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Resumen. En este trabajo se presentan los resultados de un andlisis cuantitativo y cualitativo de
las formas de atenuacion lingiiistica localizadas en un corpus de reseflas de hoteles y
restaurantes espafioles publicadas en los principales portales digitales dedicados a gestionar
reservas de este tipo de servicios. El estudio, basado en los supuestos de la pragmdtica y el
analisis del discurso, se centra en los tipos de atenuacién identificados, asi como en su
vinculacion con la cortesia y con las estrategias de gestion de la imagen llevadas a cabo por
clientes y empresarios.
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1. Introduccion

Seglin una noticia publicada recientemente en el diario El Pais, un 75% de los
usuarios de las principales pdginas web de reserva e informacidén hotelera
“piensa que la informacion mostrada en los comentarios online es veraz. Y un
60% presta mds atencion a los comentarios que a las estrellas o la descripcion
del local para decidirse por uno u otro” (Nadal 2017). La capacidad de
interacciéon que permite la Web 2.0 estd haciendo que la opinién de los
viajeros cobre cada dia mas protagonismo, hasta el punto de que se han
constituido comunidades virtuales en las que es posible compartir
experiencias y consejos. En este sentido,
[...] the traveller forum is one among the rich variety of cyber-genres,
also known as internet, digital, electronic, virtual or web-based genres
(Sherpherd y Watters 1998; Sheperd y otros 2004, citado en Santini
2007; Varga 2011) that have emerged since the greatest hypertext, the
World Wide Web, began its life in 1989. These genres match the
definition given by Crowston y Williams (2000: 13) as ‘social type of
communicative actions, characterized by a socially recognized
communicative purpose and common aspect of form’. Erickson (1999:
2, cited in Koskensalo 2012) defines web genres as ‘a patterning of
communication created by a combination of the individual (cognitive),
social and technical forces implicit in a recurring communicative
situation’. In other words, they are characterized by a triple
perspective that comprises content, form and functionality (Suau-
Jiménez 2014: 140).
Por ejemplo, “TripAdvisor llega a crear una especie de ‘comunicacion
epidemioldgica’ puesto que la mayoria de clientes-turistas-viajeros considera
mds fiables los comentarios, opiniones, recomendaciones de viaje que
encuentra en Internet [...] que los anuncios en periddicos, revistas, TV y
radio” (Herndndez Toribio y Mariottini 2016: 151).
Incluso se habla de las resefias de hoteles como un género emergente (cfr.
Sanmartin y Gonzdlez 2013 y Sanmartin 2014, para un estudio de otro tipo de
cibergéneros) en la comunicacion turistica actual (Piccioni 2014), ambito en
el que la interpersonalidad cobra una especial relevancia (Mapelli 2008, Suau-
Jiménez 2012, 2014 y 2016). Como ha puesto de manifiesto Suau-Jiménez
(2016: 212-213):
It is a web genre where individuals negotiate understanding, pursue
and attain self-interest within a socially and rhetorically driven
medium as is dialogue, or polylogue. Its fluid conversational style,
full of colloquial terms and expressions, relies heavily on
interpersonal markers and strategies where readers become writers and
vice versa, thus giving way to the concept ‘wreader’ (Koskensalo
2012).

Asi, Calvi (2010: 26) afirma que “es evidente la funcion desenmascaradora de

estas tribunas virtuales (Dann 2007), que ofrecen informaciones detalladas,

exentas de propositos comerciales, sin ocultar decepciones y elementos
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disféricos”. De hecho, estos textos han adquirido una gran relevancia
comercial, al comprobarse que las valoraciones de otros internautas inciden
de manera significativa en la decision de los clientes potenciales (Vermeulen
y Seegers 2009).

Las resefias de hoteles comparten con otros géneros de la comunicacién
turistica “la elaboracidon de un discurso persuasivo, encaminado a influir en la
toma de decisiones y en los comportamientos del destinatario” (Calvi y
Mapelli 2011: 11). Algo que también persiguen las criticas sobre restaurantes,
“que ofrecen la posibilidad de sacar al critico gastronémico que todos
llevamos dentro” (Gémez y Ollero 2016). Esto nos ha llevado a plantearnos
las siguientes preguntas, que hemos adoptado como guia para realizar la
presente investigacion: ;En qué medida los autores de estas reseflas se sirven
de la atenuacién en sus comentarios? ;Qué procedimientos lingiiisticos son
los més utilizados para la atenuacién en tal tipo de textos? ;Qué funciones
cumple la atenuacién en ellos? ;Suelen responder los gerentes de los
establecimientos evaluados a las criticas? ;Recurren a la atenuacién en sus
respuestas? ;Pueden advertirse diferencias en cuanto al uso de la atenuacién
atendiendo al tipo de servicio que se comenta? Tras revisar algunas cuestiones
tedricas sobre esta estrategia pragmalingiiistica, llevaremos a cabo un andlisis
cualitativo y cuantitativo de los mecanismos de atenuacién presentes en un
corpus de resefias hoteleras y gastrondmicas, que permita responder a las
cuestiones planteadas.

2. Marco tedrico

En las dos dltimas décadas, el fendmeno de la atenuacién ha experimentado
un interés creciente en las investigaciones sobre diversas lenguas, como
atestiguan los trabajos de Bravo (1993), Briz Gomez (1995, 1998, 2003,
2007), Puga Larrain (1997), Pons Borderia (2003), Erlich (2003), Giora y
otros (2005), Albelda Marco (2008) o Holmlander (2008), entre otros.
Aunque ya desde la lingiiistica general habia sido ampliamente estudiado (cfr.
Lakoff 1973, Fraser 1980, Holmes 1984a, 1984b, Bazzanella y otros 1991,
Caffi 1999, 2007), se ha convertido en un ‘“tema-estrella del Analisis del
discurso, quizéds, porque es una actividad estratégica de cuyo dominio
dependen muchos éxitos académicos, profesionales, sociales y también
econdomicos” (Briz Gémez 2012a: 35). Y es que se trata de una estrategia
argumentativa empleada por los interlocutores para alcanzar la meta prevista
con su discurso (Albelda Marco y otros 2014: 9). A través de ella se pretende
minimizar la fuerza ilocutiva de los actos de habla, o bien reducir el papel de
los participantes en la enunciacidon. De ahi que las diferentes propuestas a la
hora de establecer una tipologia coincidan en la distincién entre dos
categorizaciones generales, aunque la clasificacién llevada a cabo por Caffi
(1999, 2007) es tripartita (Albelda Marco y Cestero Mancera 2011: 6). Los
niveles de incidencia de la atenuacidén coinciden con los de Briz Gomez
(1998), segun el grado de incidencia de este fendmeno: la atenuacion de lo
dicho y la atenuacién del decir (Briz Gémez 1995, 1998, 2003). La
atenuacion semdntico-pragmdtica (véanse también las categorizaciones de
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Meyer-Hermann 1988 y Caffi 1999, 2007), minimiza el contenido
proposicional de lo asertado, haciéndolo borroso — algo que incide también
sobre el modus, aunque sea de manera indirecta (cfr. el trabajo de Lakoff
1973 acerca de los hedges, términos cuya principal finalidad es la de presentar
la realidad de manera imprecisa). Mientras que la atenuacion pragmdtica
atenua la fuerza ilocutiva de un acto. De acuerdo con Briz Gémez (1998), la
primera puede conllevar la atenuacién de toda una proposicion o solo de un
elemento del contenido proposicional; y en el andlisis de la segunda cabria
distinguir entre la atenuacién pragmadtica performativa de los actos de habla y
la de la fuerza o el papel de los participantes de la enunciacion.

