Copyright © 2009
ISSN 1887-4606
Vol. 3(1) 1-43
www.dissoc.org

Articulo

Cooperacion y juegos de poder en las
relaciones de servicio

Carles Bertran i Bruguera

Centro de Informaciéon de Trabajadores Extranjeros
de Comisiones Obreras de Catalufia



Discurso & Sociedad/ol 3(1) 2009, 1-43 2
Carles BertranCooperacion y juegos de poder en las relacioresetvicio

Resumen

El presente trabajo se interesa por las relacioge® se establecen entre servidores y
usuarios en una oficina sindical de asesoramienti@bajadores extranjeros y analiza las
vinculaciones existentes, por una parte, entre [adcticas comunicativas de la
organizacion y la construccién del saber profesioda los servidores, y, por otra, las
relaciones que se establecen entre servidor y isuaspecialmente en lo relativo a la
gestibn del poder. El modelo analitico elaboradtis la antropologia, el trabajo
etnografico en el centro del andlisis de las pidad comunicativas que tienen lugar en los
diferentes ambitos que constituyen nuestra vidadieota, pero incorporando las
categorias y los recursos metodoldgicos de difeiedisciplinas que han hecho del uso del
lenguaje su objeto de estudio. Asi, no se centi@atmente en las interacciones que se dan
cara al publico y que tienen lugar en el escenaléola organizacion, sino que plantea un
tratamiento global que incorpora las practicas conwativas que tienen lugar en los
bastidores de la organizacién. Ademas, realiza dascripcion densa de estas practicas,
que conlleva un analisis empirico detallado de t&os discursivos y una profunda
descripcion etnografica del ambito en el que tiedagar las interacciones y una
descripcion del marco legal, institucional e idegitib que justifica su existencia. Esto
permite interrelacionar las diferentes dimensionesntextuales de la interaccién y
realizar un proceso de ida y vuelta de los datosrona los datos macro y viceversa. La
investigacién muestra el caracter estructural de ilsteraccion de servicio, definida por
fases concretas que determinan las caracteristiissursivas de los participantes y que,
en el caso de los servidores, conllevan la atribncde unas competencias especificas
(técnica, contractual y ritual) que repercuten dirmente en la prestacion de un buen
servicio. Ademas, muestra la existencia de un moasimétrico que esta definido por la
posicion alta de los servidores y la baja de logaw®s. Esta asimetria se ve reconfirmada
0 matizada durante la interaccién. Y por ultima,itvestigacion ha puesto de manifiesto
la existencia de diferencias en la gestion disaargor parte de los servidores vinculadas
al género, que demuestran una mayor capacidad kediateractiva de las servidoras. En
definitiva, esta investigacién pone de manifiest@apel central de la situacién, de la
interaccién entre determinados individuos en unaegpy en un tiempo concreto, en la
construccion e interpretacion de nuestro entorntidiano.

Palabras claverelacion de servicio, inmigracion, antropolograliistica

Abstract

This work pays attention to the relationships elishled between servants and users in a
trade union office where foreign workers receivsessment and it analyzes the links
between the organisation’s communicative practiGesl servants’ construction of
professional knowledge, as well as the relationstagtablished between servant and user,
especially concerning the management of power. dédweloped analytic model locates,
from the anthropology, the ethnographic work in tleentre of the analysis of
communicative practices developed in differentdfighat constitute our daily life, but by
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incorporating categories and methodological resasdrom different disciplines which
have made the use of language their object of stBdythis proposal is focused not only in
the interaction in the public eye that happenshia organisation scenery, but it also poses
a global treatment which incorporates communicatpactices occurred behind the
organisation scenes. Moreover, it densely descrithese practices, which entails an
empirical analysis of discursive data and a deepnegraphic description in the field
where interactions and a description of the legastitutional and ideological framework
that justifies its existence happen. It permitsettablish interrelations between different
contextual dimensions and make a return process fracro data to macro data and vice
versa. This research shows the structural charaofethe service interaction, defined by
concrete phases which determine participants’ disiwe features and which, in the case of
servants, entail the attribution of specific congmetes (technical, contractual and ritual)
that directly influence to the assistance of a geedsice. Moreover, it shows the existence
of an asymmetric model defined by servants’ higsitipm and the users’ low one. This
asymmetry is reconfirmed or clarified during théeraction. Finally, the research confirms
the existence of differences in the discursive mament carried out by servants related to
gender which show a servants’ higher social andranttive capability. In short, this
research shows the main role of the situationhefihteraction between concrete people in
a concrete time and space, in the constructioniatetpretation of our daily environment.

Keywords: service encounters, immigration, linguistic anpiology
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Introduccion

Las sociedades urbanas occidentales se han vistetidas a un proceso
creciente de burocratizacion, que ha hecho quesaas el acceso a los
diferentes bienes que la sociedad pone a dispasa®dsus miembros se
haga por medio de interacciones comunicativas.sEstaracciones ponen
cara a cara un interlocutor con una peticion ddtexda (sea la adquisicion
de un producto, el uso de un servicio o una soticde asesoramiento) y
otro con la capacidad de dar respuesta a est@EdoetEn estos entornos
burocratizados, la capacidad de comunicarse yioglase adecuadamente
con individuos de ambitos sociales y culturalesedios es fundamental
(Gumperz 1982:10). En cierta medida, la construccie nuestras
identidades sociales esta en funcién de nuestraciclul para interactuar
“adecuadamente” con los demas en situaciones diersLas
incomprensiones, los malentendidos, los fracasss efrores, fruto de la
incapacidad de comunicar adecuadamente, puedenr tgnaves
consecuencias: la atribucion de ciertas cualidadbgmtivas puede ser el
resultado. Las generalizaciones a todo el colecivaue pertenece el
individuo en cuestion pueden conllevar un incremeld los estereotipos
atribuidos a determinados origenes sociales oraidti

Desde la etnografia de la comunicacion o la sogolstica
interaccional se ha puesto de manifiesto la imporéa central que
determinados ambitos de servicio (entrevistas deajo, consultas de
diversos tipos, asesoramientos legales o admitingtsa..) han alcanzado en
nuestras sociedades occidentales. Esto convidade egentos de habla en
un excelente ambito de andlisis de las normas ditgsi que regulan las
interacciones sociales y de las repercusiones geeen tener para los
agentes implicados las posibles divergencias coratimas por motivos
sociales o culturales. En este sentido, analizrmglionamiento y los roles
de los participantes implicados en alguna de estasacciones de servicio
es lo que hizo que escogiera el Centro de Infodnade Trabajadores
Extranjeros (CITE) del sindicato Comisiones Obrd2800) de Catalufia
como objeto de estudio para mi tesis doctoralste articulo recoge de
manera sintética el marco tedrico y metodologisd camo los resultados y
las principales conclusiones de esta investigacion.

El CITE es una entidad, creada en 1986, que dealbdsicamente a
asesorar a las personas extranjeras en la traémtdeilas autorizaciones de
residencia y trabajo, y en general en todos agueltms tramites legales
que estas personas deben realizar previstos @gilalcion de extranjeria
vigente. Actualmente, el CITHiene 47 oficinas distribuidas por todo el
territorio catalan, y en 2007 atendio mas de 21@8onas. Se trata de un



Discurso & Sociedad/ol 3(1) 2009, 1-43 5
Carles BertranCooperacion y juegos de poder en las relacioresetvicio

servicio gratuito y no exclusivo para les persoatigadas al sindicato, la
financiacion del cual estd vinculada a convenios administraciones de
diferentes ambitos (estatal, autonémico y loca$).dEcir, nos encontramos
ante una organizacion compleja, con una estrecheuhacion con una
organizacion sindical, que tiene una funcion dermediacion entre el
ambito institucional —definido por el marco legahaulado a extranjeria y
los diferentes organismos creados por el Estada gastionar la nueva
realidad nacida de los recientes flujos migraterioy las personas
extranjeras —que ven sus derechos restringidosgtas normativas legales
y estan obligadas a realizar innumerables tranatge estos diferentes
organismos. Esta intermediacion da lugar a relasiale servicio entre los
servidores de la organizacion —personas con conegcios especializados
de legislacion y procedimientos administrativos cuilados a la
extranjeria— y los usuarios —personas que debdizaediversos tramites
ante las diferentes administraciones vinculadas siteacion de extranjeros
o la de sus familiares.

El objeto de esta investigacion era, pues, amal@sa practicas
comunicativas que se establecen en el marco de estanas sindicales de
atencion a personas extranjeras, y para hacerls oentramos
especialmente en las practicas comunicativas dedtrgiduos implicados
en las interacciones de asesoramiento cara alcpulidn concreto, lo que
nos interesa es determinar, por la via del andlisiks interacciones que se
dan en esta relacion de servicio especifica, dengarera los roles del
servidor y del usuario —Yy las competencias quesesties diferentes
conllevan— influyen en la coproduccion del servigioomo los diferentes
marcos comunicativos de las personas que interactoadicionan la
percepcion que los participantes tienen de laanteédon. Ademas, en cuanto
que partimos de la percepcion inicial de que séatde situaciones
profundamente asimétricas, nos interesa ver coOn® participantes
gestionan esta distribucién desigual de la autdridspecialmente qué
efectos tiene en la construccion de las identidaddeservidores y usuarios.
Es evidente que el hecho que los servidores pextane una organizacion
sindical puede conllevar una consideracion espeamiakelacion con los
usuarios en comparacion con el trato que puedebiresstos mismos
usuarios en otros ambitos de servicio de la Adrmaggn. Sin embargo,
aun esa mayor consideracion, la relacion de sensgue teniendo un
caracter profundamente asimétrico, como veremos adétante. Y, por
altimo, nos interesa poder demostrar que a pesaresta desigual
distribucion del poder, ambos participantes coapeaativamente en la
produccion del servicio.

