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RESUMEN: En linea con nuestros
estudios  previos, de filiaciéon
sociolingiistica y pragmatica, sobre el
rolinterlocutivo central desempefiado
por los marcadores interactivos de
gestidn y negociacion del acuerdo
(Martin  Zorraquino/Portolés, 1999;
Calsamiglia  Blancafort/Tusén Valls,
2012) en encuentros comerciales no
digitales del espafiol bonaerense
(Rigatuso, 2019 a y b), en este trabajo
nos proponemos explorar la dindmica
operativa de estos marcadores y
su papel en la expresion de (des)
cortesfa verbal (Landone, 2009) en la
comercialidad virtual por WhatsApp
de la misma variedad, con foco en
las producciones del vendedor en
mensajes escritos. Especificamente
nos interesa dar cuenta en qué medida
el lugar central que estos marcadores
ocupan en la gestidon empdtica del
vinculo de vendedor/cliente en la
interacciéon comercial cara a cara y
telefénicaseverificaenlacomunicacion
comercial digital, explorando la indole
de las estrategias gestionadas, en
las que convergen recursos verbales
y multimodales (Yus, 2021), con la
presencia de marcadores de acuerdo
verbales y grdficos (emojis, stickers
y memes). La comunidad objeto de
estudio es Bahfa Blanca, centro del

ABSTRACT: This paper aims to
explore the operational dynamics
of the interactive markers for
agreement management and
negotiation (Martin Zorraquino/
Portolés, 1999; Calsamiglia
Blancafort/Tusén Valls, 2012) and
their role in the expression of
verbal (im)politeness (Landone,
2009) in virtual commercial
service encounters conducted via
WhatsApp in Buenos Aires Spanish.
It focuses on written messages
produced by sellers. Specifically, we
aim to examine the extent to which
the centrality of these markers
in empathetic management of
the seller/customer relationship
in face-to-face and telephone
interactions is maintained in digital
commercial communication. This
involves exploring the nature of
the strategies employed, which
combine verbal and multimodal
resources (Yus, 2021), including
verbal agreement markers and
graphic elements such as emaojis,
stickers, and memes. The study
focuses on the community of Bahia
Blanca, a city in the southwest
of Buenos Aires Province. The
results show the leading role that
these pragmatic resources have,
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sudoeste bonaerense. Los resultados
muestran el papel protagdnico que
estos recursos pragmdticos tienen,
al brindar el acuerdo, en la gestion
interpersonal de un discurso empatico,
cercano y cortés, y en la manifestacion
de expresividad del vendedor con su
cliente enlas interacciones comerciales
de este género digital. Ambos rasgos
son indices del cambio en marcha
en el estlo comunicativo dialectal
hacia la ponderacién de una cultura
de acercamiento (Briz, 2007; Albelda
Marco/Briz, 2010; Rigatuso, 2015, 2019
ay b). Con base en el predominio de
su dimensidén interactiva, pero con
impronta también de su dimensidn
textual, la funcionalidad pragmdtica
y social de estos marcadores se
despliega en fases transaccionales y
sociales de estos encuentros de servicio
virtuales, y se pondera particularmente
en esta modalidad, por su marcada
operatividad y nivel de adecuacidn,
en la actualizacién de las propiedades
que definen el estilo digital: brevedad,
expresividad y claridad (Vela Delfa,
2007; Cantamutto, 2018).

PALABRAS  CLAVE:  marcadores
interactivos de acuerdo, interaccion
de servicio comercial, interaccién
digital por WhatsApp, (des)cortesia,
espafiol bonaerense.

by providing agreement, in the
interpersonal management of an
empathic, close and politeness
discourse. These resources also
manifest expressiveness on the
part of the service provider to the
client in commercial interactions
within this digital genre. Both
characteristics are indicators of
the process of change underway
in the regional communication
style towards the prioritisation
of a proximity culture (Briz, 2007;
Albelda Marco/Briz, 2010). Based
on the predominance of their
interactive dimension but also
with the imprint of their textual
dimension, the pragmatic and social
functionality of these markers is
deployed in transactional and social
phases of these virtual service
encounters. Their effectiveness
and appropriateness stand out,
particularly, in how they update the
defining features of digital style:

brevity, expressiveness, and clarity.

KEYWORDS: Agreement interactive
markers, commercial service
encounters, WhatsApp interaction,
(im)politeness, Buenos Aires Spanish.
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A la memoria inolvidable de la Dra. Elena Rojas Mayer,
maestra admirada y generosa, amiga entrafiable.

Introduccién

El estilo comunicativo de la variedad dialectal argentina
del espafol bonaerense se encuentra afectado por un proceso
de cambio en marcha que atafie a sus rasgos constitutivos y su
modo de realizacidn. Con diferencias en su trayectoria y grados de
expresion segun las caracteristicas etnograficas de los dominios
interaccionales en los que transcurre, el proceso parece mostrar, en
su conjunto, la tendencia progresiva a la ponderacion de una cultura
de acercamiento (Haverkate, 1994; Briz, 2006; Albelda y Briz, 2010)
vinculada a la cercania, solidaridad y coloquialidad comunicativas
(Briz, 2006: p. 248; Rigatuso, 2015: p. 1441)". En tal sentido, datos
empiricos exponen que, en el dominio de los encuentros de servicio
comerciales, el proceso adquiere particular significacién, a partir de
ladindmicade ungrupo de fendmenosinnovadores—caracteristicos
de la variedad— que indican un acusado desplazamiento hacia la
cercania e informalidad interaccionales y un discurso de mayor
personalizacién (Prego Vazquez, 2007), advertible especialmente
en el uso del vendedor (Rigatuso, 2015 y 2019b).

1. Entendemos por estilo comunicativo el conjunto de rasgos caracteristicos que definen el
modo de comunicacién de un grupo social o de una persona; al que subyacen valores culturales
y normas de comportamiento adquiridas por el/los hablantes como miembro(s) de una sociedad
y que integran su identidad cultural (Tannen 1985, 1996; Bravo, 1998: p. 315). Estos rasgos
comprenden diferentes niveles de lengua y diversos fenémenos discursivos, que se plasman
en estrategias comunicativas y se adecuan a los diferentes contextos (Rigatuso, 2015: p. 1141).
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Segun nuestras investigaciones sobre el tema efectuadas en
Bahia Blanca, ciudad perteneciente a la variedad dialectal, integran
este conjunto de rasgos emergentes del cambio los siguientes
fendmenos: a) férmulas de tratamiento, b) formas de apertura de
la interaccién comercial, ¢) marcadores interactivos, en particular
los marcadores de acuerdo, d) alorrepeticiones (Vigara Tauste,
1997 y 1998), y e) formas diminutivas.