Esta estrategia pragmalingiiistica suele vincularse con la gestion de la
imagen social por parte de los interlocutores (véanse los trabajos de Brown y
Levinson 1987 [1978], Bravo 1993, 2001, Briz Gémez 2003, 2004, 2007,
2012a, Hernandez-Flores 2004, Bernal Linnersand 2007). Asi, los
enunciadores recurren a ella para tratar de reducir las posibles amenazas y
dafios a la imagen del hablante, del oyente o incluso de otras personas no
presentes en la interaccion comunicativa. Por esta razon, entre los factores
enunciativos que deben tenerse en cuenta a la hora de llevar a cabo un andlisis
pragmaético de la atenuacion, Albelda Marco y otros (2014: 48) distinguen los
casos en los que se produce la atenuacién de un contenido en el que no estin
involucradas las imdgenes, de aquellos en los que la atenuacién viene
motivada por el hecho de que el tema sobre el que se estd tratando sea
susceptible de dafiar la imagen de alguno de los interlocutores — ya sea de
manera directa (es decir, mediante criticas, ofensas o correcciones) o indirecta
(a través de opiniones contrarias, peticiones, etc.) —, o de otra persona no
presente en la interaccion o incluso de una institucion — por medio de
discusiones, ofensas, criticas, correcciones, desacuerdos, etc. Ademads, puede
atenuarse un contenido positivo de cardcter halagador o con consecuencias
positivas para el oyente o el hablante. Como se ha puesto de manifiesto en
reiteradas ocasiones en los estudios sobre la cortesia verbal, el uso de
mecanismos de atenuacion puede tener repercusion no solo sobre la imagen
del enunciatario, sino también sobre la del propio enunciador (Herndndez-
Flores 2002, 2004, 2006).

Por otra parte, aunque la atenuacion y la cortesia verbal presentan muchos
puntos de interseccidon, “son solo una pareja de conveniencia” (Briz Gomez
2012a: 34). Asi, la atenuacidn tiene que ver siempre con la eficacia y con la
actividad argumentativa. Ademds, es cierto que constituye uno de los
principales mecanismos utilizados para la formulacion de cortesia lingiiistica,
si bien no es esta la unica de las funciones capaz de desempefiar. Y es que hay
ocasiones en las que “la atenuacién no se vincula a un objetivo cortés, no se
dirige a minimizar un desacuerdo con otra persona o una opinién que podria
herir a los demdas” (Albelda Marco y Briz Gomez 2010: 238). Ademads, existen
otros multiples recursos para la manifestacion de la cortesia verbal.
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3. Corpus y metodologia

Un total de 600 resefias conforman nuestro corpus, 300 sobre hoteles y otras 300
sobre restaurantes. Las resefias hoteleras se han extraido de tres de los principales
portales digitales dedicados a la gestion de viajes que operan en Espafia:
TripAdvisor (https://www.tripadvisor.es/Hotels), Booking (https://www.booking.com)
y Trivago (https://www.trivago.es). Hemos recopilado 100 mensajes procedentes
de la pigina web de cada uno de ellos, en los que los usuarios comentaban las
prestaciones de una veintena de hoteles de Madrid, Barcelona, Valencia y Sevilla.
En estas mismas ciudades se ubican los restaurantes acerca de los que opinan los
internautas en TripAdvisor (https://www.tripadvisor.es/Restaurants), EI Tenedor
(https://www.eltenedor.es) y Restaurantes.com (https://www.restaurantes.com).
Todos los mensajes han sido reproducidos tal y como fueron publicados, sin
omitir los errores ortograficos ni aquellas otras muestras representativas del
subcddigo escrito que estd difundiéndose en Internet.

Para poder remitir un comentario a Booking es preciso haber realizado la
reserva del hotel a través de este portal que, al parecer, se asegura de que el
cliente se ha alojado en él. Segun una nota de prensa que nos ha sido remitida
por Booking:

En Booking.com sabemos que, por encima de todo, las opiniones
tienen que ser reales, relevantes y recientes. Por eso solo un usuario
que ha reservado a través de Booking.com y se ha quedado en la
propiedad en cuestion puede dejar un comentario. Cuando un viajero
escribe una resefia, ésta es verificada por un equipo especialmente
dedicado a esta tarea, que utiliza una serie de herramientas propias de
Booking.com para procesar cientos de miles de comentarios por dia en
mdés de 40 idiomas. Las opiniones de nuestros usuarios nunca se editan
o se alteran de ninguna manera, salvo que contengan lenguaje
inadecuado. Si sospechamos que un comentario puede ser fraudulento,
nuestro equipo de fraude lo investiga y s6lo se elimina cuando se ha
comprobado que efectivamente es falso.
Lo mismo sucede con las opiniones sobre restaurantes publicadas en El
Tenedor. Por otra parte, TripAdvisor, Trivago y Restaurantes.com exigen
como condicidn indispensable que los internautas se registren en la aplicacion
para poder enviar su valoracién, aunque esta puede publicarse con un alias.

Hemos escogido cinco comentarios de cada uno de los establecimientos.
La seleccion de los textos se ha hecho aleatoriamente, dado que el objetivo
inicial era averiguar en qué medida los internautas que realizan tal tipo de
comentarios se sirven o no de esta estrategia pragmalingiiistica. De ahi que
algunas resefias no contengan ningin mecanismo de atenuacién. Ademads, para
evitar la excesiva polarizacion positiva o negativa a priori, se han recogido
solo los comentarios con los que los usuarios otorgaban al hotel o al
restaurante la valoracién de “normal” (en el caso de TripAdvisor), “Ok: 5-7”
(en Booking), “Aceptable” (en Trivago) y “entre 5 y 77 (en El Tenedor y
Restaurantes.com, portales en los que la puntuacién se establece sobre 10).
Por altimo, también hemos recopilado las respuestas de los gerentes a las
resefas, en el caso de que las hubiera — si bien, como veremos mas adelante,
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esta constituye una practica poco extendida ain en Espafia. En la tabla 1 se
resumen estos datos:

RESENAS HOTELERAS
TripAdvisor Booking Trivago
- Petit Palace Mayor -Motion Chueca -NH Madrid Ventas
-Hotel Moderno -Senator Castellana -Illunion Atrium
-Hotel Francisco I -Hotel Osuna -Gran Hotel Conde
2 |- AC Palacio del Retiro -SHS Hotel Aeropuerto Duque
% | -NH Madrid Zurbano -Holiday Inn Madrid Bernabéu |-NH Madrid Las Tablas
= -Mirador de Chamartin
-NH Barcelona Centro -Travelodge Barcelona -Murmuri Barcelona
-Melia Barcelona Sarria Poblenou - Vincci Bit
% -Ibis Barcelona Centro -Hotel Everest -Hotel Actual
B - Petit Palace Boqueria Garden |-Hotel Medium Prisma -Gran Hotel La Florida
5 | -Catalonia Plaza Catalufia -Hotel Nuevo Triunfo -H10 Casanova
a -Hotel Call
-Hotel Sorolla Centro - Ayre Hotel Astoria Palace -NH Valencia Las Artes
= |-The Westin Valencia - Hotel Alameda Plaza -Eurostars Gran Valencia
% -Hotel Dimar -Hotel Valencia Center -Melid Valencia
= |-Tryp Valencia Oceanic Hotel |-Silken Puerta Valencia -Sercotel Sorolla Palace
> |-Barcel6 Valencia - Eurostars Rey Don Jaime -Ilunion Valencia
-Melia Sevilla -Silken Al-Andalus Palace -Hotel Monte Triana
-NH Sevilla Plaza de Armas -Hotel Sevilla Macarena - Ayre Hotel Sevilla
- Vincci La Rabida Hotel - Hotel Cervantes -Hotel Sevilla Center
= | -Las casas de los mercaderes -Hotel Bécquer -Barcel6 Sevilla
% | -Ribera de Triana Hotel -EME Catedral Hotel Renacimiento
“ -NH Sevilla Viapol
RESENAS GASTRONOMICAS
TripAdvisor El Tenedor Restaurantes.com
- The Market Madrid -La Esquina del Real - Al Natural
- Vinoteca Moratin -Botin -El Ingenio de Cervantes
B |-LaCandela Resto -La Vaca Azca -El Jamén y El Churrasco
2 |-Restaurante Algarabia - Asador Guetaria -Cornucopia
=B Gandario -La Musa Malasafia -Korgui
-Uma -Cana de Azucar -A Tavola
& |-Viana -7 Portes - Acontraluz
< | -Spoonik -Ceviche 103 -Al Punt
£ |-Blavis - Petit Comite de Nadu Jubany |- Arcano
A |-Santa Rita Experience -Osmosis - Anfiteatro
-Restaurante La Salita -Las Animas Gastroclub -A tu Gusto
< | -El Forn de Carmen -La Llar del Chef -Civera
g |- Bodega La Pascuala -Riff -Chez Lyon
% -Ricard Camarena Restaurant |-Da Saro -La Bona Taula Valencia
> | -Tanto Monta -Los Naranjos -El Bobo
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-Restaurante Az-Zait -Clorofila -Taberna del Alabardero
- Abantal - Burladero Tapas y Tintos Sevilla
-Casa Manolo Leon -La Mata 24 -Rio Grande

= | -La Terraza Restaurante - Don Fadrique -Taberna Sol y Sombra

'z | Panordmico EME -Gaia -San Marco

“? | -Restaurante Azahar -Kaori-Tomares

Tabla 1. Conformacién del corpus analizado

4. Procedimientos lingiiisticos de atenuacion utilizados

4.1. Atenuacion semantico-pragmatica

Como ya se ha puesto de manifiesto en el marco tedrico, por medio de la
atenuacion semdntico-pragmdtica el hablante pretende minimizar el
contenido proposicional de un enunciado, ya sea en parte o totalmente (Briz
Gomez 1998: 148). Esto se lleva a cabo, por ejemplo, gracias a modificadores
morfolégicos internos. Véase en esta resefia que el internauta se sirve del
sufijo diminutivo para suavizar su critica, mostrando como a pesar del tamafio
de la habitacion, su estancia en el hotel fue satisfactoria,

(1) Muy bien situado, pero dificil de encontrar al no entrar los taxis a la
calle. Precios minibar desorbitados. Amabilidad en recepcion.
Desayuno bien y habitacién aunque pequeiiita se estaba bien. Bafo
con banera [Resefna hotelera, TripAdvisor, NH Barcelona Centro,
Barcelona, Jose Trujillo6, 05-12-2016].

o para manifestar que, aunque tuvo que aguardar un tiempo de espera para
conseguir mesa en un restaurante, este no resultd excesivamente largo:

(2) Fui con unas amigas a cenar un jueves por la noche. No habiamos
reservado por lo que nos tuvimos que esperar un ratito para poder
tener un hueco en la barra [...] [Resena gastronémica, TripAdvisor,
Tanto Monta, Valencia, Mireyanfa, 11-09-2016].

Con frecuencia, se recurre al adjetivo “normal” modificado por el diminutivo
en el titulo de la resefia, algo redundante si se tiene en cuenta que ninguno de
los establecimientos del corpus ha recibido en los comentarios seleccionados
una valoracién excesiva:

(3) Normalito.

Buen trato y comida buena, nos fiamos de la aplicacién y la verdad
no se equivocaba pero bueno q tampoco algo que nos sorprendiese,
se puede repetir [Resefia gastronomica, TripAdvisor, The Market
Madrid, Madrid, Luisalfonsomg, 17-04-2017].

(4) Normalito.

La ubicacién es bastante buena, la limpieza también, el trato normal.
Para el precio y lo que se ofrece es bastante caro [...] [Resena
hotelera, TripAdvisor, Hotel Francisco I, Madrid, Javitx, 07-10-
2015].
Entre los procedimientos lingiiisticos para atenuar en espafiol, Albelda Marco
y otros (2014: 24) identifican también una serie de modificadores externos.
Vamos a mostrar a continuacién aquellos que actian como debilitadores del
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significado, por ejemplo, los cuantificadores minimizadores de las siguientes

resenas,

()

(6)

(7)

Ideal si vas a trabajar o al Palacio de Congresos. Un poco lejos del
entorno turistico [Resefia hotelera, Trivago, Sercotel Sorolla Palace,
Valencia, Viajero, Abril 2017].

Un buen restaurante y la gastronomia excelente pero quizds mis
expectativas eran demasiado altas. Yo esperaba algo mads... De
cocina vino todo perfecto pero el servicio es lo q me chafé un
poco... Faltaba mimo y carifio... El personal un pelin distante y un
pelin arrogante [...] [Resefa gastronOmica, TripAdvisor, Uma,
Barcelona, MarotoJavier, 13-11-2015].

Nada en especial, quizd un poco el aspecto exterior un tanto
abandonado pero queno interfiere con una buena estancia [Resefia
hotelera, Booking, Hotel Osuna, Madrid, Kowemi, 08-05-2017].

o los cuantificadores aproximativos:

(8)

9)

Estuvimos hace algin tiempo y tengo que decir que la estrella esta
bien merecida, no obstante creo que estd algo por debajo de otros
restaurantes con una estrella que hemos visitado, no nos sorprendid
demasiado aunque todo en general fuera correcto [Resefia
gastronémica, TripAdvisor, Abantal, Sevilla, Valentin1991, 17-01-
2017].

Bien. Pero el hotel requiere una cierta renovacidén. Hay desperfectos
que delatan antiguedad [Resefia hotelera, Booking, Silken Puerta
Valencia, Valencia, Juan, 19-04-2017].

En cuanto a la seleccidon Iéxica, la litote permite suavizar el contenido
significativo de una critica. Asi, en el siguiente comentario se recurre al

adjetivo

“stmpatica” modificado por el cuantificador, en lugar de optar por su

anténimo de polaridad negativa,

(10)

[...] La comida puede ser muy buena pero si no cambian el trato con
los clientes quitan la voluntad de ir una tercera vez. Tal como en la
primera vez y yendo con mend de 15 euros, nos sentimos
presionados para que cada persona pidiese una bebida y cuando nos
recusamos, la actitud de la persona encargada no fue la de retirar
amablemente la bebida no pedida, sino insistir de forma poco
simpdtica en que era una bebida para cada persona [Resena
gastronOmica, Restaurantes.com, Restaurante El Ingenio de
Cervantes, Madrid, Jose Maria, 12-01-2015].

y en esta otra resefia parece querer evitarse el adjetivo “crudo’:

(11)

La presa a la plancha era un trozo muy grueso y estaba casi muy
poco hecho, 1o cual en el cerdo no se debe poner asi [...] [Resena
gastronémica, El Tenedor, La Mata, Sevilla, Mercede A., 25-05-
2012].

