable, las criticas no se suelen
atenuar mediante este tipo de actos valorativos positivos.

Por otra parte, la estructura de las opiniones en las que se registran los elogios
que analizamos en este trabajo, es decir, con funcion atenuadora, es muy sencilla y
presenta dos actos claramente diferenciados: el acto valorativo positivo y la critica.
Normalmente, el elogio precede a la critica como en el ejemplo (3), pero también
puede anteponerse y/o posponerse como en (4). Lo habitual en estos casos es que el
elogio se reitere a modo de conclusion tras la critica. Pensemos que esto se produce
en opiniones catalogadas en las categorias positivas, es decir, aquellas en las que el
opinante no quiere contradecir su valoracion general por lo que, ante el mayor peso
que pudiera adquirir la critica, se reitera el elogio.

(3) [ELOGIOS] Una estancia deliciosa en un hotel con historia. Muchos

detalles durante la estancia y el personal muy atento. La habitacion basica
muy confortable. [CRITICA] Por poner una pega, la piscina pequefia e
integrada en la terraza de la cafeteria.

(4) [ELOGIOS] El hotel es bonito y su restauracion ha sido espectacular.
[CRITICA] Sin embargo, la habitacién donde nos alojamos (n°32) no
cumplié en absoluto nuestras expectativas: el techo era extremadamente
bajo — nos dimos algin golpe en la cabeza — y estaba muy mal iluminada
ademds de pesimamente insonorizada (oiamos la conversacion de la
habitacion de al lado. A cambio, [ELOGIO] el personal es encantador y
tiene un buen desayuno.

4.1.1. El elogio

Este acto valorativo positivo se suele realizar de forma directa, es decir, se hace
referencia explicitamente a las cualidades objeto de valoracion (la infraestructura



24 Hernéandez Toribio, M. I.; Mariottini, L. CLAC 73 2018: 15-32

del establecimiento hostelero, el personal, el trato recibido...) mediante
determinados recursos lingtiisticos:

— Adjetivos valorativos con caracter intensificador (vistas unicas, lindo lugar,
estancia deliciosa, precioso palacio, atractivo hotel, check-in impecable,
excelente presentacion, excelente eleccion, comida excelente, presentacion
magnifica, servicio exquisito, situacion inmejorable), intensificados incluso
mediante adverbios (muy cdlidos, muchos detalles, la habitacion bdsica muy
confortable, personal muy atento, excelentemente localizado, mds bonitos,
una chica muy amable, un chico muy amable, muy agradable).

— Enumeraciones de adjetivos (lindo, prolijo y limpio; personal atento,
educadisimo, con mucha clase y muy eficaz) y/o adverbios (Muy moderno.
Muy funcional. Muy minimalista) para reiterar las cualidades positivas.

— Cuantificacién de aquello que es objeto de valoracion: fodos los platos
estuvieron ricos y de calidad.

— Adjetivos con valor intensificador en estructuras atributivas adscriptivas
mediante las que se pretende atribuir al referente una cualidad en su grado
maximo por lo que se recurre a adjetivos que denotan cualidades graduables
y cuantificables: la habitacion era impecable; el nivel de confort de la
habitacion era muy elevado; el personal, que siempre fueron muy
agradables y dispuestos a ayudar; el hotel es bonito y su restauracion ha
sido espectacular; el personal es encantador.

— Sustantivos valorativos (maravilla en arquitectura; todo un descubrimiento;
una joya en la costa; una joya, equilibrio, armonia).

— Reiteracién del elogio mediante el verbo performativo: (Insisto, fue una
comida excelente).

Aunque en menor medida, también son habituales los elogios indirectos, es decir,
aquellos que requieren de un proceso inferencial para ser interpretados
adecuadamente. Como sucede, por ejemplo, cuando se recomienda explicitamente
algo mediante el acto valorativo recomiendo, el adjetivo deverbal recomendable u
otras alternativas (para repetir, soy fan del hotel, un lugar como en casa). Por
ejemplo, es habitual que tanto en el cierre de la estructura narrativa de la opinién
como en el resumen aparezca, intensificado siempre, el adjetivo deverbal
recomendable: recomendable 100%, muy recomendable, recomendadisimo,
absolutamente/totalmente  recomendable, aconsejable. 1a recomendacion
encarecida de un establecimiento hostelero permite inferir que este cuenta con
ventajas positivas.