En lo que respecta a los marcadores interactivos, estudios
especificos sobre su dindmica en la interaccién comercial cara a
cara y telefénica pusieron de manifiesto la importancia de estos
recursos pragmaticos en la construccion de discursos de cortesia
dentro del dominio y, asociado a ello, en |a gestién interpersonal del
vinculo entre vendedory cliente. Elegidos también en ocasiones por
el comprador, su presencia recurrente en el discurso del vendedor
favorece el desarrollo de una interaccién comercial de tono amabile,
en la que se pondera el mantenimiento de contacto con el cliente, se
subraya de manera empadtica y afiliativa el acuerdo ante lo sefialado
por él, y/o se marca positivamente y con expresividad el cierre de
distintas fases del servicio, como expresion de cortesia positiva
y estrategias pragmaticas de venta. Estos aspectos se ponen
particularmente de manifiesto en el uso del marcador dale, uno de
los indices mas claros del proceso de cambio en marcha en el estilo
comunicativo regional.

Dando continuidad a nuestras investigaciones sobre el tema,
en el presente articulo nos proponemos abordar aspectos centrales
de la operatividad de los marcadores interactivos ‘“de acuerdo”

en otra modalidad comercial: los encuentros de servicio digitales
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por WhatsApp, con el propdsito de dar cuenta en qué medida el
rol desempefiado por estos marcadores en la gestion empatica
y cortés del vinculo interrelacional del vendedor con el cliente en
modalidades comerciales no digitales se verifica en la comunicacién
comercial digital, explorando laindole de las estrategias gestionadas,
en las que convergen recursos verbales y multimodales (Yus, 2021).
El andlisis se centra en los mensajes digitales escritos, y considera
el repertorio de marcadores ‘“de acuerdo” (formas verbales y
formas gréficas integradas por recursos multimodales), su forma de
insercion discursiva y las principales funciones en las producciones
del vendedor. La comunidad objeto de estudio es nuevamente Bahia
Blanca, centro del sudoeste bonaerense.

Como objetivo mediato, el estudio proyecta la confrontacién
futura de los resultados obtenidos con los verificados en distintas
modalidades comerciales a fin de relevar fendmenos de variacién
pragmdtica intralingliistica e intradialectal (Schneider y Barron,
2008b; Garcia y Placencia, 2011; Placencia, 2016), asociados a
diferencias en la modalidad discursiva de la interaccién y en la rutina
etnogrdfica de servicio (Mdrquez-Reiter y Bou-Franch, 2017).

El andlisis se enmarca asi dentro de una de las perspectivas
mas actuales del drea investigativa sobre encuentros de servicio
comerciales (Herndndez-Lépez y Ferndandez-Amaya, 2015;
Placencia,2015, Placencia y Garcia, 2020; Garcés-Conejos Blitvich,
Ferndndez-Amaya y Herndndez-Lépez, 2019), que propone la
exploracién del dominio en modalidades digitales, y su confrontacion
con otras modalidades de transaccion comercial (Marquez-Reiter/
Bou-Franch, 2017), a la luz de la produccién de discursos de (des)
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cortesia y el relevamiento de fendmenos de variacidon pragmatica
(Félix- Brasdefer y Placencia, 2020)".

Al mismo tiempo, en relacion con el fendmeno bajo estudio,
reconoce valiosos antecedentes en la trayectoria investigativa sobre
el empleo de marcadores discursivos en espafiol, en particular, en las
contribuciones cldsicas de Fuentes-Rodriguez (2003, 2009); Martin
Zorraquino y Portolés (1999); Briz (2001); Briz, Pons y Portolés (2008)
y Cortés Rodriguez y Camacho Adarve (2005)°. Entre ellos, destacan
los estudios que se ocupan de funciones y valores de marcadores
conversacionales (cf. Cestero Mancera y Moreno Ferndndez, 2008;
Blas Arroyo, 2009) y de su operatividad como expresién de (des)
cortesia verbal (Martin Zorraquino, 2001; Landone, 2009, 2012), en
especial en contextos de servicio, como la reveladora investigacion de
Ana Mancera Rueda y Maria Elena Placencia (2011) sobre marcadores
del discurso y habla de contacto en intercambios comerciales del
espafiol peninsular, en la que abordan el empleo de este tipo de
marcadores entre camareros y clientes en el contexto de servicio de
dos bares de Sevilla.

Luego de la presente introduccidn, en los apartados 2, 3y 4
caracterizaremos los marcadores interactivos (2), presentaremos
el marco tedrico (3) y realizaremos algunas consideraciones
metodoldgicas (4). El desarrollo especifico del andlisis examina, en
sendos apartados, el repertorio de marcadores de acuerdo verbales
2. Enrelacién con el estudio de fendmenos de variacién pragmatica intralingtiistica en encuentros
de servicio de variedades de espafiol adquiere relevancia particular el volumen compilado por

Félix-BrAsdefer y Placencia, Pragmatic variation in service encounter interactions across the
Spanish-speaking world (2020).

3. Existe también unaimportante tradicion de estudios sobre el uso de los marcadores discursivos
en el espafol de la Argentina. Razones de espacio impiden detenernos aqui en esta cuestion.
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y graficos que integra el discurso del vendedor y su dindmica
discursiva (5), y las principales funciones desempefiadas por estos
elementos como recursos interactivos en el intercambio comercial
digital por WhatsApp (6). Cierran el trabajo reflexiones finales sobre

los resultados y proyecciones futuras de investigacion.

Caracterizacion de los marcadores interactivos

Como fendmenos del discurso, los marcadores interactivos
(Calsamiglia y Tusdn, 2012) constituyen elementos caracteristicos del
discurso espontdneo que se generan por la necesidad de lograr la
cooperacion, el seguimiento, la atencidn, el acuerdo o la confirmacién
del contenido transmitido” (p. 239). Calsamiglia y Tusén incluyen estos
marcadores, junto alos estructuradores del discurso oral, en el grupo de
marcadores ‘“que aparece exclusiva o prioritariamente en el discurso
espontdneo, cara a cara, en situaciones en las que la expresividad es
lo mas adecuado, la inmediatez enunciativa un reto psicognitivo, y la
apelacion al interlocutor una necesidad ... ]” (p. 239).

Dentro de la clasificacion de marcadores del discurso del
espafol establecida por Martin Zorraquino y Portolés Lazaro (1999:
p. 4081, p. 4143 y ss.) los marcadores interactivos corresponden al
grupo de los marcadores conversacionales, en los que se reconocen
diferentes funciones comunicativas en tanto elementos dindmicos
de la conversacién. Fuentes-Rodriguez (2009), por su parte,
considera la presencia en espafiol de operadores y conectores
discursivos interactivos.

Los marcadores interactivos integran la sistematizacion de

marcadores propuesta por Cortés Rodriguez y Camacho Adarve (2005),
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en la que distinguen dos tipos dentro de esos recursos: textuales
e interactivos. Los primeros organizan y articulan la estructura y
desarrollo del discurso en tanto los interactivos tienen por funcién
primordial expresar “las repercusiones de lo asertado en el animo
de los interlocutores, orientando al oyente sobre las inferencias
que debe realizar en virtud de las relaciones socioafectivas que
mantiene con el hablante” (Mancera Rueday Placencia, 2011: p. 148).
En coincidencia con lo apuntado por estas autoras (p. 151-152), a los
efectos de nuestro andlisis nos interesa en particular el plano de los
vinculos socioafectivos expresados por los marcadores interactivos
y el modo en el que, en virtud de su capacidad para manifestar
actitudes y emociones de los hablantes — orientadas hacia el tema
del mensaje y/o hacia el interlocutor #, contribuyen a la gestion de
vinculos interpersonales mas préximos y corteses en la interaccion
entre el vendedor y su cliente.

