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0. Introduccion. Objetivos del trabajo

El objetivo de este trabajo es analizar los procesos argumentativos utilizados por la
Oficina del Defensor del Cliente de ENDESA. Los documentos elaborados por este
organo constituyen un ejercicio de notable interés desde el punto de vista de los pro-
cesos argumentativos textuales y de la construccién de la imagen del emisor, dada
su particular funcion mediadora en los desacuerdos entre la empresa y el cliente.

De acuerdo con este analisis, las caracteristicas lingUisticas, textuales y comunicati-
vas mas relevantes de las resoluciones elaboradas por la Oficina del Defensor son:
(i) la construccion ostensiva de la objetividad del emisor, (ii) la utilizaciéon de una
estrategia de razonamiento argumentativo como base del dictamen, y (iii) la aplica-
cién de estrategias de cortesia.

Los datos en los que se basa este estudio proceden de un trabajo previo de aseso-
ria sobre técnicas de escritura a los profesionales que componen dicha Oficina.

1. Marco tedrico
1.1. El Analisis del Discurso Profesional (ADP) en la tradicion lingiiistica espanola

A pesar de haber sido la mencionada tarea de asesoria la que nos puso en contacto
con los datos, en este trabajo adoptaremos esencialmente la perspectiva del analis-
ta del discurso (profesional), y no la del formador, o del experto profesional de este
discurso, ni, todavia menos, la del docente de espafiol como lengua extranjera para
fines especificos.

De hecho, el andlisis de discursos profesionales constituye todavia hoy en nuestras
tradiciones linglisticas un terreno ciertamente poco cultivado. El campo del espafol
administrativo y juridico es, probablemente, el mas transitado, por lo general, con
estudios centrados en aspectos léxicos y sintacticos. Encontramos también trabajos
dedicados a la descripcion de los mecanismos linglisticos caracteristicos de los dis-
cursos politico y periodistico. En cambio, otros importantes ambitos textuales profe-
sionales, como, por ejemplo, el discurso técnico en espanol o el discurso elaborado
por las organizaciones constituyen areas de estudio practicamente desatendidas por
los especialistas de esta lengua.

1.2. Discurso en uso. El uso social del lenguaje. La necesaria multidisciplinariedad

En otras tradiciones linglisticas, sin embargo, el escenario es radicalmente distinto. A
lo largo de estos Ultimos afios hemos asistido a un interés creciente por la investiga-
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cion en el discurso profesional, que ha adquirido un ineludible caracter multidisciplinar
y multidimensional. La disciplina ha ido desplazandose gradualmente desde un foco
estricto en los mecanismos linguisticos oracionales hacia orientaciones de tipo socio-
linguistico, que parten de conceptualizaciones del lenguaje no tanto como un vehicu-
lo de transmision de informacién sino, mas bien, como la herramienta (el andamio) que
permite realizar (construir) las actividades sociales.

Siguiendo esta linea de investigacion, el objeto fundamental de estudio de estas pagi-
nas lo constituyen las formas linglisticas mediante las que se construye un discurso
profesional determinado. Ahora bien, no entendiendo dichas formas como un fin en si
mismas, sino para determinar los valores que tales formas linglisticas desempefian
en la textualizacion. Esto es, nos proponemos tender un puente entre la descripcion
(el qué y el cdmo) de las formas usadas en la elaboracién de un discurso profesional
y la explicacion de por qué precisamente esas formas utilizadas revisten un determi-
nado valor comunicativo en el ambito profesional o institucional. La gramatica sigue
siendo, pues, la disciplina basica que nos permite dar cuenta del dato empirico, feha-
ciente (la forma lingUistica). Ahora bien, debe, necesariamente, tratarse de una grama-
tica funcional, que considere no solo el uso de las formas en su contexto textual sino
también la relevancia de ese uso en un contexto socio retérico especifico. El diagra-
ma siguiente, tomado de Bhatia (2002), intenta reflejar el desplazamiento en la inves-
tigacion en ADP desde una perspectiva estrictamente microlinglistica hacia la pers-
pectiva actual, de indole mas social:

PERSPECTIVA SOCIO-CRITICA

PRACTICA

Espacio social

Espacio textual

ANALISIS DEL

PERSPECTIVA PEDAGOGICA

Desde nuestra perspectiva, se requiere, pues, una necesaria transdisciplinariedad
entre gramatica y pragmatica, entendidas una y otra de un modo amplio. De hecho, el
analisis de los discursos profesionales deberia constituir un objeto de deseo analitico
-valga la expresion- de cualquier pragmatista, dado que es en los ambitos profesiona-
les donde el texto reviste un valor perlocutivo mas evidente: los géneros profesionales
se usan ineludiblemente para hacer cosas, para dar voz a las acciones sociales
(Martin, 1993).
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Por otro lado, el analisis del discurso profesional permite al linglista testar los marcos
tedricos, contrastandolos con datos de uso reales, socialmente sancionados, resulta-
do de la socializacién y reflejo del grupo profesional que los elabora. En este sentido,
el Andlisis del Discurso Profesional constituye un magnifico campo de pruebas para
las teorias linglisticas. Finalmente, el analisis de contextos comunicativos escasa-
mente explorados por la linglistica hasta época reciente permite “devolver” a la teoria
general las &reas, los conceptos y los mecanismos y recursos cuya explicacion ha sido
deficientemente atendida’, y que, por tanto, reclaman un interés por parte de los espe-
cialistas.

1.3. Analistas y expertos. La colaboracion necesaria.

Pese a la declaracion inicial de adoptar aqui una perspectiva basica de analista, inten-
taremos poner de manifiesto la necesidad y la conveniencia para la investigacion de
que el analista entre en contacto con el experto profesional. El linglista no debe, no
puede desestimar el importante caudal de conocimiento discursivo implicito que acu-
mula el experto sobre los discursos de su ambito profesional.

