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INTRODUCCION

La eleccion del tema de la presente tesina se delmerés del autor de esta en los
estudios de la comunicacion electronica. Aunquexsten tanto estudios linguisticos,
como estudios dentro de los campos de economidsynty, cuyo foco se centra en el
analisis de las opiniones en linea sobre hoteles yespuestas a estas, redactadas por
representantes de los hoteles, la presente tesializaa fendmenos que no se han
analizado en publicaciones académicas previamdseopiniones sobre hoteles en
espafol dentro del ambito turistico de Estonia gdmunicacion entre los autores de
comentarios publicados en espafiol y representdethsteles.

En la presente tesina, uno de los aspectos tepatagie se dedica una gran parte del
analisis tedrico del estudio, es el sistema deliesursos y géneros discursivos. A pesar
de que el estudio de los géneros discursivos esderias ramas de linglistica cuyos
principios se formularon a mediados del siglo X0§ éstudios generolégicos son una de
las esferas vigentes de la ciencia linglistica boydia. Esto se debe, entre otros
motivos, al desarrollo de las tecnologias elect@@y la aparicion de nuevos medios de
comunicacion que amplian las posibilidades y lag#ades discursivas interactivas.

El objetivo de esta tesina consiste en analizanadelo pragmatico-estructural de la
opinién en linea sobre un hotel y de la respuestbs representantes de hoteles a los
comentarios de clientes. El corpus del estudioist?nen las opiniones y respuestas a las
opiniones, publicadas exclusivamente en los pertieehoteles que se sitan en Estonia,
por lo que se puede decir que el estudio analinaderios aspectos del discurso turistico
dentro de los limites de las actividades de agatgaarismo (en este caso particular, los
hoteles) en Estonia.

Esta tesina se divide en dos partes: la teoriaap@isis del corpus de opiniones sobre
hoteles y las respuestas a estas. En la primer®a & trata de proponer las
clasificaciones estructurales y caracteristicasodagéneros discursivos y se describen
los aspectos del discurso turistico, discurso ®eicto y el discurso evaluativo-
informativo. Ademas, se analizan los principios cletesia en la comunicacion
electronica y de cambio de codigo dentro del cdotebe la comunicacion entre los
usuarios de sitios web de comunidades turistidas gepresentantes de hoteles.



En la segunda parte de la tesina se describe &siandel corpus del estudio, cuyo

objetivo fue comprobar la realizacién de elementosstituyentes de las opiniones sobre
hoteles publicadas en espafiol. Al mismo tiempolaesegunda parte de la tesina se
describen las caracteristicas de comunicacion éogréiuéspedes y representantes de
hoteles y las estrategias de los Ultimos a la keraesponder a las opiniones sobre

hoteles, tanto de evaluacion positiva, como tambte&avaluacion negativa.



PRIMERA PARTE

1. LOS GENEROS DISCURSIVOS COMO PRODUCTO

DEL LENGUAJE

El lenguaje es, desde el punto de vista de la gadibumana, una de las herramientas
principales para realizar vareas tareas que seeddian en el perfil de los comunicantes
y el contexto sutuacional. Como sefiala M. BajtBp@ 159-160), a lo largo del proceso
de su desarrollo el lenguaje ha adquirido formasapifestaciones que se adaptan a las
necesidades funcionales de varias esferas comwagale |las actividades sociales.
Desde el punto de vista funcional y sistematicoleabuaje, siendo una estructura
influenciada por las situaciones contextuales qadres, adopta diferentes formas
dependiendo del contexto particular: esto puedbuattse al hecho de que "cada esfera
del habla produce su propio repertorio de génemsabla” (Shmeleva 1990: 21),
mientras que la lengua en su conjunto tiene uracdgta de géneros del habla. La
descripcion linguistica de los géneros del hablaresomponente clave de linguistica
discursiva y un paso hacia la creacion de la degén sistematica de los patrones de
comunicacion.

Los marcos situacionales y las condiciones en lessg utiliza el lenguaje tienen un
impacto directo en los medios discursivos utilizadta eleccion del registro de
vocabulario, las formas gramaticales y las estrastuLa totalidad de esos factores
forma un sistema de variedades situacionales tdpia: las herramientas linglisticas
de variedades estructurales y funcionales, comasadn variaciones contextuales de la
actividad social, disponen tanto de elementos ceswomo de componentes distintos
(Alvarez Gonzéles 2006: 34). Ademas, como sefialau®bra Bawarshi y Reiff (2010:
28), la aplicacion de las clasificaciones de losegés discursivos en el andlisis

discursivo se basa en el analisis funcional sisiemée estos.



1.1. Los componentes distintivos de los géneros discussy

Las ideas generalizadas de la clasificacion dergérfancionales se establecieron en la
primera mitad del siglo XX, cuando el foco de aténale las investigacion se puso en
la consideracion de numerosas formas de funciomamdel lenguaje y el estudio de las
normas de su funcionamiento bajo la influenciaattdres extralinglisticos.

M. Bajtin es considerado uno de los fundadoresadeldsificacion sistemética de
géneros discursivos por haber propuesto un siséstnacturado de géneros discursivos
de comunicacion oral y géneros discursivos empkeagio diversas esferas de la
actividad humana que incluyen, por ejemplo, pdijtideratura y ciencia. A su vez, la
cohesién de varios campos de actividad implicaokxistencia de un gran namero de
géneros discursivos y diversos campos especiakzado

En el presente estudio el concepto de género disouse interpreta segun M. Bajtin
como "un tipo de discurso relativamente estable"eleque "el contenido tematico, el
contenido estilistico y la composicién textual astégtrechamente vinculados entre si"
(Bajtin 1979: 159).

Dado que, segun Shchmeleva (1990: 20), "el génexturdivo es la Unica forma
primaria de existencia del lenguaje”, los géneilissullsivos pueden considerarse como
un componente de caracter imperativo e impresdmdiBin embargo, el lenguaje, a
pesar de ser un producto de la influencia del ambitrrespondiente de la préactica
linglistica en una esfera social especifica, noeksinico componente de la
comunicacion, sino uno de sus elementos del sisteomaunicativo. Ademas, el
lenguaje, siendo un componente verbal de la coraaidic, es una especie de estructura
gue se construye sobre el elemento no verbal derfaunicacion: ambos aspectos se
complementan, dependen el uno del otro y se emplaatelamente (Aguado y Nevares
1996: 142).

La descripcién del sistema estructural de los génatiscursivos es uno de los
problemas principales del analisis discursivo cama de las ramas de linglistica.
Como apunta Tyrygina (2009: 66), los aspectos aulelyen en las variedades de
géneros discursivos son:

» El contexto culturolégico;



» Los principios sociologicos;

El contexto comunicativo-pragmatico;

La base cognitiva.

Uno de los puntos de vista dentro del estudio deergs discursivos apoya la idea,
segun la cual el sistema de los géneros discursigancuentra bajo la influencia del
contexto linguistico-cultural. Esto se manifiestaed hecho de que “un conjunto de
géneros de habla [géneros discursivos], selecai@npdr la conciencia linguistica de
los hablantes de una lengua, puede no coincidiuooronjunto de géneros de habla de
otra lengua” (Shmeleva y Shmelev 2002: 194), puegte los géneros discursivos
reflejan una recopilacién de aspectos sociocubksrghrticulares y se codifican en las
unidades Iéxicas de una lengua determinada.

El contexto culturolégico supone la implicacion dleas reglas predeterminadas que
corresponden al trasfondo cultural de los comumésay/o del acto discursivo en el
discurso. La base sociologica parte del hecho @euugénero discursivo particular
depende de las préacticas sociales de las perspoadp que el género discursivo
representa el resultado de un acuerdo social pnevige establecido (Zayas 2012: 64).
El principio comunicativo-pragmatico examina el gén desde la perspectiva de la
variedad discursiva correspondiente, debido a gsigéneros discursivos “se adaptan a
las convenciones de una esfera comunicativa pkatjdas situaciones comunicativas y
los papeles desempefiados por los comunicantesignadbs en la situacion discursiva”
(Tyrygina 2009: 69). La base cognitiva del géndszutsivo radica en el hecho de que
la totalidad del conocimiento, incluso sobre el egéndiscursivo empleado en una
situacién comunicativa, sirve de base para la igetivdiscursiva y puede ser un factor
determinante para los comunicantes y su actividatlaicativa.

Debido a la diversidad y variabilidad de los gémed@scursivos, una de los objetivos
principales de los estudios discursivos es creasistema de diferenciacion de géneros
discursivos estructurado. Los estudios de géneissurdivos recientes abordan los
problemas de clasificacion de los géneros y laidaal discursivos relativamente
recientes surgidos paralelamente con el desamelltas nuevas tecnologias e internet.
Ademas, el uso del dltimo como un medio de comudceha determinado la aparicion

del género discursivo que es el objeto de estudidadpresente tesina. El presente



estudio se basa en el siguiente modelo de los taspeeterminantes de un género

discursivo (ver tabla 1), propuesto por A. Alexoloou(2010: 102), que los define como

la efectuacion de unos parametros linglisticos wtestuales (extralinguisticos)

compartidos por las manifestaciones discursivas:

Tabla 1. Los aspectos determiantes de los gen&assivos (Alexopoulou)

Los parametros linguisticos compartidps Los pardmeetontextuales
(extralingliisticos) compartidos

* la seleccion de elementos |éxigo- < los participantes del discurso;

semanticos y morfosintacticos; * los d&mbitos de empleo;
» el modelo de coherencia tematiga; « el contexto temporal y espacial
e el empleo de elementos de la enunciacion;

cohesion; * el objetivo comunicativo.

* la seleccion de registro;
+ el modelo estructural;
* |a extension de una muestra del

género discursivo.

de

Los géneros discursivos se dividen en los sigusergeupos segun su objetivo

comunicativo (Shmeleva 1990: 25):

 Los géneros de informacion: aquellos géneros disms, cuyo objetivo

comunicativo es transmitir informacion;

» Los géneros de evaluacion: géneros discursivogidiis a la percepcion de la

evaluacion, situados entre los polos opuestoshieh™ y del “mal”;

« Los géneros imperativos: aquellos géneros disassivcuyo proposito

comunicativo es motivar a actuar de una manerardatada;

» Los géneros rituales: los géneros discursivos guadn y regulan el sistema de

interaccion ritualizada.

Volviendo a la base comunicativo-pragmatica del egéndiscursivo, es necesario

considerar el género analizado no solo desde dbpim vista de los parametros de

puesta en practica, sino también desde el puntastiede un fenbmeno mas amplio, es



decir, dentro del marco de diferentes esferas tumades del lenguaje. Dicho de otra
manera, las condiciones contextuales de una sitwmaaiomunicativa influyen en la
estructura de los géneros discursivos, el uso deosi elementos linglisticos y el
contenido pragmatico de la comunicacion.
Desde el punto de vista de pragmatica, el objetdraledel estudio de la teoria
discursiva — el acto discursivo — es consideradmocaina accién deliberada y
convencional, realizada por el emisor de informacue es uno de los componentes
obligatorios de un acto comunicativo, junto coadaion comunicativa, el receptor de la
informacion y la situaciéon comunicativa. Ademasnoosefiala N. Filatova (2012: 77),
la caracteristica situacional del discurso necas®nte incluye un conjunto de factores
sociales, culturales y pragmaticos que se situarafdel campo lingiistico, pero que
tienen un impacto directo en la produccion disaarsi
En su trabajo, L. Govorunova (2014: 18), combinavadas caracteristicas de géneros
discursivos, define el género del comentario tiedsen internet como un género
marginal, sefialando su pertenencia a los sigui¢iptes de discursos:

e Desde el punto de vista sociolinglistico, en téominde contenido y

comunicacion de los participantes: discurso twosti
» Desde el punto de vista del medio de comunicacii&eurso electrénico;
» Desde el punto de vista de la intencion pragmdiiacipal, que determina y
regula el género discursivo: el discurso informanevaluativo.

Estos tipos de discurso se analizaran en siguieafgtulos de esta tesin debido a que el
conjunto de estos tipos de discurso representadeacteristicas de los parametros
extralinguisticos compartidos por las opinione$imea sobre hoteles.

1.2. La posicion de la opinion sobre un hotel en las ddicaciones de

los géneros discursivos

Ademas de la transmisién de la experiencia como dedos objetivos del autor de
opinion, también es necesario tener en cuenta obijesivos que se realizan al publicar

una opinion sobre un servicio, que, segun T. ShradE997: 92) son los siguientes:
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1. La funcién informativa: corresponde a una afirmagciéonfirmacion, solicitud o
refutacion de informacion.

2. La funcion evaluativa, vinculada a la correlaci@nlds acciones, cualidades y
otras manifestaciones de los participantes de cmacion en una escala
evaluativa adoptada a una comunidad particular.

3. La funcién imperativa: su objetivo es provocar to)( realizaciéon de actos
necesarios, deseables o, por el contrario, indesegieligrosos para algunos de
los participantes de la comunicacion”.

4. La funcién expresivo-emocional: consiste en la esi@gn de emociones e
impresiones causadas por el objeto de descripcainpprte del autor del
comentario.

5. La funcion analitica: el autor del comentario nefbga sobre la experiencia
descrita.

6. La funcion estética: la meta principal del autonsiste en dar forma a su

creacion creativa.

De estas funciones, segun Govorunova (2014: 12D-1280 las dos primeras (la
informativa y la evaluativa) estan presentes eraaganion turistica publicada en las
correspondientes plataformas y comunidades dddsren Internet. Al mismo tiempo,
las funciones imperativa, emocional y analitica selativamente menos frecuentes,
mientras que las manifestaciones explicitas deuteién estética no suelen ser un
componente de las opiniones en linea.

Aparte de la clasificacion de géneros discursivasatla en su objetivo comunicativo,
mencionada antes, en los siguientes capitulos e essudio se veran también las
clasificaciones de géneros dentro del discurssticoiy del discurso electrénico.

La caracteristica principal de una evaluacion tigasconsiste en que los textos de este
tipo se encuentran en ciertas paginas de Intdasetuales son plataformas y foros de
discusion y evaluacion de servicios turisticos pemte de sus usuarios directos. Por las
razones antes mencionadas, dichas paginas deentanson sitios publicitarios. El

comentario de turista es un texto corto y origialncebido por el autor como una
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forma de formalizar la opinién sobre el hotel, teelacia de viajes, el tour, el lugar de
viaje.