Por otra parte, la extension y, sobre todo, el grado de intensificacién del elogio
difieren en cada una de las categorias en las que se clasifica la opinion. De ahi que
sean mas prolijos e intensificados, e incluso exclusivos, en las mas positivas
(excelente y muy bueno), especialmente cuando preceden a una critica. A medida
que la opinién esté en una categoria inferior, se vuelve mds descriptiva, las
valoraciones negativas se incrementan, de ahi que sean inferiores los elogios con
valor atenuador e incluso que estén ausentes.

4.1.2. La critica

La critica o queja, segtn la definicién de Sacks (1992), estd compuesta de una
porcion de frase plus “pero algo més”. La critica emerge cuando las expectativas
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generadas por el hablante han sido, de alguna forma, violadas y el destinatario se
considera responsable de la realizacion fallida de dicho horizonte de esperanzas.

En las opiniones de TripAdvisor, la critica o queja, aunque presenta una
estructura diferente segin se encuentre en las opiniones positivas o negativas,
cuando es precedida por un elogio se suele introducir normalmente mediante las
adversativas (sin embargo, pero), concesivas (aunque) o expresiones que resaltan
un unico aspecto negativo (lo unico, la uinica pega, el punto negativo, el iinico
problema, como iinica queja, solo que...); mecanismo este dltimo que actia como
atenuador ya que resalta la excepcionalidad y/o coyuntura del aspecto negativo.

Por otra parte, son numerosos los mecanismos de atenuacion que aparecen en
las criticas: cuantificadores (un poco caro), minimizadores (algo flojo),
diminutivos (carillo), adversativas atenuantes (pero la habitacion es como la de un
hotel de 4 estrellas; sin embargo, y pese a esos pequefios problemas, el nivel de
confort de la habitacion era muy elevado), justificaciones disculpatorias (pero
bueno, no es necesario explicar mds o todos somos humanos). Y, en este sentido,
son también atenuadores los elogios, que, como anticipdbamos, normalmente las
preceden.

Si tenemos en cuenta la imagen social de los participantes en esta interaccion,
siguiendo a Hernandez-Flores (2013), se llevan a cabo diversas actividades de
imagen: las que realiza el hablante dirigiéndolas a su propia imagen (actividad de
autoimagen) y las que realiza el hablante para buscar equilibrio entre la imagen del
destinatario y la propia (cortesia).

Con la atenuacion de la critica mediante el elogio el opinante de TripAdvisor
intenta salvaguardar su imagen como persona educada, conocedora de las normas
sociales, con crédito suficiente o autoridad, pero también como alguien coherente,
es decir, que no incurre en contradicciones puesto que ha categorizado la opinidn
en uno de los apartados correspondientes a las opiniones con valoraciones
positivas. Tengamos en cuenta que la propia péagina web ha arbitrado un
mecanismo en el que, al final de cada opinién, el lector puede activar un icono que
le remite a un pequefio cuestionario (Informar de un problema con una opinion) en
el que se formulan algunas preguntas. En uno de los apartados puede seleccionar la
opcién La opinion no es coherente con la puntuacion otorgada. Por ello, la
atenuacion que puede suponer el acto de elogio estéd al servicio de la autoimagen
del opinante. Este lo que pretende es aparecer como experto, critico (tanto con los
aspectos positivos como negativos); de hecho, la propia pagina, en un intento
constante de credibilidad, jerarquiza la figura del opinante en diversas categorias
(desde el simple colaborador al gran critico, pasando por unos niveles intermedios:
colaborador sénior, critico, critico sénior). En cualquier caso, el opinante busca
deliberadamente resultar comedido en sus criticas. De este modo, no solo
salvaguarda su autoimagen, sino que también tiene efectos sobre la imagen de
afiliaciéon (Bravo 2002) del lector (eventual futuro viajero). Incluso parece que
existe la pretension deliberada de no dafiar la imagen del establecimiento hostelero,
algo que queda mdas patente cuando, tras la critica, se reitera el elogio en la
estructura de la opinién.
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4.2. El agradecimiento y la disculpa como mecanismos de atenuacién en las
intervenciones reactivas

Cuando la intervencion reactiva del representante hostelero es simplemente una
respuesta a las palabras de elogio del opinante, en la estructura de respuesta se
presentan, entre otros constituyentes, a) el agradecimiento y su reiteracion, b) la
aceptacion del elogio y el refuerzo del aspecto elogiado.