La siguiente figura, adaptada de Bhatia 2002, refleja el hecho de que el conocimiento
de las précticas discursivas de su ambito profesional constituye uno de los pilares del
conocimiento experto profesional:

Conocimiento de

Compelancia
la disciplina

discursiva

conocimiants
axparto
prafesional

Prisclica prolesional

Por lo general, en el contexto de la comunicacién en la vida publica y profesional, los
analistas del discurso estan obligados a permanecer como observadores en un lugar
periférico de la accién comunicativa, ajenos al ejercicio cotidiano del experto, mientras
intentan entender y dotar de sentido las practicas del grupo profesional. De hecho, se
precisan tiempo y esfuerzo, y también un cierto proceso de negociacién con los pro-
fesionales para que el analista pueda conseguir inmersionarse en el contexto comuni-
cativo investigado a fin de acceder al conocimiento tacito del profesional (cfr. Sarangi
& Candlin 2001, p. 383).

La investigacién colaborativa entre el analista y el profesional ha de poder, por un lado,
dar cuenta realista y exhaustiva de las producciones discursivas de los profesionales
y, por otro, ha de intentar también, deseablemente, influir en ellas. Averiguar a través
de la colaboracién con el profesional cuanto se pueda sobre las caracteristicas del
contexto comunicativo (percepciones, rasgos etnograficos, condiciones socioldgicas
de la corporacion, etc.) se convierte en una necesidad para poder entender los aspec-
tos linglisticos y no linguisticos de las practicas comunicativas.
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Por otro lado, que el analista conozca de cerca (in situ) el contexto comunicativo de
producciéon minimiza las posibilidades de que pontifique inadecuadamente sobre las
causas, virtudes y defectos de las practicas discursivas profesionales por puro desco-
nocimiento de los factores contextuales en juego®.

A pesar de las indudables dificultades metodoldgicas para poner en comun los sabe-
res del investigador y los del profesional, tal colaboracion interdisciplinar se erige en
una necesidad; es conveniente, y aun preciso, que analista y experto compartan sus
perspectivas. El linguista debe intentar acceder al conocimiento del experto para estar
en disposiciéon de enriquecer asi la explicacion. Por su parte, la experiencia (me)
demuestra que, por lo general, el experto aprecia las herramientas heuristicas de las
que dispone el linglista ya que pueden brindarle un uso mas consciente y, por tanto,
efectivo, de la elaboracién del discurso'.

2. La Oficina del Defensor del cliente
2.1 Definicion y objetivos

La figura del Defensor del Cliente, cuyas actividades se iniciaron a finales de noviem-
bre de 2002, fue creada voluntariamente por ENDESA a imitacién de otras grandes
empresas energéticas extranjeras y de algunas importantes empresas espafiolas de
otros sectores. De hecho, sigue constituyendo hasta hoy una figura innovadora en el
sector espanol de la energia, ya que ninguna otra compafia energética la ha puesto
en marcha hasta el momento. Se define como un 6rgano independiente de la empre-
sa, si bien los profesionales que la forman proceden de diferentes areas de Endesa,
fundamentalmente, de las areas de atencion al cliente. El Defensor es designado por
el Consejo de Administracion a propuesta de su Presidente “entre personas indepen-
dientes y de reconocido prestigio profesional™.

En el momento en que se inicid mi colaboracion con este 6rgano de Endesa como
asesora de técnicas de comunicacién escrita, el Defensor era Antdn Costas, catedra-
tico de Politica Econémica de la Universitat de Barcelona. En la actualidad, el
Defensor es José Luis Oller, economista, ex director de la Bolsa de Barcelona y del
Mercado de Futuros Financieros y miembro del consejo de Administracion de Endesa
entre 1997 y 2005*.

Los objetivos declarados de la creacion de esta figura, estan, como cabia esperar,
explicitamente relacionados con la intenciéon de incentivar y mejorar la orientacion
hacia el cliente de la empresa, asi como de reivindicar la imagen social de la empre-
sa, muy particularmente ante el escenario novedoso que se avecinaba de la liberali-
zacion del sector eléctrico espanol. En este sentido, entre los Objetivos publicados por
la Oficina (p. 7), puede leerse:

(1) -Profundizar en su compromiso de calidad de servicio.

-Facilitar un mejor didlogo y una mayor confianza mutua a través de un
instrumento de relacién aceptado voluntariamente por el cliente y la
Empresa.
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-Poner en marcha un mecanismo mas de atencién al cliente en el marco
de la apertura total del mercado eléctrico espafiol que ha tenido lugar el 1
de enero de 2003.

Por otro lado, la creacién de este dérgano se propone también proporcionar un medio
que permita a la Empresa conocer la opinién de los clientes sobre la calidad del ser-
vicio, mas alla de los Puntos de atencién al cliente. Esto es, la Oficina del Defensor ha
de servir también para que Endesa disponga de un canal de retroalimentacién que le
permita detectar cuales son las areas de mejora en la atencién y servicio a sus usua-
rios. Asi, en el Informe de actividades del primer ejercicio (2003 a junio de 2004), el
Defensor, Anton Costas, manifiesta esta doble funcionalidad:

(2) Mi compromiso como defensor del cliente de ENDESA es doble. En
primer lugar tratar de encontrar una via facil, amigable y equitativa para
resolver aquellas diferencias entre ENDESA y sus clientes que no hayan
encontrado su camino de solucion a través de los Servicios de Atencién
al Cliente de la Empresa. En segundo lugar, saber escuchar la “voz” de
los clientes, para transmitir sus percepciones al interior de la empresa, pro-
poniendo cambios en los procesos que tienen que ver con la claridad de a
atencion. (p. 7).

Esta doble funcién explica la particular, y, en cierto sentido, incomoda situacién de la
Oficina ante el resto de Areas de Endesa. La “casa” sabe que la Oficina recibe infor-
mes directos de los clientes sobre actuaciones, a juicio de éstos, inadecuadas, de los
profesionales de la empresa (retrasos, omisiones, descortesia, desatencion, etc.), asi
como que, ademas, la funcién de la Oficina es recoger las criticas, documentarlas,
evaluarlas y dictaminar en consecuencia*'.