Como sefala Govorunova (2014: 60), los comentaypimsincluyen una descripcion y
evaluacion de un establecimiento de alojamiento fatel, un camping o un
apartamento alquilado), su infraestructura y tddeservicios relacionados, son los mas
estandarizados (principalmente en términos de atgteuy forma) entre las opiniones
turisticas en Internet. En su investigacion dedicadbs libros de resefias y sugerencias,
N. Orlova (1999: 233) sefiala que la redaccion de nesefia va acompafada de una
“libertad comunicativa”, en la que los autores tanla posibilidad de crear
completamente ellos mismos el modelo y el textsuleesefia, pero, al mismo tiempo,
experimentan dificultades a la hora de redactar,Ipaue aceptan como modelo la
anterior resefia, copiando parcialmente sus carstctes estructurales o su contenido
|éxico. Es probable que este rasgo sea tambiérttedstico de los comentarios en
Internet de los huéspedes sobre los hoteles, losgudebe a la falta de estrictos
requisitos formales para este tipo de textos.

Como modelo de la estructura semantica de la opitudistica, se propusieron los
siguientes componentes que en su conjunto formiaxte de un comentario turistico en
linea (De Ascaniis 2012: 137 — 138):

* El titular, que puede ser representado por el nendm establecimiento de
hosteleria en el que se hubiera alojado el autanoelo de evaluacion o una
breve secuencia de eventos.

» Una descripcion de los acontecimientos que precmti viaje.

» La parte central del comentario que incluye unzmiesion de las caracteristicas
del alojamiento, su ubicacion, los precios y ladzal de los servicios prestados,
los residentes locales y el medio ambiente, y ugscrgpcion de las propias
actividades del autor.

* Recomendaciones explicitas.

» Apelacion a otros comunicadores, incluyendo a otr@gros.

» Descripcion de planes para el futuro.

La manifestacion de los elementos de esta clasifinaen las opiniones del corpus del

estudio se analizara en la segunda parte del peesstudio.
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2. LA OPINION SOBRE UN HOTEL Y LA RESPUESTA
A ESTA DESDE EL PUNTO DE VISTA DE DIFERENTES
TIPOS DE DISCURSO

2.1. Las caracteristicas constituyentes del discurso tistico

La etapa inicial de la descripcion de las carastieds del género discursivo en cuestion
parte de los parametros contextuales de este,iaedmns con los participantes del
discurso y los &mbitos de su empleo.
El discurso turistico, siendo una realidad dissarstn el campo de los lenguajes
especializados, representa la totalidad de losamimunicativos que ocurren entre los
participantes de turismo como una actividad econamBegun la definicion de la
Organizacion Mundial de Turismo, el termino “turshmbarca “las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estaanidugares distintos al de su entorno
habitual con fines de ocio, por negocios y otrosivos no relacionados con el ejercicio
de una actividad remunerada en el lugar visitadoya duracidon no supera un periodo
de tiempo consecutivo de un afio (UNWTO 1995: 10).
El alojamiento turistico es uno de los aspectoseclde la actividad turistica. Como
seflala A. Blasco Peris (2011: 6), el conjunto dmbdscimientos de alojamiento
turisticos se divide en dos grupos:
» Alojamientos turisticos hoteleros:

0 Hoteles;

0 Apartoteles

0 Pensiones;

» Alojamientos turisticos extrahoteleros:

o Balnearios;

o0 Apartamentos;
o Albergues;
0

Hostales;

12



o0 Apartamentos, etc.
Una de las herramientas reguladoras de medios ajamaénto hoteleros es la
clasificacion hotelera en la escala de estrellasl(@ 5) que describe tanto la calidad y
los servicios prestados en un hotel, como laslatmes, la equipacion y el tamafio de
las habitaciones. Por otro lado, el sistema declesrrepresenta una regulacién de
alojamientos hoteleros a la que apelan los turigtakiso los usuarios de plataformas y
comunidades turisticas en internet. Dicha clagiitoa en Estonia corresponde a una
regulacion oficial de caracter voluntario, contdalapor revisiones bienales que
comprueban la realizacion de las regulaciones fAnsai Simon, et al. 2007: 55).
En uno de los previos estudios del discurso tadsti. Filatova (2012: 78) propone el
siguiente sistema de criterios para definir el wlisg turistico y distinguirlo de otros
variedades de lenguaje institucionales:
« Participantes: agente turistico / vendedor - dfierguia — participante de
excursion, autor del texto / narrador - lectortéto;
* Lugar: empresa turistica, oficina, espacio virtual;
* Objetivos: obtener un beneficio (para el agentéstiop) - obtener un servicio
turistico (para el cliente);
» Concepto clave: viaje;
» Estrategias: la estrategia positiva (la creacionuda imagen positiva) como
estrategia principal del sujeto;
* Material: cubre una amplia gama de temas, incluydmabsteleria, seguridad y
abastecimiento;
* Variedades y géneros: la division se realiza, gemplo, segun el canal de
informacion, creando las variedades orales y @scdél discurso turistico.
Sin embargo, debe tenerse en cuenta que la opémidimea sobre un hotel afiade unas
caracteristicas adicionales a la clasificacion pesga. Asi, por ejemplo, se puede afadir
que el objetivo del género en cuestion no es sbtener un beneficio o un servicio
turistico, sino obtener también informacion fiabtdre un servicio u objeto turistico e
intercambiar informacién con otros usuarios de danenidad de turistas o con los
proveedores de un servicio turistico (en caso dedgmte estudio, los representantes de

los hoteles evaluados). Ademas, el concepto clgue para el objeto del presente
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estudio es “hotel”) y la estrategia también puediéerenciarse de las que corresponden
al resto de géneros del discurso turistico.

El discurso turistico no es homogéneo en relacoinlas parametros sociolinguisticos:
su nucleo central pertenece al tipo de discurstitungnal, mientras que la periferia
estd ocupada por la comunicacion personal (GoveruB014: 54). Segun Panchenko
(2011: 2), el discurso turistico combina varios pomentes textuales cuyas funciones
estan interconectadas y disponen de factores iexfil@ticos comunes. EIl discurso
turistico regula la organizacion de las actividatigssticas, mientras que los textos
pertenecientes a él tienen como meta la creaciGmdamagen atractiva de un objeto
del ambito turistico o, en otras palabras, de wdyxcto vinculado a la actividad turistica
describiendo los aspectos positivos del ultimordefds peculiaridades pragmaticas de
los textos de orientacidn turistica se destacdtdafr@cuencia de medios de evaluacion
emotiva que implementa la funcién de sugestion gipudacion (Filatova 2014: 20).

Calvi (2009: 22-23) propone la siguiente clasifibacde géneros discursivos dentro del
discurso turistico:

» Géneros editoriales: textos relacionados con lessampresas de editoriales que
responden a la necesidad de informacion, solicifamtalos turistas (guias de
viaje, revistas turisticas);

» Geéneros institucionales: textos creados por lagunsnes oficiales (gobiernos,
gobiernos locales) para promover o apoyar el turjsm

» Geéneros comerciales: textos creados en agenciasaps y otras empresas
turisticas para promocionar un producto turisticepeeifico (publicidad
comercial, catalogos, folletos, sitios web);

» Géneros organizativos: textos utilizados por lasna@gs de viajes y otras
empresas turisticas para el uso tanto dentro dempaesa, como también para
la comunicacion entre distintas instituciones €bds, cartas, recibos, contratos,
declaraciones);

» Geéneros legales: textos que pertenecen a la verfigridica y que tienen como
objetivo la regulacion de las actividades turistica

» Geéneros cientificos y académicos: textos en el ongeceral de la investigacion

del turismo (articulos y revistas cientificas);
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» Geéneros informales: textos escritos por turistas desempefian el papel de
expertos, asi como el intercambio de opinionesajuaeciones.

Asi, una opinion en linea sobre un hotel perteracgrupo de géneros informales,
debido a que estos géneros no disponen de unasaiesies especificas, aplicables a
los géneros discursivos institucionales, organipaty legales.
Cabe destacar que los autores de una opinidnid¢arsdn, en la mayoria de los casos,
los turistas que hayan tenido una experiencia aree haberse alojado en el hotel
evaluado. El objetivo perseguido por los autoretaemanifestacion e intercambio de
opiniones y valoraciones mediante los recursostirniet, Io que convierte la opinidn
turistica sobre un hotel en una unidad de génestairdivos informales del discurso
turistico en comunicacion electronica.
Sin embargo, una de las restricciones de las am@sien linea sobre hoteles consiste en
que los autores de estas no siempre son usuasggatesados de las correspondientes
plataformas en internet. En algunas comunidadéstitas en internet se ha establecido
un sistema de verificacion de usuarios que sirveocona herramientas para verificar la
veracidad de los comentarios de participantes deun@ades turisticas en internet y
prevenir la posible creacion de materiales publims en forma de opiniones. Asi, en el
caso de la pagina web Booking.com, un usuario pypedédicar su opinion sobre un
objeto de alojamiento solo en el caso de habedadenna reserva en este. Ademas, un
obstaculo adicional para las opiniones que no semtean un punto de vista
independiente del autor o violan las reglas déb sieb es el control por parte de la
audiencia del sitio, llevado a cabo a través dgagusobre el contenido de la opinidon o
de su autor, y la verificacion por parte de los eradores: representantes del sitio web,
cuya responsabilidad es controlar el cumplimiergdas reglas del sitio. Como sefiala
M. Terskij (2014: 276), no es infrecuente que lagpresas dejen comentarios positivos
sobre si mismas para mejorar su propia reputacr@ando perfiles de usuarios falsos
para publicar los comentarios.
Segun Govorunova (2014: 27), segun una de lassretfige de la comunidad de turistas
en linea, una opinion turistica se ve obligadaa@tener la verdadera opinion de su
autor sobre el objeto de la evaluacion”. Por caneige, dicha comunidad espera que

sus miembros no expresen la opinién de otra pergama se guien por los intereses
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comerciales del objeto de evaluacion a la horaedatar su opinion lo que puede
considerarse como una de las pocas normas de ammifm en la comunidad
discursiva de una pagina de web turistica.

Como sefiala Terskij (2014: 276), los posibles lest@le una opinion turistica en linea
desde la perspectiva del discurso turistico sosifpgentes:

1. Los clientes reales: al formar su propia opinidiigseevalian la calidad del
objeto en cuestidn y actlan como expertos. Sus ramas representan una
narrativa de experiencia personal y la evaluac#esla, y se caracteriza por una
alta proporcion del contenido emotivo;

2. Los clientes potenciales: antes de tomar la deasdnvertir su propio dinero en
un producto turistico particular, los clientes poiales, debido a la falta de
conocimiento y experiencia relacionados con el tobgn cuestion, basan sus
decisiones en las opiniones ya publicadas.

3. Las estructuras de negocio: para ellas las opisi@meinternet representan la
retroalimentacion de sus clientes.

Las plataformas de opiniones turisticas en linesempefian un papel comunicativo
importante, dado que la comunidad de sus usuarghbsye representantes de todos los

tres grupos mencionados en la clasificacion.

2.2. Las caracteristicas del discurso electrénico

Un aspecto constitutivo importante de la opinidoreoun hotel en internet es su
pertenencia a un espacio de comunicativo especraie concretamente, al entorno de
comunicacion electronica en internet, ya que lagafidirmas virtuales son el lugar tanto
de creacion, almacenamiento y difusion del dichmege discursivo, como de
comunicacion entre su autor y sus lectores.
Internet entré en el campo de las investigaciomastiicas humanitarias mundiales a
finales del siglo XX, desde cuando su importancigelecampo de estudios discursivos
ha ido ampliandose. Debido a la constante transfoidn de internet, los estudios de
este disponen de dificultades, relacionadas, emepriugar, con la creaciéon de un
aparato categorico y la definicion del objeto daudis, incluso en el marco de la
investigacion linguistica.
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El estudio de la comunicacion en internet es unaladeramas de los estudios
comunicativos mas amplio: la comunicacion medianlagodenador (CMO, Computer-
mediated communication). El término “comunicaciéadmada por ordenador” se utilizo
por primera vez en 1984 en un articulo de N. Barana designar la comunicacion que
pasaba por los servicios informaticos de comunicadisponibles en aquel momento
(Baron 1984: 119). Segun la definicion de S. Hgr(@001: 612), la comunicacion
mediada por ordenador es una variedad de comudicacaracterizada por el
intercambio de mensajes entre usuarios de ordeemdoonectados a una red
compartida. Por consiguiente, el concepto contiesita comunicacion personal directa:
la comunicacién cara a cara (“Face-to-face comnatioic”).
Junto con el termino “la comunicacion mediada paotepador”, cuyos objetos de
estudio son principalmente los aspectos sociol&gitécnicos y psicolégicos de la
comunicacion a traves de las redes informaticaisteexambién otra area de estudio
discursivo, en la que se analizan el propio leregyagu aplicacion: el discurso mediado
por ordenador (Computer-Mediated Discourse, CMDgr(idg 2001: 613). Como
sefialan Pano Alaman y Moya Mufoz (2016: 1), endsmdios sobre el discurso
mediado por ordenador publicados en las revistagiisticas de Espafia el término
“discurso electrénico” ha sustituido el término rgeia de Internet”. Asimismo, el
estudio del discurso electronico se centra en lBnid®&n de este mediante la
observacion de distintos fendmenos tanto lingidsticomo pragmaticos, relacionados
con la variacién del lenguaje, el género discursiva (des)cortesia, en un grupo mas
extenso de medios y herramientas digitales.
Otras terminos empleados en el espafiol para deaoran‘lengua de internet” son,
entre otros, el discurso electronico, géneros alagt y el ciberlenguaje. Algunos
investigadores sugieren que el papel de esta ndedahibrida en el dominio de las
variedades de discurso es un tema de debatesgyeoguisten los siguientes puntos de
vista (Ridao Rodrigo y Rodriguez Mufioz 2013: 86):

a) El discurso electronico forma una modalidad de agdoacion mas empobrecida

y rudimentaria en comparacion con la oral y laitscr
b) EIl discurso electrénico es una variedad de discords expresiva que el plano
de la escritura tradicional, ya que llega a cutus carencias.
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Una de las pruebas del segundo punto de vistasteresn que el discurso electrénico
dispone de un elemento grafico que es capaz dentiinel estado del animo del autor
y ampliar el significado pragmatico de un textoetrque este esta incorporado — los
emoticonos o, en la clasificacion de Yus (2010:)183s textos iconicos. Estos son
grafismos que consisten en signos de puntuaciotrasley numeros. Segun
O. Lutovinova (2008: 64), el uso de los textos icos en las variedades del discurso
electrénico es un signo de la naturaleza oral tberlenguaje. Sin embargo, el empleo
de los textos iconicos corresponde principalmeni@savariedades mas informales del
discurso electronico.
Entre otras caracteristicas principales del discugdectronico, propuestas por
Pérez Sabater (2007: 72-73), se destacan las sigsie
» Los casos de anormativismo ortografico conscieneasciente;
« el empleo de un estilo conversacional informalacearizado por la presencia de
juegos de palabras, coloquialismos e ironia;
» sustitucion de vocablos por abreviaturas y acréajmo
el empleo de la maydscula para desempefiar unaofuncparalingiistica
marcando el tono de voz elevado;
« el uso de neologismos, provenientes del ambieniEa a internet;
» la ausencia ocasional de mayusculas;
» el uso de vocablos tanto peculiares del discuralh como también de los que no
se usan en el discurso oral,
* uso de modelos sintacticos simplificados;
* laincorporacion de elementos gréficos.
En términos generales, los foros o listas de caaoedn son aplicaciones que sostienen
discusiones y opiniones en linea, y constituyen dmdos medios més frecuentados de
comunicacion asincronica en la Red; esto es, loariss se comunican de forma no
simultanea, a pesar de que las respuestas puedstucirse de manera casi inmediata.
Surgidos a mediados de los noventa, para F. YWR(2A®5), los foros constituyen “una
variedad de tablon de anuncios donde se publicamsayes con noticias o pidiendo