A veces se emplean también eufemismos con el propdsito de minimizar las

quejas,
(12)

[...] El aire acondicionado no se puede regular la temperatura solo el
caudal y del mismo modo el baiio ya tiene sus aiios no hay sitio para
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apoyar nada [...] [Resena hotelera, TripAdvisor, Hotel Moderno,
Madrid, Juan José B, 28-08-2016].
o incluso extranjerismos:

(13) [...] Le pongo un 3/5 porque el local no es TOP, (estds apretadito y
hay poco espacio para chaquetas) y la decoraciéon podria, desde mi
punto de vista, mejorar [Resefia gastronOmica, TripAdvisor, Viana,
Barcelona, Miguel T, 19-03-2017].

4.2. Atenuacién pragmatica

Por otra parte, la atenuacion pragmdtica atenta la fuerza ilocutiva de un acto
de habla. Y es que el modus, al ser una magnitud gradual, es susceptible de
reducirse o intensificarse. Este tipo de atenuacién ha sido la mas desarrollada
en la bibliografia, como puede apreciarse en los trabajos de Fraser (1980),
Holmes (1984a, 1984b), Briz Gémez (1995, 1998, 2003, 2007) y Caffi (1999,
2007), entre otros. La atenuacion puede afectar a actos asertivos, directivos,
comisivos y expresivos. En la presente investigacién nos basamos en la
categorizacion tradicional propuesta por Searle (1980 [1969]) (cfr. Garrido
Medina 1999, para un anélisis mds exhaustivo del que podemos realizar aqui
acerca de las diferentes tipologias sobre los actos de habla). Sin embargo, de
acuerdo con Vanderveken (1985), los actos declarativos no reciben gradacion
de la fuerza ilocutiva, por lo tanto no suelen conllevar mecanismos de
atenuacion, ya que siempre se realizan con el grado de fuerza cero (Albelda
Marco 2010: 52).

Dada la naturaleza de nuestro corpus, en él predominan los actos de habla
asertivos, cuyo proposito ilocutivo es el de la expresiéon del propio punto de
vista o el de comprometer al hablante con la verdad de la proposicion, al
representar un determinado estado de cosas del mundo. Por ejemplo, la
situacion de un hotel y la amplitud de sus habitaciones,

(14) Hotel confortable aunque las habitaciones no son muy grandes.
Tiene buena ubicacion: a un paso de la Diagonal, cerca del centro
comercial Illa Diagonal y con buena combinacién al centro de
Barcelona en transporte publico (bus) [Resena hotelera, TripAdvisor,
Melia Barcelona Sarria, Barcelona, Barcelona20, 16-02-2017].

o la carta de un restaurante y la distribucion de las mesas:

(I5) Son muchas las veces que he acudido ya a este restaurante, porque es
un trozo de lal historia de Madrid que yo relaciono con el Madrid
literario galdosiano, también es un lugar para buenas carnes y no
malos vinos, pero todo esto se oscurece un poco cuando te ponen en
mesa pequefiisima para cuatro, cuando estds casi encima de otros
comensales y pierdes la necesaria intimidad que te daria un poco més
de espacio a tu alrededor [...] [Resefia gastronémica, El Tenedor,
Botin, Madrid, Paqui P., 03-01-2017].

No en vano, con estas resefias se pretende aportar informaciéon que pueda
resultar de interés para otros posibles clientes que se interesan por el
establecimiento hotelero o gastronémico y que acuden al portal digital en
busca de este tipo de datos.
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Albelda Marco y otros (2014) distinguen entre actos asertivos de
informacion y asertivos de opinién. En los primeros, el hablante se limita a
describir el estado real de las cosas, sin emitir ningin tipo de juicio o
valoracion, por lo que cabe esperar en ellos menor uso de la atenuacién. En
cambio, en los asertivos de opinidon se evalian determinados aspectos, lo que
hace que la imagen del hablante quede méas comprometida y esto, por tanto,
conlleva mayor actividad atenuadora. En los textos que conforman nuestro
corpus, dada la naturaleza valorativa de la tipologia textual a la que
pertenecen, no resulta habitual localizar resefias en las que solo puedan
encontrarse actos asertivos de informacion, ya que estos suelen combinarse
con la emision de juicios sobre como ha resultado la comida o la estancia en
el hotel, es decir, con asertivos de opinion:

(16) Escapada a madrid tres dias y perfecto!! es enorme..habitacion con

cama de 2x2!!!..detalle de auga..un gym arriba expectacular..pisci

debajo de agradecer..recepcion encantadores..al centro en el bus q

para al lado media horita..lo unico q vi caro el desayuno de 9..sera

genial pero nada yo al de la esquina x 2.50!!..vuelvo!! [Resefa

hotelera, Trivago, Ilunion Atrium, Madrid, Viajero, Agosto 2016].
Varios son los procedimientos lingiiisticos de atenuacion pragmdtica que
predominan en los actos asertivos de las resefias que hemos analizado. Por
ejemplo, el uso de verbos y particulas modales que expresan la propia opinidén
en forma de duda, creencia o probabilidad:

(17) Creo que le falta personal para atender [Resefia hotelera,
TripAdvisor, Ribera de Triana Hotel, Sevilla, JIMBOPalm, 15-12-
2016].

(18) Es un restaurante que fal vez estd mejor en la cena, al menos asi lo
reconocia una de las duefias. Para comer de lunes a viernes es un
sitio solitario y caro [...] [Resefia gastronémica, TripAdvisor,
Restaurante Algarabia, Madrid, Jose P, 02-02-2016].

(19) He estado una semana por motivos de trabajo en este Hotel y bueno
cumple los deseos es comodo, las habitaciones y el bafio son amplias
con vistas al exterior, quizds algo alejado del centro 30-45 minutos
caminando, cerca tienes centro comercial y buena comunicacién
junto a la diagonal [Resefia hotelera, TripAdvisor, Melid Barcelona
Sarria, Barcelona, mbarbech, 16-12-2016].

Asimismo, es frecuente que el autor de un comentario quiera dejar constancia
de que lo que expone es su propio punto de vista, no necesariamente un juicio
general:

(20) [...] El comedor excesivamente ruidoso. Contribuia a este ruido
aparte del gran nimero de personas el movimiento de las sillas. Creo
que esto se podria solventar poniendo fieltro a las patas de las
butacas del comedor. Para mi dista mucho de otros hoteles 4
estrellas [Resefa hotelera, Booking, Eurostars Rey Don Jaime,
Valencia, Raquel, 16-04-2017].

(21) Un poco decepcionante la experiencia. La comida no estd mal, pero
sinceramente, hay bastantes sitios donde comer un rabo de toro igual
e incluso mejor que el que tomamos. Raciones abundantes, quiza
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demasiado. El servicio, muy atento y el entorno muy especial y
coqueto. En mi opinion estd un poco sobrevalorado [Resefia
gastronOmica, TripAdvisor, Restaurante Algarabia, Madrid, mgp3-35,
17-04-2017].

A veces mediante enunciados parentéticos:

(22) Como todos los ibis pero mas caro, la zona buena y tranquila aunque
la parada de metro estd algo alejada y esta muy lejos de Ramblas y
plaza Catalufia que es el centro real de Barcelona (al menos para mi)
[Resefia hotelera, TripAdvisor, Ibis Barcelona Centro, Barcelona,
esquinauta, 31-05-2015].