Esta situacion de juez entre dos fuegos cruzados permite entender mejor en los
documentos elaborados por el Defensor el valor de algunos movimientos estratégi-
cos de cortesia dirigidos a los profesionales de la empresa, especialmente cuando se
lleva a cabo un enunciado que facilmente puede ser interpretado como un acto de
habla amenazante para la imagen del receptor, como una advertencia o una recrimi-
nacion. Tales mecanismos de cortesia se combinan con las mas esperables estrate-
gias argumentativas de deferencia hacia el cliente.

2.2 Produccion textual de la Oficina del Defensor: la Resolucion

Cuando, bien sea por correo ordinario, bien a través de la Web, el Defensor recibe
una peticién de un cliente para que intermedie, procede a obtener toda la informacién
disponible sobre el proceso que constituye el motivo de desacuerdo; de este modo,
se recupera y elabora el “historial” del litigio. Para ello, la Oficina solicita la documen-
tacion disponible sobre el caso a las dos partes, tanto el propio cliente como las areas
de servicio y atencién que han atendido la queja en primera instancia; si es preciso,
también lleva a cabo una investigacion independiente.

Ante cualquier peticion de intervencion del Defensor, la prioridad es facilitar la conci-
liacion entre ambas partes; es decir, a priori, el Defensor se conceptualiza como un
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mediador mas que como un juez. Sin embargo, si después de los contactos y reunio-
nes no se llega a un acuerdo satisfactorio, el Defensor del Cliente retoma el proceso
habitual de resolucién y se compromete a emitirla en el plazo maximo de una sema-
na. Dicha resolucidon no tiene valor juridico, pero si un alto valor perlocutivo ya que
compromete directamente la accién que tendra que llevar a cabo Endesa, puesto que
las recomendaciones del Defensor son de cumplimiento obligado para la empresa.

2.3 Caracteristicas comunicativas de la resolucioén

Desde el punto de vista del tipo de comunicacidén elaborada, las resoluciones del
Defensor presentan una interesante multiplicidad de receptores y de papeles comunica-
tivos. Por un lado, se trata de una muestra de comunicacion institucional, ya que “toma
la palabra” la mas alta representacion de Endesa en el area de la relacion con los clien-
tes; y no sélo eso, sino que, mas alla de la propia Endesa, habla y dictamina un “uez”,
enunciador institucional por excelencia. Por otro lado, la resolucién constituye, sin duda,
un documento de comunicacién externa, dado que el cliente es el receptor a quien en
primera instancia se dirige el texto. Finalmente, estos textos funcionan también en el
ambito de la comunicacién interna, puesto que, como se ha sefialado, la resolucion con-
tiene enunciados que aluden y se dirigen a determinadas areas de la propia empresa.

Dado que ha de resolver un conflicto entre partes enfrentadas, los textos del
Defensor quieren caracterizarse por: (a) la objetividad (reflejo de la imparcialidad); (b)
la argumentacién razonada como base del dictamen (lo que, en realidad, constituye
un desarrollo especifico del punto (a)); y (c) la cortesia hacia el resto de participan-
tes directos en este especial evento comunicativo.

En relacion a esta ultima caracteristica comunicativa de estos textos, los mecanismos
de cortesia utilizados por el Defensor tienen dos objetivos diferentes y complementa-
rios: (i) por un lado, atenuar los posibles actos amenazantes por parte del Defensor
hacia sus destinatarios, bien sea porque en el texto el Defensor expresa que no esta de
acuerdo con las peticiones o valoraciones de éstos (ya sea el cliente, ya sean los pro-
fesionales de Endesa), bien porque no aprueba alguna de sus acciones previas; y (ii)
por otro, construir una imagen de emisor democratico, equitativo y digno de confianza.

En este ultimo sentido, el equipo de profesionales que integra la Oficina, a pesar de
elaborar un género propio del ambito juridico (la resolucién), tanto oralmente en las
entrevistas personales que mantuve con ellos como en la redaccion efectiva de sus
documentos manifiesta explicitamente su intenciéon de rehuir los moldes linglisticos
propios del lenguaje juridico espafol, ampulosos, enrevesados, anticuados y poco
inteligibles (Alcaraz y Hughes, 2002, pp. 17-22, Bayo Delgado, 2000, Duarte &
Martinez, 1995, p. 115), que establecen una relacién asimétrica entre emisor y recep-
tor (Montolio & Lopez Samaniego, 2006). El Defensor dictamina, si, pero se propone
no tanto dirigirse a un “presunto culpable” que requiere de un traductor avezado para
interpretar el texto (el abogado), sino mas bien a un cliente (no ya a un “abonado”;
nétese el cambio de actitud que refleja la transformacion 1éxica); es decir, en palabras
del propio Defensor “la razdn de ser de la existencia de la empresa. Sin clientes no
hay empresa™™. De ahi el esfuerzo en democratizar y hacer mas cordial el estilo de la
resolucion.
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Asi, como se verd en el apartado siguiente, se mantiene la macroestructura del géne-
ro juridico de la resolucion, pero se modifican algunos de los mecanismos linglisti-
cos consustanciales a los géneros juridicos.

3. Mecanismos argumentativos utilizados en las resoluciones del Defensor
3.1 La objetividad manifiesta

Como se ha sefialado mas arriba, la manifestacion explicita de la (cuando menos,
pretendida) objetividad que rige las decisiones del Defensor constituye una de las
caracteristicas argumentativas méas representativas de las resoluciones.” De este
modo, diferentes mecanismos linglisticos y textuales estén al servicio de una demos-
tracion ostensiva de la objetividad del emisor y, por tanto, constituyen la tactica tex-
tual basica en la construccién de la imagen del emisor y en la legitimacion de éste.

Un primer mecanismo de objetivacién lo constituye la eleccion del formato del propio
género textual, cuya macroestructura se asemeja notoriamente a la de una senten-
cia judicial. De hecho, desde esta perspectiva, las resoluciones elaboradas por el
Defensor son una muestra representativa de la hibridacién genérica que caracteriza
las producciones textuales de las organizaciones (Sarangi & Roberts, 1999; Bathia,
2002, p. 49 y ss.), producciones caracterizadas por su complejidad, versatilidad,
capacidad de adaptacién a contextos cambiantes y, en consecuencia, dinamismo.