informacion, a la vez que van apareciendo las e=tpg”.
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Para clasificar la opinion en linea sobre un haepresente estudio se basa en una de
las clasificaciones de géneros de comunicacién adadpor ordenador mas recientes,
propuesta por L. Shchipitsina (2009: 174-175). Bta elasificacion, los géneros de
comunicacion mediada por ordenador se dividen én @®ipos segun su funcion
principal:
» Los géneros informativos (paginas web instituciesapaginas web de medios
de comunicacion, enciclopedias en linea, etc.);
* Los geéneros directivos (tiendas web, anuncios tamriat);
* Los géneros féaticos (correo electronico, chatspsfoservicios de mensajeria
instantanea);
* Los géneros de presentacion y contenidos persofmdgsas web personales y
blogs);
» Los géneros estéticos (novelas en linea y narrasjpn
* Los géneros relacionados con el entretenimientdefjuegos en linea, la
realidad virtual).
Sin embargo, no se puede negar la existencia ddlas|géneros que pertenecen a dos o
mas categorias. Segun Y. Govorunova (2014: 32e38)¢nero discursivo de la opinion
turistica en internet es un género que disponeadcieristicas propias de los géneros
informativos, directivos, faticos y los génerosplesentacion. En el presente trabajo la
opinién en linea de huésped sobre un hotel sendigi@icomo un género informativo (el
autor de la opinién proporciona informacion soldrbatel evaluado), directivo (el autor
anima a los lectores a seguir las recomendacionespénero de presentacion (para
implementar las resefias, los autores crean unl gadividual, que muestra la
informacion de estado y las resefias publicadasyoBsecuencia, se trata de un género
polifacético discursivo que se halla en la intec&st de tres divisiones de géneros de
discurso electronico.
Para crear una descripcion mas detallada de ladopsobre un hotel como un género de
discurso electrdnico, Szczipitsina (2011: 20) caenm@nta el modelo de A. Alexopoulou
antes mencionado afadiendo los parametros de mediama la clasificacion de
parametros constituyentes de un género dentro deomaunicacion mediada por

ordenador: estos parametros incluyen atributos déhero, por ejemplo la

19



hipertextualidad de una muestra del género diseyrsi uso de recursos multimediales,
el aspecto temporal de la comunicaciéon. Asi, laiépi en linea sobre un hotel es un
género discursivo, cuyos componentes multimedigitipoeden ser las fotografias del
objeto de evaluacion.

Desde el punto de vista de comunicacion electroeiceomentario de los huéspedes de
hotel es un género de caracter multimediaticof@ass tomadas por el autor en el hotel
pueden acompaiiar la resefia) y sincrono. En cudasocaracteristicas de hipertexto del
género (que, a su vez, es una caracteristica dleidas géneros de la comunicacion
electrénica), los comentarios van acompafiadasfdariacion de presentacion sobre el
autor, dividida por L. Govorunova (2014: 35) encairtipos: informacion social, que
incluye informacion sobre el usuario como el nom@epodo”) y la fotografia del
usuario o una imagen (“avatar”), informacion sofweedad, sexo, lugar de residencia,
nacionalidad; informacion de estado, que contierferinacién sobre la actividad /
reconocimiento del usuario como autor de las resgita parte de otros usuarios;
informacion estadistica, que incluye informaciobrsoel nimero de resefias publicadas
por el autor, informacién sobre los lugares vigigagor el autor; informacion de
evaluacion que proporciona a la audiencia una wigiéneral de las preferencias del
autor; informacion gréfica relacionada directameoct® la categoria de multimedia
anteriormente mencionada. Una de las caractedstiteds importantes de la
comunicacion grupal y personal entre turistas eerhet es su simultaneidad caracter
sincrénico. La comunicacion en Internet se idetdifton algunas de sus caracteristicas,
entre ellas la posible simultaneidad y asincroni,uso de emoticonos por parte de los
autores.

El objetivo principal de las fotografias proporaolas por los autores de las opiniones
correspondiente consiste en apoyar y probar lai@pidlel autor. Dado que los
comentarios incorporados en la plataforma TripAolvisstan vinculados a los perfiles
de sus autores, la conexion entre una opinionpedll de su autor representa la base
hipertextual del género discursivo en cuestion.cHanto al aspecto temporal de la
opinion sobre un hotel, el factor determinanteassrestricciones y los recursos de la
plataforma en internet en la que se encuentra pstada la opinion. Debido a que la
plataforma TripAdvisor no dispone de recursos parantener una comunicacion
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sincronica, el presente estudio investiga la vadedsincronica del dicho género
discursivo. Otros elementos del modelo proporciorsglanalizardn en siguientes partes

del presente estudio.

2.3. El objetivo pragmatico de la opinién sobre un hotel

La comunicacién es una actividad dirigida que ssedeuelve mediante los medios
lingUisticos. La meta de un acto comunicativo egealizacion de las intenciones
iniciales del emisor (emisores) o del destinatfloe destinatarios) o, en otras palabras,
el éxito comunicativo o el fracaso comunicativor Rantencién comunicativa, segun el
Diccionario de términos clave de ELE (cortesia 32064 el presente estudio se entiende
“el propdsito, la meta o finalidad que quiere cguse por medio de su discurso, el
participante de un acto comunicativo”. Los paraosefpragmaticos de comunicacion
son unos de los mas importantes a la hora de dedos géneros de la comunicacion
por internet. Por lo tanto, el problema del asp@ctmmatico de los comentarios sobre
los hoteles, redactados por los huéspedes usudegosas plataformas en linea
correspondientes, puede ser representada condaerges preguntas: ¢Quién? ¢A

quién? ¢ Para qué proposito?

Cabe destacar que, segun A. Salijov (2014: 7&steldio de las fallos comunicativos se
encuentra en el foco de interés del analisis cooatimdb-pragmatico, que, a su vez,
estudia el uso del lenguaje por parte de los paatites de una situacibn comunicativa
en relacion con las propiedades pragmaticas denliasdes linglisticas utilizadas para
lograr una comunicacion exitosa. Asi, el analigisabjetivo pragmatico de un elemento
comunicativo consiste en el estudio de sus unidhdgsisticas constituyentes a nivel

morfoldgico, Iéxico, gramético y sintactico.

Como ya se ha mencionado antes, la comunicacioa elnhutor de una opiniéon en linea
sobre un hotel y los lectores de esta es uno dertmesos clave que se lleva al cabo en
la comunidad electronica de turistas, siendo lalipadion de una opinion la etapa
inicial de este proceso. Por lo tanto, se puedelagimrgue una de las diferencias mas

importantes entre el autor de una opinion y suinkgsirio, a pesar de la presencia de
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varias caracteristicas en comun, es el conocimiemiairico del autor sobre el objeto de
la evaluacion, que predetermina su objetivo pracipa transmision de su propia
experiencia. Para una consideracion mas detalla@sea proceso es necesario referirse a
los modelos de procesos de conocimiento en lalsgééomoderna. El primer modelo
fue propuesto por P. Berger y T. Lukman (Bergerukrhan 1966: 49). Segun los
autores, la experiencia empirica acumulada y paolzesn el proceso de la interacciéon
social es el nucleo principal de creacion de coniito y, al mismo tiempo, un modelo
para resolver problemas repetitivos.

Segun el segundo modelo del proceso de transmisbnndconocimiento, que fue
formulado por I. Nonaka y H. Takeuchi (1995), el conocimiento general se genera en
el proceso de interaccion entre el conocimientdieixp y el implicito. En cuanto a ese

esquema, se propusieron cuatro modelos difereptgamsformacion del conocimiento:

» Socializacion (socialization): el conocimiento ifgftb guarda su estatus;

» Formalizacion (externalization): transicién del coimiento implicito a la forma
explicita;

« Combinacion (combination): el conocimiento exptiatbnserva su estado;

« Asimilacién (internalization): la transicion delrmmcimiento explicito a la forma

implicita.

Cabe subrayar que la condicién principal para lplémentaciéon de los primeros tres
procesos mencionados es la interaccidén socialrdglego mas importante dentro de la
socializacion de experiencia es la transmicidon dehtenido empirico a nivel
interpersonal. En su trabajo, L. Argot y P. Ingrastudian la transmision del
conocimiento experimental en empresas. De acuenddacdefinicion propuesta por los
autores, la transmisiéon de conocimiento en las esagrse define como un proceso en el
cual un comunicador (en este caso, un grupo dejaddres, un departamento o una
oficina de una empresa) esta influenciado por lpeegncia de otro comunicador
(Argote e Ingram 2000: 151). Esta definicion densraision de experiencia se usa a la
hora de analizar las opiniones turisticas de lagnss de servicios de viajes, con la

anica diferencia de que el intercambio de exper@noo se produce entre colegas
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dentro de una empresa, sSino entre usuarios de aursce de internet creado para

intercambiar opiniones sobre los servicios presgado

En el proceso de transmisién de la experienciactdud personal del informante en
relacion con la experiencia descrita desempefia ajpelpimportante, que puede
determinar de manera indirecta las estrategiasticédd comunicativas que aplica el
autor de la opinion. De acurdo con |. Borisovag$drategia comunicativa se define
como "una forma de organizar el comportamientohdélla de acuerdo con el plan, la
intencion del comunicante” o, en un sentido masliampomo la "meta principal del

discurso dictada por los objetivos practicos dddldnate” (Borisova 1999: 89). Otro
término que esta vinculado a la estrategia comtimécas la tactica comunicativa: una
accion verbal que tiene como fin la realizacionude estrategia comunicativa (ibid:
110).

La eleccién de la estrategia a la hora de transtaigxperiencia previa esta motivada,
entre otros, por la actitud personal del autora&iexperiencia. Por lo tanto, segun A.

Leskov (2013: 4), la experiencia positiva se camézd por las siguientes caracteristicas:

La meta principal de la estrategia discursiva edgraese en el resultado logrado

y eliminar el lado negativo de la experiencia dgscr

» La autopromocién es una accion discursiva frecyente

 La perspectiva personal (la agentizacion) prevaleobre la perspectiva
impersonal (la desagentizacion);

» El autor tiende a concretizar la descripcion dexXperiencia, proporcionando
mas detalles descriptivas;

* Los marcadores discursivos, incluidos los marcadae incertidumbre, estan

presentes, pero no son abundantes.

La transmision de la previa experiencia negatiMacantrario, se caracteriza por
tendencia a narrar de una manera menos concretizdesde la perspectiva impersonal,
ya que el objetivo clave del narrador consiste antamer su imagen publica: mediante
la descripcion de condiciones que hayan sido obktsig/y hayan impedido el logro de

un resultado exitoso, los narradores intentan rdgralel sentimiento de culpa y culpar
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las condiciones de la experiencia u otros partitgmde la situacién descrita, mientras
gue sus principales acciones comunicativas a la lder describir una experiencia
negativa son excusa y queja. Como sefala Vasq0&1:(2707), una de las cualidades
distintivas de la mayoria de los comentarios negatien linea consiste en que sus
autores intentan mencionar también los aspectasvyassde la experiencia y en algunos
casos tienden a usar marcadores discursivos deidurebre.

Cabe destacar que la transmision de la experignuide tener caracter tanto objetivo,
basado en hechos e informacion precisa, como sudjétasado en la opinidon personal
del autor. En su articulo dedicado al estudio degéneros del periodismo en internet,
P. Moreno Espinosa (2007: 130) sefiala dos tiposméesajes caracteristicos de

diferentes tipos de textos segun la forma discardal contenido:

1. Un mensaje de naturaleza informativa: utilizaclal@ciones expositivas,

descriptivas y narrativas.
2. Un mensaje con propadsito de evaluacion: contieataraciones argumentadas.

De este modo, la transmision de experiencia mesliana opinion sobre un hotel se

bifurca en la narracion informativa y la narracevaluativa.

2.4. La opinién en linea sobre un hotel como un génercedliscurso

informativo-evaluativo

La valoracion y las caracteristicas de los val@es caracteristicas centrales de la
actividad humana y de la sociedad. Existen varieBnidiones del concepto de
“evaluacion”. Asi, por ejemplo, segun una de ladindgones, propuesta por
Santamaria-Garcia (2014: 395), la evaluacion sersel@ como “la actitud del orador
ante el tema de la palabra”, pero en el presentaliesse utiliza una definicibn mas
amplia del término “evaluacion”: “el aspecto deoralel significado de las expresiones
linglisticas, que puede interpretarse como “A (sujle evaluacion) cree que B (sujeto
de evaluacion) es bueno / malo” (Wolf 2002: 5).

A. Wierzbicka (2001: 210) indica que diferentes gsipsociales tienen diferentes

conjuntos de “valores culturales o al menos dif@®nerarquias de valores”. El

24



elemento que define el sistema de valores es tar@rcia a una determinada cultura
linglistica. Como sefiala Serebrennikova (2011: 22da una de las comunidades
linglisticas genera imagenes nacionales integrdé&#smundo, que en su entorno
especifico forman un cierto concepto de esferaa augturaleza Unica se debe a su
dimensién de valor”. Asi, la categoria de valoredas representantes de las diferentes
culturas linglisticas puede ser un elemento de aomopn de las caracteristicas
evaluativas de las opiniones en linea sobre hotEéteparticular, tras realizar un analisis
de 9000 opiniones de turistas desde los EstadodoBEniChina e Italia sobre las
condiciones de hoteles, recopiladas de maneraodbeat Francesco y Roberta Galati
concluyeron que la limpieza, la comodidad y el &iac/ check-out se consideran los
aspectos mas importantes en comentarios escritosiggtas chinos, mientras que las
instalaciones deportivas, la tranquilidad, la &atison general y la competencia del
personal son el aspecto clave de las evaluaciormes pprte de los turistas
estadounidenses (Galati y Galati 2019: 33). Aden®s, comentarios escritos por
usuarios desde Italia los aspectos mas frecuergesvdluacion de hoteles son
restaurantes y habitaciones.