Desde este punto de vista, nuestra investigagoansnarcaria en
una larga tradicion de estudios del discurso émdito profesional que han
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focalizado su interés en los aspectos micro de itgsracciones
comunicativas y en los procesos ideolégicos emabhjo (Drew y Heritage
1992, Sarangi y Roberts 1999, Hak 1999), y en @o@n el estudio de las
relaciones que se establecen entre usuarios yspoédes en las relaciones
de servicio, y en la gestion del poder y en el atardasimétrico de estas
interacciones (Joseph 1998 1998, Bastos 1997, Q003).

El marco tedrico

Desde el marco de la antropologia linglistica, ycencreto desde la
etnografia de la comunicacion, se arman los elemsdaondamentales de la
presente investigacion, haciendo énfasis en ettaréaontextualizado del
uso del lenguaje y en el establecimiento del eveatounicativo como el
elemento central de analisis. Esto se pone de mstioifen nuestra opcién
por el modelo SPEAKING de Hymes (1964), citado poson (1994),
como instrumento descriptivo del evento comunicatibjeto de analisis de
este trabajo.

Por otro lado, queremos destacar el caracter intépdnar de
nuestra orientacion, que recoge aportaciones gcmetodoldgicas de
disciplinas diversas, como el analisis de la casa@o6n (Tuson, 1995), la
pragmatica, la sociolinguistica interaccional (Gemp 1982) o el analisis
(critico) del discurso (Calsamiglia y Tuson, 1999an Dijk, 2000). Para
Verschueren (1999), el caracter interdisciplinammfaria parte indisoluble
de unaperspectiva pragmati¢ale los estudios del lenguaje que pretende
iluminar la relacion entre el lenguaje y la vidantana en general. Esta
perspectiva pragmatica es también la que oriergatralinvestigacion y la
que define la construccion del modelo tedrico yadeldgico que hemos
empleado para analizar los aspectos discursivtasdelaciones de servicio
que se establecen entre los servidores del CITUS ysuarios.

Estasrelaciones de servicitas entendemosn el sentido en que lo
hace Goffman (1961: 320), que las define como #pieue ponen en
contacto una persona que presta un servicio esgad@a con una serie de
individuos, con quienes tiene que establecer umaunaacion personal
directa para poder llevar a cabo su tarea de aswiorto. Esta relacion
entre servidor y usuario conlleva, como lo ponemaaifiesto los estudios
de Joseph (1988), siguiendo a Goffman (1961), etikio por parte del
servidor de ciertas competencias (técnica, comtahcy ritual) que se
configuran como un instrumento muy util para ellisigade la tarea del
servidor. Al mismo tiempo, estas competencias t@mhbiaos permiten
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definir una estructura tematica que delimita unamanterpretativo basico
para analizar la interaccién entre servidor y usyantendida como un
proceso cooperativo de produccion de sentido, ymper poner de
manifiesto el proceso de construccion de los resmsc roles
comunicativos de los dos participantes.

El modelo teérico empleado también apuesta poremaalabras de
Geertz (1973)descripcién dendadel acontecimiento comunicativo objeto
de analisis. Esta descripcion densa va desde disian&inucioso y
detallado de los datos linguisticos hasta una angascripcion etnogréafica
del ambito analizado y del marco politico e ideaogen que se encuentra
inmerso. A partir de este concepto y dentro delcmate los estudios de
habla en el trabajo, Sarangi y Roberts (1999) ratorfa perspectiva
dramatargica de Goffman (1959), en concreto losceptos de region
anterior {rontstag@ y de region posteriobéckstagl para determinar los
ambitos de andlisis de las practicas comunicatval®s centros de trabajo.
Al mismo tiempo, estos autores destacan la distorsjue supone un
excesivo interés por el escenario en que tiene lagactuacion y apuestan
por una mirada mas global que tenga en cuentat@siependencias que se
establecen entre el escenario y los bastidores.

En definitiva, las aportaciones teéricas presestadpi de manera
sintética nos dotan de los elementos suficientem pErontar una
descripcion, que queremos densa, de las practisagienen lugar en las
oficinas del CITE y por extension en toda la orgaaion. Se trata de una
aproximacion global, que aun cuando se centra eed&n anterior, no
olvida las interrelaciones que la actuacion dedesvidores tiene con la
region posterior, con los bastidores de l|a orgadn.

Por otro lado, analizar los comportamientos conativios de los
participantes implicados en las relaciones de asssento que son la base
del trabajo del CITE también implica tener en caetds diferentes
dimensiones del contexto que pueden ser activanlasstos participantes.
Aun asi, y para evitar un cierto vértigo vinculadola cantidad de
informacion contextual que es potencialmente rel®/gara analizar un
determinado acontecimiento comunicativo, conviemeomdar, como dice
Verschueren (1999: 184), que el contexto es unaaelagenerada por la
via del uso del lenguaje: cualquier elemento pusee relevante
contextualmente, pero no todos estos elementososdizan de manera
relevante en todas las ocasiones. Es desde edteqmimista como se tiene
gue entender la propuesta que hacemos de est@xt@npotencialmente
relevantes para los participantes en las interaesioEl trabajo etnografico
nos ha permitido establecer cuales son los elemetdotextuales que
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pueden ser movilizados por los servidores y losatssi en sus
interacciones y que son determinantes en estatigaei®n.

La siguiente figura nos muestra estos contextogeng@lmente
relevantes, que al mismo tiempo también reflejandildsion entre el
escenario (en este casm,interaccion cara a carg la oficina de atencidn
y los bastidores (eCITE y el sindicatpen tanto que organizaciones,
marco legal de extranjerig el conocimiento del mundlo

Asi, esta representacion también nos muestra éttearinclusivo de estos
contextos significativos, puesto que, igual quedd#srentes capas de una
cebolla, o como las muiecas rusas, cada contexogésbado por el que lo
sigue, al mismo tiempo que su contenido se hacemaypor lo tanto, mas
complejo y mas dificil de analizar detalladamertia. efecto, si bien el
primer nivel de analisida interaccidon cara a caranos permite un analisis
empirico y minucioso de los datos discursivos gitabaa cada “capa” que
vamos afiadiendo nuestra capacidad de profundizaeiéa difuminando a
medida que se incrementa la complejidad de lossda&tdemas, esta figura
también pone de manifiesto nuestra apuesta porapmaximacion a los
datos de doble recorrido: ubattom-up,para describir como los locutores,
con su actividad discursiva, construyen el contepéro también untop-
down, para ver como el contexto extrasituacional coodieila actividad
discursiva. En este sentido, el establecimienteigieulos entre los aspectos
microsociales y los &mbitos mas amplios conformarfsara Durantl
(1997), un elemento central de la antropologiallistica.

En definitiva, asumimos que el contexto se construy
cooperativamente en la interaccion, pero tambiégugeexisten unas lineas
directrices que definen los comportamientos espesaen determinadas
situaciones. Estas directrices configuran guionesesguemas que
condicionan las pautas de actuacion. Es evidergeegtas pautas pueden
ser transgredidas pero, muy a menudo, a un presiatite elevado.
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El modelo analitico

Todo este bagaje tedrico queda plasmado en eksigutuadro que muestra
el modelo de analisis empleado en la investiga@dn.el modelo establece

dos grandes ambitos de andlisis: el escenario lydsigdores de la

organizacion.

El escenario

Objeto

Dimensiones

Elementos

Metodologia

Descripcion
etnografica

espaciotemporal

psicosocial

- marco fisico

- participantes

- finalidades

- estructura tematica

- observacioén
participante

La dinAmica
conversacional

interlocutiva

- capital verbal

- modos de toma de la
palabra

- roles comunicativos

tematica - gestion de los temas Pe analisis empirico
la interaccion de los datos
- modalidades discursivos
enunciativas

enunciativa - la organizacion del

discurso
- las estrategias de
cortesia

Los bastidores

extranjeria en el Estad
espafiol

Objeto Dimensiones Elementos Metodologia
- la opinién de los - entrevistas a
servidores, de los servidores,
personal responsables de la responsables y
organizacién y de los | usuarios
usuarios - introspeccioén del
- el punto de vista del | investigador
El saber investigador
profesional - el CITE y el sindicato| - entrevistas
institucional CCOO de Catalufia - busqueda de
documentos
- el contexto legal y - entrevistas
extrasituacional | institucional de - marco legal

b - busqueda
bibliografica
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En primer lugar, y con respecto al escenario, tbketen dos objetos de
estudio: la descripcion etnogréfica del evento ampativo y la dinamica
conversacional que define las interacciones querid¢ugar entre servidor y
usuario. En el primer caso, las dimensiones argdizaspecialmente han
sido la espaciotemporal y la psicosocial. Evidestet® la metodologia
predominante en esta fase de la investigaciéndwadlitrabajo de campo y
la observacion participante. En el segundo casdinimica conversacional,
prima una voluntad de analisis empirico detallade gos permita poner de
manifiesto los elementos esenciales con que sdragas| discurso de los
interlocutores implicados en las interacciones,eBte sentido, el modelo
utilizado para analizar la dinamica conversaciaeainspira en la propuesta
elaborada por el Cercle d’Analisi del Discurs (CAdD) su estudio sobre un
debate televisivo (1997).