Los especialistas sefialan que la mezcla de géneros y la apropiacion de los recursos
propios de un género en la elaboracién de otro constituyen fendmenos progresiva-
mente ma&s comunes en las producciones textuales de caracter profesional
(Fairclough 1995, Bathia 1993, 1997). La estructura genérica de los textos que esta-
mos analizando corrobora esta apreciacién, ya que encontramos el esqueleto macro-
estructural de un género caracteristico del ambito de la jurisprudencia pero en un
documento destinado a mediar en el ambito comercial de hecho, sin valor juridico de
facto.

3.1.1 Las resoluciones o genero quasi sentencia.

La superestructura de una sentencia judicial consta de cuatro secciones bien diferen-
ciadas: (i) el encabezamiento, que contiene el lugar y la fecha, un resumen del objeto
del litigio, y los nombres de los participantes; (ii) los antecedentes de hecho o la
secuencia narrativa en la que se relatan los hechos y las acciones legales que han
dado origen al litigio; (iii) los fundamentos de Derecho o la secuencia argumentativa
que desarrolla los argumentos y los fundamentos legales en que se basa la decision
del juez; y (iv) el Fallo o parte dispositiva, que contiene la solucién del litigio.™

En cuanto a las resoluciones elaboradas por la Oficina del Defensor, se componen
también de cuatro secciones, nitidamente diferenciadas tanto desde el punto de vista
visual (gréfico) como de contenido; a saber:

(A) El encabezamiento, en el que consta la aceptaciéon por parte del Defensor de la
reclamacion asi como el nombre del reclamante.
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(B) Los antecedentes o secuencia narrativa en la que se exponen los hechos. Dado
que existen, por lo general, dos versiones de los hechos, los antecedentes, a su vez,
constan de dos apartados:

(B1) La exposicion de los hechos por parte del sefior o la sefiora X.
(B2) La exposicién de los hechos por parte de Endesa al Defensor del cliente.

La narracion de uno y otro emisor, expresada con formas verbales de presente, se
organiza a través de parrafos ordenados mediante un sistema de marcacion de nime-
ros romanos (I, Il, 11, etc.). Cada uno de dichos parrafos expone un avance en el des-
arrollo cronoldgico de la narracion. Se trata de una fragmentacion paragréfica de la
narraciéon expositiva que permite la desaparicion de los en exceso abundantes (y, por
lo comun, antinormativos) gerundios “concatenantes” de la prosa juridica espafola.
Véanse algunos ejemplos:

(3)I. ElSr. ........... manifiesta que en la actualidad esta acabando la construccion
de su casa de la calle ................ aunque vive en ésta desde hace aproxi-
madamente 12 meses. Asimismo indica que tiene un contador de obra con-
tratado directamente por su constructor a Endesa pero cuya facturacion
abona él directamente.

I. EISr ... indica que el promedio bimestral de consumo de este suminis-
tro ronda exageradamente los 1400kw pero la ultima factura recibida de
referencia X0000Y11111111* correspondiente al periodo 23-12-04 a 25-2-
05, ha tenido un consumo de 4785 Kw.

. EISr s manifiesta que los meses de mayor consumo son los de
verano “puesto que tengo gente afadida y empleo la piscina, y en invierno
solo estamos en casa a partir de las 18:00 h. y cocinamos poco”. También
aporta la relacion de los electrodomésticos y aparatos que emplean corrien-
te eléctrica: nevera, lavadora, lavavajillas, cocina eléctrica, deshumidifica-
dor, ordenador y piscina. La calefaccion es por gasoil por lo que el Sr.
............ no encuentra contestacion a “este incremento desmesurado de
consumo”.

IV. Asimismo el Sr. ............ comenta que se estan haciendo muchas obras a
su alrededor y que no sabe “hasta qué punto pueden estar tirando de mi
contador o de mi red”. (...)

(C) Anadlisis y valoracion por parte del Defensor del Cliente. Esta secciéon muestra una
correspondencia con la seccién de los fundamentos de Derecho de la sentencia judi-
cial. Sin embargo, dado que no existe jurisprudencia sobre cémo ha de regular el
Defensor, éste no puede recurrir a los fundamentos legales (esto es, la ley) para basar
en ellos su decision, sino que ha de apelar al propio proceso de documentacién sobre
el caso y al razonamiento argumentativo, basado en el sentido comun, para dictami-
nar en una u otra direccién. Adviértase que, contrariamente al juez y al emisor admi-
nistrativo, el Defensor carece de un legitimador externo al que remitirse y en el que
fundamentar su decision -la ley-, por lo que s6lo su propia elaboracién argumentativa
sera el mecanismo que legitime la decision.

(D) La resolucion propiamente, en la que se expresa el “veredicto” del Defensor.
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Como se ve, pues, el documento reviste claramente la forma genérica de un documen-
to juridico. La elecciéon genérica no es banal, ya que tiene la funcién de validar el
caracter “independiente” del Defensor, su objetividad e imparcialidad ante las partes,
asi como la legitimidad de su decision. Las resoluciones que se estan aqui analizan-
do, pues, constituyen una muestra clara del poder social que revisten ciertos géneros.

3.1.2 El uso de segmentos de caracter evidencial

Otro de los mecanismos lingulisticos para manifestar explicitamente la objetividad que
rige las decisiones del Defensor lo constituye el uso de segmentos de carécter eviden-
cial®, mediante los que el emisor alude a las fuentes de las que ha obtenido la infor-
macién y, en consecuencia, valora el grado de falibilidad y garantia que la informacion
(le) merece (Dendale & Tasmowsky, 1994, 2001).

Mediante el uso de segmentos de caracter evidencial, el Defensor sefala de manera
ostensiva: (a) que su acceso a la informacién no es casual sino que esta basado en
la documentacion, tanto a través de la informacion que recibe de las partes como
mediante la informacidn que recaba de manera independiente (su decision esta, pues,
firmemente “fundamentada”); y (b) que resuelve en funcion de la informacion de la que
dispone.