Siguiendo las propuestas de Casalmiglia y Tusén (2012),
Landone (2009) y Cortés Rodriguez y Camacho Adarve (2006), en
el conjunto total de datos del corpus digital relevamos dos tipos de
marcadores de funcidn interactiva que coadyuvan particularmente
a la plasmacién de un estilo comunicativo atravesado por la
coloquialidad, cercania y cordialidad: los marcadores reactivos
de acuerdo y los marcadores de expresividad. Los marcadores
de acuerdo expresan en forma prioritaria acuerdo/aceptacion

de lo enunciado por el interlocutor (ej. bien, claro) en tanto los

4. Dentro de los marcadores interactivos, Cortés Rodriguez y Camacho Adarve distinguen
aquellos orientados hacia el tema del mensaje y los centrados en el interlocutor. V. también
(Mancera Rueda y Placencia, 2011).
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marcadores de expresividad -del tipo de joya- expresan actitudes
valorativas positivas (Landone, 2009). De limites difusos en
algunos casos en cuanto a esta especializacién funcional, algunos
marcadores de expresividad funcionan al mismo tiempo como
marcadores de acuerdo, tal el caso de la forma genial registrada en

nuestro material.

Marco teédrico
Enelaspectotedrico-metodoldgico,lainvestigacidnseenmarca
en una perspectiva de Sociolingtiistica interaccional (Gumperz, 1982
ayb, 2001; Tannen, 2004), que conjuga aportes de Pragmatica en sus
vertientes de Sociopragmatica (Spencer Oatey, 2000), Pragmdtica
sociocultural (Bravo, 2009) y Pragmatica variacional (Schneider y
Barron, 2008; Garcia y Placencia, 2011; Fuentes Rodriguez, Placencia
y Palma-Fahey, 2016), junto a contribuciones del Analisis del discurso
digital (Herring, 2001, 2015; Yus, 2010; Garcés-Conejos et al., 2019;
Parini, 2022). Asimismo, se incorporan lineamientos de estudios
sobre marcadores del discurso (véase mds arriba) e interacciones
de servicio comerciales (Traverso 2001; Ventola, 2005; Kerbrat-
Orecchioniy Traverso 2008, entre otros), especialmente, del espafol
de América (p.ej. Placencia, 2004, 2007, 2008; Marquez Reiter,
2013; Félix-Brasdefer, 2015; Félix-Bradsdefer y Placencia, 2020), en
contextos digitales (Placencia, 2015; Placencia y Garcia, 2020), y
referidos a fendmenos de (des)cortesia verbal (Mancera Rueda y
Placencia, 2011; Marquez Reiter y Bou-Franch, 2017), antecedentes
directos de la presente investigacion. En relacién especifica con

la produccién de discursos de (des)cortesia verbal, integramos
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al andlisis los conceptos de cortesia positiva y negativa (Brown y
Levinson, [1978]1987; Haverkate, 1994)°, autonomia y dfiliacion
(Bravo, 1999, 2003)", y efecto de cortesia (Bravo, 2005).

En el aspecto discursivo consideramos, ademas, el grado
de actualizacién, en los marcadores de acuerdo, de los recursos
propios del estilo electrénico, caracteristico de la lengua de los
textos electrénicos. Segln los aportes de Vela Delfa (2007) y
Cantamutto (2018), el estilo electrénico —denominado también
estilo digital— se distingue por sus propiedades de economia,
expresividad y claridad, que se expresan de forma particular en
los distintos géneros digitales. La propiedad de expresividad se
encuentra asociada al empleo de estrategias de oralizacién textual
para connotar al discurso de “una mayor carga de sentimiento y
emocion” (Yus, 2021: p. 332). En relacidn con las estrategias que
intervienen en la produccién de los mensajes escritos, seguimos
los recursos sistematizados por Yus (2010), Vela Delfa (2007) y
Sanmartin Sdez (2007). Respecto de los recursos multimodales,
incorporamos los aportes de Sampietro (2016a y b), Yus (2021) y
Vela Delfa y Cantamutto (2021).

En cuanto a las unidades y secuencias constitutivas de los
intercambios por WhatsApp, nos adscribimos a la estructura general

5. En el marco de los lineamientos de Brown/Levinson ([197811987), Martin Zorraquino y Portolés
Ldzaro (1999: p. 4144, n.° 98) refieren al papel comunicativo de algunos marcadores como estrategias
de cortesia positiva “que refuerzan la ‘imagen positiva” del hablante (van dirigidas a provocar que los
actos o las palabras de este sean aprobados)”, y de “cortesia negativa”, que “protegen la ‘imagen
negativa’ del oyente (estdn encaminadas a no contrariar su voluntad o sus deseos)”.

6. Segun la propuesta de Bravo (2003: p. 106), la autonomia se relaciona con el hecho de “cémo
una persona desea verse y ser vista por los demas como un individuo con contorno propio
dentro del grupo”, es decir, como alguien diferente del grupo, y la afiliacién con “cémo desea
verse y ser vista por los demds en cuanto a las caracteristicas que lo identifican con el grupo”, es
decir, como alguien integrado en el grupo.

12
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propuesta por Alcdntara P4 (2014, p. 223), que sigue las unidades
establecidas por el grupo Val.Es.Co (Valencia, Espafol Coloquial)
para las conversaciones coloquiales (intervenciones, turnos e
intercambio)’. Asi, en nuestro andlisis consideramos interaccién
al conjunto de intercambios que componen una conversacion de
compra/venta entre vendedor y cliente, desde la instancia inicial de
apertura hasta su finalizacion efectiva. Dentro de cada interaccion,
a su vez, reconocemos la intervencion, integrada por cada mensaje
que el productor del discurso escribe desde su dispositivoy envia tras

presionar la tecla de enter. El conjunto de intervenciones sucesivas a

cargo de un mismo hablante constituye el turno®.

Segunlos datos aportados por nuestro corpus deinteracciones
comerciales, discursivamente cada intervencion puede desplegarse
como mensaje escrito, mensaje de audio, mensaje multimodal -que
incluye fotos o filmaciones de mercaderia de los comercios como
respuesta a preguntas o pedidos de los clientes, foto de cddigo
QR (Quick Response) o comprobante de pago por transferencia- o
mensaje multimodal acompafiado de mensaje escrito. Desde 2022
se agrega a estas posibilidades de intervencidn el uso de reacciones

a los mensajes.