Vedse también como en la siguiente resefia el internauta se sirve del adverbio
personalmente y del pronombre de primera persona me para, a continuacion,
recurrir a la segunda persona con valor impersonalizador (cfr. Holmes 1984a,
Caffi 1999), y concluye con el fingimiento de cierta incertidumbre, con el fin
de matizar aiin mds su critica:

(23) Fuimos a cenar en pareja y aunque fue una experiencia agradable, no
es ni mucho menos para repetir. Personalmente me parecié un poco
impostada toda la puesta en escena y al final ni comes en un
restaurante, ni en casa de un amigo tuyo... no sé [Resena
gastronOmica, TripAdvisor, Santa Rita Experience, Barcelona,
EVACAMG68S, 18-05-2016].

Algo similar puede advertirse en el siguiente texto, en el que inicialmente se
acota la opini6on a la propia persona — bajo mi punto de vista— y, acto
seguido, se difumina esta enunciacién personal mediante el uso de la segunda
persona con valor impersonal:

(24) He estado en varias ocasiones con amigas y siempre salgo con la
misma sensacion, los montaditos estin muy buenos, pero bajo mi
punto de vista es un lugar ideal para tomarte una antes de ir a cenar,
puesto que quizé con el dinero que te gastes para poder cenar (para
saciarte 'y no irte con hambre) en otros sitios comas mas y mejor
[Resefia gastronémica, TripAdvisor, Tanto Monta, Valencia,
Lau0812, 16-02-2016].

La impersonalizacién se lleva a cabo también tratando de apelar al juicio de la
mayoria, a través de la tercera persona:

(25) Buena ubicacion, buenisima calidad-precio, muy limpio todo... pero
en la planta 2 que estuve ubicado, daba a la calle y demasiado ruido
hasta altas horas...se deberia revisar, puesto que uno después de
todo el dia de visita busca descanso [Resefia hotelera, TripAdvisor,
Hotel Sorolla Centro, Valencia, DaViD_2015, 09-09-2016].

(26) [...] Problemas con el ascensor por el que se accede al tercer sétano
del garaje, de los dos, s6lo funcionaba uno y no todo lo correcto que
podia esperarse, qued6 parado en una ocasion y la gente haciendo
cola [Resena hotelera, TripAdvisor, Melid Sevilla, Sevilla, Vipeav,
20-04-2017].

A veces, los autores de las resefias se sirven de particulas discursivas modales
de objetivacion, con las que “inciden en la franqueza de lo dicho y lo
objetivan haciendo ver que lo expresado es compartido por los demdas”
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(Albelda Marco y otros 2014: 35). Por ejemplo, mediante adverbios de
caracter evidencial, como se advierte en el titulo de este comentario:

(27) No es un restaurante evidentemente.

Bar de bocadillos de enorme éxito en El Cabanyal, en una paralela a
la playa. El estilo del establecimiento es el de bodeguilla popular.
[...] Es logico que la chavaleria (;Y no tan jovenes!) que aprecian
como nadie cada miga de mas que les dan por cada euro que pagan, y
habituados al uso de redes sociales, hayan encumbrado en
TRIPADVISOR este lugar, por encima de cientos de restaurantes
propiamente dichos [...] [Resefia gastronémica, TripAdvisor, Bodega
La Pascuala, Valencia, SIEMPREADIETA, 10-11-2016].

Asimismo, resulta frecuente que los internautas restrinjan el alcance de su

critica mediante locuciones adverbiales exceptivas,

(28) El servicio de mini bar es muy caro, al menos para consumo de
agua, que resulto ser para dos botellas 12 euros. El resto de servios
es correcto [...] [Resefia hotelera, TripAdvisor, Melid Barcelona
Sarria, Barcelona, Claudinabona, 09-11-2016].

y estructuras adversativas:

(29) Ambiente de gente bien. Buena comida y atencion correcta. Para mi
gusto caro por lo que ofrece, pero el que va alli ya sabé a li que va
[Resefia gastrondémica, TripAdvisor, Uma, Barcelona, JordiGV99,
26-04-2016].

(30) [...] Nos atendio un camarero que en un par de ocasiones o
contestaciones nos dio la impresiéon de ser un poco cortante o
soberbio. No creo q lo hiciera a drede, cada uno es como es, pero la
situacion era algo incomoda, hay q ser algo mas simpatico para estar
de cara al publico pero bueno, tampoco fue exagerado... En general
satisfecho [Resefia gastrondémica, El Tenedor, La Esquina del Real,
Madrid, luis H., 04-10-2014].

o concesivas, con las que tratan de restar importancia a un comentario
negativo previo:

(31) Los amenities solo eran para uno, y la habitaciéon era doble. Aunque
supongo que habrd sido un error y no es lo habitual [Resefia
hotelera, Booking, Silken Puerta Valencia, Valencia, Cecilia, 29-04-
2017].

Adviértase ademds coémo las estructuras suspendidas pueden constituir
también un mecanismo de atenuacién de actos de habla asertivos, pues con
ellas el internauta evita verbalizar explicitamente un contenido proposicional
negativo, dejando la responsabilidad de la interpretacion de su critica al
lector:

(32) Siempre fue un gran y clasico restaurante de Barcelona. Grandes
arroces y muy buena calidad en sus alimentos y cocina. Ahora el
trato... En fin se ha quedado para giiiris que paguen un previ
absolutamente desorbitado [Resefla gastronémica, El Tenedor, La
Esquina del Real, Madrid, Enrique L., 01-03-2016].

Por otra parte, entre los actos directivos que hemos identificado en los
comentarios de los internautas no se encuentran Ordenes, ni prohibiciones,
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preguntas, solicitudes o ruegos. En cambio, si se ofrecen propuestas y
consejos, es decir, actos directivos en beneficio del oyente (Albelda Marco y
otros 2014: 50). A través de ellos se pretende fundamentalmente realizar
sugerencias de mejora del establecimiento visitado,

(33) [...] Mi habitacién era cémoda, pero frecuentemente salia mal olor
del desagiie del bano. La insonorizacion podria mejorar [...]
[Resefia hotelera, TripAdvisor, Melia Sevilla, Sevilla, Javiera P., 11-
03-2017].

0 aconsejar a otros internautas, por ejemplo, sobre la conveniencia o no de
alojarse en el hotel evaluado:

(34) [...]1 Si buscas lujo y comodidad creo que no es tu sitio, pero el sitio
es muy céntrico, tranquilo y limpio, pero necesita una reformilla[...]
[Reseiia hotelera, TripAdvisor, Las Casas de los Mercaderes, Sevilla,
José Javier A., 11-02-2016].

A veces incluso con un mismo comentario parece perseguirse esta doble
finalidad perlocutiva:

(35) Bueno para una parada.

Las tostas estdn bastante bien y hay gran variedad. Recomendable
para ir a tomarte un vino. He ido tres veces y desde mi punto de
vista el personal deberia ser un poco mds profesional en el servicio
y en el tacto con las personas [Reseiia gastronémica, TripAdvisor,
Vinoteca Moratin, Madrid, Saami_Reindeer, 28-02-2016].
La atenuacion de estos actos de habla se lleva a cabo fundamentalmente por
medio de verbos modales conjugados en condicional y de construcciones
acotadoras de la propia opinién, como puede apreciarse en el ejemplo anterior
— deberia, desde mi punto de vista —, o en estas otras resefias:

(36) [...] Le pongo un 3/5 porque el local no es TOP, (estds apretadito y
hay poco espacio para chaquetas) y la decoracion podria, desde mi
punto de vista, mejorar [Resefia gastronémica, TripAdvisor, Viana,
Barcelona, Miguel T, 19-03-2017].