De este modo, en los diferentes parrafos del anterior ejemplo de (3) pueden observar-
se los procedimientos mediante los que el Defensor indica que la informacion se la ha
proporcionado el cliente (“El Sr. ...... indica/manifiesta X, aporta la relacion siguiente”,
etc.). En los ejemplos siguientes, puede verse la indicacién de que la procedencia de
la informacion es a través de la empresa (4) o de la investigacion independiente (5):

(4)l. La Empresa manifiesta en su informe a este Defensor que la licencia de
obras correspondiente a la direccién del suministro tenia una caducidad de
fecha 11-10-2003 (...).

Il.  Endesa sefala que, la titularidad de este contrato es de la empresa cons-
tructora ........... y que las normativas de contratacién vigentes para los con-
tratos de suministros de obras solo deben realizarse a nombre de una
empresa acreditada como constructora. Asimismo la Compaiiia sefiala que
el titular de pago de este contrato es el Sr. ......... quien figura en la base de
datos de contratacién como administrador de la empresa titular del contrato.

(5) Por su parte, la Oficina del Defensor ha realizado un andlisis independien-
te de la informacién aportada por la Empresa, asi como de los registros

existentes en la base de datos comercial de la Compahia. De esta forma,
ha podido comprobar que tomando el consumo medio que se registra
desde origen, afio en que se contratd el provisional de obras, los consumos
medios que se registran son efectivamente mas bajos que los contabiliza-
dos en la facturacion de febrero de 2004.

En otras ocasiones, el segmento evidencial tiene como finalidad sefialar el carac-
ter técnico y, por extensién, pretendidamente objetivo e indiscutible de la fuente de
informacion, tal como muestra el enunciado que sigue, en el que es de remarcar
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que el fragmento evidencial esté introducido con un conector argumentativo de
caracter causal; esto es, la informacion evidencial se presenta como un argumen-
to:

(6) Este Defensor no tiene motivos para dudar de la informacion aportada por
ENDESA ya que existe constancia en la base de datos comercial de la
Compainia.

Através de tales marcaciones, el emisor, por un lado, comunica de manera inferencial
que se trata de una resolucion ecuanime y no basada en procesos subjetivos; y, por
otro, de manera sutil, lleva cabo un mecanismo de autoproteccién de la imagen del
emisor (Goffman 1971, 1981) para el caso de que posteriormente pudiera aparecer
documentacion adicional que hiciera variar la interpretacion de los datos. En suma, la
decision del Defensor se presenta como basada, no en opiniones (subjetivas, emocio-
nales) sino en informacion (objetiva, racional):

(7) Con la informacién disponible este Defensor no puede descartar que las
diferentes interrupciones y reconexiones de suministro eléctrico realizados
para localizar el origen de la incidencia no hayan podido ocasionar los
dafios indicados por la Sra. .........

En este mismo sentido, el ultimo parrafo del apartado dedicado al andlisis que lleva a
cabo el Defensor (seccién que hemos identificado como (C)) acostumbra a introducir-
se mediante una expresion evidencial que refleja de manera nitida el propdsito ya
comentado de presentar la decisién como resultado de un proceso de razonamiento
objetivo fundamentado en la documentacion:

(8) A la vista de todo lo anterior, este Defensor entiende que...

3.1.3 El recurso a la cita directa

Los ejemplos manejados proveen también de muestras de otro tipo de indicacion evi-
dencial: la cita directa. Asi puede comprobarse en los parrafos Il y IV del anterior
ejemplo (3), que repetimos ahora, abreviados:

(3) EISr i, manifiesta que los meses de mayor consumo son los de
verano “puesto que tengo gente afadida y empleo la piscina, y en invierno
solo estamos en casa a partir de las 18:00 h. y cocinamos poco”. (...) La
calefaccién es por gasoil por lo que el Sr. ............ no encuentra contesta-
cién a “este incremento desmesurado de consumo”.

Asimismo el Sr. ............ comenta que se estan haciendo muchas obras a
su alrededor y que no sabe “hasta qué punto pueden estar tirando de mi
contador o de mi red”.

La seccion narrativa de la resolucion a la que pertenece el ejemplo anterior constitu-
ye, como ha podido advertirse, una seccidén fundamentalmente polifénica, en la que el
emisor reproduce discursos ajenos; en concreto, los de los implicados en el desacuer-
do. De hecho, dado que dichos discursos iniciales son textos escritos, la seccion
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narrativa es, pues, esencialmente intertextual, y esta apuntalada por las expresiones
que indican de qué texto original (y, en consecuencia, de qué emisor) procede cada
segmento informativo.

Esta seccion narrativa se basa, como muestran los ejemplos, en el estilo indirecto. En
el manejo de dicho estilo citativo indirecto, el Defensor utiliza verbos introductorios
declarativos, objetivos (como comentar, manifestar, indicar, etc.) e intenta rehuir los
verbos introductorios de caracter valorativo —de opinion-- (como espetar, reclamar, cri-
ticar, etc.). Sin embargo, en ocasiones, como muestra el ejemplo (3), se introducen
segmentos en estilo directo. De este modo, mediante el uso de las comillas, el emisor
indica explicitamente que da paso a la “voz” directa de alguno de los participantes. Un
primer resultado de tales inserciones de citas directas es, de nuevo, la construccion
de la imagen del Defensor como un emisor que respeta escrupulosamente las fuentes
de informacion.

Ahora bien, es también de notar que la seleccion de qué tipo de informacién es la que
se presenta tal como fue emitida en primera instancia nunca es banal, ya que el esti-
lo directo se usa donde interesa resaltar algun segmento de la informacion, que, por
ello, se reproduce literalmente®.