Como sefala P. Moreno Espinosa (2007: 130), ek al#dos textos de opiniéon actia
como mediador entre los acontecimientos inicialels yeaccion a ellos: la opinion
personal, expuesta en el texto de evaluacion. Eogrgs de evaluacion son una de las
herramientas principales de las publicaciones g8, dado que ellos se redactan para
gestionar las opiniones de sus lectores. Por Imtda eleccion de las caracteristicas
formales de la implementacion de los géneros déuaei@dn es uno de los aspectos
electivos de cada publicacion en particular.

Segun N. Mironova, el discurso evaluativo es unmiplejo semantico representado en
los textos comunicativos basados en estrategiatogicas” y “un modelo de desarrollo
dindmico con un cierto cronotopo y condicionado pactores extralingiisticos”
(Mironova 1998: 4). Las declaraciones de evaluaditciuyen dos componentes:
evaluacion e informacion. El componente informatpueede ser representado por una
descripcion o narrativa, mientras que el componewdduativo es representado por una

argumentacion.

25



La forma de expresar la intensidad de la evaluaicifimmativa es un factor clave para
dividir los comentarios de turistas como género las siguientes divisiones
(Govorunova, 2014: 201):
 Recomendacion: la intencién de este tipo de comen&s recomendar al
publico que repita 0 no la experiencia descritagb@utor.
e Agradecimiento: el autor da las gracias a los drgalores de viajes o al
personal de servicio.
* Disuasion: es lo contrario de un comentario demegualacion, su intencion es
desaconsejar a otros viajeros la repeticion d&pargencia negativa del autor.
Como sefiala L. Govorunova (2014: 61) en su estddiccomentarios turisticos en
internet, las descripciones del alojamiento comgearia valoracién personal de quince
parametros variables: ubicacion, equipamientoavesation, limpieza, el interior del
hotel, ausencia de ruidos ajenos, temperatura,neiasede olores desagradables,
iluminacion, actitud del personal hacia el turistanocimiento de lenguas extranjeras
por parte del personal, estética, modernidad dabkximiento, relacién calidad-precio,
cumplimiento de las expectativas del autor. Ass, \alores se muestran por medio de
operadores “verdadero / falso”. Sin embargo, tamle&iste un nucleo central de
evaluacion: la “evaluacion general”, que consistaiea evaluacion positiva o negativa
de cualquier objeto de percepcion y/o reflexiérréBeennikova 2011: 29).
Mediante los comentarios los consumidores interdgampartir con otros usuarios
(consumidores y/o representantes del vendedor wepdor de un servicio dado) su
opinion sobre un producto o, como es el caso dedgmte estudio, sobre un servicio
recibido. Ademas, la comunicacion entre las emprgssus clientes puede continuar si
las primeras proporcionan cualquier tipo de reaceidcomentario de cliente, teniendo
en cuenta si este representa una valoracion pogitiegativa.
En primer lugar, hay que sefialar que uno de lggosasaracteristicos de la opinidon en
linea sobre un hotel es la flexibilidad de los sole autor y destinatario y, por
consiguiente, el cambio periddico entre ellos. Bpgd del lector de las opiniones
turisticas en linea suele preceder la publicaciénud comentario propio. Como
resultado, el autor de la opinion se refiere abptar de la misma teniendo en cuenta

principalmente sus propios parametros e interesdgda al reconocimiento de las
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necesidades de los lectores, basado en la exparipecsonal. Parece conveniente
subrayar que la descripcién de ciertas caractasstilel autor o del destinatario en el
texto de una opinion turistica es un marcador detemte, utilizado para fomentar el
interés de los lectores de los comentarios. SeguGdvorunova (2014: 165), esas
caracteristicas, presentes en los textos de ogsituristicas en linea, pueden dividirse

en las siguientes categorias:

1. Caracteristicas sociales del autor o del destinatgénero, edad, estado civil,
nivel de ingresos, afiliacion nacional o regional;

2. Caracteristicas individuales del autor o del dasdimo: intereses, habitos, rasgos
de caracter, limitaciones fisiolgicas;

3. Caracteristicas del viaje: propodsito del viaje s prioridades, método de viaje,
experiencia de viaje previa, presencia / ausend@aindencion de repetir
nuevamente la experiencia de viaje descrita, aetd/icomo autor de las

opiniones turisticas.

La descripcion de estos elementos se incorporal éex® de los comentarios para
convencer al lector de la veracidad de la opinKdemas, el autor de la opinion intenta
hacer que su propia imagen sea mas amplia pareelglestor pueda encontrar un

aspecto compartido con el autor de la opinion.

La estructura de una opinion publicada en Intetlepende en gran medida del sitio en
el que se publica, ya que distintos sitios de h@etienen varias formas de comentarios.
Dado que el corpus del presente estudo incluye otames publicados en la plataforma
TripAdvisor, el estudio se centra principalmentdancaracteristicas de los comentarios
publicados en esa pagina de Internet. Los elemerdastantes del comentario de
huésped que se implementan en esta pagina weh sarice la fecha de redaccion del
comentario (la cual se incluye automaticamente leiex@o de comentario cuando se
publica), el valor numérico del comentario enviggor el autor al objeto de la

descripcion y el texto central del comentario.

27



3. LOS ASPECTOS DEFINITORIOS DE LA
COMUNICACION ENTRE EL CLIENTE Y EL
PROVEEDOR DE UN SERVICIO HOTELERO

3.1. La cortesia en Internet

La comunicacion en Internet, siendo una de lasdades comunicativas del lenguaje,
se ve regulada por las normas aplicables a la cioaridn en general. Ademas, los
aspectos de cortesia en la comunicacion entreukoses de opiniones sobre hoteles y
los representantes de los hoteles descritos rea@apel importante debido al caracter

evaluativo de ambos géneros discursivos:

* En caso de las opiniones sobre hoteles, los autamresle elegir la modalidad
pragmatica de sus narrativa evaluativa;

» En caso de las respuestas a las opiniones sobetesiotlebido al caracter
promocional de los textos correspondientes, sueresitse ven obligados a
responder de manera cortés y elegir las herramsielidaursivas adecuadas.

Para aclarar el concepto de cortesia se precisalefiracion del mismo. Conforme a
una definicibn comiunmente empleada en la lingizdtispanica la cortesia es, segun el
enfoque tradicional (la concepcion formal), “un jcomio de muestras de respeto o
deferencia cuyo uso determina y exige la organbrasocial’ y que se regula por los
participantes de la interaccion de acuerdo con @ntexto situacional
(Escandell Vidal 1995: 32). Por otro lado, desdepahto de vista moderno (la
concepcion funcional), la cortesia ha de entendemwo solucion del problema
comunicativo, causado por un conflicto entre Idsreses del hablante y su interlocutor,
gue consiste en mantener el equilibrio en las imi@s entre los comunicantes
(ibid.: 33). Cabe destacar que la cortesia dispdmeun papel fundamental en la
interaccion verbal, ya que otras estrategias coratimas pasan a un segundo plano si
esta ha sido desafiada (Yus 2010: 276).

La cortesia es un fendmeno pragmatico, cuyo fundtoree halla en las normas de la

comunicacién. Asi, un concepto clave de pragmaticeversacional es el sistema de las
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maximas conversacionales, basadas en la conexitecles entre la comunicacion

humana y la cooperacion interpersonal (Grice 193546):

+ Maxima de cantidad conversacional;
« Maxima de cualidad conversacional;
» Maxima de relacion conversacional;

« Maxima de manera conversacional

Dichas maximas conversacionales describen primoigrate las intenciones especificas
del habla, debido a que no se incluye el restasganiaximas (entre ellas la estética, la
social y la moral), reunidas bajo una sola maxifisea usted cortés” (“Be polite”)
(ibid.: 47). Sin embargo, el principio conversaeiorde cortesia aparece en la
clasificacién de G. Leech como un elemento quédojaan la cooperacion interpersonal,
previene gque una situacion conversacional sigacamino infructuoso o perjudicial”
(Leech 1983: 17). Segun Leech, los principios d#es@, aplicables a la conducta en
general, son (ibid.: 132):

* Maxima de Tacto;

* Maxima de Generosidad;

* Méaxima de Aprobacion;

* Méxima de Modestia;

* Méxima de Acuerdo;

« Maxima de Afinidad.

Asi, la conducta cortés ha de basarse en la redlizale todos esos principios de
cortesia. La descortesia, en consecuencia, repaageicaso de violacién de uno, varios,

o todos los principios de cortesia antes menciaado

La expresion de cortesia en Internet es un fendrfrenoente que se regula mediante el
netiquette — las directrices informales desarrolladas en uadedad de entornos
virtuales y aplicaciones de Internet por sus ussgiiayany 2002: 274). La traduccion
de ese término al espafiol, propuesta por F. YusibesmaneragYus 2010: 276). En
Internet, las estrategias de cortesia influyenaecréacion de mensajes y publicaciones

digitales en diferentes entornos digitales coma, ggemplo, los foros y los chats. En
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cuanto a la implementacion de esas regulacionesmenicacion cortés, se diferencian

dos maneras diferentes:

a) dichos principios de cortesia reflejan la elec@étratégica del usuario;
b) los principios de comunicacion son impuestos aladsupor parte de un

moderador de la plataforma en linea segun unaasegpecificas de esta.

En el segundo caso, la violacion de las reglasoeunicacion en un foro o un chat
puede resultar en que el actor que ha cometidonamafestacion de actitud incortés sea
sancionado o en que su actividad en el recursaaVide la red esté limitada. Un ejemplo
de realizacién de estas restricciones se manifiestéas directrices para autores de
opiniones en TripAdvisor (Directrices para las opmes de los viajeros): al sospechar
que una opinion es fraudulenta o que no cumplediesctrices de publicacion de

TripAdvisor, cada usuario de TripAdvisor puede demar un problema y comunicarse

con los moderadores del sitio web.

Aparte de algunas regulaciones generalesatiguettey compartidas por comunidades
extensas de usuarios de Internet, existen tamteglas y directrices particulares,
establecidas por creadores y moderadores de pagetagparticulares. Asi, segun las
directrices para las opiniones generales de Igeremen TripAdvisor (Directrices para
las opiniones de los viajeros), la fuente de malesgide corpus del presente estudio, las

opiniones deben ser:

* Relevantes. Cada autor de opinidon ha de asegutargee esta sea relevante y
atil para otros participantes de la comunidad dajewds, por lo que se
recomienda que se evite cualquier opinion perssoiale politica, ética, religion
u otras cuestiones sociales de caracter mas general

» Sin fines comerciales. Las reglas de la platafopmahiben la publicacion de
comentarios que contengan enlaces a paginas wetnasi

e Imparciales. En las directrices para redactar umani@n se expresa
explicitamente que las opiniones que ofrecen cossejparciales se consideran
las mas utiles. Ademas, se prohibe a las persoratigades afiliadas a un

establecimiento publicar opiniones sobre el mismo.
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* De primera mano. Se recomienda que los autoreschoyan informacion que
estos no hayan recabado personalmente como, paplejerumores o citas de
otras fuentes y que, por otro lado, sus comentaadssen en experiencias
personales significativas;

» Faciles de leer. Debido a que el nimero de signdaseopiniones esta limitado,
se sugiere que las opiniones no incluyan caracteespacios adicionales;

* Publicados en el perfil correcto de TripAdvisor.
Las opiniones han de estar directamente relacienada el establecimiento
sobre el cual se publican. Las funciones de Trigdatv permiten publicar
opiniones sobre negocios de alojamiento, restaesaatracciones o compafias
aéreas que cumplan los requisitos de la plataforma.

Segun uno de los primeros manualeegquette creado por S. Hambridge (1995: 2),
se asume que a la hora de involucrarse en la coauién electronica cada participante
de los recursos interactivos de la red habréa detesgp a las regulaciones oficiales de
etiqueta social. Debido a que algunas variedadégales de comunicacion en Internet
carecen de modos de transmitir los contenidos legtdsticos de cortesia, expresados
mediante el lenguaje corporal y el tono de voz,estas se emplean herramientas
gréficos, entre las cuales se destacan los emoscoBomo sefiala F. Yus (2010: 36), el
uso de emoticonos, junto con algunas formas dermefbon textual (como, por

ejemplo, la repeticion de letras y signos de puifumg, son las estrategias para oralizar
discurso a las que recurren los usuarios de rezuls@omunicacion en Internet. Este

fendmeno tiene como objetivo las siguientes furesacomunicativas:

a) Compensar la falta de oralidad del discurso elaatodtecleado;
b) Facilitar la comunicacién mas eficaz de sentimighemociones y actitudes por

parte de los comunicantes.

Sin embargo, aparte de las directrices generalesutores de opiniones en TripAdvisor
deben tener en cuenta también las directrices #igpsc para las opiniones sobre
alquileres vacacionales, incluidos los hoteles rpoestablecimientos de alojamiento
turistico. Debido a que la descripcidon de una esiaen un objeto de alojamiento

turistico puede disponer de una lista mas larga adpectos evaluativos vy
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especificaciones, las opiniones sobre alquileresacianales en TripAdvisor deben
cumplir los siguientes requisitos adicionales (Etiiees para las opiniones de los

viajeros):

e Ser recientes. Debido a que la plataforma procuamtemer un contenido
actualizado, se pide que los autores de opiniosesban sobre experiencias
vividas en el afio natural del momento de redacd@unna opinion 0 un maximo
de dos afios naturales previos;

 Basadas en estancias a corto plazo. Se permiteatthmpna opinion sobre
cualquier estancia cuya duracién no supera 90 dias;

* Relevantes. Se les ruega a los autores de opingueesllos se limiten a escribir
Gnicamente sobre alquileres vacacionales, ya qudlilectrices de la pagina
caracterizan las opiniones publicadas como un natdejue sirve para ayudar a
los viajeros a planificar sus vacaciones.

» Posteriores al check-in. Para garantizar la auielatl de las opiniones, se pide
expresamente que los usuarios de la plataformébascsobre sus experiencias
después de realizar el check-in en el alquilerciaoal correspondiente;

» Verificables a través del nombre que se indical @omtrato de alquiler. Uno de
los medios de garantizar la autenticidad de lasiopes es la introduccion
obligatoria del el nombre de la persona — que rwasé& publico en la plataforma
— que firmé el contrato de alquiler para la estamtgscrita en el comentario. El
nombre se introduce en un campo obligatorio quesapeaen la parte superior del
formulario “Escribe una opiniéh

» Verificables por el propietario del alojamiento.r@®@tmétodo de prevenir la
publicacion de opiniones sesgadas y garantizacgda opinion hace referencia
al propietario y el alquiler vacacional correctosigiste en que, en el caso de que
el propietario del alquiler vacacional no pueda ficorar que el autor de
comentario en cuestion ha sido huésped en el obgeo alojamiento
correspondiente, se le solicita al autor la docuawdn para comprobar el

hecho.
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* Publicados en el perfil correcto de TripAdvisor. e permite publicar

opiniones sobre alquileres vacacionales que no es&sentes en TripAdvisor.