Esta propuesta del CAD, desde el marco de losdiestu
conversacionales, recoge aportaciones de la efi@gla la comunicacion
(Hymes 1962 1964), la filosofia del lenguage (Grid®72), la
etnometodologia (Garfinkel 1967), el analisis cosaeional (Sacks,
Schegloff y Jeffersson, 1974), el interaccionisinob®lico (Goffman 1959,
1967, 1971) o la sociolinguistica interaccional if@perz 1982). Siguiendo
Kerbrat-Orecchioni (1990: 37-54), este enfoquerateional se concreta en
una prioridad por las formas dialogales de producdiscursiva y en el
estudio del funcionamiento oral de la lengua; ldakdlitacion del
empirismo descriptivo y la preocupacion por trabaga corpus auténticos
y escrupulosamente transcritos; la consideraciéta ammunicacion como
un todo integrado, lo que implica el estudio dedlmnentos verbales y no
verbales, y, finalmente, un enfoque interdiscipimajue afecta diferentes
ciencias sociales. Ademas, la propuesta tambi@yeelas aportaciones de
las teorias de la enunciacion, que nacen con kErstgamientos de Bajtin
(1929, 1977, 1979) sobre el caracter dialogico ldeyuaje y que seran
desarrolladas por Beneviste (1966, 1977) y KerBraechioni (1980),
entre otros. Estos estudios centran su interés natizar las marcas
subjetivas que los participantes dejan inscritaslehscurso, especialmente
los deicticos y los modalizadores. Por otro ladoghunciacion también
puede analizarse, como plantea la sociologia datésaccion (Goffman
1959, 1967, 1971), como la gestion de las imagdee®s interlocutores.
En este sentido, el andlisis de les estrategiasdesia (Brown y Levinson
1987, Kerbrat-Orecchioni 1992 2004) que usan lteyehtes interlocutores,
pero especialmente el proceso de negociacion de estrategias a lo largo
de la interaccidon, ponen de manifiesto el procealdgico de construccion
de su identidad en el marco de un determinado ew@municativo.
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Asi, el analisis de la dinamica conversacionalesdiza —siguiendo
la propuesta del CAD- sobre la base del estudiotrée dimensiones
fundamentales del lenguaje: la dimension interivaytla dimension
tematica y la dimension enunciativa.

La dimension interlocutiva se interesa por verl @ el espacio
comunicativo que ocupa cada participante, la maocameo toma la palabra
cada cual y en sus respectivos roles comunicagvo$a interaccion. La
dimensién tematica analiza como la interaccion ggaroza de manera
estructural y coOmo sus protagonistas se muevenradede esta
estructuracién tematica. Con respecto a la dimans&dunciativa, las
modalidades enunciativas se interesan por lasipnsi& que toma el locutor
respecto de lo que dice y como implica su intetimGyero también como
se posiciona respeto a otros discursos externos. ddo lado, la
organizacion del discurso estd directamente videula los objetivos
pragmaticos implicados en el acontecimiento conaiivic; en nuestro caso
el tipo preponderante es una secuencia explicdévearacter dialogal. Este
desfase entre la informacion que dispone el usaria que dispone el
servidor es la que define el caracter asimétrictadelacion de servicio y es
la que, segun Calsamiglia y Tuson (1999: 308) eoefial discurso
explicativo ‘prestigio, autoridad y poder a quien lo emite v,
consecuentemente, genera poder de convencer yeoladhesioh Y por
altimo, las estrategias de cortesia ponen de neatdfi cOmo los
participantes protegen su propia imagen y valoeanld los demas para
mantener el orden de la interaccion. En este sernfdeoria elaborada por
Brown y Levinson (1987) concibe la imagen del imdiim, en cuanto que
ser social, constituida por dos dimensiones: ior@gen positivaque es la
preocupacion de la persona para que los demasepidnsn de ella y
consideren que hace una aportacion positiva al mugdunaimagen
negativa que es el interés de toda persona de manteneciema libertad
de accién, de garantizar su autonomia y de prasetvaropio territorio.
Esta teoria ha sido revisada por Kerbrat-OreccHit®®2, 2004), que basa
las estrategias de cortesia no tan solo en la eexist de actos
amenazadorepara la imagen o FTA (en inglésace threatening agtsino
gue introduce la existencia de achadagadoresde la imagen o FFAdce
flattering actd. Asi, para esta autora, la cortesia consistiridua conjunto
de estrategias de proteccién y de valorizaciénageimagenes de los demas
a fin de preservar «el orden de la interaccidng2004. 45), que se
concretaria en la existencia de dos formas destartlacortesia negativa
dirigida a evitar, suavizar o reparar un FTA, yclartesia positivaque
consistiria en la realizacién de un FFA. Ademagrizpuesta de Kerbrat-
Orecchioni, que sintetiza las aportaciones de Leede Brown y Levinson,
distingue entre los principios de cortesia orieosadl destinatario, con sus
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vertientes de cortesia negativa y positiva —queidena que constituyen la
cortesia en un sentido estricto— y los principiasrdados al locutor, que
tendrian un rol claramente complementario de losgyos.

En segundo lugar, y en relacion a los bastidotespdelo centra su
interés en el analisis de tres dimensiones: laopaisla institucional y la
extrasituacional. Es decir, en las opiniones den@snos protagonistas de
las interacciones, en las relaciones entre estasoyganizacion de la cual
forman parte, y en la influencia del marco legahstitucional sobre el
desarrollo de la tarea de los servidores, pero itamdobre la construccion
de las identidades de los usuarios, en cuanto xjugngeros sujetos a este
marco legal e institucional.

La configuracion del corpus

La investigacion se centré en el analisis de les@smientos que realizan
cuatro de los servidores de la organizacion (dostnes, Ismail y Hussein —
nacidos en el Senegal y en Marruecos, respectivemgndos mujeres,
Esther y Samar —una de ellas nacida en Barceldaatra en Marruecos)
con los usuarios —todos ellos latinoamericanostresn de las 44 oficinas
(Molins de Rei, Pineda y Barcelona) que configarglen el afio 2003, la
red de oficinas del CITE en Catalunya. Es decin, Is@ practicas que se
desarrollan en la region anterior de la organizaeidas que constituyen el
escenario— las que han sido objeto de nuestroémgareferente, en tanto
gque son estas practicas las que definen el objgtivoritario de la
organizacion. Esto no es Obice para que el enfalpuda investigacion,
como hemos visto al hablar del marco teérico, témiplantee la necesidad
de un tratamiento global de las practicas comureasique tienen lugar en
la organizacion, y esto conlleva la incorporaciénalregion posterior —de
los bastidores en los que tiene lugar la actuaeidmal analisis de estas
practicas.

También hay que tener en cuenta que, aun cuasdactaaciones
gue tienen lugar en la regién anterior de la ogaridn implican al servidor
y al usuario, hemos querido concretar algo mastraebjeto de estudio y
hemos centrado nuestro interés en el servidor. Estgor interés en el
servidor que en el usuario radica en el papel gootista del primero como
conductor de la interaccion, pero también por ssigin alta en relacion
con el usuario: el acceso a los bienes publicossencaso el asesoramiento
legal sobre el proceso de regularizacién de pessextanjeras, puede estar
condicionado por la capacidad de los servidore&gldeun buen servicio”.
Analizar qué entendemos por “un buen servicio” ifiggn ver cuales son
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estas competencias de los servidores, aunque @stgptica obviar el papel
determinante del usuario como coproductor del sexviPor otro lado, esta
preferencia por el servidor como objeto de estwditaria vinculada a la
voluntad de cambio social inherente en esta inyastin.

El trabajo de campo se desarroll6 de manera aaden desde
septiembre del 2002 a noviembre del 2003 en difeseoficinas del CITE y
en la sede central de la misma organizacion y ots de un conjunto de
datos de diferente tipo que se pueden ver sintietizan el siguiente cuadro.

(@]

documentos sindicales sobre la politica de inmigrg
dosier de prensa

documentos de la Subdelegacién del Gobierno en
Barcelona y marco legal de extranjeria

estatutos, actas, memorias y otros documentos de
CITE

otras fuentes bibliogréaficas

Informacién escrita
relevante de las
interacciones analizadag

asesoramientos entre servidores y usuarios
reuniones de coordinacién de los servidores
entrevistas con miembros de la estructura sindical
servidores y usuarios

Grabaciones

fotografias de las oficinas

observaciones del investigador

Otros datos recogidosen - comentarios de los informantes en contextos no
el trabajo de campo formales

informacion no verbal y paraverbal

descripciones de los contextos fisicos

otras informaciones relevantes

En primer lugar, tenemos un conjunto de datos deotaes, como por
ejemplo documentos sindicales sobre inmigracionman@as anuales del
CITE, noticias de diferentes medios de comunica@scrita, impresos y
notas informativas que elabora la Subdelegaciéisdbierno en Barcelona
o0 normativa legal sobre extranjeria, entre otras.|® que se refiere a los
datos discursivos, se trata de grabaciones en crdgnetofénica de
asesoramientos reales, que se hicieron con el menocimiento de los
servidores implicados y de sus usuarios. Las ceacamnes se grabaron en
las oficinas del CITE de Pineda, Matard, Barcelgnilolins de Rei en
diferentes ocasiones desde septiembre del 2002%ya d&h 2003. En total,
se grabaron 77 asesoramientos y 8 entrevistesoéndidad a los cuatro
servidores escogidos, la asesora legal y el pmasiddel CITE, asi como
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también a alguno de los usuarios, lo que represeds de 22 horas de
grabaciéon. Finalmente, a todo esto hay que afddis alatos recogidos
durante el trabajo de campo, como por ejemplo faftas, anotaciones del
diario de campo, descripciones de los contextasofiso informacién no
verbal y paraverbal.