(37) [...] Las personas que nos atendieron muy amables y pendientes de
nosotros en todo momento. Pese a todo esto no disfrutamos de la
cena puesto que aparecieron las temidas cucarachas y nos falté
tiempo para irnos de alli. Creo que estos detalles no se les deberian
escapar [Resefia gastrondmica, TripAdvisor, El Forn del Carmen,
Valencia, Irodriguez70, 01-09-2016].

A veces, al igual que sucede con algunos actos asertivos, la atenuacién se
realiza mediante una despersonalizacion del td, por ejemplo, al hacer uso del
pronombre de tercera persona se, con el que se evita la referencia directa a los
gerentes del establecimiento:

(38) Habitacién 513. Demasiado espartana. Podrian hacerse arreglos que
no cuestan tanto dinero [...] [Resefia hotelera, TripAdvisor, Hotel
Francisco I, Madrid, 88mariajo88, 27-11-2016].

En las respuestas a las criticas ofrecidas en nombre del responsable del hotel
o del restaurante, pueden encontrarse también actos directivos atenuados,
fundamentalmente alguna peticion formulada mediante una forma verbal en
condicional:
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(39) Comentario del internauta: Para nuestra opinién es un buen hotel
pero que no se merece las 5 estrellas, y mas si se compara con otros
de menos categoria en la ciudad, creemos que puede mejorar ciertos
aspectos para ofrecer un mejor servicio y confort. [...]

Respuesta por parte del hotel: [...] Le estariamos muy agradecidos si
nos contactase directamente para poder profundizar un poco mds
sobre lo que nos comenta [Resefia hotelera, TripAdvisor, Melid
Barcelona Sarria, Barcelona, Respuesta del hotel a un comentario
remitido por Sergi R, 05-03-2017].
En este tipo de textos hemos podido localizar asimismo usos atenuadores en
actos expresivos de disculpa, como puede apreciarse en el siguiente ejemplo:

(40) Comentario del internauta: [...] A partir de las 9:00 horas imposible
seguir durmiendo por el ruido de las camareras de piso limpiando.
Entrada de camarera de piso a la habitacion dando un solo golpe e
inmediatamente entrando sin opcion a contestar.

Respuesta por parte del hotel: [...] Sentimos mucho escuchar que
nuestras instalaciones no estuvieron a la altura de sus expectativas.
Durante todo el afio seguimos un mantenimiento preventivo y de
renovacion de nuestras instalaciones, a pesar de esto hay zonas a las
que desgraciadamente no hemos podido llegar y que a veces el
cliente percibe. Seguiremos trabajando para que esto no ocurra.
También me gustaria disculparme por lo ocurrido con nuestra
camarera. Nuestros estdndares insisten mucho en el seguimiento de
un protocolo, pero a veces cometemos errores [Resefia hotelera,
TripAdvisor, Barcel6 Valencia, Valencia, Respuesta del hotel a un
comentario remitido por Amayastudio, 12-03-2017].
Abundan aqui los actos de habla expresivos en los que se manifiesta el
agradecimiento por parte del hotel o del restaurante hacia el internauta, por
ejemplo, por haber dedicado su tiempo a redactar su valoracién o por emitir
un juicio positivo de su estancia. Y también las felicitaciones de los clientes
por el servicio ofrecido. Sin embargo, al no encontrarse atenuados, no tienen
cabida en nuestro andlisis. Por otra parte, debido a la naturaleza de nuestro
corpus, no hemos podido localizar en él actos declarativos ni compromisivos.

5. Analisis cuantitativo y discusion de los datos

No se aprecian grandes diferencias en cuanto a la presencia de la atenuacion
atendiendo al tipo de servicio comentado. Asi, de las 300 resefias hoteleras
que conforman nuestro corpus, 140 contienen, al menos, un elemento
lingiiistico de cardcter atenuador. En cambio, este nimero es algo superior en
las gastron6micas (188 textos de los 300 analizados). Por tanto, la
representatividad de la atenuacion en las primeras es del 46,66% y del 62,66%
en las segundas, quizds por el cardcter mds subjetivo de los juicios culinarios.
En la tabla 2 se resumen los resultados del cémputo realizado.
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RESENAS HOTELERAS
Resenas con, al menos, un enunciado atenuado: 140 (de 300): 46,66%
Respuestas de los gerentes con, al menos, un enunciado atenuado: 18 (de 79): 22,78%
Tipos de atenuacién en las resefias: Tipos de atenuacion en las respuestas:
Semdntico- Pragmdtica: 102 Semdntico- Pragmdtica: 18
pragmdtica: 122 pragmadtica: 5
Total de elementos atenuadores: 224 Total de elementos atenuadores: 23

RESENAS GASTRONOMICAS

Resenas con, al menos, un enunciado atenuado: 188 (de 300): 62,66%
Respuestas de los gerentes con, al menos, un enunciado atenuado: 7 (de 33): 21,21%
Tipos de atenuacién en las resefias: Tipos de atenuacion en las respuestas:
Semdntico- Pragmdtica: 116 Semdntico- Pragmdtica: 7
pragmdtica: 129 pragmdtica: 2

Total de elementos atenuadores: 245 Total de elementos atenuadores: 9

Tablas 2. Analisis cuantitativo

Dado que las funciones de la atenuacion difieren en funcion de si esta se lleva a
cabo en el ambito de una intervencidén o en el de un intercambio (cfr. Briz Gémez
2007, Albelda Marco y Alvarez Muro 2010) — es decir, como reaccioén al discurso
previo de un interlocutor —, hemos distinguido entre las resefias redactadas por los
internautas y las respuestas de los gerentes a dichos comentarios. Sin embargo,
llama la atencion que el contacto con el cliente a través de estos portales digitales
resulte aun una practica muy poco generalizada en Espafa, a pesar de que a través
de ellos se gestionan millones de reservas. Como han demostrado Anderson y Han
(2016) en un reciente estudio, las resefias de los viajeros que comentan su estancia
en un determinado hotel no solo permiten conocer sus experiencias y Ssus
sugerencias de mejora, sino que la practica asidua de responder al cliente conlleva
un incremento en la posicién que el alojamiento ocupa en el ranking llevado a cabo
por dichos portales, lo que implica una ventaja respecto a la competencia. De
acuerdo con Anderson y Han (2016: 1):
One way that hoteliers can interact with their guest is virtually — by
encouraging their online reviews and responding to them. Using data
from the popular TripAdvisor site, this study examines three aspects of
such interaction based on customer reviews. First, the study found that
simply encouraging reviews (using Revinate Surveys) was associated
with an increase in a hotel’s ratings as compared to their competitive set.
Second, the fact that management responds to reviews leads to improved
sales and revenue as measured by consumers clicking through to the
hotel’s listing at online travel agents [...]. Consumers seem to be more
appreciative of responses to negative reviews, rather than positive
reviews, as indicated by the fact that ratings improve more substantially




68 Mancera Rueda, A. CLAC 73 2018: 53-76

in connection with constructive responses to negative reviews than simple
acknowledgment of positive comments.
Solo 79 de las resenas hoteleras analizadas han recibido una contestacion en
nombre del establecimiento, y en el caso de las de los restaurantes, la cifra se
reduce a 33 respuestas. De ellas, Ginicamente 7 contienen, al menos, un elemento
atenuador y 18 en el caso de los hoteles.