En efecto, mientras que el estilo indirecto (El) es una parafrasis del discurso original,
el estilo directo (ED), por su parte, se presenta como una reconstruccion fidedigna del
mismo. Cuando usa el estilo indirecto, el emisor reformula discursos previos (los resu-
me, o los comenta; en definitiva, los glosa). El estilo indirecto suele tener una lectura
que la bibliografia especializada denomina de re, lo que significa que las formas lin-
guisticas se interpretan dando prioridad a su contenido, sin atender al modo en el que
fueron enunciadas originalmente. La cita directa, en cambio, exige la lectura de dicto,
segun la cual se atiende al significado referencial pero también a la propia codificacion
linglistica, que debe coincidir con la original (Reyes, 1993, p. 20). Adviértase que al
cambiar de estilo citativo, cambia también el emisor sobre quien recae la responsabi-
lidad de la asercién: en la lectura de dicto (ED), la responsabilidad de la formulacion
(y con ella, del punto de vista, valoracion, etc.) se atribuye al hablante citado.

Asi, cuando el Defensor entrecomilla un fragmento como “este consumo desmesura-
do” o “hasta qué punto pueden estar tirando de mi contador o de mi red” para dar paso
a la voz del emisor original en lugar de presentar la informacion bajo la construccion
de estilo indirecto, lo hace porque desea hacer patente que la valoracion sobre lo
inaceptable del consumo o la sugerencia de que otro es quien esta, fraudulentamente,
gastando del contador recae en el emisor original y no en él. De paso, el mecanismo
de la cita directa permite que el lector interprete de manera inferencial que el Defensor
no asume los fragmentos entrecomillados (pues han sido marcados de manera osten-
siva como pertenecientes a un locutor diferente del emisor “oficial” de la resolucién).

3.1.4 La desfocalizacion referencial
Otro de los procedimientos estratégicos utilizados para explicitar ostensivamente la

ecuanimidad del Defensor es el recurso a la despersonalizacion del “yo” del emisor en
favor de una tercera persona del singular, que aleja el proceso de decision de la sub-
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jetividad propia de los participantes directos en el evento comunicativo y la lleva al
terreno de un “tercero”, objetivo. Ello puede comprobarse en los anteriores ejemplos

de (4), (6) y (7):

(4) La Empresa manifiesta en su informe a este Defensor
(6) Este Defensor no tiene motivos para dudar (...).
(7) (...) Este Defensor no puede descartar que (...).

El recurso a la tercera persona se muestra particularmente util cuando es puesto al ser-
vicio de la cortesia, como es el caso del parrafo siguiente, que constituye una cierta
admonicion a los responsables del servicio de atencién al cliente. La reconvencion al “td”
llevada a cabo por un tercero es siempre menos lesiva que si es proferida por un “yo”:

9) Este Defensor del Cliente se ve en la necesidad de recordar a los respon-
sables de Atencion al Cliente de la Empresa la obligacion de que todas las
comunicaciones dirigidas a los clientes vayan firmadas con nombres y ape-
llidos, cargo y direcciones de contacto de la persona que firma la respues-
ta a las reclamaciones.

En este parrafo, en la construccién de un emisor “tercero”, objetivo, ajeno por igual a
cualquiera de las dos partes, es de notar el uso de la construccién pasiva “verse en la
necesidad de + infinitivo”. El emisor decide no usar una construccién activa agentiva
del tipo (quiero que) recuerden que... sino que elige, en su lugar, la estructura sintac-
tica que le permite presentarse él mismo como resultado pasivo de un proceso exter-
no: la obligacién de recordar a los empleados de Endesa sus obligaciones profesiona-
les “viene a éI"™.

3.2 Objetividad y razonamiento argumentativo

En el apartado 3.1.1 hemos identificado una tercera seccion en la macroestructura de
la resolucion: el punto (C), esto es, el analisis y valoracion por parte del defensor del
cliente. Dicha seccién constituye una buena muestra de razonamiento argumentativo
elaborado por una organizacién empresarial, ya que a lo largo de dicho apartado el
emisor se esfuerza en presentar todas sus decisiones como deducciones légicas,
guiadas por la sensatez del sentido comun y espoleadas especialmente por el deseo
de potenciar la orientacion al cliente y explicarse ante éste.

Se trata, en efecto, de un discurso metaargumentativo, en el que abundan los indicios
linglisticos del proceso de demostracion argumentativa, como, por ejemplo, —tal como
era esperable en una argumentacién sefialada de manera ostensiva— los marcadores
del discurso de caracter argumentativo. Asi, por ejemplo, adviértase el claro valor
argumentativo del aditivo ademds®" en el fragmento que aparece en (10) que prepara
no solo la orientacion de este segmento sino también su superior fuerza argumentati-
va frente al miembro que recoge la explicacion por parte de la empresa:

(10)  En su respuesta escrita inicial, la Compafiia indicé a la Sra. ................ que

fue la actuaciéon automatica de los elementos de la propia red eléctrica de
la Empresa los que provocaron las interrupciones de suministro, pero que
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no se hacia responsable de los mismos. Cuando la Sra. ................. se diri-
gi6 telefébnicamente a la Empresa para manifestar su disconformidad con
esta respuesta, la informacion que recibié en esta segunda ocasion fue que
la averia la habia causado un tercero (...). Ademas, la Sra. .................. se
encontrd con que la persona que la atendi6é en el Servicio de Atencion al
Cliente le recomendaba dirigirse de nuevo a las oficinas de la Empresa
para recabar informacion sobre quién habia sido el “tercero” que habia ori-
ginado la averia.

De igual modo, en el parrafo que sigue, el conector contraargumentativo pero, de
uso transoracional aqui, sefiala de manera pristina no sélo la reorganizacion en la
orientacion que toma la argumentacion sino también el cambio de secuencia textual,
de un primer miembro expositivo a un segundo miembro claramente (contra)argu-
mentativo, miembro que, ademas, introduce una funcion discursiva de caracter
interactivo, la amonestacién, claramente despreferida desde el punto de vista de la
interaccion:

[EXPOSICION]
(11)  En el informe técnico recogido en la exposicion de los hechos por parte de
la Empresa los responsables de ENDESA indican a qué se ha debido esta
doble explicacion del origen de las interrupciones del suministro .