7. Sobre estas unidades de la conversacién coloquial véase especialmente Briz (2007).

8. En nuestros estudios, esta estructura, disefiada desde la perspectiva digital, articula y
converge con la propuesta de estructura conversacional de Teun Van Dijk (1983), y se adapta
en su constitucion a las practicas comunicativas de los distintos dominios de uso, en este caso,
la interaccién comercial. Segin este esquema de organizacion toda conversacién cotidiana
se estructura en seis momentos basicos: preparacion, apertura, orientacién, objeto de la
conversacion, conclusién, terminacién. Las instancias de orientacién, objeto de la conversacion y
conclusién tienen cardcter recursivo.
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Consideraciones metodoldgicas

Para la confeccién del corpus de analisis se efectud una intensa
labor de trabajo de campo en intercambios comerciales verificados
como encuentros de servicio digitales en la modalidad por WhatsApp
en la ciudad de Bahia Blanca. En coincidencia con la estrategia
aplicada en nuestros estudios sobre interaccidon comercial cara a cara,
en el relevamiento de los datos empleamos la técnica etnogréfica de
participante-observador (Labov, 1982; Gumperz, 1982a y b), en sus
modalidades de participante-observador y observador no participante
(Moreno Fernandez, 1990), adaptada a contextos digitales (Placencia,
2015; Vela Delfa y Cantamutto, 2016; Graham y Hardaker, 2017,
Mdrquez-Reiter y Bou-Franch, 2017, Rigatuso, 2019¢ y d), relevando
mensajes escritos y grabaciones de audio.

Los datos obtenidos como participante-observador
corresponden al registro de interacciones comerciales desarrolladas
por WhatsApp en el marco de compras efectuadas por la propia
investigadora como cliente, y registradas por ella. Por su parte, para
larecopilacion de muestras a través de la modalidad de observador no
participante se implementaron dos estrategias: a) revision y recogida
de testimonios por parte de la investigadora de intercambios
comerciales registrados en celulares de familiares que proporcionaron
su consentimiento para tal exploracion, y b) intercambios de esa
indole aportados por usuarios colaboradores (en una red de vinculos
integrada por familiares, amigos y amigos de familiares), a través del
envio de capturas de pantallay reenvios que conservaran los mensajes
de audio y los elementos multimodales, varios de ellos en calidad de
exploradores entrenados (Moreno Fernandez, 1990), que operaron
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como participante-observador. Se brindé a los colaboradores una
serie de indicaciones relativas a la técnica a emplear, por ejemplo,
especificaciones respecto de la extension e indole del intercambio
discursivo que debian enviar —captura de interacciones comerciales
completas, desde el saludo inicial y la formulacién del pedido hasta
las intervenciones de cierre—, indicacidon de la fecha en la que el
intercambio tuvo lugar, tipo de comercio (rubro) o tipo de servicio
al que corresponde el intercambio, eventual conocimiento de
caracteristicas sociolingtiisticas del vendedor/prestador del servicio,
tipo de vinculo vendedor/cliente y frecuencia de intercambios
comerciales con ese comercio y/o vendedor.

En relacién con este ultimo punto, en la medida en que
fue posible, a partir de la realizacién de trabajo de campo en
la interaccidon comercial cara a cara y la entrega de los pedidos a
domicilio, procuramos indagar en las caracteristicas sociolingtiisticas
de los vendedores que intervenian en las interacciones virtuales
relevadas. En el caso de los prestadores de servicios domiciliarios
(por ejemplo, gasistas o mecanicos), dado el vinculo de cardcter mas

personalizado establecido con el cliente/usuario, el relevamiento de

datos de esta indole resulté mas factible®. Asimismo, en tanto el
desarrollo de las interacciones de servicio lo permitieron, atendimos
al modo en el que se relaciona el intercambio comercial digital con
la practica comunicativa cara a cara y telefdnica de los mismos

comercios, el contexto de su produccion, y la indole del intercambio

9. Endirecta vinculacién con factores tales como el tipo de comercio, su ubicacién socioecoldgica
en la ciudad y el alcance geografico de sus ventas, las caracteristicas sociolingtiisticas de
vendedor y cliente resultan en muchos casos una zona difusa y de indefinicion para ambos
miembros de la diada, sobre todo en los primeros intercambios comerciales y/o en compras en
negocios de cardcter esporadico (Ver Rigatuso, 2019 c y d).
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que se produce entre el vendedor digital y el cliente cuando el
mismo vendedor reparte a domicilio la compra. En tal sentido,
concordamos con lo sefialado por Agnese Sampietro (2016b) en sus
estudios sobre comunicacion digital por WhatsApp:

hemos valorado dos dimensiones diferentes de la multimodalidad:
la presencia de emojis, es decir, de imagenes, junto a contenido
de cardcter verbal, y la permeabilidad entre comunicacién mediada
por el teléfono mavil y vida real, [...] hemos intentado valorar la
situacion material en la que los participantes envian sus mensajes para
ver en qué medida esta se refleja en la estructura del intercambio. En
nuestro analisis hemos considerado el contexto real y pragmatico del
intercambio [... ]

La alternancia entre modalidades diferentes (a través del movil y
después en persona) conforma un evento comunicativo, cuyos limites
trascienden la pantalla[...] (280 y 282). (Las cursivas son mias).

Como resultado de este trabajo de campo, desarrollado entre
los afios 2018 y 2021, constituimos un corpus de 927 interacciones
de servicio comerciales por WhatsApp de negocios de Bahia Blanca,
correspondientes a distintos rubros comerciales (verdulerias,
rotiserias, regalerias, venta de descartables, librerias, etc.) y
diferentes prestaciones de servicio, tales como servicios de taxis,
gasistas, electricistas, restauradores de muebles y mecanicos de
automotores. Las interacciones se encuentran inscriptas en un
corpus mas amplio™.

En salvaguarda del compromiso conla ética, en la transcripcion
de las interacciones por WhatsApp y en las capturas de pantalla

se anonimizaron datos personales, reemplazando por otros los

10. Rigatuso, Elizabeth Mercedes, IESCresbo (Interacciones encuentros de servicio-Corpus del
espanol bonaerense).

16




/LX:TR]ADE | Revista del INVELEC | ISSN 3072-7006 | (1), 1-64| Febrero 2025
https://doi.org/10.19137/triade-2024-2829

nombres de personas y de comercios originales, y se evit6 cualquier
dato que permitiera su identificacion (Herndndez Campoy vy
Almeida, 2005). En todos los casos, se mantuvo la escritura original
del productor del discurso, conservando errores ortograficos y de
tipeo en el teclado. En el caso de los mensajes de audio, se aplican
las convenciones de transcripcion incluidas en el libro de van Dijk El
discursocomointeraccionsocial (2000), que reproducenlas disefiadas
por Gail Jefferson en sus investigaciones con Harvey Sacks.

En la sistematizacion y andlisis de los marcadores de acuerdo
registrados se considera, por un lado; a) el conjunto de formas
verbales y graficas que integran el repertorio empleado por los
prestadores de servicio, b) sus caracteristicas formales, c) su
posicién en la intervencién, d) su asociacidon con la produccién de
distintos actos de habla y e) su coocurrencia con otros fenédmenos
pragmaticos y discursivos, atendiendo a su registro en fases
transaccionales o relacionales del intercambio (Placencia, 2007).
Por otro lado, se examinan funciones y valores del marcador en la
interaccion comercial digital y en la gestién interpersonal vendedor/
cliente (Briz et al., 2008; Fuentes Rodriguez, 2009, 2017)".