La aceptacion y el refuerzo no suelen constituir la respuesta “preferida”
(preference, Pomerantz 1978) del elogio en la conversacion coloquial, ya que el
acuerdo sobre un aspecto positivo sefialaria una violacién de la maxima de
modestia (Leech 1983). En TripAdvisor, dadas las caracteristicas de esta
interaccion, se registran cambios en los constituyentes de los turnos de habla: en
los turnos reactivos lo habitual es encontrar agradecimientos y refuerzos del elogio.

(5) Respuesta del hotel
[AGRADECIMIENTO] Muchisimas gracias por su amables palabras.
[REITERACI()N DEL AGRADECIMIENTO] Le agradecemos sus
comentarios acerca de nuestro hotel y nuestro personal.

[ACEPTACION Y REFUERZO DEL ELOGIO] En [...], nuestro

objetivo principal es hacer que nuestros clientes tengan una estancia

agradable y es una gran satisfaccion saber que nuestro esfuerzo tiene su

recompensa.

[INVITACION SEGUNDA VISITA] Esperamos darle la bienvenida en

su proxima visita a Madrid.

Reciba un cordial saludo,
En las respuestas del representante del establecimiento a partir de la opinidon de un
viajero se reiteran férmulas de agradecimiento que se convierten en actos rutinarios
sistemdticos que forman parte de la estructura de la intervencion reactiva. Es mds,
toda esta intervencion reactiva podria ser considerada como un speech act set
(Eisenstein y Bodman 1993, Vasquez 2011) de agradecimiento en el que confluyen
diversos actos de distinta naturaleza. De hecho, las intervenciones de respuesta a
las opiniones exclusiva o mayoritariamente valorativas (categorias “excelente” y
“muy bueno”) se articulan en torno a la reiteracion de varios actos de
agradecimiento. Precisamente este es uno de los mecanismos de respuesta a un acto
valorativo positivo (en los estudios sobre cumplidos se sefiala el agradecimiento
como un mecanismo de respuesta, cfr. Chen 1993, Maiz-Arévalo 2010). Pero el
agradecimiento no solo se realiza a un comentario elogioso, sino también a una
critica: agradecemos su comentario, opinion personal, franqueza. Por ello, no es
gratuito que no solo forme parte de la estructura de la intervencion reactiva, sino
que preceda a un acto disentido de desacuerdo con la critica y se convierta en un
acto atenuador de otro que puede amenazar la imagen del opinante. Estariamos
ante otro de esos casos en los que, como reconocen Albelda Marco y Barros Garcia
(2013), se hace uso de la cortesia normativa de forma estratégica.

(6) [AGRADECIMIENTO] Su opinién personal del suelo de “tarima” de las
duchas se la agradezco, [ACTO DISENTIVO] pero no puedo estar mas
en desacuerdo. Se lleva mucho tiempo utilizando esta tarima en paises
nordicos, y en el 99% de saunas y spas de todo el mundo, y estd
garantizada su higiene mds absoluta. En cuanto al suelo q hemos utilizado
en los sanitarios y habitaciones , es un nuevo material (una nueva patente
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importada de USA) llamado “Chilewich”, ya se utiliza en gimnasios,
restaurantes de lujo y oficinas, y estd garantizado su antibacterizacion e
higienizacion oficialmente desde su fabricacion.

Como el agradecimiento, la disculpa también puede preceder a un acto disentivo
con la critica del opinante.