Una vez finalizado el trabajo de campo, se sad@aron ocho de los
asesoramientos grabados, dos por cada servidda. deteccion, se tuvieron
en cuenta criterios como la procedencia de losrissuéodos ellos eran
latinoamericanos), la presencia de hombres y nmjjerledesarrollo de la
interaccion y la duracion del asesoramiento. Cdo bascabamos poder
acotar algunas de las variables que influyen endedarrollo de la
interaccion, como por ejemplo la procedencia @teylia de relacion, o que
los temas planteados en el desarrollo de la intEnadueran los que se dan
de manera mas habitual (renovacion de permisoed®mas en situacion
regular, proceso de regularizacion de personasiteac®n irregular y
reagrupamiento familiar). También se tuvo en cudatalimension de
género, tal y como se hizo con los servidores, pader analizar si esta
variable tenia repercusiones significativas en elsadollo de las
interacciones.

A continuacion, se realizé la trascripcion mingeio de los
asesoramientos seleccionados y, posteriormensglsecionaron las cuatro
transcripciones que cumplian con mayor exactitgdchiterios planteados.
Estas transcripciones han constituido el elemeemdral sobre el cual se ha
aplicado el modelo analitico elaboradtay que aclarar que, aun cuando en
la recogida de datos se tuvieron en cuenta difeseagpectos paraverbales y
no verbales, la trascripcion de las interacciormesentrd especialmente en
los aspectos verbales de los asesoramientos. Ak, teascripcion ya
representa el inicio del proceso de andlisis, pordurante el proceso de
trascripcion escogemos unos determinados elemeantesconsideramos
significativos y descartamos otros muchos. En esentido, las
transcripciones sélo son interpretaciones medddizale la realidad, y no la
realidad misma.
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El andlisis del escenario: la descripcidén etnografa

En lo que se refiere al andlisis de los datos lidosgen las oficinas del
CITE, la descripcién etnografica de los asesoratmgerha puesto de
manifiesto que el mayor o menor control que losigipantes ejercen sobre
la interaccion esta directamente vinculado con dacaacion de estos
participantes al marco interpretativo que la define

Servidores Usuarios

contexto fisico cotidiano - contexto fisico desconocido
+ conocimiento del marco - - conocimiento del marco
psicosocial psicosocial

actividad rutinaria - actividad excepcional
situacién no problematica - situacién problematica

+ conocimiento de las - - conocimiento de las
normativas institucionales normativas institucionales

En este sentido, el control del espacio es un elanae primer orden a la
hora de establecer la situacion alta o baja dedoscipantes. El hecho de
gue los usuarios tengan que pedir cita, se losellpor el nombre para
acceder al despacho, o la existencia de front&sigs$ y simbolicas que los
usuarios no pueden traspasar y en cambio los seegidsi, otorga una
posicion de preeminencia a los servidores. Estaedda vinculada al marco
fisico esta reforzada por la percepcion psicosapial asocia determinados
eventos comunicativos a determinadas organizaciespaciotemporales,
con la atribucion de roles que esto supone, queatefel lugar que
corresponde a cada interlocutor.

Otro elemento que diferencia la percepcion queestieservidores y
usuarios de la relacion de servicio es el helghque para los primeros se
trata de una actividad rutinaria y para los seganda general, se trata de
una situacion nueva. El caracter rutinario refudsizeeguridad de la tarea de
los servidores, y por lo tanto su control de |@ratcion. En contrapartida,
los usuarios, en tanto que se encuentran en wecigil nueva, se ven, en
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general, obligados a seguir las pautas que lesamdos servidores. Por su
parte, el hecho de que los usuarios se tenganrftentar a una situacion
nueva o cuando menos poco habitual les generangnuestéa, que se suma a
la que ya conlleva la misma situaciéon que los hadaoido a pedir
asesoramiento al CITE. Esto condiciona su estaddaing sus elecciones
lingUisticas, a diferencia del servidor que no sesemetido a la misma
presion. Y por ultimo, el dominio del conocimiergspecializado, que se
concreta en el conocimiento del marco legal pembién de las normativas
internas de las oficinas, determina la posiciom aé los servidores y
condiciona la de los usuarios, que poco mas pubdeer que adecuar su
actuacion en funcion de su desconocimiento denegateo normativo. Ante
esta situacion asimétrica, el reconocimiento drutaridad de los servidores
se convierte en un eficaz recurso de los usuar@ra gonseguir sus
objetivos.

La descripcion etnografica también ha puesto deifresto que
todos los asesoramientos comparten una misma wsgutematica,
directamente vinculada a las competencias técoadractual y ritual, que
Goffman consideraba inherentes a la tarea de legleees. De este modo,
nuestro estudio ha permitido descubrir que los cragsentos estan
organizados en las siguientes fases:
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Apertura ritual

!

Apertura “formal” p or part e del servidor

l

Peticién del usuario

l

Fase diagiostica

l

Fase contractual o resolutivi =~ [~~~ ~""""~- !

v

| Fase “estadistica” i
! Recogida de datos del |
: usuaric i

1 1
| Fase “proselitista” !
i Explicacion de las ventajas
1
1
1

de estar afiliado i

v

Clausura ritual 0 nueva pregunta
gue inicia otra vez el proceso

Como podemos ver, los asesoramientos se iniciarugaapertura ritual

gue muy a menudo tiene la forma de un intercambigadudos, pero que,
en nuestro caso, también incorpora la peticionuderiaacion del servidor
al usuario para que permita la entrada del invadtigy la grabacion del
asesoramiento. A continuacion, nos encontramodecapertura formaldel

asesoramiento por parte del servidor, en genegairiendo a los usuarios
el motivo de la visita. Una vez abierta la inter@oade manera formal por
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parte del servidor, la persona usuaria inicia lposicion de sipeticion
Seguidamente, en la fadegndstica los servidores piden mas informacion
a los usuarios para poder clarificar la peticiorpaktir de esta informacion,
los servidores elaboran el “diagnostico”. Se trdta una fase que se
caracteriza por el papel directivo del servidor gr pa presencia de
secuencias del tipdPregunta-Respuesta-Contextualizaci@n Pregunta-
Respuesta-ValidacionEn la fasecontractual se inicia el proceso de
explicacion por parte de los servidores. Esta fasecaracteriza por
secuencias del tipdexplicacion-Peticion de aclaracion—Reformulacion-
Control de comprensidérEn general, el servidor se esfuerza en conséguir
plena comprension del usuario, el cual muy a memsdone un papel muy
activo para conseguir la aclaracion de sus dudasfake contractual no
siempre representa la culminacion del proceso eplo iniciado con la
peticion del usuario, sino que el usuario puedeianide nuevo todo el
proceso anterior con una nueva peticion, que dagarla una nueva fase
diagndstica que se cerrara con una nueva faseactmdt. Esto se puede ir
repitiendo varias veces dentro del mismo asesorami&lna vez resuelta la
altima peticién del usuario, se iniciara la claasutual. Esta fase se
caracteriza por secuencias del thgareciacion-Minimizacion o Despedida-
Respuesta a Despedida.

Ademas de estas fases que son presentes en todos
asesoramientos, tanto la fassadisticacomo laproselitistason opcionales.
Aun asi, a lo largo del trabajo de campo hemosdwodbservar que su
presencia es muy habitual. En la fastadisticael servidor pide al usuario
diversos datos personales para completar su expedigon estos datos se
elaboran las memorias anuales con las que el CliEHfiga el trabajo
realizado ante las instituciones publicas que leyap y ante el mismo
sindicato. En la faseroselitistase pone de manifiesto la vinculacién del
CITE con el sindicato CCOO de Cataluiia. En esta f&sinforma a los
usuarios sobre el funcionamiento del sindicato lyresda conveniencia de
afiliarse. Estas dos fases son las que generancordictos entre los
servidores y la direccion de la organizacion, yaer la consideracion que
determinadas preguntas de caracter personal no estéuladas con los
datos que se necesitan para realizar el asesotamign sea porque la
informacion sindical no se considera tan prior#gaxomo lo es resolver los
problemas de los usuarios.
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El analisis del escenario: la dindmica conversaciah

Este modelo estructural de la relacién de senhesido el eje conductor
sobre el cual se ha desarrollado un estudio profute los aspectos
discursivos recogidos en nuestra propuesta tedrms.resultados de este
analisis los podemos ver sintetizados en el sigeietuadro:

Servidores Usuarios
+ capital verbal - capital verbal
caracter + directivo caracter + reactivo
+ autoseleccion - - autoseleccion
+ preguntas - +respuestas
+ validaciones de acuerdo y de
iteracion
+ control temético - control tematico
+ control de los cambios de fase - -control de los cambios de fase
+ uso de Iéxico especializado - uso de léxico profano
+ cambios de registro - - cambios de registro
+ recursos enunciativos - recursos enunciativos
+ cardacter polifonico - - caracter polifonico
control de la organizacién del - adecuacion a la organizacion del
discurso discurso del servidor
estrategias de cortesia orientadas -  estrategias de cortesia orientadag al
a la gestién de la autoridad reconocimiento de la autoridad

El andlisis de la dinamica conversacional de dstasacciones de servicio
evidencia la existencia de diferentes rasgos dsmsg que definirian la
relacion asimétrica entre servidores y usuariosog wonfirmarian la
situacion alta de los servidores. Esta posiciom @t los servidores estaria
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vinculada a su mayor capacidad de control de &aotion, como lo pone
de manifiesto el analisis de las tres dimensiongsddmentales que
configuran nuestra propuesta.

1. La dimension interlocutiva

El comportamiento discursivo de los servidores amaterizaria por una
mayor capacidad de ocupar el espacio interlocuéimorelacion con los
usuarios, aunque con importantes diferencias @drdiferentes servidores.