[ARGUMENTACION]
Pero los responsables de ENDESA deben entender que este comporta-
miento ha hecho que se genere en la Sra. .......... la sensacion de que la

Compaiiia no ha atendido su reclamacién con rigor y seriedad, y que lo que
quiere es simplemente no hacer frente a su responsabilidad.

No es casual que la oracion que introduce pero a modo de eje que varia el signo del
razonamiento contenga otros procedimientos linglisticos puestos al servicio de la
argumentacion, como una perifrasis de modalidad dedntica (“deben entender’)®,
adverbios valorativos (“quiere, simplemente’) o estructuras causativas en las que el
proceder inadecuado de los profesionales se constituye en sujeto oracional (“este
comportamiento ha hecho que se genere”).

En la prosecucion de un fragmento del anterior ejemplo (5) puede observarse un “giro”
similar de secuencia textual, desde un miembro en apariencia meramente expositivo
hacia otro explicitamente contraargumentativo, inducido por un conector adversativo,
en este caso, de caracter parentético:

(5bis) [INnICIO EXPOSICION]PoOr su parte, la Oficina del Defensor ha realizado un ana-
lisis independiente de la informacién aportada por la Empresa, asi como de
los registros existentes en la base de datos comercial de la Compafiia. De
esta forma, ha podido comprobar que tomando el consumo medio que se
registra desde origen, afio en que se contratd el provisional de obras, los
consumos medios que se registran son efectivamente mas bajos que los
contabilizados en la facturacion de febrero de 2004 [FIN ExPOSICION]. Ahora
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bien, [INICIO ANTIORIENTACION ARGUMENTATIVA] también se observa que a partir
de finales de octubre de 2002 se registra un incremento de consumo que
se ha mantenido en alza, respecto a los meses anteriores.

Véase a continuacion el uso de la estructura sintactica adversativa excluyente [no A
sino B]. Como es bien sabido, en la deliberada selecciéon de una estructura (morfolo-
gica, léxica o sintactica) frente a otras, igualmente posibles, reside el significado reté-
rico (esto es: pragmético). Los redactores de la Oficina seleccionan la construccion
[no A sino B] cuando la posibilidad de expresar simplemente B era igualmente posi-
ble. La estructura seleccionada permite al emisor negar de manera explicita la vali-
dez de la asuncién indebida que comparten algunos profesionales de la empresa
(“no es un aspecto formal irrelevante”) y plantear a continuacion la Unica proposiciéon
que se presenta como correcta (“(si) es un atributo esencial”):

(9bis) Este Defensor del Cliente se ve en la necesidad de recordar a los res-
ponsables de Atencion al Cliente de la Empresa la obligacién de que
todas las comunicaciones dirigidas a los clientes vayan firmadas con
nombres y apellidos, cargo y direcciones de contacto de la persona que
firma la respuesta a las reclamaciones. [Esta condicion no es un aspec-
to formal irrelevante, sino que es un atributo esencial de la calidad de
atencion, que da seriedad y rigor a las relaciones de ENDESA con sus
clientes].

Por su parte, las estructuras contraargumentativas de caracter concesivo suelen apa-
recer ligadas a estrategias de cortesia hacia Endesa™:

(12)  Por otra parte, y sin poner en duda la informacién facilitada por la Empresa
sobre que el origen de la incidencia estuvo en las instalaciones de un “ter-
cero”, con la informacién disponible este Defensor no puede descartar que

().

(13) Este Defensor del Cliente, ain cuando no dispone de los elementos de jui-
cio necesarios para atribuir de forma objetiva la responsabilidad de
Endesa en el dafo del receptor de la Sra. ............. , entiende que la cali-
dad de la gestién de su reclamacion no ha sido la adecuada (...).

Como cabe esperar de un proceso argumentativo que hemos dado en denominar
ostensivo, uno de los recursos mas relevantes en el uso de marcadores argumentati-
vos lo constituyen los conectores consecutivos:

(14) Las verificaciones del equipo de medida que se han realizado, han resulta-
do correctas y por tanto todo hace pensar que efectivamente ese consu-
mo se ha realizado.

(15) (...) entiende que la calidad en la gestion de su reclamacion no ha sido la
adecuada y ha creado en ella recelo sobre la veracidad de la posicion de la
Empresa, ademas de haberle ocasionado molestias innecesarias por el
alargamiento de la tramitacién de su reclamacion. De ahi que® , con el
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objetivo de restaurar la confianza entre cliente y Empresa, este Defensor
haya decidido atender las pretensiones de las Sra. ................

La presentacion de la resolucién final como resultado de un proceso de razonamien-
to se refleja claramente en el hecho de que el parrafo que suele contener dicha sec-
cion se introduce con una expresion conectiva consecutiva caracterizada por aludir a
la fuerza de la causas manejadas:

(16) Por todo lo expuesto anteriormente, este Defensor considera (...).

4. Conclusiones.

A partir del estudio de un caso, las estrategias argumentativas empleadas por la
Oficina el Defensor del cliente de Endesa en su funcién mediadora en los conflictos
entre la empresa y el cliente, hemos propuesto un andlisis de las formas linguisticas
en el que la descripcién de éstas incluye también la explicacion de por qué esa formas
revisten un especial valor comunicativo en el contexto retorico particular descrito.

Tal como se anuncié en la introduccion, las caracteristicas linglisticas, textuales y
comunicativas més relevantes de las resoluciones elaboradas por el Defensor son: (i)
una construccion ostensiva de la objetividad del emisor, (i) la utilizacién de una estra-
tegia de razonamiento argumentativo como base del dictamen, vy (iii) la aplicacion de
estrategias de cortesia. Tales estrategias corteses tienen como objetivo, por un lado,
atenuar tanto el acto de habla amenazante que puede representar la decision (por lo
menos, para una de las partes) como las advertencias criticas (a determinadas areas
de la empresa, en general); y, por otro, a colaborar en la construccién de una imagen
de mediador justo y digno de confianza.