Atendiendo a los dos tipos de atenuacion que hemos identificado en el epigrafe
precedente, la atenuacion semdntico-pragmadtica parece ser algo mds recurrente en
las resenas. Fundamentalmente, mediante la minimizacién de la cantidad:

(41) Agradable, desgraciadamente con wun poco de ruido [Resefia

gastronOmica, TripAdvisor, Vinoteca Moratin, Madrid, MARIA JESUS
R, 18-02-2016].
(42) [...] Como aspecto mejorable, la apariencia de las paredes, estaban algo
sucias y con algun desperfecto [Resena hotelera, TripAdvisor, NH
Madrid Zurbano, Madrid, 309anamar_, 09-03-2017].
Asi, en los comentarios sobre los hoteles hemos identificado 122 muestras de
atenuacion semdntico-pragmdtica y 129 en los de los restaurantes, frente a las 102
manifestaciones de atenuacion pragmdtica en los primeros y las 116 en los
segundos. En ambos tipos de resefias predomina la atenuacion de actos asertivos,
algo que parece responder a distintas motivaciones. Por una parte, la justificacion
de la critica, lo que podria interpretarse como una actividad de autoimagen, al
presentarse su autor ante la comunidad virtual como un consumidor entendido y
capaz de desarrollar una argumentacion adecuadamente fundamentada:
(43) Soy buen comedor aunque no soy experto, mi opinion es... Restaurante
pequeiiito (40 pers.) situado en el Casc Antic. Es un lugar 100% turista
por el publico y por el barrio. Digo que es para turistas porque igual a
ellos les sirve para entender la cocina mediterrdnea. [...] [Resena
gastrondmica, TripAdvisor, Viana, Barcelona, Miguel T, 19-03-2017].
(44) El trato perfecto tanto de los camareros como del sumellier. En cuanto a
sabores, para mi gusto demasiado emulsionados. Platos muy elaborados y
seguro que hechos con carifio pero de sabor, la verdad que esperaba otra
cosa. Uno de los postres me encantd pero el resto de platos no me dijeron
mucho. Por tltimo, la presentacién demasiado rebuscada. Creo que la
comida debe ser la protagonista... para mi gusto, “menos es mas” [...]
[Resefia gastrondmica, TripAdvisor, La Candela Rest6, Madrid, Marta P,
20-11-2016].
De hecho, como ha puesto de manifiesto Herndndez-Flores (2013: 188):
La actividad de autoimagen, por su parte, se evidencia cuando el efecto es
positivo en la imagen propia, lo cual, a la manera de los efectos de
cortesia, sucede por fortalecimiento o realce (por ejemplo, el hablante
muestra ante los demds su valia personal), proteccion (de un aspecto
personal que est¢ en una situacion comprometida) o reparacion (el
hablante se defiende de una mala valoracion personal realizada por otro).
Con algunos de estos comentarios, los internautas parecen querer emular a la
critica gastrondmica haciendo exhibicién de sus conocimientos sobre contenidos
especializados y con una intervencién formal, planificada y de finalidad maés
transaccional que interaccional:
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(45) En consonancia justa con su estrella.
Todos los aspectos de este restaurante estdn en concordancia con lo que
se espera de su calificacion: comida, servicio y ambiente. Ofrece menu
degustacién a un precio en consonancia con lo que se recibe. Pero a
diferencia de otros restaurantes de este tipo también ofrece platos a la
carta. Si bien es cierto que el menu se compone de platos de la carta —
naturalmente con menor contenido — a esto no se prestan muchos de sus
“colegas” que obligan a menud cerrado como unica opcién. [...] Como
corolario: buen servicio, buen sumiller con oficio y diligencia, mas que
aceptable bodega y adecuada relacion calidad precio y opciones. Pero
para mi gusto esperaba algo menos plano y mas sorpresivo en los platos,
esta es la razén de mi calificacién global de normal (dentro, se entiende,
de su grupo ya de élite) [Resefna gastronémica, TripAdvisor, Abantal,
Sevilla, EMadrigal, 24-04-2017].
Persiguen la promocion personal y el reconocimiento del prestigio de sus opiniones
y su capacidad de influencia. Por ejemplo, al autor de la resefia precedente
TripAdvisor lo “premia” con el distintivo de “Colaborador de nivel 6”. Esto les
lleva a veces a poner en practica otra estrategia de autoimagen consistente en
reducir la fuerza asertiva de una cualidad propia, en un pretendido acto de
modestia:

(46) Restaurante con una carta muy corta, calidad buena pero nada innovador,
platos bien cocinados pero “sosos”. Por el nombre que tiene, hay una
carta muy extensa de vinos pero casi ninguno conocido y muy caros: el
80% por mas de 25 euros. A mi me gusta el vino y creo que conozco un
poco el tema, me parecen un exceso esos precios [...] [Resefia
gastronOmica, TripAdvisor, Vinoteca Moratin, Madrid, 28015MDO, 13-
03-2016].

Otra de las principales funciones de la atenuacidn de actos asertivos en nuestro
corpus es la cortesia mitigadora, con la que se trata de reducir el efecto de los
actos de amenaza a la imagen (Brown y Levinson 1987 [1978]). No en vano, por
su propia idiosincrasia, estos textos suelen contener criticas que dafian la imagen
del establecimiento, del personal o del duefio. Estas pueden intensificarse, con el
objetivo de exhibir entre la comunidad virtual el propio descontento por el trato
recibido en el hotel o una velada desagradable en un restaurante, y mostrar el poder
colectivo de los consumidores sobre un determinado negocio, disuadiendo a
clientes potenciales. Sin embargo, como hemos podido comprobar, en nuestro
corpus los juicios negativos también suelen ser atenuados. Por ejemplo,
presentdndolos como meras manifestaciones de la propia opinion,

(47) Personalmente creo que le hace falta una remodelacion y un cambio de
imagen mas actual y moderna [Resefia hotelera, Booking, Hotel Bécquer,
Sevilla, Maria, 30-10-2015].

aparentando duda o inseguridad para reducir el compromiso con lo asertado,

(48) [...] En cuanto a la comida, bastante bien, asi como el ambiente del
restaurante, aunque quizd un poco ruidoso [Resefia gastronémica, El
Tenedor, La Vaca Azca, Madrid, Daniel A, 02-05-2013].

o mediante estructuras concesivas o adversativas que restringen el alcance de la
critica:
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(49) Bien. Pero a lo mejor nos tocé a nosotros el camarero lento y despistado
[...] [Resefia gastrondmica, Restaurantes.com, Restaurante Arcano,
Barcelona, Rosa, 02-03-2013].

(50) [...] El ruido del aire acondicionado aunque soportable un poco molesto
[Reseiia hotelera, Booking, Hotel Cervantes, Sevilla, Jesus, 13-02-2017].

La impersonalizacion es un recurso menos frecuente en los textos analizados — en
los que, como hemos visto, se prefiere incidir en lo subjetivo del propio
comentario —, pero también presente en nuestro corpus aunque, segin han puesto
de manifiesto Albelda Marco y Briz Goémez (2010), este no constituye
necesariamente una muestra de cortesia, pues su finalidad puede ser la de
generalizar lo dicho o hacerlo mds objetivo:

(51) El agua de la ducha no tenia presion y no podias ducharte bien. La
temperatura del agua tampoco se regulaba bien. Llegas de andar un
montoén para hacer turismo y no te puedes duchar agusto [...] [Resefia
hotelera, Booking, Hotel Call, Barcelona, Sara, 21-03-2017].