Como sefiala Yus (2010: 281), la eleccién de unerchtada estrategia de cortesia
esta influida por la carencia de pistas auxiliagisacionales y la ausencia de co-
presencia fisica. Asi, una de las caracteristiehglidcurso electrénico consiste en
que las estrategias pragmaticas de cortesia itvadimente aceptadas en los actos
de habla pierden su papel en el contexto de comacinit electronica debido a una

alteracion en su empleo, causado por la ausen@a-geesencia fisica en Internet.

Lakoff (1989: 103) distingue tres tipos de cortediaComportamiento cortés, el cual se
manifiesta cuando los interlocutores se adhierelasareglas de cortesia, ya sean
esperadas o0 no; 2. comportamiento descortés, queadgal no cumplimiento con las
reglas de cortesia donde no se espera conformydad;omportamiento grosero, donde
la cortesia no se implementa a pesar de que seaedfretérminos de su significado
social, los dos primeros tipos de cortesia difi@enamente de la tercera en que ambos
se acuerdan con el comportamiento «politico», edr,déas normas socialmente
sancionadas de interaccion, con un comportamiedtwaglo que cumple la funcion
explicita de asegurar la cortesia, la armonia kocial contrapeso de conflictos

potenciales.

El fendmeno pragmatico opuesto a cortesia es kege que, segun Yus (2010: 284),
representa un “enfrentamiento inherente y perjatlipara el equilibrio social”. La
clasificacion de groseria, propuesta por G. Kag@d®90: 205-208), incluye dos

variedades:

1. Groseria inmotivada. Consiste en el incumplimiesi¢olas normas de cortesia
debido al desconocimiento de ellas. Un ejemplgdetente fendmeno es el caso
de participacion de hablantes en una comunidadjadallos no pertenecen vy, al
mismo tiempo, cuyas pautas especificas de comuéicae desconocen. Debido
a la no adecuacion del discurso a las caractexssiittraculturales de dicha

comunidad, los hablantes cometen una violacionnpasiga inmotivada.
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2. Groseria motivada. Se refiere a la intencion ddildre a hacer que su
enunciado se interprete como grosero. Se destagsrstibgrupos de groseria
motivada:

a. Por falta de control del sentimiento. Una expregdhlica de emociones
excesiva puede entenderse como comportamientorgraseo ser que
ocurra como reaccion a la groseria o agresividagvigrde otro
comunicante;

b. Groseria destinada a la consecucion de un fin€gesstratégica);

c. Groseria irénica.

Entre varias teorias de cortesia que describercesta un elemento pragmatico, uno de
los modelos més frecuentemente citados es el mpdetuesto por Brown y Levinson.
Este modelo dota a la cortesia de una nueva negaramediante la siguiente
proposicion: la cortesia representa un tipo de mjensinglistico, ya que puede
comunicarse (Brown y Levinon 1988: 283). Asimisraparte de transmitir un mensaje
linguistico, los enunciados que se consideran sesteeflejan también la intencién del
autor del enunciado de parecer cortés en un centnunicativo determinado. El
concepto clave del modelo de P. Brown y S. Levingsra imagen publica de cada
persona: el “face” (ibid.: 61). Cabe destacar qubas términos “imagen” y “face” son
idénticos en el contexto de la teoria descritao€Estrminos se asocian con cuestiones
tales como el respeto, el honor, el estatus, lataepn y la competencia, y comprende
el sentido del valor, la dignidad y la identidad & personas (Spencer-Oatey 2008: 14).
Como sefialan Morand y Ocker (2003), la imagen esfldjo de la dignidad personal,
sobre la cual se basan “la autoestima, la autadiehty la credibilidad individual como
miembro del grupo social”.

Teniendo en cuenta el modelo de la imagen pers@ealpuede concluir que esta
representa un fendbmeno de caracter temporal qu¥emerderse durante la interaccion
verbal. Ademas, la imagen personal es vulnerableestable, lo que obliga cada
interlocutor a tratar de conservar su imagen paisgme, dependiendo del contexto, se
manifiesta en la posicion social del hablante yigessicién en la escala de poder en

relacion con los demas interlocutores (Yus 201@).28mbos aspectos influyen en la
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eleccion de actos linguisticos, mediante los cudaesomunicantes intentan mantener el
equilibrio de imagen (tanto suya, como de sus hogud) y neutralizar los actos que
puedan amenazarlo. El uUltimo aspecto representandmielos de relacion entre los

comunicantes:

» El eje vertical: se expresa la relaciéon de poder;
 El eje horizontal: representa la comunicacion ent@municantes que
desempeian papeles situados en el mismo nivel

jerarquico.
3.2. Las estrategias comunicativas de las respuestasaa bpiniones

sobre hoteles

Hablando de la interaccion entre los autores deni@pés sobre hoteles y los
representantes de los correspondientes hoteles,dembacar que la comunicacion entre
los lados dispone de ciertos aspectos regulativo®mnnativos. Debido a que los
intereses de los establecimientos hoteleros radinamrear una imagen publica positiva,
mantener contactos con clientes previos y atraevosihuéspedes, la comunicacién de
los hoteles con sus clientes se encuentra dentomate fronteras pragmaticas que estan
vinculadas no solo a la cortesia de comunicaciim &mbién a la eleccion de una

modalidad linglistica comunicativa.

Partiendo de la clasificacion de Calvi de génerssuilsivos dentro del discurso turistico
(Calvi 2009: 22-23), debido a que la respuestaodepfopietarios o representantes del
hotel se ve influenciada por las directrices edjpasi, este género discursivo pertenece
al grupo de géneros organizativo-institucionalederhas, las funciones que desempeia
una respuesta al comentario sobre un hotel coin@de las de la opinion, mencionadas
antes en el presente trabajo respecto a la ckdific de funciones de géneros del
discurso mediado por ordenador, propuesta por thifitsina (2009: 174-175):

* La funcién informativa: narracién informativa acgme un aspecto mencionado

en la opinion correspondiente;
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» La funcion directiva: el objetivo principal de lataidad comunicativa de los
hoteles en internet es publicitar sus servicios;

» La funcion fatica: los autores de las respuestagiones turisticas en internet
intentan establecer contacto con el autor de lai@picon el fin de mejorar o
mantener en el mismo nivel la imagen publica dedldscimiento hotelero
evaluado;

Hay que considerar que el presente estudio anabzaanifestaciones de comunicacion
internacional en el ambito de opiniones sobre betebublicadas por turistas que se
hayan alojado en hoteles situados en Estonia, ydpgesentantes de gestion de los
hoteles correspondientes, por lo que la eleccidonleigua como modealidad de
comunicacion es un aspecto variable del contextocineado. Asi, en situaciones de
comunicacién entre personas de diferentes paisespi® los casos cuando se sabe
explicitamente que los comunicantes dominan urmdicompartido) revalece el uso de
inglés como una de las herramientas para manteoewurgcacion con clientes
extranjeros. Algunas de las razones de este fermswmnla popularidad del inglés y un
namero elevado tanto de turistas como de empleades$ sector turisico que han tenido
experiencia de aprender inglés, dado que, segiryBtal (2003: 5), el inglés es la
lengua que mas se ensefia en el mundo como lengenjera. Debido a que la
plataforma TripAdvisor ofrece la posibilidad de pcér una opinidon seleccionando una
de las lenguas soportadas por la pagina web (a@fiekpel inglés y el estonio entre

ellas), los hoteles tienen contacto con variasuaadnabladas por sus huéspedes.

Cabe destacar que la extension de las variedadgddticas de la comunicacion con un
hotel particular puede superar la de comunicaciésgncial en el mismo hotel. Asi, el
ambito electronico de comunicacion entre los cisnfmediante las opiniones) y los
representantes del hotel no impone unas expecaare la eleccion de la lengua tan
estrictas como en el contexto de la comunicaciésancial. Ademas, si un empleado o
un representante del hotel en una situacién corativécno logra recibir el mensaje del
cliente y/o mantener la conversacion en una leegyaleada inicialmente por el cliente,
el préximo paso del primero puede consistir en ¢amdle codigo, que, segun Schau,
Dellande y Gilly (2007: 67) es una estrategia dowdistica de comunicacion en la que
uno de los comunicadores cambia de un cédigo adoiante el discurso. Asimismo, el
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cambio de cdédigo puede consistir en un cambio dabkgodparcial, que consiste en
mezclar codigos dentro de una sola interaccionudis@, o en un cambio total, que

representa un cambio completo de un cédigo al otro.

Uno de los pasos imprescindibles para crear laiesta a una opinidén sobre hotel como
un género discursivo es la descripcion de los aelémsesstructurales estables. Segun Ho
(2017: 33), los posibles elementos estructuralesnddos también los “pasos”

(“moves”), forman la configuracion de las respugst@piniones sobre hoteles:

» Reconocer el problema: el autor de la respuestatamtmostrarle al autor de la
opinién que el hotel comprueba la existencia deproalema mencionado en la
opinién;

» Continuar la relacion: consiste en animar al adera opinion a mantener o
desarrollar la relacion actual con el hotel;

* Negar el problema: se trata de una muestra de uksstaccon la opinién y/o la
critica;

* Expresar el sentimiento: se expresan los sentiosetdé los representantes del
hotel, causados por la opinién turistica;

e Saludo: el objetivo principal es llamar la atencidel autor de la opinion
dirigiendose directamente a él;

» Reconocer el papel del autor de la opinion: se fieata que el hotel valora las
costumbres del autor, le respeta y ve sus critma®o una produccion
importante;

* Autopromocion: el hotel intenta ser conocido comolugar popular y un buen
proveedor de alojamiento de viaje;

» Agradecimiento al autor de la opinion: se muestrgratirud del hotel al autor de

la opinion.

Cabe destacar que el empleo y la eleccion de estess de estrategia comunicativa
(incluso es posible que en una respuesta se combimgos pasos) depende de un
contexto situacidnal, relacionado con la modaligadluativa de la opiniéon y la

narrativa de su autor.
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SEGUNDA PARTE

4. ANALISIS ESTRUCTURAL Y LINGUISTICO DE LAS
OPINIONES EN LINEA SOBRE HOTELES EN ESPANOL

4.1. Metodologia

El estudio se basa en un corpus de opiniones boletes y respuestas correspondientes
de los representantes de los hoteles publicadds @a&gina web TripAdvisor.com.
Todos los componentes textuales del corpus dediestiel titulo, el cuerpo de la
opinion, la nota numérica que acompafia el comentaa respuesta de los
representantes del hotel correspondiente) son desacpublico y se publicaron en
perfiles de hoteles situados en Tallin, Tartu ynBalL.os elementos presentacionales
(entre ellos los nombres de usuarios y sus datosompaes), multimediaticos (las
fotografias que preceden el texto de comentargissgn como material demostrativo) e
informativos (la fecha de publicacion de las opiei®, el nimero de reacciones positivas
y/o negativas de otros usuarios a las opinionegxskiyeron del material del estudio
debido a la posibilidad de impresiciones informadivy por no corresponder a los
objetivos del estudio. Por razones éticas en e¢btd& la tesina no se revelan tanto los
nombres de hoteles y de los autores de respuesta®piniones, como los cargos de los

ultimos.

El corpus contiene 166 opiniones sobre hoteles gpai®l y 75 respuestas de
representantes de hoteles en inglés y espafiol.liratar la extension del corpus y

establecer unos limites objetivos, la eleccion des hoteles cuyos perfiles en

TripAdvsior se analizaron durante la creacion dmjpuas del estudio se baso en las
clasificaciones del propio sitio web. Dicho de atmanera, el estudio se centrd solo en
aguellos establecimientos de alojamiento turisticgo perfil se encuentra en la lista de
hoteles de la ciudad correspondiente, por lo quexstuyeron las opiniones sobre

hostales y apartamentos turisticos.
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La eleccion del sitio web TripAdvisor como la fuemnte los materiales para el estudio se
debe al hecho de que se trata de uno de sitiosewedl que se pulican no solo las
opiniones sobre estabecimientos de alojamientstitwi sino también las respuestas de

los representantes de proveedores de servicigsogpiaiones.

El analisis y la interpretacion de los datos soncadeicter descriptivo y cuantitativil
objetivo del andlisis descriptivo del corpus cotesisn la identificacion de elementos
estructurales y algunos de elementos linglistippgesentes en las opiniones sobre
hoteles y las respuestas, cuyo uso puede considetamo una manifestacion de las
metas comunicativo-pragmaticas de los autores das.e€l propdsito de la
interpretacion cuantitativa del estudio consistedemostrar la frecuencia de uso de
algunos elementos estructurales de los génerogrsiigas en cuestion. La seleccion de
los elementos estructurales para realizar laspra&ciones cuantitativas consiste en la
demostracion de los elementos estructurales masueintes de dichos géneros

discursivos.

4.2. Los parametros linguisticos compartidos

De acuerdo con el modelo de A. Alexopoulou desa@itcel capitulo 1.1 de la presente
tesina, la descripcion de un género discursivo @abdsarse en el analisis de los
parametros linglisticos y extralinguisticos comdas. Cabe destacar que los
parametros linguisticos de las opiniones sobred®mielas respuestas a estas representa

algunas caracteristicas discursivas de estos g&nero

La seleccion de elementos léxico-semanticos quanlal cabo la oralizacion del texto
(como, por ejemplo, las abreviaciones) y el emplgaegistro informal en las opiniones
turisticas puede considerarse como una influengiaidcurso electrénico vy la libertad

comunicativa de los autores de las opiniones (d@sripy 2).

(1)

Nos dejaron un paraguas viendo g éramos 4 con aquas

(2)

La limpieza un poco superficial en la habitaciorjstito.
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La estructura semantica de las oraciones que ccenpalrcuerpo de las opiniones puede
incluir tanto frases nominales (ej. 3) como tambasoraciones subordinadas (ej. 4),
siendo las dltimas uno de los elementos de naasativas generales sobre la experiencia

descrita que también corresponde al modelo de enbiartematica de una opinion.

3)
Hotel muy préximo a la entrada de una de las pugedacasco viejo de Tallin.

Personal amable. Hotel en una antigua fabrica cenatacion moderna.

Habitaciones amplias, bafio limpio y amplio.

(4)
Aunqgue cuando llegas te da la sensacion de hakerue/ocado porque ves la

fachada de la epoca sovietica, nada mas lejoslide el

En el caso de las opiniones sobre hoteles y larenbia tematica se compone mediante
la descripcion de unos aspectos del hotel evalupdose veran mas tarde. El modelo de
coherencia tematica de las respuestas a las opsgobre hoteles se relaciona en gran

parte con el contenido tematico de las opinionesespondientes.