Capital verbal

40 | —e—servidores
30 - usuarios

%

asesoramientos

Por otro lado, si tenemos en cuenta los modos ma tte la palabra y los
diferentes roles comunicativos de los participanées la interaccion,
observamos cémo los servidores asumen un caraésrdinectivo. Este
mayor caracter directivo se evidencia en un mayonaro de turnos de
palabras autoseleccionados y por un elevado p@jeedé preguntas y de
aserciones.

Modo de toma de la palabra de los
servidores

60% 1 Ohetero
40% - Odauto
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roles comunicativos de los servidores

S

60 -
% 50 - l O hussein
£ 40 - Eismail
g 28: Osamar
o Oesther

10

O n

A AR P PC R VR VA VD VI FR

roles comunicativos

A (asercion) AR (asercion reformuladora) P (pregunta) PC (pregunta confirmatoria) R (respuesta)
VR (validacion de recepcion) VA (validacion de acuerdo) VD (validacién de desacuerdo) VI
(validacion de iteracién) FR (formula ritual)

Por su parte, la actuacion de los usuarios estaideefpor su caracter
reactivo, que se pone de manifiesto en un menaeptaje de autoseleccién
y por un elevado porcentaje de respuestas y vabiukles de acuerdo y de
iteracion.

Modos de toma de la palabra de los usuarios

100% -
80%
60% - O hetero
40% Oauto
20% -
0% - ;
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roles comunicativos de los usuarios

70 | |

60 @ ushussein
o 501 .
T v O usismail
£ 401 u] 1
$ 30 | ussamar
S 20 Oussamar2

10 | E usesther

0

A AR P PC R VR VA VD VI FR

roles comunicativos

A (asercién) AR (asercion reformuladora) P (pregunta) PC (pregunta confirmatoria) R (respuesta)
VR (validacion de recepcion) VA (validacién de acuerdo) VD (validacion de desacuerdo) VI
(validacion de iteracién) FR (formula ritual)

Sin embargo, los modos de transicion entre turregalabra ponen de
manifiesto, a pesar de la asimetria que caractlxirderaccion, su caracter
ordenado y no conflictivo, ya que la inmensa maydg las transiciones de
turno se dan después de pausa.

Modos de transicion de los servidores

100

80 { ]
o [ Ohussein
g 60 Bismail
3]
© 40 Osamar
g Oesther

20 A

O T T T T

PA SP EN ENC |

modos de transicion

PA = pausa SP = sin pausa EN = encabalgamieN© Eencadenamiento | = interrupcion
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Modos de transicion de los usuarios

90

80 -

70 - Oushussein
2 60 Busismail
g 50 - Ousl samar
§ 40 Ous2 samar
8 30 A B usesther

20 A

10 -

0

PA SP EN ENC I

modos de transicion

PA = pausa SP = sin pausa EN = encabalgamieN© Eencadenamiento | = interrupcién

2. La dimensién temética

Los servidores también se caracterizan por un meywotrol tematico, que
se pone de manifiesto en su mayor capacidad paidirda extension y los
cambios de las diferentes secuencias tematicas audiguran la

interaccion. En los siguientes fragmentos podemmservar como es el
servidor el que marca el inicio del asesoramierda paso a la explicitacion
de la peticion por parte del usuario.

1)

S:dime/

U: mira\| lo que pasa es que::;_| a ver\| yo taregohijos en colombia/
S: si\

U: resulta de que:::_|| yo meti lo de la seguadata::;_

S: si\

(fragmento del asesoramiento de Esther)

S: servidor U: usuario
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O también cdmo es el servidor quien define el fdwla fase diagnostica y
inicia la fase contractual.

(2)

S: vale\| usted este es un permiso de trabajalhici

U: que me dejan permiso de trabajo\

S: <2> déjame ver el resguardo/ [L'USUARI BUSCA BIOCUMENT ENTRE
ELS PAPERS QUE PORTA] <10> [SOSPIR DEL SERVIDQR]est4\| ya esta\
U: ya::\

S: ya es suficiente\|| ésta es la oferta de trabajo:y ésta es la solicitud de
permiso de trabajo\

U: si\| y esto de aqui es:: el documento que meomialla en mi pais\ [EL
SERVIDOR ES MOCA] XXX el::: la solicitud y el perso de trabajo\

S: ==si:\| el justificante de solicitud de visadoet pais de origen {(?) vac-}\| [EL
SERVIDOR TUS | REBUTJA UN PAPER QUE LI DONA L'USUAResto no
lo quiero\|| [EL SERVIDOR TUS | ES MOCAEI que vamos a hacer_ <3> es::
[SSESCURA LA GOLA] hacer una:: consulta\| al gobigno civil\|
subdelegacion del gobierno\| sobre el estado de ds&mite\| a ver qué nos
dicen\||

(fragmento del asesoramiento de Hussein)

S: servidor U: usuario

En este caso el cambio de fase se realiza de mematandente puesto que
el servidor rechaza de manera explicita uno dedmsumentos que el
usuario le ofrece. En esta situacion, a los ussiaddo les queda asumir el
papel que los servidores les marcan en cada fase,cgso de atribuirse un
rol que el servidor considera que no es el suyo sguidamente
desautorizados. Es decir, son devueltos al lugarlegi corresponde, como
podemos ver en el siguiente fragmento.

(3)

U: [...] ya tiene:: digamos cubierto la mayoria dedasas o:::_

si-

. ==0 eso es importante digamos como para no guatEr nada/

: eso esta completo\

. digo pero se puede hacer algo sin esto/| a:iregrescindible traérselos/
mejor que me lo traiga\|| si ese tramite esaldi::;/| mejor que me lo traiga)|
orque la denegacion:: a falta de un documentoggsges

: importante\

: ==es importante\| claro\

: okey\ <2> bueno-

:==yo haria todo lo que ponen aqui\| en vez de cofisur mucho\|| eh/

WCwWCTWCWCW

(fragmento del asesoramiento de Ismail)

S: servidor U: usuario
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Otro elemento que caracteriza los usos discursieobs servidores es su
mayor dominio del I1éxico especializado, que ponenadaifiesto su control
del conocimiento experto, pero también, y estereglemento capital, su
mayor capacidad de transicion, segun las necesdedunicativas de
cada momento, entre un léxico especializado, prdeitns profesionales, y
un léxico mas sencillo, mas profano, propio deussarios. Esta capacidad
de cambio se convierte en un inestimable recursa parcar distancias o
para promover solidaridades, y es utilizado poskrsidores para controlar
el desarrollo de la interaccion. Asi, los cambiastree un registro
institucional —que permite marcar claramente |l@ardad y la existencia de
normas- a un registro profesional —-mucho mas neudra informar- o un
registro mas complice —en que se gestionan laslasmlades- es un
elemento central para el ejercicio de la autordiadbs servidores a lo largo
de la interaccion. Los ejemplos siguientes muesiste uso de los cambios
de registro:

4)

S: a ver\ <2> no puede trabajar\| si no tiene eh@® de trabajo\| o sea que_ en la
mano\

U: mm\

S: es un:: documento plastificado\| con la foto\| quee llama permiso de
trabajo\|| [...]

(fragmento del asesoramiento de Hussein)

S: servidor U: usuario

()

U: ya hemos recogido el dinero para traerlos\| pekpnos falta la tarjeta/ <j»la
pedimos_| pagué un abogado porque:: me llegaradol® meses_| ya llevo cuatro
meses_| no me llega la tarjetay || o sea_ | dada d

S: cuan- cuando lo presentaste la renovacion?

U: la renovacion la presenté en::_ <3>

(fragmento del asesoramiento de Esther)

S: servidor U: usuario

En el primer caso, el uso de un lenguaje profangiriee al servidor para

mejorar la comprension del usuario en la fase aontal. Y en el segundo

caso, el lenguaje institucional tiene la funciércdacretar la demanda de la
usuaria en la fase diagndstica.
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3. La dimensién enunciativa

Un elemento que caracteriza el discurso de losicsees es su caracter
polifénico, que se pone de manifiesto en la flucim entre las diferentes
dimensiones enunciativas, cOmo podemos ver a ec@dion.

(6)

S::: tienen que comer pero::_|| con la mala sugree:: que el gobierno

es:._|| que la ley de extranjeria esta bastanteplaada Ultimamente

bastante\| bastante\| de todas maneras_| a v@anjossluchando todos
contra::: contra ello y que a ver si::_| si camhaiaituacion\| eso es lo que
esperamos\| de todas maneras::_| si quieres erviidives a venir:: a ver
si:: de todas- estan diciendo algunas noticiasaahorsabemos realmente
los cambios que pueden haber\| si escuchas altps@| pues vienes
directamente\| que no/| cégete hora para julia per si después de las
elecciones pues puede haber una regularizaciémag@stamos seguros/|
pero bueno\|| que no no::: apa- aparques el temal dejes escapar)|
porque a lo mejor a veces_| hay una regularizacgon dos o tres meses
y si no eres de los primeros::_| pues tampoco Isgra

(fragmento del asesoramiento de Samar)

S: servidor

Dimensidn apelativa
Dimension elocutiva
Dimensiéon delocutiva

Esta utilizacién de diferentes voces les permitglicarse directamente con
lo que se dice o por el contrario tomarse unaa&idrstancia protectora,
implicar directamente los usuarios o suavizar suepdirectivo, es decir,
igual que los cambios de registro, esta capacidaldopica dota los
servidores de mas recursos de control del dekadella interaccion.