(7)

®)

Le agradecemos sus comentarios sobre las camas, almohadas y la
oscuridad de la habitacion, el descanso de nuestros clientes es nuestra
prioridad. [DISCULPA] Lamentamos que no le haya gustado el
emplazamiento de la cocina de su habitacién, [DESACUERDO CON LA
CRITICA] cada habitacién tiene una distribucién distinta y hay pocas
habitaciones que tengan la cocina cerca de la cama. Es una cocina de
disefio integrada que hasta la fecha no ha desagradado a ningun cliente,
no obstante, de haberlo mencionado le hubiésemos podido ofrecer un
cambio de habitacion.

Por altimo comentarle que [DISCULPA] lamentamos mucho que la
decoracion no le resulte acogedora. [DESACUERDO CON LA
CRITICA] La intenciéon de nuestros interioristas fue introducir
originalidad y disefio que fuese comodo y préictico buscando satisfacer
los gustos de todos. Lamento que este no haya sido su caso. Aunque si
quisiera confirmarle que las zonas comunes no son pequefias y menos en
relacion con el tamaio del hotel; nuestra recepcidn tiene casi 200 m2 con
unas grandes vidrieras que amplian ain mas el espacio, ademds contamos
con una zona business de unos 40 m2 y una zona para desayunar de 100
m2, sin mencionar nuestra amplia terraza con vistas al Palacio Real.

Agradecimientos y disculpas convergen en las intervenciones reactivas, pero habria
que matizar algunos aspectos.

Excelente | Muy bueno| Normal Malo Pésimo

Agradecimiento 50| 100%| 43| 86%| 43| 86%| 30| 60% | 24| 48%

Agradecimiento 0 0% 7| 14% T 14%| 1| 2%| 2| 40%
+acto disentivo

Disculpa 0 0% 4 8% 41 8%| 14| 28% 2| 40%
Disculpa+acto 0 0% 5|1 10% 51 10%| 5| 10% 9| 18%
disentivo

Tabla 3. Agradecimientos, disculpas y actos disentivos

Como puede observarse en la Tabla 3, en la categoria “excelente” solo se registran
agradecimientos como corresponde a una respuesta a un acto exclusivamente
elogioso. En las categorias “muy bueno” y “normal” convergen agradecimientos y
disculpas en la misma intervencion reactiva aunque son cuantitativamente
superiores los agradecimientos. En el resto de categorias no convergen, sino que
alternan uno u otro tipo. De hecho, en las categorias “malo” y “pésimo”, los
agradecimientos se restringen incluso cuando preceden a un acto disentivo. El
representante del establecimiento hostelero prefiere un acto de habla inculpatorio
como la disculpa mediante el que reconoce su parte de responsabilidad (en tanto
que representante del establecimiento hostelero) ante algun incidente negativo o
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simplemente la no realizaciéon de algin acto que habria sido favorable para el
opinante. A pesar de que el agradecimiento constituye en este discurso un acto
rutinario que forma parte de la estructura de la intervencion reactiva (v. apartado
2.1.2.), el hecho de que este se base en una accioén previa realizada por el oyente
que le ha resultado beneficiosa podria determinar que su presencia en las opiniones
de estas categorias sea inferior. Aunque el representante del establecimiento
hostelero agradezca la franqueza de las criticas o la molestia por el tiempo
empleado en opinar, el agradecimiento puede percibirse en estos casos como
insincero ante la mayor entidad de las criticas.

Si bien la tendencia minoritaria es que agradecimientos y disculpas aparezcan
junto a un acto disentivo del representante del establecimiento hostelero, cuando
esto sucede, el acto de agradecimiento o la disculpa desempefan una funcién
atenuadora de dicho acto.

4.2.1. El agradecimiento

Entre las férmulas de manifestacion del agradecimiento, parecen emplearse casi de
forma exclusiva el sustantivo gracias o el verbo agradecer, intensificados
mediante el adverbio: muchas/muchisimas gracias, le agradecemos mucho. El
verbo siempre se conjuga en la primera persona del plural porque, a pesar de que el
representante del establecimiento hostelero se identifica con nombre y apellido
(ademds de hacer explicito el cargo que ostenta), habla en nombre de la empresa a
la que representa.