Por otra parte, la atenuacion de actos directivos — especialmente consejos o
sugerencias — puede interpretarse como una muestra de lo que Brown y Levinson
(1987 [1978]) denominan cortesia negativa. Si bien es cierto que una sugerencia
no tiene por qué ser percibida necesariamente como un acto amenazante. De ahi
que resulte una préactica comin que los establecimientos agradezcan las
oportunidades de mejora que estas les brindan,

(52) Comentario del internauta: Las camas estan bastante mal y la vista de la
habitacion fatal, porque se ve que no han limpiado las ventanas en mucho
tiempo.

Respuesta por parte del hotel: [...] Le agradecemos su sugerencia y asi se
la transmitiremos a nuestro equipo, para tratar de mejorar en lo posible,
ya que para nosotros las opiniones de clientes como usted son una
oportunidad de mejora para conseguir la plena satisfaccion de nuestros
clientes durante su estancia [...] [Resefa hotelera, Booking, Silken Al-
Andalus Palace, Sevilla, Respuesta del hotel a un comentario remitido
por Zamin, 23-04-2017].

o que incluso formulen actos directivos para, mediante una peticiéon atenuada,

solicitar mayor informacién por parte del cliente:

(53) Comentario del internauta: Me aloje por una noche por motivos de
negocio. La habitacion en la novena planta esta mal aislada acusticamente
y apenas pude dormer [...].

Respuesta por parte del hotel: [...] Por favor, la agradeceriamos que nos
contactase directamente para saber un poco mds sobre lo que ha
ocurrido en su habitacion [Resefia hotelera, TripAdvisor, Melid
Barcelona Sarria, Barcelona, Respuesta del hotel a un comentario
remitido por José V, 16-01-2017].
Segun nuestro estudio, la atenuacion pragmdtica parece predominar — 18 muestras
en las contestaciones de hoteles y 7 en las de restaurantes — sobre la atenuacion
semdntico-pragmdtica — 5 enunciados atenuados en los mensajes de los hoteles y 2
en los de los restaurantes. En este sentido, resulta habitual la atenuacion de actos
expresivos de disculpa, minimizando el alcance de la valoracién negativa del
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cliente — al que suelen apelar directamente por su nombre o el del alias utilizado
por este:

(54) Comentario del internauta: El hotel estd muy bien situado, el trato es muy
bueno, pero en la habitacién en la que estuvimos alojados no se veia la
television, el agua de la cisterna no se detenia nunca y un contactor haci
ruido.

Respuesta por parte del hotel: Estimado Jests Angel R: En primer lugar
agradecerle su estancia en nuestro Hotel y que nos haya transmitido su
experiencia, si bien nos alegramos que tanto nuestra céntrica situacion
como el trato amable de nuestro personal haya sido de su agrado, lamento
que los pequeiios detalles que hacen de una estancia que sea memorable
no hayan estado a la altura del servicio que normalmente ofrecemos a
nuestros clientes [...] [Resefia hotelera, TripAdvisor, Petit Palace Mayor,
Madrid, Respuesta del hotel a un comentario remitido por Jesds Angel R,
22-01-2017].
Sin embargo, predomina la atenuacion de actos asertivos. Con ellos el gerente del
establecimiento pretende defenderse de las criticas, tratando de reparar el dafio ya
realizado en su imagen. Pero, en general, evita el tono beligerante — que podria
deteriorar alin mds su imagen ante potenciales clientes — y se sirve de la atenuacion
para rebatir los argumentos negativos del autor de la resefia:

(55) Comentario del internauta: No vale lo que cuesta. esta bien pero es

demasiado caro para lo que ofrece. Habitacion justita, der forma extrafia,
ruidosa, sin demasiado detalle, cama blanda... [...].
Respuesta por parte del hotel: [...] Nuestro afdn es ofrecer en todo
momento un servicio de calidad y excelencia [...]. No obstante, tal vez
resulta complicado compartir criterios en torno a la decoracion y la
funcionalidad de aspectos en favor de la mayor funcionalidad del
mobiliario y la creacion de ambientes mds intimos, por ejemplo. Por todo
ello, respetamos todos sus comentarios [...] [Resefia hotelera, Booking,
EME Catedral Hotel, Sevilla, Respuesta del hotel a un comentario
remitido por Maria, 30-01-2017].

6. Conclusiones

El andlisis llevado a cabo nos ha permitido dar respuesta a las preguntas
planteadas al inicio de esta investigacion. En primer lugar, hemos comprobado
como los autores de las resefas de hoteles y restaurantes se sirven de la
atenuacion en reiteradas ocasiones, si bien no se han detectado diferencias
sustanciales motivadas por el tipo de servicio que se comenta. En estos textos
predomina la atenuacion semdntico-pragmdtica, con la que se minimiza el
contenido proposicional de las criticas, haciéndolo borroso y relativizando los
juicios negativos. Por tanto, esto no solo incide sobre el dictum, sino también
sobre el modus, aunque sea de manera indirecta. En cuanto a la atenuacion
pragmdtica, abundan los actos asertivos atenuados que responden a propdsitos
diversos, como el desarrollo de estrategias de autoimagen o, por otra parte, de
cortesia mitigadora, con el fin de evitar dafios a la imagen del establecimiento y
de su personal, actuando como un mecanismo alocéntrico (Fant y Granato 2002).
Pero también pueden encontrarse actos directivos atenuados — especialmente



72 Mancera Rueda, A. CLAC 73 2018: 53-76

consejos o sugerencias —, como muestra de cortesia negativa. Por tanto, hemos
observado como la atenuaciéon puede vincularse con la gestion de la imagen
social, si bien no en todos los casos se da una correspondencia directa entre el
uso de esta estrategia pragmalingiiistica y la existencia de una motivacién cortés.
Y es que, en dltima instancia, lo que se persigue es un distanciamiento lingiiistico
del mensaje — mitigando la fuerza ilocutiva de la critica—, al tiempo que un
acercamiento social al resto de los miembros de la comunidad virtual, buscando
su reconocimiento en una muestra de autoafirmacion (Hernédndez-Flores 2002),
con el objeto de “destacarse del grupo y expresar sus opiniones persuasivamente
y con fuerza” (Albelda Marco y Briz Gomez 2010: 243). Asi, el internauta “‘se
intenta mostrar como buen conocedor de aquello sobre lo que opina (por ejemplo,
un hotel o un restaurante) y con el criterio suficiente tanto para valorar
positivamente como para juzgar y criticar si es pertinente” (Herndndez Toribio y
Mariottini 2016: 161). De esta forma, la atenuacidén estaria, en cierta medida,
motivada por una actividad de autoimagen (Hernandez-Flores 2013).

Por otra parte, se han analizado también los procedimientos de atenuacién que
pueden encontrarse en las respuestas de los gerentes de los establecimientos que
son objeto de un comentario. En este tipo de textos predomina la atenuacion
pragmdtica, especialmente de actos asertivos y de actos expresivos que conllevan
una disculpa, para hacer frente a lo que puede interpretarse como un dafio hacia
la imagen del propio local o de su personal. Sin embargo, dado el escaso nimero
de respuestas a los comentarios de los clientes, los resultados del andlisis
cuantitativo en este punto deben ser contrastados con los de futuras
investigaciones que cuenten con un corpus mds amplio en este sentido. Esto
permitiria también profundizar en el andlisis de la atenuacion en el 4mbito de los
intercambios entre cliente y empresario. Confrontidndolo asimismo con las
muestras de intensificacion y con el grado de formalidad o de distancia
social/funcional y la pertenencia o no a la llamada “constelacién” comunicativa
coloquial (Briz Gémez 2012b).
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