Por otro lado, y con respecto a la organizaciondaslurso, vemos
como la opcidon por una secuencia explicativa dedotar dialogal
incrementa la situacion alta de los servidoresfagmo son ellos los que
dominan el conocimiento experto. Aun asi, la vadnde los servidores de
asegurar que los usuarios comprendan claramentexplisaciones —mas
evidente en unos casos que en otros— muestra canab marco de la
interaccion no solo tienen cabida las estrateggasoditrol sino que también
hay lugar para la solidaridad. Como ejemplo de estduntad
didacticoexplicativa, el siguiente fragmento nosesita la sintesis del
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proceso explicativo que tiene lugar al final defdae contractual y que
busca asegurar la plena comprensién del usuario.

(7

S: a ver\Jo que::: lo que he explicady el tema ahora esta:: abierto para la gente
gue esta en pais de origen:::/| si escuchas alcpsete vienes para- aungue no
tengas hora vienes igualmente para que seas alsmsehay algo que seas de los
primeros::_| y si no coge hora ahora a [NOM DE IRRSONA DE RECEPCIOQ]
para julio y vuelves a venir a ver si hay algunsato

(fragmento del asesoramiento de la Samar)

S: servidor U: usuario

Y por ultimo, si tenemos en cuenta los aspectogeddon de la imagen de
las dos partes interactuantes, recogidos en dksigurecuadro, observamos
como las estrategias de cortesia usadas por logda®s estan
condicionadas por su posicion alta.

Servidores Usuarios

desactualizadores
procedimientos

desactualizadores
procedimientos

Anti acompafiantes acompafiantes
o FTA - minimizadores minimizadores
Principios Moralizadores desarmadores
orientados
haC|_a el . intensificacion reconocimiento
auditor FFA interés autoridad

validaciones de
acuerdo y de iteracion
agradecimientos

inclusién del otro
apoderamiento
Agradecimientos

derivacion de recurso al drama

Principios orientados
hacia el locutor

responsabilidades
discurso impersona
ambigiedad

personal
derivacion de
responsabilidades

(FTA: actos amenazadores para la ima§éi: actos halagadores de la imagen)

Asi, las estrategias orientadas a la imagen negdtvlos usuarios (anti-
FTA) minimizan las agresiones que el caracter tlireae la intervencion
de los servidores hubiera podido provocar a la énate estos usuarios.
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(8)

U: ==de mis hijos\

S: eh/|te tendrian que mandar_| las fotocopias normales_| o seaac® h
falta el original ni nada eh/| fotocopias_| simples

9)
S: [...] entonces en cuanto lleguen ya se puederthaom\|yo si quieres
yo te explicotodo lo que:: te hara falta\| vale/

S:..... pero bueno\| ahora yo te explicaré todo esfotld puedes ir
preparando todo/| y en cuanto llegue la tarjeta geehace\| eh/| vale/|| a
ver\| esperan momentito/| ahora te explico\| vale/

(fragmentos del asesoramiento de Esther)

S: servidor U: usuario

Al mismo tiempo, la presencia de estrategias cackag a la imagen positiva
de los usuarios (FFA) contrarrestan una posibl@wigutoritaria de los
servidores vinculada a su posicion alta.

(11)
S: no la gente no se arriesga\| edgen porque ven que es=
Ul: aclro exacto si=

S:es un buen trabajador y que realmente cumple con su_| pero la
gente no se arriesga\| cada uno tiene que budeavi#a evidentemente
porque tiene que comer\

(fragmento del asesoramiento de Samar)
S: servidor U: usuario

(12)

S: =9pues nada vamos a ver

U: a ver\
S: que dice esta gente/|| =y tran=quilo\

(fragmento del asesoramiento de Hussein)

S: servidor U: usuario

Finalmente, las estrategias de cortesia orientad@apropia imagen reparan
las agresiones que el ejercicio de esta autoridattip suponer para la
imagen de los mismos servidores.
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(13)

S: =es que es que= es que si si quieres tener una resgta del
permiso de trabajo y de residencia_| tienes que emjar\| que la

administracion\|| pues toma una decision sobre etma\<3> no te vas
a::: a dar marcha atras ahora/

U: claro no yo no:: no pienso dar marcha atras =XX=

S:=pues= e e ellos tienen que_|| [SONANDOSE LA NARIZjacer el

tramite\| y tienen un ritmo y unas fases y::: y y prticipan muchas

administraciones en este tema por eso hay mucho raso\|| esto:
recién presentado\| eh/

(fragmento del asesoramiento de Hussein)

S: servidor U: usuario

(14)
S:a veces son siete meses o0 seis 0 pueden ser traseden se::r diez\|
sabes/| no hay un tiempo determinadpinm)]...

(fragmento del asesoramiento de Esther)

S: servidor U: usuario

Por su lado, la actuacidén de los usuarios evideglciaconocimiento de la

autoridad de los servidores, puesto que las egtastee cortesia dirigidas a
la imagen negativa de los servidores (anti-FTAprap las agresiones que
las interpelaciones o demandas de aclaracion deusosirios puedan

ocasionar a la imagen de los servidores.

(15)
U: =disclulpeme que:;_= es que justamente mire XXX porque estoy en
esto porque el el jefe mio_| de trabajo|

(fragmento del asesoramiento de Hussein)

S: servidor U: usuario

(16)
U: ==yo sé que no se podia hacer\| ya lo sé\| ya lo péYo:: necesito
estar seguro porque:::_| la verdad es que los gmapele m'han dao son

importantisimos::_| para la empresa\| no/| y quigie:: bueno quedarme
tranquilo y y estar seguro\| nada mas que esoklo he- no:: no quiero
qgue:: que piense que desconfio de usted ni nada pel estilo pero/||
quiero sentirme seguro me entiende/| porque::etdad es que::: me han
dado_| bueno_| el:: documentos de mi je::fe:ujia serie de papeles que
bueno que::_

(fragmento del asesoramiento de Ismail)

S: servidor U: usuario
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Al mismo tiempo, las dirigidas a la imagen positilelos servidores (FFA)
lo que hacen es reforzar la autoridad de estos osiservidores.

(17)

S: la respuesta\

U: {(?) gracias\}

S: y:::: cuando me dicen que esta en fase diea¢mpuede hacer nada\
U: bien sefior\

(fragmento del asesoramiento de Hussein)

S: servidor U: usuario

(18)
U: ah si\| {(?) esta bien\} < 2> bueno\ <Bauchisimas gracias por
todo\||

(fragmento del asesoramiento de Ismail)

S: servidor U: usuario

Con una presencia absolutamente minoritaria, kaategias de los usuarios
dirigidas a su propia imagen estan vinculadas aofuntad de reforzar su
papel cooperativo en el marco de la interaccion.

(19)

S:==pero no lo dejes estar porque veo que has wemidablar con mi
compafiero el afio pasado y han pasado seis megssijue nada porque
a veces_| pueden pasar cosas y no::

Ul: XX [INAUDIBLE]

(180) S: si no puedes venir tu porque estas trabajajue venga tu
esposa::/

U2: no::: si porque no no habiamos vuelto porque nos jdi que tan
pronto_| escucharamos que::: habia::;_

S: mm\

U2: esto pues que viniéramos nuevamente\| y si tenianlas ofertas)
pues como escuchamos ya hace poquito que: halmsibilplades de
sacar los documentos\| pedimos las ofertas\| § wess las dieron y por
€s0 vinimos pero-

(fragmento del asesoramiento de Samar)

S: servidor U: usuario
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La dimension de género

Aun cuando los aspectos desarrollados hasta akbéired a grandes rasgos
el papel de las dos partes a lo largo de las tteEnaes analizadas, durante
el andlisis de los asesoramientos hemos podidovarsgue, con respecto a
los servidores, se evidencian algunas diferendiasuladas al género en
relacion con su comportamiento discursivo.

dimensién
interlocutiva

no se observan diferencias significativas por le sgirefiere a lo
aspectos interlocutivos, salvo un mayor capitabakde las

servidoras

\°2

ligera mayor presencia de
validaciones de recepcion
preguntas

y

ligera mayor presencia de
aserciones y respuestas

+ tiempo a los usuarios pa
exponer su peticion
+ recursos interactivos pal

- tiempo a los usuarios pal
exponer su peticion
- interés en los aspectos

ra

mantener el canal abierto y interactivos
dimension animar los usuarios en su - preguntas y mas
temética exposicion de la peticion precipitacion en el
+ preguntas en la fase diagndstico
diagnéstica - recursos explicativos en
+ interés para hacerse fase contractual
comprender en la fase informacion estrictamente
contractual vinculada a la demanda
+ informacion de la
solicitada
+ fluctuacion entre - fluctuacién entre
modalidades enunciativas|y modalidades, con mas
caracter mas polifénico presencia de la delocutiva
dimension + estrategias de cortesia gara- - presencia de estrategias
enunciativa minimizar agresiones a la cortesia dirigidas al usuari

imagen del usuario (FTA)
para mostrar + proximidad
interés (FFA)

+ voluntad de
apoderamiento de los
usuarios

~

+ distancia con los usuarig
y menos margen de decisi
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Sin pretender hacer ningun tipo de extrapolaciors raba del marco
determinado por la muestra analizada, las sensdpoamen de manifiesto
una mayor voluntad de ponerse en el lugar del gue, se inicia con una
mayor capacidad de escuchar de manera activanasndias de los usuarios
y un mayor interés al clarificar estas demandapeét®s que explicarian la
mayor presencia de preguntas y de recursos digoardirigidos a animar al
usuario a seguir con su explicacion. Esta mayoragimmgon el usuario se
manifiesta de manera mas clara en su voluntad deegair una plena
comprension de su explicacion, empleando todogdogrsos disponibles
para conseguirlo e incluso yendo mas alla de larnmdcion inicialmente
pedida. Pero también se manifiesta en su mayorciclgzhdiscursiva para
generar complicidades con el usuario, para indupéro también para
mantenerlo en su lugar, con un tono profesionaliando es el caso, con el
gjercicio su autoridad. En definitiva, se nos pméseun estilo mas
cooperativo, con mas capacidad de ponerse en &l tlgj otro, pero a la
vez profesional, y que no duda en ejercer la aladrcuando es necesario,
esto si, con guantes de seda.