Por otra parte, puesto que se produce una reiteracion del agradecimiento en la
estructura de la intervencion reactiva, es frecuente que los agradecimientos se
introduzcan mediante marcadores del discurso “estructuradores de la informacion”:
En primer lugar queremos agradecerle el tiempo que nos ha dedicado a valorar
nuestro establecimiento en TripAdvisor [...]. Y, de igual modo, se recurra a
formulas explicitas para reiterar su formulacion: Una vez mds, gracias por
compartir su opinion, gracias de nuevo, gracias una vez mds.

El objeto de gratitud — que puede ser una promesa, ofrecimiento, invitacién o un
favor (véase la clasificacion de los objetos de gratitud propuesta por Coulmas
1981) — es algo inmaterial (un comentario, opinion — favorable o desfavorable —, el
tiempo dedicado), como, de hecho, se llega a hacer explicito: le agradecemos sus
comentarios, le agradecemos su opinion, agradecerle el tiempo que nos ha
dedicado a valorar nuestro establecimiento en TripAdvisor, muchisimas gracias
por sus amables palabras, gracias por su franqueza.

Desde el punto de vista de la cortesia, a pesar de que el representante hostelero
estd en una situaciéon desfavorable ante las criticas, cuando responde como
representante de un colectivo intenta salvaguardar su imagen (autoimagen) como
persona educada que acepta correctamente las criticas. Aunque esté en desacuerdo,
procura mostrar su tolerancia ante cualquier critica negativa, aparentar que sabe
encajarlas bien y que incluso las valora en aras de una mejora, es decir, como
criticas constructivas y no dafinas o destructivas. Pero, a su vez, tiene en cuenta la
imagen de autonomia (Bravo 2002) del opinante como persona cuyo criterio
respeta o tiene en cuenta a pesar de estar en desacuerdo.
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(99 [AGRADECIMIENTO] Respecto al punto negativo de la piscina,
agradecemos también su comentario. [ACTO DISENTIVO] Nos gusta
siempre precisar que no se trata de una piscina al uso , sino més bien de
una piscina tipo °‘splash pool’ que resulta ideal para refrescarse y
combuatir el calor del verano y que, ademads, estd integrada en el espacio
de la terraza. La falta de intimidad raramente es un problema porque
nuestro hotel es pequefio y discreto en si mismo. De hecho, Caro Hotel
estd enclavado sobre espacios originales y esta carencia de espacio la
suplimos ofreciendo la unica piscina al aire libre del centro de la ciudad.
En nuestra web pueden verse fotos de nuestra piscina y terraza en las que
se aprecian claramente sus dimensiones.

Por ello, como puede observarse en el ejemplo (9), ademds de que el acto disentivo
aparece precedido del agradecimiento como acto de atenuacidn, en €l se recurre
siempre a mecanismos de atenuacion. Entre ellos, son destacables: la justificacion
mediante cualquier mecanismo que apoye argumentativamente lo dicho, y, a la vez,
suponga una reduccién del peso enunciativo del hablante. De igual modo, es
habitual desfocalizar los elementos de la enunciacién (Albelda Marco y Cestero
Mancera 2011: 11-12) apelando a la opinion favorable de los usuarios: asi opinan
también la mayor parte de nuestros clientes, aunque entendemos perfectamente
también que puedan existir opiniones contrarias, estd enclavado en el mismo
corazon de Valencia y muchas de las opiniones que recibimos resaltan
precisamente la autenticidad del entorno.

4.2.2. La disculpa

Entre las foérmulas para realizar la disculpa, la que se utiliza de forma casi
exclusiva es la expresion de lamento, que se manifiesta mediante los verbos
lamentar y sentir: lamentamos mucho, sentimos mucho. Esta férmula se percibe
como mds formal y, por tanto, resulta mds apropiada dadas las caracteristicas de
esta interaccion.

Cuando la disculpa precede al disentimiento con una critica, se puede convertir,
al igual que el agradecimiento, en una formula de atenuacion de dicha critica. No
obstante, si esta estrategia es menos frecuente, responde al hecho de que el lamento
pueda llegar a percibirse como menos sincero € incluso irénico: por una parte,
supone el reconocimiento de un error, pero, al mismo tiempo, la manifestacion del
desacuerdo puede restar credibilidad a su pretendida sinceridad a la hora de
reconocer un error o asumir una responsabilidad.