La construccién discursiva de la objetividad se consigue mediante diferentes procedi-
mientos, algunos de indole macroestructural; otros de orden microestructural. Asi, en
primer lugar, el emisor emplea el formato macroestructural de la resolucién o quasi
sentencia judicial, con algunas modificaciones textuales y linglisticas que permiten a
la resolucién adaptarse a la actuacién en el ambito comercial (en lugar del juridico
administrativo). La seleccion del género ilustra tanto la hibridacién y mezcla de rasgos
genéricos entre géneros pertenecientes, en principio, a &mbitos profesionales e insti-
tucionales bien diferenciados, como la adaptabilidad comunicativa, la plasticidad con-
textual y, en definitiva, el dinamismo linguistico y textual de los documentos produci-
dos en los ambitos profesionales.

En el nivel linglistico, otro mecanismo que persigue la manifestacion ostensiva de la
objetividad del emisor es el uso de segmentos de caracter evidencial que sefialan de
manera patente que el acceso del Defensor a la informacion no es casual, sino que se
basa en la labor de documentacion, por lo que su decisidn se reviste de un caracter
técnico y objetivo.

Otro recurso linglistico analizado, con la misma finalizada objetivadora lo constituye
la desfocalizacién referencial, un procedimiento estratégico que permite al Defensor
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despersonalizar el yo en favor de una tercera persona que crea la sensacién de ale-
jamiento del proceso de decisién de la subjetividad propia de los participantes direc-
tos en el evento comunicativo.

En cuanto a la utilizacion de un razonamiento argumentativo ostensivo como base del
dictamen, se han analizado diferentes procedimientos: fundamentalmente, el uso de
marcadores del discurso de caracter argumentativo, especialmente contraargumenta-
tivos y consecutivos, pero también se han puesto de manifiesto el uso argumentativo
de otras selecciones sintacticas, como perifrasis deodnticas, estructuras pasivas o
construcciones causativas.

Notas:

Con ligeras modificaciones, este trabajo aparecié publicado en el volumen L'argumentacié (N. Alturo, O. Bladas i N. Nogué
(Eds.)) (2006). Barcelona: Publicacions de la Universitat de Barcelona, 181-208.
En este sentido, puede verse nuestro trabajo Montolio 2006b.

Véanse, fundamentalmente, los trabajos de Sarangi, especialmente 2002.

Cicourel (1992) se expresa de modo semejante “If we do not invoke institutional and local socio-cultural details with which
to identify the participants in conversation, the analysis of meaning becomes almost impossible”.

En este mismo sentido se manifiesta Gotti 2002.

v Publicacion El Defensor del Cliente de ENDESA. Reglamento. ENDESA. Enero 2003.

Esta informacion esta accesible en publicaciones en papel (folleto El Defensor del Cliente de ENDESA. Principales pre-
guntas y respuestas) y on line (www.endesa.es)

Como se ve, y valga la comparacion, la situacion de los profesionales de esta Oficina recuerda un tanto a la de los polici-

as de “Asuntos Internos” de los filmes policiacos norteamericanos, que a menudo son percibidos por los compafieros como
una especie de “quintacolumnistas”.

Informe de actividades... Ob. cit., p. 7.

viii

Para una caracterizacién de este género en el ambito judicial, véanse los articulos 206-215 de la Ley 1/2000 de
Enjuiciamiento Civil de 7 de enero, asi como el art. 245 de la Ley Organica 6/1985 de 1 de julio del Poder Judicial.

La pretensién de objetividad es también una caracteristica destacada de la argumentacion judicial (Duarte 1997:54).

La estructura de la sentencia expuesta en este punto estd regulada, entre otros, por el articulo 209 de la Ley de
Enjuiciamiento Civil de 1/2000.

Xl Hemos manipulado ciertos datos a fin de no comprometer el anonimato de los implicados en los textos.
¥ Como se ve, “evidencial” se solapa en parte con una acepcién amplia del concepto “epistémico”, referida al grado de cer-
tidumbre que el emisor tiene sobre la informacién que transmite (Palmer 1986).

X' Este procedimiento “mixto” es frecuentemente usado por la prensa (G. Reyes 1993, p. 44).

X! Se trata de un mecanismo también habitual en el género de la sentencia judicial, si bien en las muestras de ésta no es

infrecuente la basculacién del autor (el juez) entre la tercera y la primera personas, lo que no ocurre en las resoluciones
del Defensor del Cliente.

*! Tras esta impersonalizacion del discurso del defensor del cliente esta, pues, la voluntad de reflejar lo que Haverkate deno-
mina como el “poder no auténomo”, es decir, aquel que deriva de una fuente impositiva ajena a quien debe aplicarla (en
este caso, la obligacién consubstancial al cargo de Defensor) (1979, p. 68).

* Frente a las propuestas mas extendidas que describen el marcador ademas como un conector aditivo sin valor argumen-
tativo (Portolés 1998, Martin Zorraquino y Portolés 1999, fundamentalmente), en Montolio 2001 proponemos un caracter
argumentativo para este conector, por contraste con otros aditivos no argumentativos, como asimismo, también o igual-
mente.

* El uso de este tipo de perifrasis, recurrentes en la sentencia judicial, asi como su valor argumentativo en este género tex-
tual se describen en Lépez Samaniego 2006.

* En esta misma linea, en un trabajo sobre los valores argumentativos de los marcadores en las comunicaciones de las

empresas a sus clientes, Nigro (2003, p. 231) apunta como una de las conclusiones provisionales de su analisis que cuan-
do las empresas desean atenuar los efectos negativos que produciran sobre el cliente, recurren al recurso retérico de la
concesion.
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*! No disponemos de espacio para analizar el valor semantico pragmético que acarrea la seleccion de esta particular cons-
truccion consecutiva, que presenta la consecuencia como informacién ya conocida y compartida por el receptor, frente
otras estructuras de la misma naturaleza, que habrian sido igualmente posibles, como las formadas por [asi que + indica-
tivo], [por lo que + ind.] o las marcadas por los conectores por tanto o en consecuencia, entre otras. (Vid. Montolio 2001,
capitulo 3).
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