Por su parte, el discurso masculino se caractporain estilo mas
dominador, en que las estrategias dirigidas a pdmenanifiesto la posicion
de preeminencia del servidor en la interaccidénetiean peso importante,
con menoscabo de los aspectos interaccionaleslatzore con el usuario.
Asi, los aspectos institucionales primero, y priofegles en segundo lugar,
marcan una actuacion que tiene en el olvido daspgctos interaccionales
Su punto débil.

Estos dos planteamientos quedan claramente evidkrscien estos
dos fragmentos de las entrevistas realizadas deallws servidores:

(20)

S:..la asesoria la controlo jo que sOc el professionigjo tinc que dirigir <3> la::

el treball i 'assessoria <1> tinc que s::: que dear-li a la persona <3> que
m’expressi exactament el que vol <2> i jo li doaaésposta | la explicacio <3>
no el deixo jo que m'expliqui la seva tieta la abde el germa | hi ha gent que
arriba i vol una assessoria pa tota la familia<2> i entra i surt sense comprendre
res | no?.

(fragmento de la entrevista de Hussein)

S: servidor

(21)

S:..la gent pues busca com confesa::ir-se o::: | que ésm el lloc per:: per
poder descarregar una mica:::|| pues pues tot no? <2> i inclds:; mmm moltes
vegades pues t'expliquen coses d'altres temes hguenen res que veure ni amb
papers ni amb re::s <1i>o pues bueno | deixo:: pues una mica no? | pugls
trobo que que esta bé no? | que no no tallar-lo ndir-li; es que esto no: me
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interesa para nada no7...] pues | vale pues una mica pero:: fins urt pangqueé::
clar | no pots deixar que que s’allarguin i quensidlin...”.

(fragmento de la entrevista de Esther)

S: servidor

Es evidente que se podria cuestionar que los disseorigenes culturales
de estos dos servidores podrian justificar estxattia de planteamientos.
Sin embargo, aun teniendo en cuenta el peso gaeddstencia cultural
pueda tener, el siguiente fragmento del asesorami@® otra servidora,
también de origen marroqui como Hussein, nos sioveo ejemplo de este
estilo mas cooperativo de las servidoras.

(22)

S: [...] que la ley de extranjeria esta bastante dicaga Ultimamente\| bastante \|
bastante \| de todas maneras_| a ver\| estam@ntieiodos contra::: contra ello y
gue a ver si::_| si cambia la situacion \| esocegue esperamos \| de todas
maneras::_gi quieres en julio vuelves a venir:a ver si:: de todas- estan diciendo
algunas noticias ahora no sabemos realmente lobieamue pueden habersj|
escuchas alguna cosa /| pues vienes directamentatle no/| cégete hora para
julio para ver si después de las elecciones pues pabéde lma regularizacién que
no estamos seguros/| pero buenqud no no::: apa- aparques el tema \| no lo
dejes escapar \| porque a lo mejor a veces _| hayauregularizaciéon y son dos

o tres meses y si no eres de los primeros:: _| puampoco logra::s [...]

(fragmento del asesoramiento de Samar)

S: servidora

A pesar de estas diferencias, queremos destacatamie en el caso de las
servidoras como en el de los servidores hay unantad clara de resolver
las demandas de los usuarios. En todo caso, esterihablando de una
diferencia en los recursos discursivos empleadssa Eoluntad de dar
respuesta a las demandas de los usuarios, que pedemsiderar que es el
elemento caracteristico de la tarea que desarrfarervidores del CITE,
no siempre es lo mas habitual en las relacionesedacio que implican a
personas extranjeras, como lo ha puesto de manifeésdd (2003) en su
estudio sobre las practicas linglisticas que sereéis en el servicio de
informacion de la Oficina de Extranjeria de Baroalo
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El analisis de los bastidores

Como hemos visto al hablar del modelo analitica aproximaciéon global
a los eventos comunicativos que tienen lugar eDI'BE requiere tener en
cuenta el papel fundamental que tienen los bastdde la organizacion en
la definicibn y reactualizacion de los roles de Iservidores. Las
interacciones analizadas se encuentran incluidas ugn marco
extrasituacional marcado por la pertenencia delECiTuna organizacion
sindical, CCOO de Catalufia, con sus propios inésrgsprioridades, pero
también por la existencia de un conjunto de nonmatilegales y de
procedimientos administrativos que definen el méegal de extranjeria del
Estado espafiol. Este marco, de hecho, es el gsentido al trabajo de los
servidores y a la misma existencia del CITE. Rar lado, tampoco hemos
de olvidar los efectos que las politicas de exérdaj y en especial la
manera como estas politicas se expresan en elrsbspolitico y en los
medios de comunicacion, tienen sobre la configdrade las identidades de
los servidores y de los usuarios en el marco asaaamiento.

De este modo, el analisis de los datos recogidamntkiel trabajo de
campo ha puesto de manifiesto la existencia derdetadas tensiones entre
los servidores y los responsables de la organiaagiaculadas a una cierta
dificultad de alineamiento de perspectivas, a urtapacidad de ponerse
uno en el lugar del otro, como lo ponen de mandiéss palabras de una de
las servidoras.

(23)

S....en segons quines coses [la direccio del CITE spu&: tenen pues la
mateixa percepcio que nosaltres | perqye:penso que haurien d’'estar aqui
cada dia || per VEURE-ho realment com és | no? | abs de fixar segons
quines coses pero:::_ &> bueno tampo::c no sé | tampoc és que hi hag:uune
ordres estrictes que::: les hem de seguir o siguiuh uns criteris: | i els mirem de
sequi::r || dintre de lo que cada un pues pot no?

(fragmento de la entrevista de Esther)

S: servidor

O las declaraciones del presidente del CITE aldnaiié una cierta vision
paternalista de los servidores.

(24)
P:...hay varios problemas <4> concepcion primet@uodmio asesor mismo sobre-
no todos los asesores tienen claro lo que- <3> cepcion sindical <2>
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entonces influye <2> muchos de los asesore::s |hdionan como un plan::
caritativo plan:: ong plan:: paternalismo...

(fragmento de la entrevista de Abu Tarek)

P: presidente

Estas tensiones aparecen especialmente en lostaspécculados a la
recogida de datos estadisticos y a la informacabresel sindicato y la
utilidad de afiliarse.

Servidor [ Modelo de Efectos en la Sindicalizacién| Opinién sobre
atencién interaccién la organizacion
Ismail |centrado en bajo control del alta + critica
el usuario servidor con +
protagonismo
del usuario
Esther |aplicar criterios| + control pero con baja critica
Samar |pero con espacio para el
flexibilidad usuario
Hussein [centrado en control estricto del muy alta - critica
la organizacién| servidor
y las sin espacio
normativas para el usuario

Es decir, las declaraciones de los servidores mareda existencia de
diferentes maneras de entender la atencion queesde un planteamiento
mas centrado en el usuario, que pone énfasis emredpuesta a sus
demandas por encima de los requerimientos nornsaévastitucionales de
la organizacién a otro mas centrado en el buendoamiento del servicio
y en la aplicacién estricta de los procedimiensiatdecidos.

Por otro lado, los usuarios también muestran uteiamizacion de
su condicién de sujetos sin derechos, o cuando sn&manferioridad legal
en relacion a los ciudadanos nacionales, como ldempos ver en el
siguiente fragmento de uno de los asesoramientos.

(25)

U: pero es claro eso es XXXX puedo inscribirme\s[adicat] puedo esto\| pero a
veces yo como persona digo_| no/| en una maniféstggor ejemplo a veces_|
puede ser que:: la policia esta ahi presente y mejan y me pide documentos::
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XXX nol/| pero ya con documentos uno quizas_| mas seéenta mas seguro
entonces::

(fragmento del asesoramiento de Hussein)

O también en este fragmento de la entrevista alafos usuarios.

(26)

U: | y entonces e::: por esa razén pues estamadg|geero claro uno mantiene:::
como dice no tengo derechos absolutamente reclamaira decir nada::: si me
coge la policia::: cémo digo que::: cdmo justifigae estoy aqui? | como me
puedo sacar los papeles que:::? bueno || queo::claay hay situaciones que muy
<3> muy || incomodas para uno || porque uno séesiehibido de todo ¢no?

(fragmento de la entrevista de Miguel)

Asi, los datos analizados nos muestran como loariesuhan interiorizado
Su situacion como sujetos en un permanente estadradpcion, que deben
justificar constantemente su presencia entre nmmsoten definitiva su
condicién de nopersona$. Y es evidente que esta interiorizacién es el
resultado de la politica migratoria de un Estade, qeomo dice Lucas
(2000, 2002), constituye al inmigrante como unaaifiudadano al que no le
son reconocidos los mismos derechos que a losdanda nacionales, que
establece las condiciones de su exclusion y loigara como un menor
social, como aquel que solo podra hacer aquellebistado le autorice.