En el proceso de elaboraciéon de los datos, se atiende a
la incidencia probable de factores linglisticos, entre los que se

incluye la modalidad de la practica comercial, extralingtisticos (en

la medida en que los datos lo permiten, sexo, edad™ e intencidon

11. Continuamos, en tal sentido, la estrategia de sistematizacion aplicada en nuestros estudios
previos sobre la dindmica de los marcadores interactivos en modalidades de servicio comercial
cara a caray telefénica.

12. En relacién con la edad distinguimos cuatro grupos: 15-34 afios (jévenes), 35-55 afios y 56-65
anos (edad mediana ay b), y mayores de 65 afios.
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comunicativa), factores propios del dominio (tipo de comercio y
ubicacién socioecoldgica), y factores microsociales (tipo de relacién
existente —por ejemplo, cliente de barrio, rol de cliente habitual,
conocimiento previo y frecuencia de trato). La modalidad del
mensaje producido en cada intervencion, escrito o por mensaje
de audio, constituye también un factor de variacién, pero en este
trabajo nos ocupamos de los marcadores de acuerdo empleados
por el vendedor en mensajes escritos. Asimismo, la duracién del
intercambio y la cantidad de turnos que lo componen pueden
constituir parametros de variacion en la dindmica de los marcadores
interactivos objeto de estudio.

Por ultimo, la articulacién confrontativa de las conversaciones
de servicio por WhatsApp con el contexto situacional de los
intercambios cara a cara producidos en los mismos negocios, y
con interacciones comerciales digitales de Facebook e Instagram
permitié advertir la importancia de un factor lingtistico de fuerte
anclaje contextual, potencial factor condicionante de las elecciones
del vendedor, al que denominamos grado de interactividad. Este
parametro da cuenta de la simultaneidad de interacciones en las
que puede encontrarse implicado el vendedor en el momento de
interactuar con su cliente para brindarle el servicio por el medio
digital: la prestacién cara a cara, de modo telefénico y en los
medios de interaccién digital. Como factor de variacion, el grado de
interactividad puede incidir no solo en demoras en las respuestas
sino también en los recursos y estrategias gestionados para la
construccién de un vinculo empatico y cortés con el comprador,

asociados al parametro de brevedad y a cuestiones de cronemia.
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Este grado de interactividad puede plasmarse en el siguiente
continuum, desplegado desde la maxima interactividad simultanea
de formas de interaccién comercial en las que se ve implicado el
vendedor hasta la minima interactividad, segun tipo de comercio/

encuentro de servicio:

ya AN -
+ N 7

Venta servicio de taxis  técnicos domiciliarios
de comidas
verdulerias emprendimientos individuales (ej..

negocios de venta de ropa online)

Marcadores interactivos de acuerdo en los encuentros comerciales
digitales por WhatsApp: repertorio y dinamica discursiva

El cuerpo de datos analizado muestra la presencia de una amplia
variedad de marcadores interactivos para la expresion de acuerdo en
las producciones discursivas del prestador del servicio. Dada la indole
de la interaccion gestionada -la prestacion de un servicio comercial-
y el medio digital elegido como opcidn de compra, la apelacién a
recursos que expresan en forma prioritaria acuerdo/aceptacion de
lo enunciado por el interlocutor resulta fundamental para el logro de
las metas interaccionales por parte del prestador del servicio ante la
intervencidn previa del cliente, en fases de habla transaccional, con
frecuencia en torno al acto central del o los pedidos formulado(s).
En los mensajes escritos —objeto del presente estudio— este
predominio es aun mds destacado, con diferencias marcadas, en

cuanto a las variantes coexistentes, en relacion con los empleados en
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la interaccidn de servicio cara a cara y telefénica. El rasgo de mayor
interés lo representa, en la conversacion comercial por este medio,
la ampliacion de estas variantes a partir de recursos semidticos
aportados por la multimodalidad, en particular los emojis provistos
por la propia aplicacion de mensajeria instantanea. Junto a ellos, los
stickers y —menos frecuente— los memes, completan los principales
recursos al servicio de este tipo de interaccidn, que alternan, covarian
o coocurren con los marcadores de acuerdo verbales.

Asi, segin sea su modo de realizacién verbal o semidtico, el
repertorio de marcadores para la gestion de acuerdo elegido por
los vendedores en esta modalidad comercial digital comprende
dos tipos de elementos: a) formas verbales, y b) formas graficas,
empleados, en ambos casos, en intervenciones reactivas del
vendedor.

1. Formas verbales. En cuanto a las formas verbales, las
muestras que componen el corpus de interacciones comerciales por
WhatsApp permiten constatar el uso de los siguientes marcadores
interactivos de expresion de acuerdo por parte del vendedor en sus
mensajes escritos: ok, si, dale, perfecto, genial, listo, bueno, claro.
En la dimensién temporal de nuestro estudio, predomina en este
repertorio el préstamo del inglés ok, en sus diferentes variantes,
al que sigue en frecuencia el marcador de acuerdo si®. El siguiente
cuadro recoge este conjunto de marcadores de acuerdo, con

sus distintas variantes formales, muchas de las cuales exponen la

13. Ok proviene de la forma inglesa ok. En espafiol se reconocen como variantes de este
anglicismo O. K,, OK Sambos también en letra mindscula) y okey (https://www.fundeu.es/
consulta/o-k-okey-1440/. Consultado 7 de abril de 2019). Para un estudio del préstamo ok en el
discurso digital de los mensajes de texto del espafiol bonaerense véase Cantamutto (2018).
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impronta de rasgos caracteristicos del discurso digital vinculados a

la expresividad.

Cuadro 1: Interaccién comercial por WhatsApp en espafiol bonaerense
Repertorio de marcadores interactivos de acuerdo verbales — Prestador del
servicio'

ok/oki/okis/OKI!/okas/ okas!/ookas/okaa/okaaa/ Ok/ Okok /okey
sifsi!/sisi/sisi!/sisi!!/SISI/ sii/siii/ Sllll/si obvio™

dale/ dale!/dale!!/daleeeee/dale...

perfecto/ perfecto!!/perfecto..!

genial/ genial!/genial!!!!
listo/listo!!

bueno/bueno!!

claro

Tal como se advierte en el cuadro 1, los datos relativos a
la expresion de acuerdo por parte del vendedor en las practicas
de compra/venta por WhatsApp muestran la presencia de un
amplio conjunto de variantes en los modos de realizacion de los
marcadores de acuerdo verbales, que afecta, con distintos grados
de variacion grafica, la casi totalidad de las unidades que integran
el repertorio relevado. Esta diversidad de formas son resultado de
la apelacion del vendedor, en la produccidon de su discurso digital, a
recursos propios del texto escrito oralizado (Yus, 2010), con rasgos

14. En el cuadro se sistematizan los marcadores de acuerdo verbales recogidos en el corpus,
ordenados segun frecuencia decreciente del nimero de variantes que caracteriza su modo de
realizacion.