Una de las peculiaridades de las relaciones desghen las opiniones turisticas es el
empleo de conectores discursivos mediante los £usde desenvuelve la narrativa

informativa y evaluativa de las opiniones (gj. 5).

®)
Ningun punto negativo que mencionar. Ademas dispdeain pequeiio spa del

gue se puede disfrutar pagando 10 euros

Los parametros contextuales y el modelo estructledhs opiniones sobre hoteles y las

respuestas de los representantes de los hotedeslsgaran en capitulos posteriores.
4.3. El modelo estructural de la opinion sobre un hotel

Desde el punto de vista del objetivo comunicatigapinion en Internet sobre un hotel
es un género informativo y evaluativo. La primaracion de la opinidn consiste en que
el autor formaliza la informacién sobre el hotelegoaya visitado previamente. La

orientacion evaluativa de la opinion se basa enmlplementacion de una escala
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evaluativa "bueno - malo” en la narrativa de laesigncia del autor. La modalidad
informativo-evaluativa de las opiniones sobre hestede refleja en la descripcion de los
eventos pasados que se presentan como una cademante de eventos o una serie de
sucesos independientes. Asi, se puede concluir l@uedaccion de una opinion
representa la reaccion del autor a algun eventeotes. Asimismo, la opinion se dirige

al lector e intenta influenciar en su decisiénm® @lojarse en el hotel evaluado.

Como ya se ha mencionado antes, la opinion ennkitegs un género discursivo
relativamente libre desde el punto de vista dedattvidad del autor. Sin embargo, para
publicar una opinién en TripAdvsior es necesartoohucir la informacion mediante los
campos obligatorios (Fig. 1) que representan el aeleoestructural basico de una

opinion.

El sistema de calificacion de un alojamiento tigdsien una opinidon en TripAdvisor
presenta la siguiente correlacion entre la punfuagila descripcion evaluativa general:

e 1 punto — Pésimo;

e 2 puntos — Malo;

e 3 puntos — Normal;

e 4 puntos - Muy bueno;

* 5 puntos — Excelente.

En el corpus del estudio 4 opiniones tienen undyawdn de 1 punto, 3 opiniones se
acompafian con la nota de 2 puntos. La nota maseiné entre las opiniones del corpus
es 5 puntos (66 opiniones), mientras que 40 comestienen una note de 3 puntos y

53 comentarios — de 4 puntos.

Asi, de 166 opiniones recopiladas en el corpus3%67% de todas opiniones en el
corpus) tienen la maxima puntuacién. Sin embarhsiseema de puntuacion numérica
no es un aspecto estrechamente relacionado cotefessidad de emociones positivas y/o
negativas. Por ejemplo, en el siguiente coment@ijo6), cuya puntuacion es de 3
puntos, la descripcion del hotel carece de evabmacegativa del propio hotel, aunque

incluye también otros detalles relacionados conagé y los alrededores del hotel:
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(6)

El Hotel se encuentra situado junto a la estaci@erautobuses, muy cerca del
centro pero con la suficiente distacia para dorntianquilo. La playa se
encuenta a uno quince minutos de un agradable pdsaaelacion calidad
precio es aceptable y el desayuno bueno. El agua glaya en agosto esta fria

y el ambiente esta en el centro.

oo ooo Excelente

Titulo de tu opinion

Resume tu visita o destaca alguin detalle interesante
Tu opinién (200 caracteres minimo)
Al compartir tus experiencias, estas ayudando a los viajeros a tomar decisiones informadas y a planificar mejor los

viajes de sus suenios. jGracias
¢Cuando viajaste?
Selecciona uno v
Certifico que esta opinion esta basada en mi propia experiencia, que refleja mi opinion sincera sobre este hotel, que no tengo
ninguna relacion, ya sea personal o empresarial, con este establecimiento y que dicho establecimiento no me ha ofrecido

incentivo o pago alguno por escribirla. Del mismo modo, entiendo que TripAdvisor tiene una politica de tolerancia cero con las
opiniones falsas.

Figura 1

Para destacar la organizacion formal de las resd@aws hoteles como género de
discurso, es necesario considerar las caractagstgtructurales de este tipo de texto. La
estructura de una opinién publicada en el sitio WepAdvisor.com incluye un titulo
corto de hasta 120 caracteres y la parte princi@ah opinion. El titulo es un elemento
obligatorio de cada opinion, ya que sin esta laipation de la opinion no puede ser
completada con éxito. En el titulo de la resefiaudr intenta dar una descripcion breve
y concisa de su modus operandi de estancia en &l levaluado, expresado

explicitamente en la parte principal de la resefa.

Los titulos de una evaluacion subjetiva generBigff, “Buen hotél “impresionante

hotel', “Terrible, sucio y ruidos) suelen representar la modalidad emocional génera
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de la opinidn, a pesar de que el cuerpo de la @pitenga narrativa de una experiencia
de la modalidad emocional opuesta. Otro tipo déotson los titulos en los que el autor
destaca un aspecto particular del hotel descritle au experiencia Yisita express
“Hotel <nombre del hotel> en Tallin”, “El nombre sleeimplicar calidad”, “Hotel 3
estrellas) que no revelan directamente si el autor de la Opiconsidera su estancia

COMO una experiencia positiva o negativa.

El titulo de una de las opiniones del corpus esd@saripcion breve en inglés del cuerpo
de la opinion que esta escrito en espanol, pouéosg puede describir este titulo como

una herramienta para facilitar la comunicacion losrrepresentantes del hotel (gj. 7).

(7)
excelent hotel in Tallin (“excelente hotel en Tral)i

En algunos titulos el uso reiterado de las exclaonas (‘Muy buen hotel) y
mayusculas PRIMERA LINEA DE PLAYA“SIN DUDA LA MEJOR OPCION EN
TALLIN") son herramientas mencionadas antes en la lestzachcteristicas del discurso

electrénico que se emplean para enfatizar el cattdevaluativo de la opinién.

El cuerpo de la opinién es a la vez la parte cedélacomentario y su parte mas extensa,
cuyo tamafio minimo ha de ser de 200 caracteres.dgdros modelos de redaccion de
las opiniones por parte de los autores es el matkelana narrativa continua que carece

de una realizacion grafica particular (ej. 8).

(8)

Frente a la Universidad, muy céntrico, decorado goisto,habitaciones de luxe
fantasticas y de gran tamafo, buena luz, bafio sémsal todo

exterior.Personal correcto que subsana el Unicdofgjue tiene una zona del
hotel, que es la ausencia de ascensor, pero efiaiben y bajan el equipaje.
Buen desayuno mixto de bufet y carta, pues te haceel acto los platos

calientes.Muy buena relacion precio-calidad.
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Una de las opiniones del corpus (Fig. 2) disponerdedivision gréafica, cuyo objetivo
puede ser la simplificacion del acceso a la infaigra necesaria en el texto de la

opinion.

Un elemento adicional y no obligatorio que se mzbken el cuerpo de la opinion al
introducir texto en el campo, propuesto por la pagiveb, es el llamado “consejo sobre
las habitaciones”, cuyo objetivo es formalizar umnacimiento implicito sobre la

eleccion de habitaciones en el hotel descrit®{ej.

(9)

Consejo sobre las habitaciones: Aconsejo la 209eti¢ ventanas y un balcon y

es extragrande.Vi la 105 y también estaba muy bien.

Otros elementos prescindibles propuestos automéicee por el sistema son “Fecha de
la estancia” (por ejemploottubre de 2019 y “Tipo de viaje” (“Viajé con pareja
etc.), que menciona los acompafiantes del autoa deihion en su estancia. La Unica
restriccion del primer aspecto de la opiniébn cdesen que solo se permite publicar
opiniones sobre estancias durante 12 meses antemameento de publicacion del

comentario.

@®@@©@00
En el centro de Tartu

“LO MAS DESTACADO

- El personal es muy agradable. Si no fuera por ellos el hotel mereceria una calificacion mas baja
- Habitacion con un gran ventanal que da a la avenida principal

- Es una zona de dificil aparcamiento. Los clientes del hotel pueden aparcar gratis al aire libre en una zona
que hay en la parte trasera, reservada para los clientes del hotel

LO PEOR

- Hotel con instalaciones antiguas

- Falta de limpieza en general

- La ducha tiene moho en las esquinas

- Mal olor en las sabanas y en las toallas que son de mala calidad y estan grises

- Desayuno buffet muy simple con poquisimos articulos.”

Leer menos a

Fecha de la estancia: septiembre de 2016

@@®@®OO Relacion calidad-precio @O0O0O0 Limpieza
@@@OQ Servicio
Figura 2
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En el &mbito de las opiniones sobre hoteles, lactaristica principal de los roles del

autor y del destinatario es el cambio peridédicdoderoles y el consiguiente intento del

huésped-autor de atraer la atencion del publicoypo@sto por turistas, teniendo en
cuenta sus propios intereses y manifestando logctsp correspondientes. Los

participantes clave de la comunicacién tienen shmoi estatus: el autor y el destinatario
principal son los turistas. Sin embargo, la diferarentre ellos radica en que el primero
dispone de informacion empirica implicita, obtenides haber sido cliente de un hotel
particular: el autor comparte su experiencia cotumesta destinatario, quien después de
leer la resefia puede tomar la decision sobre léememtacion de esta experiencia, o
negarse a hacerlo. Asi, en la comunidad de turigtagarticipan en la comunicacion en
Internet en sitios web turisticos hay un cambiostamte de roles: los que han sido
previamente destinatarios de las criticas, desgeési propio viaje pueden convertirse
en los autores. En el siguiente ejemplo (ej. 1@uedr del comentario menciona haber
sido un lector de otras opiniones antes de la eist@m el hotel.

(10)

Tengo que admitir que leo asiduamente los comedate Trip Advisor, y la
decision del PK llamarine, me cost6 un poco: prionporque era la primera vez

gue visitaba Estonia, segundo: la desconfianzaldetonocimiento.

Creemos que esta igualdad entre los autores yektmdtarios de las resefias de hoteles
en linea garantiza la exactitud de la informacidiblipada, ya que el autor de una
resefa, al ser el destinatario de otra, esta gadoeen proporcionar informacion util y
veraz. El autor tiene en cuenta sus propias cafstitas a la hora de transmitir la
experiencia adquirida de forma empirica, y se dir@ receptor, atribuyéndole
caracteristicas similares. Es por ello que lasctaristicas del usuario-lector y del

turista-autor coinciden.

Estas caracteristicas pueden dividirse en tresogrigociales, individuales y turisticos.
Las caracteristicas sociales del autor de lasapésien el corpus del estudio incluyen la
edad, el género, el estado civil y la nacionalidad.el siguiente ejemplo (ej. 11), la

descripcion de un conjunto de caracteristicas deklhse realiza mediante una
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evaluacion personal, combinada con el hecho delaetor de la opinidn se alojé en el

hotel con sus nifos.

(11)
El hotel es perfecto para ir con nifios, fuimos oo de 2 afios y uno de 6

Debido a que a los autores de opiniones se leseoliee posibilidad de sefialar por
separado quienes fueron las personas que les aGaropaen su estancia (viaje con
amigos, en pareja, solo), la manifestacién de &specto es un fendmeno presente solo
en una muestra del corpus. En este ejemplo (ejaldscripcion de detalles del viaje es
un elemento de narrativa que describe la expedemtacionada con la estancia en el

hotel.

(12)
Mi marido y yo nos alojamos aqui por 4 dias, vobasrta ultima noche.

Otro elemento de la imagen social del autor quelichupa informacién accesible
mediante los recursos hipertextuales (la informragidblicada, en algunos casos, en el
perfil de los usuarios) es el género del autor.e8ap de que el nombre del autor, que
encabeza la opinién y es visible para todo el pablipuede, en algunos casos,
proporcionar la informaciéon sobre el nombre redlalgor (aunque no sea de manera
veraz), el género del autor se manifiesta indireetate en el texto de la opinion a nivel
morfologico, segun permite el sistema gramaticdl efparol. Asi, en el siguiente
ejemplo (ej. 13) el género del autor se manifigsiadiante la terminacién de la

construccion verbal.
(13)

Estuve alojado en este hotel un par de nochesdimpien situado,muy cerca

del casco historico de Tallin.

La manifestacién de la nacionalidad del autor eslemento que, segun la intencion del
autor, ha de especificar el publico intencionadouda narrativa evaluativa. En el
siguiente ejemplo (ej. 14) el autor de la opiniémacun elemento descriptivo que puede

ser un elemento de valor informativo para los quraparten la nacionalidad con él.
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(14)

El desayuno para espafioles se nos queda pobre eormgomos de comer
muchos guisos, revueltos y demas, cantidad de cbspage hay pero creo que no

nos llama demasiado la atencion

Asimismo, la descripcién de la imagen social débags un componente narrativo que
se emplea para ampliar el contenido descriptivéadgpinion y provocar interés en la
narracion con la ayuda de describir algunos aspegtie se compartan con el lector

objetivo.

Las caracteristicas turisticas del autor se refierda experiencia del autor como un
turista y su perfil turistico que incluye las capfiaciones del viaje descrito. El primer
elemento que esta vinculado a la descripcién dectasliciones de la experiencia
descrita en la opinién es la descripcion del cdnteiuacional de la estancia en el hotel
evaluado y el proposito del viaje (ej. 15).

(15)

Fué por trabajo. Entonces dirigiamos en montajéaddiendas <una cadena

espafiola de tiendas de moda> en Europa y ciertaenemiun muy buen hotel.

En uno de los comentarios del corpus se revelajetioo perseguido por el autor y sus

acompafantes durante la estancia en el hotelglej. 1

(16)

Como planeamos darnos un buen tiempo en parejeaygarnos de energia fue

el lugar perfectb

La descripcion del medio de transporte usado dagar en el hotel descrito es un

elemento narrativo que enriquece el contenido tbe(ep 17).

(17)

Confieso que tome el taxi con dudas en el aeropusabiendo a tientas el

recorrido después de haber visto el mapa muchassvec

47



La descripcion de la experiencia previa del autone turista es un elemento dirigido al
refuerzo del contenido evaluativo y se usan paradiafiel valor persuasivo al

comentario. En el siguiente ejemplo (ej. 18) eloauhenciona la frecuencia de sus
estancias en hoteles para convencer al lector guexgeriencia personal le permite

publicar critica y hacer conclusiones negativasestas condiciones del hotel evaluado.

(18)
El peor hotel que estuve jamas!y estoy en 80 otdlafio

Otro componente de la descripcion de la actividaidtica del autor es la especificacion
de los planes para el futuro en cuanto a (no) valvalojarse en el hotel descrito, que
puede considerarse también como una de las modesidde la narracién evaluativa
(ejemplos 19 y 20).