La disculpa puede constituir una manifestacion aparentemente sincera ante el
reconocimiento de un error u ofensa mediante la que el representante de la empresa
hostelera salvaguarda su imagen y la de su empresa. Pero, al mismo tiempo tiene
en cuenta la imagen de autonomia y afiliacién del opinante. Est4, por tanto, al
servicio de las actividades de imagen de autoimagen y cortesia.

5. Conclusiones

En este trabajo, que es parte de un estudio mas amplio sobre interaccion y cortesia
en TripAdvisor, hemos explorado la funcién atenuadora que desempefian los actos
expresivos del elogio, el agradecimiento y las disculpas cuando se utilizan como
movimientos de apoyo de otros actos de habla principales.
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Los resultados muestran que, en dichos intercambios, a diferencia de lo que
puede suceder en las interacciones cotidianas, el elogio, el agradecimiento y la
disculpa presentan un alto grado de ritualizacion, es decir, que llegan a ser
“estrategias de cortesia normativa” empleadas “con funcién estratégica”, pero de
forma distinta seglin se encuentren en intervenciones iniciativas o reactivas y segin
aparezcan en las opiniones mds 0 menos positivas o negativas en las que estd
organizada la propia pdagina (‘“excelente”, “muy bueno”, “normal”, “malo”,
“pésimo”).

En las intervenciones iniciativas, la tendencia mds generalizada es el empleo del
elogio con funcion atenuadora frente a la aparicion del elogio o la critica de forma
aislada. Y esta tendencia se cumple en mayor medida en las opiniones de las
categorias “muy bueno”, “normal” y “malo”, es decir, tanto en las opiniones
positivas como negativas. Si en aquellas que se articulan en torno a las
valoraciones positivas predomina el elogio, que aparece intensificado y reiterado,
en las segundas, que se articulan en torno a las criticas, también son habituales,
pero decrece su grado de intensificacion y reiteracion. No obstante, en contra de lo
que pudiera parecer, también se registran elogios con funcién atenuadora en estas
categorias negativas ante la conveniencia de que el opinante se muestre como una
persona educada, lo suficientemente transigente como para valorar al menos los
aspectos positivos del establecimiento hostelero, aunque los considere nimios en
relacion a los negativos. Pretende, por tanto, salvaguardar su propia imagen por lo
que el elogio como estrategia de atenuacion esté al servicio de su autoimagen.

Por otra parte, agradecimientos y disculpas constituyen estrategias en torno a las
cuales se articulan las intervenciones reactivas. Aunque no sea la tendencia
mayoritaria que el representante del establecimiento muestre su desacuerdo con la
critica del opinante porque intenta salvaguardar siempre su imagen, Yy
especialmente la del establecimiento al que representa, cuando esto sucede,
agradecimientos y disculpas se convierten en estrategias de atenuacién. En
cualquiera de las categorias, agradecimientos y disculpas, que constituyen
estrategias ritualizadas en estas intervenciones, se intensifican y reiteran en la
misma medida. Lo que varia, en el caso del agradecimiento, es el objeto de este (no
ya los comentarios elogiosos, sino la franqueza o el tiempo empleado por el
opinante para la respuesta). Por otra parte, la disculpa, es decir, la manifestacion
del reconocimiento de su parte de responsabilidad ante los aspectos negativos, se
incrementa en las opiniones mds negativas mediante justificaciones prolijas. En las
intervenciones de respuesta a las opiniones mas negativas se muestra una tendencia
al empleo exclusivo de la disculpa frente al agradecimiento: la respuesta se limita
al reconocimiento de la responsabilidad, pero no se agradecen las criticas mas
intensas. Una vez mads, el representante del establecimiento hostelero intenta
salvaguardar su imagen como persona sincera, que valora las criticas, pero no las
agradece ante la entidad considerable de estas.

Desde el punto de vista de la cortesia, agradecimientos y disculpas como actos
de atenuacion del desacuerdo con la critica del opinante estin al servicio de
determinadas actividades de imagen: autoimagen del representante del
establecimiento hostelero, pero también tiene en cuenta la imagen del opinante
CcOmo persona cuyo criterio respeta a pesar de estar en desacuerdo con él.
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