15. En nuestros datos obvio aparece siempre en coocurrencia junto al marcador si como segundo
elemento, por lo que lo hemos incorporado como variante de realizacién de ese marcador.
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caracteristicos de la ortografia prosddica (ver), que operan en la
construccion discursiva del estilo electrénico como estrategias
de ampliacién vinculadas al principio de expresividad linguistica,
como las sefaladas por Vela Delfa (2007). Entre ellos destacan, en
la realizacién de los marcadores referidos: repeticiéon de grafias
vocdlicas y consondnticas, presencia y repeticion de signos de
admiracién de cierre, uso de puntos suspensivos, uso de grafias
mayusculas®®. Se observa, ademas, amplia variacion en la realizacion
grafica del marcador ok, y repeticion del mismo marcador en una
nica unidad (SISI) como recurso de ponderacién discursiva.

Como veremos mas adelante, la apelacién arecursos asociados
a la expresividad en la produccion de los marcadores interactivos
intensifica la manifestacion de cortesia positiva del vendedor
hacia su cliente, y subraya la gestidon de un vinculo empatico en
el desarrollo de la venta. Esta estrategia interlocutiva se pondera

particularmente, en el desarrollo de una misma interaccion, en

la formacién de cadenas de marcadores'” a partir de su presencia

en varias intervenciones del prestador de servicio, y alcanza su

16. Especial significacién adquieren, en tal sentido, los recursos de tipo prosddico registrados en
relacion con el marcador dale, en consonancia con variaciones fénicas constatadas en el uso oral
de este marcador en nuestros estudios sobre encuentros comerciales cara a cara de la misma
variedad. Véase Rigatuso (2019 ay b).

En la perspectiva gramatical, dale constituye un marcador de cardcter interjectivo integrado por
laformaimperativa del verbo dar correspondiente a una segunda persona singular de confianza,
unida al pronombre enclitico de tercera persona le. En su cardcter de forma interjectiva,
corresponde a las “interjecciones creadas a partir de verbos” referidas en la Nueva Gramdtica de
la lengua espafola (2010: 2500). En forma coincidente, forma parte del conjunto de marcadores
procedente de verbos (Company Company 2004), y, en tal sentido, su constitucién se encuentra
asociada a procesos de lexicalizacién, gramaticalizacién, subjetivizacidn y desgramaticalizacion
(Company Company 2004; Rigatuso 2019 ay b). Sobre el uso de dale en el espafiol de la Argentina
véase también Kornfeld (2016). Borzi (2019) recoge igualmente el uso de dale en variedades del
espafiol de la Argentina en su articulo “Variacién regional en el uso de dale marcador discursivo.
Estudio del contexto de aceptacién”.

17. Respecto de la dindmica de la cadena de marcadores en la expresién de cortesia verbal véase
Landone (2009).
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polo maximo en la combinacién y /o articulacidn con recursos
multimodales, cuyo repertorio presentamos a continuacion.

En cuanto a las modalidades de insercidon discursiva de los
marcadores interactivos de acuerdo verbales, el material empirico
muestra que en las intervenciones reactivas del vendedor el
marcador puede aparecer como elemento unico de la intervencién
(Vigara Tauste, 1997-1998) 0 en coocurrencia con otros elementos,
construcciones y actos de habla, que agilizan el avance y concrecidn
de la venta, ponderan la cortesia expresada y/o subrayan la
conexion interlocutiva con el comprador. La siguiente lista sintetiza
las principales posibilidades de esta realizacidn discursiva relevadas
en los datos del corpus:

a. Elemento udnico en la intervencién, como enunciado
independiente (Briz et al. 2008; Fuentes Rodriguez 2009) (“ok”,
“okas!”, “si” “dale”, “dale!”, “perfecto”, “perfecto!”)

b. Autorrepeticién enfdtica (Vigara Tauste, 1987-1988) que
remarca, en forma simultanea, el acuerdo con lo dicho/informado/
solicitado por el cliente en el turno previo y la conexidén interlocutiva
con él (“si si”’, “ok ok”).

c. Elemento en coocurrencia con:

> otro marcador de acuerdo y/o de expresividad en cadena de
marcadores en una intervencién/turno, que refuerza la connotacién
de acuerdo, agrega expresividad o contribuye a personalizar el
mensaje, en este Ultimo caso en la coocurrencia de un marcador de
acuerdo con el marcador de acuerdo dale como segundo elemento,
que, en su flexidn verbal de segunda persona, contribuye a dicha

personalizacidn:
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Cuadro 2: Coocurrencia de marcadores interactivos de acuerdo en un turno/

intervencién del prestador de servicio

Ok perfecto | siclaro Dale genial Bueno dale.. Perfecto
bdrbaro
Oka, listo sisibdrbaro | Dale genial!! Bueno dale...no
hay problema
ok dale Dalee genial
Dale perfecto
Dale perfecto!!

> actos de habla caracteristicos del desarrollo de la propia
interacciéon comercial, por ejemplo,

ofrecimiento de mercaderia o solicitud de precisiones al cliente
respecto de datos necesarios para la concrecién de la venta (domicilio,
forma de pago, etc.), o confirmacién de recepcién de datos.

ok casa o depto?

OKI! Ya me llegd!

> distintos actos de habla, que explicitan y/o confirman
actividad(es) que va arealizar el vendedor a favor del cliente, como
expresion de cortesia positiva y afiliacion.

Perfecto..! ya dejo la comanda lista para agregarle cuando lo
decidas

Ok en un rato te lo llevamos

> actos de habla expresivos (saludos y agradecimientos) o
formas de apertura comercial que

personalizan el mensaje (decime), igualmente recursos de
gestion de cortesia positiva hacia el cliente, en posicidn precedente
o pospuesto a la produccion de dicho acto.
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OKI MUCHAS GRACIAS
Buenas noches!! Si, decime

>elementos lingliisticos o expresiones que ratificany ponderan
el acuerdo brindado con el uso del marcador y expresan cortesia
positiva hacia el usuario, o atentian/minimizan la potencial fuerza
impositiva hacia el vendedor de algtin aspecto del pedido formulado
por el cliente, como estrategia asociada a cortesia negativa.

sisi!! Jaja todo anotado

Sisi por supuesto

sisi obvio! Decime

Buen dia!! Dale!! Lo preparamos!!

Si! no hay problema!

Dale! No hay problema

> férmula de tratamiento vocativa postpuesta al marcador,
en los contextos recién referidos, que subraya la construccion
conversacional empatica a partir de la personalizacidn cortés.

Dale Laura, te lo mandamos'®

> la particula interjectiva jah! como elemento precedente, que
confirma recepcién de lo expresado previamente por el cliente y
sefiala acuerdo con la formulacidn.

Ah ok

Ah dale kit 2 entonces

18. Como estrategia discursiva cortés que focaliza al destinatario —en este caso el cliente—
la coocurrencia marcador de acuerdo + férmula de tratamiento nominal constituye un recurso
frecuente en la gestién del vinculo vendedor/cliente. La eleccién, por parte del vendedor, del
marcador dale en la conformacién de este recurso cortés coadyuva a la personalizacién del
mensaje, ponderando particularmente la connotacién amable de la coocurrencia.
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Ah dale!! Lo aclaro en el papel
aah dale!! Si querés ya te lo tomo y lo dejamos para ese dia.