(19)
Si volviera a Tallin , casi seguramente me alojanevamente en este hotel
(20)

El desayuno incluido de buffet muy bueno, con ingtegratis en la recepcion,
parking gratuito, buenas habitaciones y bafios mugvos seria de nuevo mi

opcion numero 1 en Tallin

4.4. El aspecto informativo-evaluativo de las opinionesn linea sobre
hoteles

Cabe destacar que las funciones del discurso aéoops se mezclan en los textos, por
lo que en algunas unidades del corpus (por lasequel presente estudio se considera
cada comentario de usuario de TripAdvisor y cadpuesta de representantes de hoteles
por separado) aparecen varias funciones. En cuanta funcion informativa de
comentarios, sus manifestaciones representan wswimEon que carece de cualquier

tipo de subjetividad (ej. 21).

(21)
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Nos dieron la habitacién nimero 515, que es abuladad. Tenia dos camas y

un sofa-cama de una plaza abierto.

Otro caso de manifestacion de la funcion inforngatg la mencidn de precios vigentes

en el momento de la estancia del narrador (ej. 22).

(22)

La zona de spa tiene un sobrecoste de 10€/pax gaklvestés alojado en una

habitacion superiar

Como ya se ha mencionado antes, la funcion infovende los comentarios suele ser la
mas importante de todas, incluso porque los usuaeola plataforma suelen basar sus
opiniones en los hechos objetivos, contrastandotos las narrativas evaluativas de

otros participantes de la comunidad (ejemplos 23)y

(23)
Antes que nada tengo que decir que a pesar deltmdoe pueda decir en la

critica, el precio pagado 30 Eur por noche una @obbn desayuno, es mas que

aconsejable (oferta en booking).
(24)

Como he visto en el comentario de <nombre de uskagl precio es maédico
por lo que la maniobra del <agencia de viajes> rsoneuy clara (por decir

algo).

En el corpus del estudio estan presentes tambeEmpé)s de manifestacion de la
funcién informativo de los comentarios junto a lmdidén evaluativa, incluso ambas
pueden aparecer en la misma frase. Uno de los ndelesa combinacion de diferentes
tipos de narrativa es la introduccion de algun etspee estancia en el hotel en la

narrativa evaluativa (ej. 25).

(25)

Las habitaciones son amplias soleadas y con muiga@iol, nosotros estuvimos

en una de las habitaciones que hace esquina

49



En otro ejemplo el autor del comentario combinagimién personal con un hecho que
no afecta directamente a la calidad de la expadeael narrador. La informacién no
precisa (por ejemplo la estimacion del tiempo nadespara llegar a un lugar) en
algunas unidades del corpus del estudio es coasidema manifestacion de la narrativa

subjetiva (gj. 26).

(26)

El problema era aparcar y en recepcién nos dijenmos parking donde se
podia hacer, el mas cercano eran 25 euros y otrosranutos andando 12

euros

En las opiniones en internet sobre hoteles la sigmale las emociones de los autores se
manifiesta tanto de forma verbal, como tambiénotiem# no verbal. Las herramientas de
transmision evaluativa a nivel grafico incluyen womayusculas para ciertas palabras
o frases, incluso los titulos de las opinionddBICACION, “SIN DUDA LA MEJOR
OPCION EN TALLIN) u otras partes de la opinion que, segun elipraptor, disponen

de mé&s importancia en comparacion con otros elexsel®l comentario (ej. 27).

(27)
ubicacion excelente, a pocos metros de la ciudaidjaa de TALLIN.

Otros elementos graficos que se emplean para ti@nshcontenido evaluativo de los

comentarios son el uso de ortografia prosédica wigleos de exclamacion (solo de
cierre), puntos suspensivos y comillas. En el sig@ ejemplo de un comentario
positivo, acompafiado por la evaluacion maxima deli(5 puntos), en el ejemplo 28 el
autor emplea los puntos suspensivos en la narrdéwana situacion irreal que apoya la

funcién evaluativa del comentario.

(28)

Las zonas comunes, recargadas pero acogedorasamid a sentarte a

degustar un refresco, una bebida mas fuerte orgjleo a la chimenea...

Otro ejemplo de uso de los puntos suspensivos Ba @a un comentario menos

favorable: la nota del autor al hotel es de 3 panb uso de los puntos suspensivos en
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el ejemplo aflade un valor emocional a la narraterdos acontecimientos (ejemplos 29

y 30).

(29)

Al llegar y preguntar sobre los sitios turisticos & ciudad, no nos lo explicaron
bien....nos dieron un mapa y nos dijeron que taddréeresante...poca

empatia....
(30)

Ademas, nos ofrecieron spa que aprovecheé y fupersio: dos saunas,

jacuzzi... Genial

Otro elemento, las comillas, se utilizan para nraetaaracter especial de una palabra o

expresion, o denotar una actitud ironica, cuyo pammsiste en diversificar la

descripcion de un aspecto negativo (ej. 31).

(31)

un dia el menu consistia en carne en salsa muypa a la noche siguiente
hubo de primero un "platazo” de puré que sabia &mente igual que la salsa

del dia anterior...

Sin embargo, las comillas estan presentes tamlriénagativas de experiencias que

carecen de aspectos negativos. En este caso,naklasose emplean para sefialar citas

textuales que transmiten al lector la orientaci@onativa de la opinion. Cabe

mencionar que en el siguiente ejemplo esta presemteerror probablemente

inconsciente, que consiste en sustitucion de laslies de apertura por la arroba — un

caso del fenbmeno antes mencionado, caracterfsireoel discurso electronico (ej. 32).

(32)

Con un precio adecuado nos vinieron a buscar abpeeto que nos hicieron
sentir @unicos y exclusivos" chofer uniformado traje, cartel de ecepcion en

aeropueto, todo un detalle.
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Ademas, las comillas se emplean también para ejen@s funciones de la narrativa. En
el ejemplo 33 la expresion en comillas es la traducdel nombre de un objeto turistico

en Tallin y desempefia la funcion informativa.

(33)

Este hotel tiene muy buena situacion, cruzandalie esta la entrada a la
ciudad por la puerta de "Margarita la gorda" que daceso a la calle principal,
Pikk.

Otra herramienta de la funcidon evaluativa del caarém es la ortografia prosddica: el

autor intenta afadir un valor evaluativo mediaateepeticion de letras (ej. 34).

(34)
El desayuno suuuper rico!

La expresividad verbal en los comentarios se eagppescipalmente a nivel Iéxico con
la ayuda del vocabulario emotivch@rrible”, “Inmejorable?, “excelentd y metaforas
(“Es una delicia pasear por éstas calle©tros elementos que corresponden al caracter
informal del discurso electronico son el uso deabdms “montdn” y “porqueria”,
considerados por la RAE nombres coloquiales (Remdamia Espafiola 2018), el
empleo de sufijos intensificadores de adjetivids e -simq correspondientes al habla
coloquial (Gomez Torrego 2005: 473), y el sufijaemsificador —azo (rformalitd’,
“limpisimd, “HOTELAZQO).

En el corpus del estudio se ha encontrado un eassalde Iéxico malsonante, como en
el ejemplo 35 que corresponde a un comentario @anihima valoraciéon extratextual
del hotel.

(35)

mi habitacion estaba en la primera planta y dala #gerraza cubierta del bar,
con lo cual fue imposible pegar ojo, llame a redepg no hicieron nada, ya

gue como estaban consumiendo pues el resto a pders
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A nivel gramatical la funcion valorativa del comamd se manifiesta mediante las
construcciones superlativass€ por ahora el mejor hotel donde he estaydmientras

que a nivel sintactico se emplean las frases extlaas (‘Muy buen hotel).

Teniendo en cuenta las posibles expectativas deotaunidad de los usuarios de
TripAdvisor, algunos autores describen su exper@emeas detalladamente y no se

restringen a una mera descripcién de un hoteB;.

(36)

Llegamos a Tallin en autobus desde Riga. La estatgbautobus internacional
estd unos 12-15min en taxi al hotel, los taxisagean facil en la salida de la

estacion, cuesta unos 7-8 euros.

Las recomendaciones presentes en los textos daixsee refieren tanto a los aspectos
de la estancia en el hotel descrito, como tambié@iganos aspectos turisticos, no
vinculadas directamente al objeto de evaluaci@nipjos 37 y 38):

(37)

Aconsejo la 209 tiene 4 ventanas y un balcon xeagrande.Vila 105y

también estaba muy bien.
(38)

Si pensais ir a pasar el dia a Helsinki (no olvaldevar el DNI o pasaporte para
sacar los billetes) desde el hotel se tarda apnectaando 20-30 minutos hasta el
puerto donde salen ferrys , y si volveis en eindtierry que llega a Tallin a las
22 horas no nos dio la impresion de peligro al eolandando,tambien eramos 7
personas,creo que cerca del hotel hay transporeeligga al puerto.

Siendo una manifestacion de la funcién imperatiea la narrativa, los casos de
recomendaciones negativas en el corpus del estediefieren a la opinion personal del

autor si el hotel evaluado es un sitio adecuada alajarse (ej. 39).

(39)
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no vengais a este hotel os ahorrareis un disgymtadpn tiene algo muy bueno

la situacién mafiana os hablare del desayuno

El objetivo emocional expresivo de la narrativdateusuarios consiste en la descripcion
de eventos y/o condiciones de estancia en el hiéskritas desde la perspectiva del

propio narrador (ej. 40).

(40)

Durante el desayuno me sorprendio que las camareraseguntaban la bebida
y la sirviesen, y donde se encontraba el bufeteogmero hacia huevos fritos o

tortilla al instante

En el corpus del presente estudio no se han eaclintnanifestaciones de las funciones
analitica y estética de la narrativa. Teniendo emnta el caracter preciso y
relativamente mas breve de las opiniones en pagiebhssobre hoteles en comparacion
con las opiniones turisticas en general, parecetwpn considerar que la clasificacion
de objetivos del autor a la hora de redactar unai@p sobre un hotel no incluye la
funcién analitica. Una de las posibles causas dermia de manifestaciones de la
funcién estética en las opiniones publicadas eruoimades turisticas en linea puede ser
la funcidn primaria de las mismas: el contenidoinfativo se convierte en un elemento
de mayor importancia y, debido a ello, los usuadesTripAdvisor suelen dar mas

importancia al contenido que a la forma del contrémiasu aspecto estético.

Como resultado del analisis del corpus de opiniemesripAdvisor sobre hoteles con la
ayuda del modelo de objetivos comunicativos dealeteres de las opiniones turisticas
en general, propuesto por Y. Govorunova, se puedeur que la meta principal de los
autores de opiniones sobre hoteles consiste enali@an el conocimiento implicito,
adquirido mediante una experiencia empirica, usatas siguientes funciones

comunicativas:

e La funcién informativa, presente en 138 opiniones;
« La funcién informativo-estimativa, presente en @fentarios;
» La funcién subjetivo-evaluativa, presente en 13hiopes;

» La funcidén expresivo-emaocional, presente en 11 coan®s;
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» La funcién imperativa, presente en 4 comentarios.

La siguiente tabla demuestra la frecuencia delmentos evaluados expresados en las
opiniones del corpus (ver tabla 2). Los datos deuencia de ocurrencia se basan en las
calculaciones del porcentaje de comentarios defgr@orpus (en total 166 opiniones).
Asi, el elemento mas frecuentemente evaluado eopiasones del corpus es la opinidon
sobre la ubicacion del hotel, situada en la eseadduativa “buena situacion — mala
situacion / situacién incoOmoda” y presente en éb&%e todas las opiniones de clientes

del corpus (ej. 41).

Tabla 2. Los componentes evaluados en las opinswlae hoteles

Objeto de evaluacion NUumero de | Frecuencia de ocurrencial
comentarios
La ubicacion del hotel 141 85%
La habitacion, su 136 82%

equipamiento

Las instalaciones del hotel 107 64%
La comida en el hotel 103 62%
El personal del hotel 85 51%
El aspecto estético del 50 30%
interior y el exterior de

hotel, las vistas desde |a

habitacidn

Los servicios de limpieza 47 28%
Sonidos ajenos y 36 22%
tranquilidad

Relacion calidad-precio del 29 17%
establecimiento

Dominio de lenguas 9 5%

extranjeras (el espafiol) del

personal del hotel
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Luz 5 3%

Olores ajenos y/0 4 2%

desagradables

(41)

Muy buen hotel y sobretodo tiene una excelenteaghiin, ya que se encuentra a

pocos pasos de la ciudad vieja (cruzar la calle)
La evaluacion de una habitacion se centra en lerigesn de las caracteristicas de los
muebles y el equipamiento proporcionado al huééged?2).

(42)

Las habitaciones estan recargadas de muebles iysamorizacion es deficiente

Las instalaciones del hotel, cuya descripcion ella enumeracion de los servicios

adicionales propuestos en el hotel, se evalUad@&nde los comentarios (ej. 43).

(43)
Sorprende las instalaciones deportivas, sauna ygsis

La calidad y la variedad de la comida ge se sinveekhotel es otro componente
evaluativo que se relaciona con la descripciéncdafort fisioldgico de los huéspedes
(ej. 44).

(44)

Lo unico negativo es que al necesitar dos camaaradps yo con mi hija la
habitacion fue justa, pero todo ello compensadolmoen desayuno, y

exclusividad del hotel

La descripcion del personal del hotel, el nivelpdefesionalidad de los empleados y la
atencion al cliente son un componente narrativéi¥é de comentarios del corpus (ej.
45).

(45)

“El desayuno muy completo y variado y las personasatjenden en recepcion

son excelentes profesiondles
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El resto de los puntos de evaluacion (la limpiezalehotel, falta de sonidos ajenos, el
aspecto econdmico de la estancia en el hotel, rairdo de las lenguas que faciliten la
comunicacion con los clientes) esta presente erosngue la mitad de los comentarios

en el corpus.

Cabe destacar también que en el corpus de lasoopiise manifiesta también un
elemento de evaluacién relativa: la correspondedeida estancia en el hotel a las
expectaciones del autor de la opinion. Este compende opinidn no esta conectado
directamente con la descripcion del hotel o dealithcion, aunque manifiesta el tono
emocional general de la opinion en la escala “nwesponde a las expectaciones”:

“supera las expectaciones” (ej. 46).

(46)

El <nombre del hotel> retne todas las caracterias@ue uno busca en un
hotel: excelente ubicacion, amabilidad del perspnahfort, limpieza, buena

decoracion y supera las expectativas

4.5. El analisis estructural y linglistico de las respustas a las

opiniones sobre hoteles

Teniendo en cuenta el caracter global del turisras yactividades correspondientes, hay
gue sefalar los aspectos comunicativos de la atiéraentre los clientes (en el caso del
presente estudio los huéspedes de los hoteles) préwveedores de servicios turisticos
(los representantes de hoteles en internet). Adg establecimiento hotelero dispone de
su propio perfil en plataformas de opiniones eredincomo TripAdvisor.com y
Booking.com, donde los representantes de los qnelentes hoteles pueden

responder a comentarios de sus clientes.