Reflexiones sobre el enfoque empleado

Nuestra propuesta, desde el marco de la antropolagguistica, busca
devolver el trabajo etnografico a su papel cengralel andlisis de las
practicas comunicativas que tienen lugar en laxelites ambitos de la vida
cotidiana, aunque incorporando, de pleno derech®,chtegorias y los
recursos metodoldgicos del analisis del discursie ptras disciplinas que
han hecho del uso del lenguaje su objeto de estlithoeste sentido,
consideramos que la propuesta metodologica elahorad sido

especialmente adecuada por las siguientes razones:

plantea un tratamiento global de las practicas cucativas de la
organizacién, que incorpora tanto las que tienegarluen el
escenario, es decir, las que implican a los sereglp a los usuarios,
como las que tienen lugar en los bastidores, eogemismos
servidores o entre los servidores y los responsalde la
organizacion.
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propone una descripcion densa de las practicas rmioativas que
tienen lugar en los diferentes ambitos de la omgandn y de sus
interrelaciones.

incorpora un analisis empirico detallado de lososladiscursivos
grabados que permite reseguir el proceso de caoogirude las
respectivas identidades discursivas de los protsigen de las
interacciones.

estructura e interrelaciona las diferentes dimemsiocontextuales
activadas en la interaccion, cosa que permite ooeso de ida y
vuelta, de los datos micro a los datos macro gwacsa.

En definitiva, la propuesta presentada es un ims&nio eficaz para poner
de manifiesto las complejidades inherentes a lastipas discursivas que
definen las relaciones de servicio que se estableogre un profesional
especializado y un usuario que busca su asesoramien concreto, el
enfoque empleado nos ha permitido:

poner de manifiesto el caracter estructural dentaraccion de
servicio, definida por la existencia de fases oetas, que
determinan las caracteristicas discursivas de ddascpantes. En el
caso de los servidores, estas fases comportamibacdn de unas
competencias especificas (técnica, contractualiglyicuyo dominio
repercute directamente en la prestacion de un semicio.

mostrar que la existencia de preconcepcions sobrenaco

conceptual de la relacion de servicio —que sonofidé nuestro
proceso de socializacién en el seno de un gruperrdatado y de
nuestra experiencia comunicativa anterior— condi&ino el

comportamiento de los participantes en la inte@rccEntre estas
preconcepciones, tienen un papel importante lasuladas a los
origenes culturales y sociales de los interlocstore

constatar la existencia de un modelo asimétricdaerelacion de
servicio analizada que se define por la posicita @l servidor y la
posicion baja del usuario. Esta relacién asimétgce forma parte
de la imagen psicosocial que tienen los protagaside la relacion
de asesoramiento, es reconfirmada o matizada digaaorente a lo
largo de la interaccion.

revelar que el caracter cooperativo de los paditigs en la
interaccion no es contradictorio con la constatagi@e cualquier
relacion de servicio esta definida por una ditedlintrinseca de
alineamiento de perspectivas entre el serviddrugeario. Aun asi,
también ha puesto de manifiesto que la cooperagnire los dos
participantes esta vinculada al hecho de que cadanierprete el



Discurso & Sociedad/ol 3(1) 2009, 1-43 38
Carles BertranCooperacion y juegos de poder en las relacioresetvicio

papel que tiene atribuido, puesto que las salidagun no son bien
recibidas por ninguna de las dos partes

hacer evidente la complejidad de los procesos dstaecion de las
identidades profesionales de los servidores, entougue conllevan
una capacidad de adaptacion discursiva a los difsgseAmbitos en
que se desarrolla su actividad cotidiana. Por latio, esta misma
versatilidad discursiva es uno de los principalssursos con que
cuentan los servidores a la hora de desarrollaabajo.

hacer patente la existencia de diferencias endtdgediscursiva de
las interacciones por parte de los servidores lagas al género,
gue ponen de manifiesto una mejor capacidad secrdéeractiva por
parte de las servidoras.

Por otro lado, es evidente que este mejor conontmige las relaciones que
se establecen entre los servidores y los usuarios permite el
establecimiento de propuestas de transformacida dealidad social. Esta
voluntad de cambio se basa en la firme convicciénqde conocer el
proceso de construccién de la identidad profesidehlservidor y de las
competencias vinculadas al desarrollo de su tazessesoramiento nos abre
la puerta a la elaboracion de propuestas formatiwss nos permitiran
mejorar su capacidad de realizar de manera maszesu actividad
profesional. Esta mayor eficacia, por otro lad@ereutira en la mejora de
la atencion que reciben los usuarios, en definiaun apoderamiento de
la parte mas débil de la relacién.
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Nuevas lineas de investigacion

La voluntad de realizar una descripcibn densa de paacticas
comunicativas conlleva tener en cuenta una gratide@hde ambitos de
analisis potenciales. Por esto, cerrar la invegdgaque hemos llevado a
término durante estos Ultimos afios representa dejagran namero de
aspectos que solo se han planteado o que ni sagseehan afrontado a lo
largo de este trabajo. Por otro lado, es evideote el mismo proceso de
investigacion mas que dar respuestas a determimadgantas o hipotesis
iniciales lo que hace es abrir nuevos caminos gteéa nuevas preguntas.
Por eso no querriamos acabar sin plantear aqualiegos retos, aquellas
nuevas preguntas o aquellas nuevas cuestiones Queakmjo de
investigacion desarrollado hasta aqui nos han slager

En relacién con el andlisis del escenario, comaides que seria
necesario hacer un estudio mas exhaustivo de ldeimda del uso del
espacio y de los aspectos verbales y no verbaled eesarrollo de los
asesoramientos. O también una sistematizacionnddiss de los aspectos
vinculados al género, que permitieran confirmaefcto en el desarrollo
del asesoramiento.

Por lo que se refiere a los bastidores y a latomr@gén del saber
profesional, pensamos que haria falta un analisis profundo de los
trabajos de apoyo administrativo al trabajo de desvidores y de las
reuniones de coordinacion de los servidores coasksora legal y los
responsables de la organizacion. Y directamemeulada con lo anterior,
también se deberia analizar el proceso de cosiicate los usuarios, que
hace que las personas que interaccionan con tasl@@s en el escenario
se transformen en meros expedientes administrativdes bastidores.

Y por ultimo, y con respecto a los aspectos \amns con la mejora
de la actividad profesional de los servidores,rabdjo desarrollado nos
deberia permitir elaborar programas formativos wenmes didacticos
dirigidos a las personas que trabajan cara al @uipkra mejorar su relacion
con los usuarios.

Estas son algunas de las cuestiones que la igaeitn desarrollada
nos ha suscitado y que esperamos que posterioadsjds puedan
desarrollar para mostrar las complejidades inheserd determinados
aspectos que muy a menudo consideramos intransdsndie nuestra vida
cotidiana. Aun asi, como hemos puesto de manifiestoeste trabajo, son
estos elementos los que muestran el papel cerdgrdh dituacion, de la
interaccion entre determinados individuos en umespy tiempo concreto,
en la construccién e interpretacion de nuestroreatootidiano.
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Estos aspectos, estos pequefios detalles a losscnal siempre
damos la suficiente importancia, nos muestran, comyg bien ha sabido
reflejar Goffman, quela naturaleza mas profunda del individuo esta a flo
de piel: la piel de los otros{citado por Joseph, 1998: 61)

Notas

! Bertran, C. (2007) Analisi de les practiques comunicatives que s’estableixen en
una oficina sindical d'atencié a treballadors estrangers, Universitat de Barcelona.
Departament d’Antropologia Social i d’Historia d’Ameérica i Africa, dirigida por la
doctora Amparo Tuson.
http://www.dissoc.org/recursos/tesis/Tesis_Carles_Beltran.pdf

? Se puede acceder a mas informacién sobre esta organizacion, asi como a los
datos estadisticos de las personas atendidas en los Ultimos 5 afios, en la web:
WWW.CCOO.cat/cite

® Verschueren entiende la pragmatica como “una perspectiva general cognitiva,
social y cultural de los fendmenos lingiisticos en relacién con su uso en formas de
comportamiento (donde la serie “cognitivo, social y cultural” no sugiere la
separabilidad de los referentes de los términos). Asi, la pregunta sobre como se
usan los recursos del lenguaje se replantea a si misma en: ¢(Como funciona el
lenguaje en la vida de los seres humanos?”(1999: 43)

* Para Geertz, una descripcion densa esta vinculada a la realizacién de una buena
etnografia: “What the ethnographer is in fact faced with —except when (as, of
course, he must do) he is pursuing the more automatized routines of data
collection— is a multiplicity of complex conceptual structures, many of them
superimposed upon or knotted into one another, which are once strange, irregular,
and inexplicit, and which he must contrive somehow first to grasp and then to
render. And this is true at the most down-to-earth, jungle field work levels of his
activity; interviewing informants, observing rituals, eliciting kin terms, tracing
property lines, taking a census of households...writing his journal. Doing
ethnography is like trying to read (in the sense of “construct a reading of”) a
manuscript —foreign, faded, full of ellipses, incoherent, suspicious emendations,
and tendentious commentaries, but written not in conventionalized graphs of sound
but in transient examples of shaped behavior”. (1973: 10)

®«_.una buena parte del trabajo empirico de la disciplina se orienta a disefiar
férmulas que conecten el fendmeno analizable a un nivel-micro, través de
grabaciones y transcripciones, con el casi siempre invisible telon de fondo de las
relaciones entre las personas, mediadas com estan por sus propias historias,
incluyendo las institucionales”. (Duranti, 1997: 29)

6 Segun Dal Lago (citado por Delgado, 2003: 73), las no personas son seres
humanos a los que de manera intuitiva les asignamos la calidad de personas, al
mismo tiempo que los principios que hacen percentualmente de ellos una persona
les son revocados por un tratamiento legal que no les reconoce el tratamiento que
deberian merecer en tanto que seres con rostro humano.
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