> varias de las posibilidades de elementos concomitantes
sefialadas.

d. Coocurrencia del marcador de acuerdo verbal (+ distintas
posibilidades de elementos concomitantes) con emojis que connotan
simpatia, afiliacién, efusividad, expresividad o empatia con el cliente
en un turno/intervencién, y pueden operar en el discurso como una
convencién de contextualizacién, que confiere tono amable a la
emision producida®™.

sii hoy hacemos envios =

Buenos dias!! Sii se lo enviamos!! &

Buenos dias!!! Dale!! Lo preparamos! =

Jaja dale! no hay drama ™=

. . “‘
genial! gracias %%

e) Formacion de cadenas de marcadores interactivos de
acuerdo verbales y/o multimodales a lo largo de distintas fases de
un encuentro comercial digital.

El siguiente ejemplo del corpus ilustra algunas de estas
posibilidades.

(1) Contexto: Interaccion comercial por WhatsApp de una
joven con un comercio de emprendedores dedicado a la venta de

19. La nocién de convencién de contextualizacién, incorporada a los estudios de Socioling(iistica
interaccional por John Gumperz (1982a, 2001), refiere a aquellos elementos linggisticos
empleados por los hablantes que contribuyen a explicitar los presupuestos contextuales de un
enunciado y a evaluar su proposito, orientando al interlocutor en la interpretacién del mensaje.
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golosinas y regalos preparados sobre la base de estos productos.

01[C]: Hola.!"**

02. [C]: Te hago una consulta

03. [C]: a Villa Rosas llegan?

04. [V]: hola!! como estas??

05, [V]: si queres pasame la dire ((direccién)) y te digo bien pero
creo que los cadetes no llegan en el horario habitual

06. [V]: si podemos enviarlo de un dia para el otro

07. [C]: XXXXX 3333

08. [C]: cuando te lo tendria que pedir (serian dos franui)
((marca de golosina))

09. [V]: aah dale! si queres ya te lo tomo y lo dejamos para ese dir

10. [C]: Ge nial dale

11. [C]: dos franui uno de chocolate con leche y otro semi amargo

12. [V]: dale!! es casa no?

13. [C]: Sip

14. [V]: dale! tenes mercado pago?

15. [C]: sisi, les mando por ahf

16 [C]: al mail como siempre jaja

17 [C]: Le pondrdn ((podrds)) poner un cartelito para que sepa
de quien es?

18 [V]: aha genial!

19 [V]: sii obvio

20. En las interacciones, [V] indica vendedor/comerciante/prestador de servicio/agente y [C]
cliente/comprador/usuario. En la medida en que los datos a los que hemos podido acceder lo
permitan, se incluird en los ejemplos caracteristicas sociolingiisticas de los hablantes.

En la modalidad de transcripcién de los intercambios por WhatsApp seguimos la propuesta de
Sampietro (2016a). Los nimeros indican cada intervencién del vendedor y del cliente, segtn la
estructura conversacional de Alcdntara- Pla (2014) a la que nos adscribimos.
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((intervenciones respecto del pago))

20 [V]: cuando pagues pasame captura porfa ((< por favor)
21 [V]: decime el cartelito!!

22 [C]: ((texto del mensaje de Feliz dia del amigo))

23 [V]: listo!! el lunes lo enviamos entonces

24 [V]: gracias!! &=

25 [V]: siqueres dejame el numero

26 [V]: por las dudas que no tiene timbre y eso

27 [C]: 291XXXXX

28 [V]: genial!!! =

En funcién de los contextos discursivos sefialados, la posicion
del marcador de acuerdo en las intervenciones puede ser inicial
de emisién reactiva (elemento independiente del enunciado o
elemento iniciador de respuesta), intermedia y final.

2. Marcadores de acuerdo grdficos. Como hemos anticipado,
el repertorio de marcadores de expresion de acuerdo de caracter
multimodal empleado porlos prestadores de servicio esta integrado
por emojis, stickers y —menos frecuentes— memes, que connotan,
en la eleccién del productor del discurso, acuerdo/aceptacién de
lo expresado a través de recursos semidticos. En los dos ultimos
casos, el marcador multimodal puede eventualmente incluir en su
conformacién algin marcador interactivo verbal (p. ej. genial o el
marcador inglés yes “si""), convergencia textual-visual que enfatiza
aun mas el acuerdo/aceptacién de lo expresado en el turno previo
por el cliente y pondera la cercania y cordialidad en la construccidn
del vinculo interlocutivo.

28




/LXITR]ADE | Revista del INVELEC | ISSN 3072-7006 | (1), 1-64| Febrero 2025
https://doi.org/10.19137/triade-2024-2829

Entre los recursos multimodales se reconocen como

marcadores de acuerdo en el uso de los vendedores al responder al

cliente los emojis: pulgar hacia arriba Eé, gesto de llamar , dos

chl

pulgares hacia arriba o y sefal de aprobacién con la mano

Los stickers que gestionan acuerdo en las producciones
del prestador del servicio, por su parte, estan constituidos por
diferentes formas creativas, varias de las cuales recuperan laimagen
del pulgar hacia arriba o el gesto de sefal de aprobacion con Ia
mano, aumentando su tamafio, y/o incorporandolos a imdgenes de
caricaturas graciosas o de personajes conocidos. En la perspectiva
semidtica destaca, ademas, la presencia, en los rasgos atribuidos a
estos personajes, de sonrisas y/o gestos de guifio de ojos, en sefal
de complicidad, El siguiente cuadro sistematiza estos recursos
multimodales e incorpora, a titulo ilustrativo, un meme registrado

en un intercambio comercial digital.
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Cuadro 3: Interaccién comercial por WhatsApp en espanol bonaerense
Repertorio de marcadores interactivos de acuerdo multimodales — Prestador del

servicio

EMOIJIS

e
STICKERS MEMES

Wiy

Tal como sefialdramos enrelacién con las distintas variantes de
los marcadores de acuerdo verbales, las variantes de los marcadores
graficosregistradasdancuentadediferentesposibilidadesexpresivas
seleccionadas por el vendedor al servicio de la gestion de cortesia
verbal y la indole del vinculo que busca construir con el cliente en el
desarrollo del encuentro de servicio digital, permitiéndole connotar

grados diferentes en la expresidn de esa cortesia.
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En cuanto a la realizacion discursiva y elementos en
coocurrencia de los recursos multimodales de acuerdo, el material
empirico relevado da cuenta de las siguientes opciones:

a. Elemento udnico en la intervencién, como enunciado

independiente ( ,, g) )
b. Autorrepeticién enfdtica ( , )

c. Elemento en coocurrencia con:

> otros marcadores de acuerdo multimodales (emojis) en
cadenas de marcadores en un turnof/intervencién, que subrayan o
enfatizan el acuerdo/la aceptacién brindados por el vendedor alo

manifestado porelcliente, o acuerdan, correlativamente, cuestiones

sefialadas por este en sendas intervenciones previas ( ,

), de forma tal que cada recurso multimodal expresa acuerdo a
formulaciones diferentes del cliente.