Cabe destacar que el presente estudio analiza dasfastaciones de comunicacién
internacional que ocurre en el contexto de comgidcaelectronica dentro del sector
turistico de Estonia, dado que entre los autorespieiones en espafiol prevalecen
personas provenientes de paises hispanohablargbiloDa falta de informacion sobre
la nacionalidad de algunos de los autores de lasomys en el corpus, no es posible
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realizar un estudio estadistico sobre la repres@manacional de autores de las
opiniones. Sin embargo, los usuarios de TripAdvisaren la posibilidad de incorporar
comentarios en otras lenguas, por lo que parecrigible la suposicién que uno de los
factores determinantes de eleccion de espafiol danlengua de escritura de una
opinion es la imposibilidad o la dificultad de rettala en una otra lengua, debido al

dominio insuficiente de otras lenguas representadda dicha plataforma.

El andlisis del corpus del presente estudio hanmstgue el nUmero de las respuestas a
las opiniones en linea sobre un hotel es infefioienero de las opiniones. Asi, de 166
opiniones del corpus solo 75 (45% del numero tokal los comentarios) fueron
respondidos por los representantes de los hoteddsaelos. Ademas, 61 respuestas a las
opiniones en el corpus estan escritas en inglésazidn de la presencia de estas en el
corpus del estudio se debe a que estas respuastés ¢on las opiniones

correspondientes representan situaciones comuwasgiarticulares.

Desde el punto de vista de estructura, cada respunesuye el nombre del autor de la
respuesta, su posicién en el hotel que este repieessd nombre del hotel, la fecha de
publicacion de la respuesta y el cierre. Asimissgopuede concluir que la estructura de
una respuesta estd mas estrictamente reguladaagies | opinion en linea sobre un
hotel. El siguiente ejemplo (Fig. 3) demuestra respuesta de un empleado de un hotel

publicada en TripAdvisor.

N T T

4  Responded Sep 17, 2018

Dear [
Thank you for choosing hotel-l

It is sad to hear, that you have not fully enjoyed your time with us. Our apology for that
We have always tried to have the breakfast with the quality which can satisfy in our level hotel everybody
Will for sure continue upgrading it as much as we can. Thank you for sharing the feedback

We wish you a great upcoming autumn!

Best wishes,

Figura 3
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El analisis de las respuestas de los representalgelds hoteles se basa en la
clasificaciéon de los pasos comunicativos que corepda estructura de estas. En la
siguiente tabla (tabla 3) se demuestra la frecaedei empleo de los pasos que estan

incluidos en la clasificacion antes mencionada.

Tabla 3. La frecuencia de los pasos estratégictesaespuestas a las opiiones sobr

hoteles

El paso comunicativo Numero de opiniones en los qeste se

lleva al cabo

Reconocer el problema 10
Continuar la relacion 63
Negar el problema 6
Expresar el sentimiento 51
Saludo 74
Reconocer el papel del autor de|la
opinion 14
Autopromocién 24
Agradecimiento al autor de la opinién 73

El saludo y la comunicacion directa con el autdrcdenentario es el paso comunicativo
mas frecuente. Las formas més frecuentes de emjmezaspuesta a la opinion son
“Hello” (Hola) y el empleo del nombre de perfil dmlitor de la opinidn, precedido por
“Dear” (“Estimado”). Solo en uno de los ejemplos clerpus no se manifiesta el saludo
al autor dela opinidn, mientras que el elementoiahidel cuerpo de la respuesta es el

agradecimiento por la publicacién de la retroalitaeidn (ej. 47).

(47)

Thank you for your feedback. Yours sincerehombre del autor de la
respuesta>

(Gracias por su comentario. Sinceramente).
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En 84% de las respuestas recopiladas en el corpusoe de la respuesta invita al autor
de la opinion a repetir su estancia en el hotetwestion o expresa sus esperanzas

relacionadas con esto (ej. 48).

(48)

We are very pleased to hear that you enjoyed yiayrtsere and we look forward

to seeing you again!

(iEstamos muy contentos de saber que usted hatdiddrde su estancia aqui y

esperamos verle de nuevo!).

En el 68% de las respuestas en el corpus se erpl@samociones del autor de la
respuesta, que se asocia con el colectivo de edusew representantes del hotel,
causadas por una opinion (ej. 49).

(49)

It is sad to hear, that you have not fully enjoyedr time with us

(Nos entristece saber que usted no ha disfruta@piente el tiempo pasado

con nosotros).

La autopromocion del hotel, que consiste en refolpa comentarios positivos
expresados en una opinién, es una herramienta ¢oativa empleada en 32% de las
respuestas (ejemplos 50 y 51).

(50)

Thank you for pointing out friendly service, tastgakfast and good location!

(Gracias por mencionar nuestro servicio amigabléegayuno rico y la buena
ubicacion).
(51)
Es verdad que el hotel esta situado en una bues@ipa y que se puede llegar
a los sitios turisticos camminamdo
El reconocimiento del papel importante del autor wea opinibn es un paso
comunicativo que se emplea en 18.6% de las retgsupara halagar a este y para
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subrayar la importancia de los comentarios paraggbramiento de los servicios de un
hotel (ej. 52).

(52)

We appreciate your positive words about servicellavthe hotel. It means a lot

to us

(Nosotros apreciamos su comentario positive sdlbmerel de los servicios en el
hotel. Esto significa mucho para nosotros).

Cabe destacar que de todos los pasos comunicdtogeconocimiento del problema 'y
la negacion de este) son una reaccion exclusivamantomentario de un huésped
acerca de un problema ocurrido durante la estaseiaalojamiento. Asimismo, el
reconocimiento del problema y la negaciéon de ested®s estrategias de reaccionar a
una queja del autor de una opinion que en alguasascse intervinculan. En el siguiente
ejemplo el autor de la respuesta intenta reaccianarcritica de un huésped sobre el
hotel, explicarle el aspecto que no le ha gusthého@sped y, al mismo tiempo, pide su

colaboracion en el perfeccionamiento del hotel58).

(53)

As history tells us, when <nombre del hotel> wast fopened in 1937 it was by
far the most luxurious hotel in Tallinn. During thenovation we intended to
combine it with modernity while implementing theadless is more”.
Nevertheless we would like to know what were tialde¢hat were missing. That
way we could improve and provide you with even rhogerious feeling next

time you will be visiting us

(Segun la historia, cuando el hotel se inaugurdopanera vez en 1937, fue, por
lejos, el hotel méas lujoso de Tallin. Durante laaeacién nosotros intentamos
combinarlo con la modernidad al implementar el@pgio “menos es mas”. Sin
embargo, nos gustaria saber qué le falté a uswadsotros podriamos mejorar
el hotel y proporcionarle un sentimiento aun mgsstula proxima vez que usted

nos visite).

61



La mayoria de las respuestas a los comentariosnea kobre hoteles esta escrita
completamente en inglés, aunque en algunas repuasiaglés se incorporan elementos

en espanol (ej. 54).

(54)

We hope to welcome you back at our hotel soon agduichas gracias! Kind

regards <...>.

(Esperamos acogerle pronto de nuevo en nuestrb Natehas gracias!

Atentamente <...>).

El cambio de cddigo en este contexto puede seava pacer que la respuesta del hotel
sea mas cortés hacia el autor de la opinién infaeailitando la comprension de la
respuesta mediante la introduccion de un elemeémrtod propio de la lengua usada en el

comentario inicial.

En cuanto a las repuestas en espafiol, recopiladas eorpus, estas se publican
solamente en el perfil de un hotel. Ademas, enespuestas el cuerpo de la respuesta
coincide y se repite el mismo elemento usado deemaano intencionada: el verbo

italiano “soggiornare”, que sustituye al verbo jatse” en espafiol (Fig. 4).

Gracias por sus comentarios positivos y por su estancia en el ([ D
Nos alegra saber que les ha gustado y gracias por la buena opinién que tienen acerca de nostros

Esperamos verle pronto por vuelvas a sogiornare con nostros y decirles que estamos a su entera
disposicion para ayudarle en lo que necesite y hacer que su visita a Estonia sea lo mas confortable
posible

Atentamente,

Figura 4

Asimismo, se puede concluir que la respuesta @ilsdm sobre el hotel es un género
discursivo cuya forma puede repetirse en variamaibnes comunicativas. Ademas, en

algunos casos los representantes de un hotelnmdpitstructura general de una opinion,
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variando la realizacion sintactica y/o lIéxica. EreSpuestas del corpus los autores de las
respuestas a las opiniones sobre el hotel pidetopel lector (los lectores) por escribir
en inglés y los consideran como la Unica opciéngaa no favorable, para facilitar la
comunicacion entre los representantes del hote$ yalitores de comentarios en espariol
(ej. 55).

(55)

Kindly apologise for my reply in english, | am aérahe one in original

language would be a fairly difficult one to undersd.

(Yo le pido perddn por mi respuesta en inglés, engotque la respuesta en la

lengua original seria bastante dificil de entender)

Este ejemplo puede considerarse un intento de angllcaracter cortés de la respuesta
a la opinion mediante la narrativa de un esfuedici@nal de parte del autor de la

respuesta.
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CONCLUSION

El objetivo del presente estudio consistié en tidis de los aspectos pragmaticos de la
comunicacion de los huéspedes de hoteles y lossemiantes de los hoteles mediante el
analisis de aspectos constituyentes de las opimigoere hoteles en espafiol y las
respuestas de los representantes de los hoteladsién Estonia en inglés y espafiol.

El corpus del estudio incluyd opiniones turistieas espafiol sobre los hoteles y las
correspondientes respuestas de los proveedordgjamianto. El analisis del corpus del
estudio muestra que en las opiniones en espafabfectos de evaluacion de hotel mas
frecuentemente mencionados son la ubicacion dedl Hpresente en 85% de los
comentarios turisticos), el equipamiento y la daréstica de la habitacion (presente en
82% de los comentarios) y la caracteristica dénkstalaciones del hotel (encontrada en
64% de las opiniones). Otros elementos que en afgoasos constituyen la estructura
evaluativa de las opiniones sobre hoteles en gbusomdel estudio son servicios
prestados, el personal del hotel, el restauratdecgmida, las instalaciones del hotel, la
relacion “calidad-precio”, la limpieza en la habitan y el hotel, correspondencia del
hotel a las expectativas del turista, la trangadidlel hotel, la luz y la falta de olores
ajenos. Ademas, las funciones pragmatico-comunastde los comentarios que se
emplean mas frecuentemente son la funcion infouaafpresente en 83% de las
opiniones del corpus) y la subjetivo-evaluativa fifestada en 81% de las opiniones del
corpus). Otras funciones que se desempefian empilasres del corpus son la funcion
informativo-estimativa, la imperativa y la emocibna

Los autores de las respuestas a las opiniones botekes mantienen la comunicacion
con los autores de las opiniones mediante las est que pertenecen a un estilo
relativamente mas formal y cortés que las opinioh@sreaccion al comentario del
huésped puede representar, entre otros pasos aativws, el saludo al autor de la
opinion (presente en 98% de las respuestas errmis)p el agradecimiento al autor de
la opinidn (97% de las respuestas), la expresibdeteo de continuar la relacion con el
cliente (84% de las respuestas) y la expresionadeeimociones causadas por el
comentario (68% de las opiniones). En caso de ireaib comentario negativo, los

autores de las respuestas pueden reconocer unemabdlescrito en la opinion
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(asegurando al usuario que el problema estara li@sywesente en 13% de las
respuestas) y/o negar el problema mencionado (pessdo la opinién de los anfitriones
sobre el problema descrito, presente en 8% deelgsuestas). Ademas, dado que el
corpus del estudio incluye exclusivamente resegdssiusuarios en espariol, el estudio
también investiga los casos de cambio de cdédigo laan respuestas escritas
principalmente en inglés, una lengua franca eroptexto del turismo internacional, a
las opiniones en espafol. Los autores de las regzua las opiniones sobre hoteles
suelen dirigirse al autor el inglés, minimizandeesluerzo de este que se necesita para
entender la respuesta, e introducir elementos dwesta en espafol o escribas la
respuesta completamente en espafiol. Esto casosambioc de cbédigo pueden

considerarse como estrategias de cortesia en doadeh discurso turistico-electronico.
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ABSTRACT

The objective of this study consisted in studyinige tpragmatic aspects of
communication between hotel guests and hotel reptasves by analyzing the
constituent aspects of hotel reviews in Spanishrasgonses from hotel representatives
in Estonia in English and Spanish.

The corpus of the study included hotel reviews par8sh and the corresponding
responses from accommodation providers. The amsabfdhe study corpus showed that
in the Spanish language reviews the most frequem@ntioned aspects of hotel
evaluation are the location of the hotel (presen8%% of the tourist comments), the
equipment and features of the room (present in 8#%he comments) and the
characteristics of the hotel facilities (found % of the opinions). Other elements that
in some cases constitute the evaluative structluteeoopinions on hotels in the corpus
of the study are description of the services predjdhe hotel staff, the restaurant and
the food, the hotel facilities, the relation "quglprice”, the cleanliness in the room and
the hotel, the correspondence of the hotel to thgedations of the tourist, the
tranquility of the hotel, the light and the lack sfrange smells. In addition, the
pragmatic-communicative functions of the most figily used comments are the
informative function (present in 83% of corpus opis) and the subjective evaluative
function (expressed in 81% of corpus opinions). eédtfunctions performed in the
corpus’ opinions are the informative estimativediion, the imperative function and the
emotional function.

The authors of responses to opinions on hotels taitaircommunication with the
opinions’ authors through responses that belonga toelatively more formal and
courteous style in comparison with the tourist egs. The reaction to the guest's
comment can represent, among other communicatigs sthe greeting to the author of
the review (present in 98% of the responses irctipus), the gratitude to the author of
the review (97% of the responses), expressing elégicontinue the relationship with
the client (84% of the responses) and the expnmessiothe emotions caused by the
comment (68% of the opinions). In case of receianmegative comment, the authors of
the answers can recognize a problem describeckingmion (assuring the user that the
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problem will be solved, present in 13% of the anmsyvand/or deny the mentioned

problem (presenting the opinion of the hosts onddxecribed problem, present in 8% of
the answers). In addition, since the corpus ofthdy includes exclusively user reviews

in Spanish, the study also investigates cases d&-switching in responses written

primarily in English, which in the context of intextional tourism is a lingua franca, to

opinions in Spanish. Authors of responses to hatalions usually address the author in
English, minimizing their effort for understanditize response, and introduce courtesy
elements in Spanish or write the response entirel$ppanish. These cases of code
change can be considered as courtesy strategiglseirfield of electronic tourism

discourse.
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