> distintos actos de habla que refieren o explicitan en la

produccion del vendedor cuestiones relativas al propio intercambio
comercial, y/o confirman actividad(es) orientadas a favorecer al
cliente, practicainteraccional que -como hemos sefialado- constituye
expresion de cortesia positiva y afiliacion en la gestion del vinculo
comercial.  En este contexto discursivo, el marcador de acuerdo
multimodal -en los datos del corpus, siempre emojis- opera como
elemento iniciador de respuesta, al que siguen luego los referidos
actos de habla.

hay frutilla de la zona a 190 el kilo
> actos de habla expresivos, en particular agradecimientos en la

instancia del cierre del intercambio comercial.
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grac ((<gracias))

d) Coocurrencia del marcador de acuerdo multimodal (emojis/
stickers de acuerdo) con emojis/stickers de manifestacién de carifo,
simpatia, acto de habla de agradecimiento o despedida afectuosa en
la produccién de un turno/intervencidn. Esta estrategia discursiva,
notablemente marcadaporlaexpresividad, se registraenvinculos de
vendedores de comercios de barrio con sus clientes, o prestadores
de servicio (por ejemplo, gasistas, mecdnicos de autos) con clientes
habituales de larga data, como recurso, precisamente, de gestion de
ese vinculo interpersonal (véase infra)”'. Datos observacionales del
cuerpo de datos muestran los siguientes tipos de combinaciones en

las intervenciones del vendedor:
d1) Cadena de emajis (ristra de emojis*, algunas de las cuales
incluyen autorrepeticidon enfatica):

D&Y b o A
Z

” :
9 L0009 =D, 99
999

21. En relacién con la incidencia de las variables cliente de barrio y cliente habitual de un comercio
en las practicas comunicativas del vinculo vendedor/cliente en espafiol bonaerense puede
consultarse Rigatuso (2019 by ¢).

22. En la denominacién de este proceso discursivo como ristra de emojis seguimos a Agnese
Sampietro (2016b). Sefiala la autora: “El uso de los emoticonos para indicar un tono informal es
evidente en las ristras de emojis, es decir secuencias de varios emoticonos diferentes” (p 284).
En relacién con la interpretacién del mecanismo acumulativo Sampietro indica mds adelante:
“(...) la mejor manera de analizar las ristras no es considerando la acepcién de cada emoji de
manera individual, sino valorando la “melodia” en su conjunto, como si al tocar un piano se
presionan varias teclas para componer unos acordes (Danet et al, 2006) (p. 285).
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d.2) Coocurrencia de stickers

é 0.'
el s
:‘: .C_,'“. @@ (J/, r«“

UN AsRAZO Gen.a". R‘“'

MUY GRANDE!
2

Ademads de la eleccidn individual del vendedor en funcidn de

la expresividad connotada en el vinculo, las variaciones registradas
en las combinaciones citadas se encuentran asociadas a la indole
de la secuencia reactiva en la que los elementos se insertan, segin
se trate de intervenciones de avance transaccional o de cierre del
intercambio comercial, instancia que -como veremos- favorece
particularmente la aparicion de recursos 1 de esta indole.

Respecto de la ubicacidon discursiva de los recursos
multimodales de acuerdo junto a otros elementos, estos pueden
aparecer, en el caso de los emojis, en posicion inicial, media y
final en ristras de emojis, que incluyen emojis connotadores de
empatia, cordialidad o emotividad. Cuando no hay coocurrencia
con otros recursos multimodales, la posicion es inicial, seguido de la
produccidn de distintos actos de habla. Los stickers de acuerdo, por
su parte, se registran solo en posicion inicial, junto a otros stickers
que manifiestan distintos actos de habla expresivos, como los que
acabamos de referir en d), o expresiones confirmativas de aspectos

del proceso de venta, favorables al cliente (“maﬁana va!”).
Los datos del corpus muestran que, en ocasiones, las

intervenciones del vendedor en su intercambio digital con el
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comprador pueden estar construidasentodas susintervenciones por
recursos multimodales, en particular emojis. Este hecho se verificaen
general en interacciones breves, con pocas intervenciones -a veces
una unica intervencion del vendedor-, y se encuentra muchas veces
prefigurado por el modo de realizacién del acto de pedido por parte
del comprador. Asi, en intercambios de servicio en los que el cliente,
en el mismo turno de inicio de apertura del intercambio comercial,
produce el acto de saludo, consigna todo su pedido e, incluso, en
ocasiones, confirma el modo de pago, la respuesta del vendedor
puede limitarse al uso de un recurso multimodal de acuerdo, con
frecuencia el emoji pulgar hacia arriba, solo o en coocurrencia con
otro emoji de acuerdo o, eventualmente, con el marcador verbal ok.
El grado de interactividad en que se encuentra sumido el vendedor
en el desarrollo de sus ventas en la interaccion comercial cara a
cara en su local puede ser factor coadyuvante en la brevedad del
intercambio. Otras veces, opera en igual sentido el marcador de
acuerdo verbal ok como recurso unico constitutivo de la respuesta
del vendedor. Citamos un ejemplo del corpus:

(2) Contexto: Solicitud de comida a un restaurant dedicado
también al servicio de delivery por parte de un joven docente
universitario.

[C] Hola! Te pido un ment vegetariano para el Departamento
de Economia a nombre de Ignacio.

[C]: Y te pago el de ayer también que el chico no tenia cambio

[VI:
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Es probable que, en el ejemplo citado, ademas de remarcar el
acuerdo, los dos emojis de acuerdo concurrentes en la intervencion
del vendedor constituyan sendas respuestas a las dos cuestiones
diferentes sefialadas por el cliente en lasintervenciones que integran
el turno previo (acto de pedido, informacién adicional sobre el
pago del servicio), estrategia que coadyuva a la rdpida dindmica del
intercambio, al mismo tiempo que, en la intensificacién del acuerdo,

genera cortesia en el cierre de la conversacion.

Funciones y valores de los marcadores interactivos de
acuerdo en la interaccion comercial por WhatsApp en espanol
bonaerense

Unavision de conjunto de la dindamica operativa de los marcadores
interactivos de acuerdo en la interaccion comercial por WhatsApp
muestra, para estos elementos pragmaticos, cuatro funciones
predominantes en las producciones del vendedor®: 1) expresion de
acuerdo en intervenciones reactivas, 2) marcacion de expresividad y
gestién ponderativa de un vinculo empdtico con el cliente, 3) marcador
de cierre de interaccién y 4) respuesta al acto de habla de agradecimiento
del cliente.

1. Expresidn de acuerdo en intervenciones reactivas. La funcion

de expresidn de acuerdo/aceptacion del vendedor enintervenciones

23. Presentamos aqui—porrazones de espacio en apretada sintesis-las tendencias predominantes
en las funciones de los marcadores interactivos de acuerdo como fenédmenos del discurso en
su conjunto segun los datos empiricos atendiendo a su rol interactivo y textual en contextos
de interacciones de servicio. No obstante, los distintos marcadores que integran el repertorio
merecen ser objeto de estudios particulares, que den cuenta de potenciales funciones y
valores especificos de cada uno de ellos en los encuentros comerciales digitales de la variedad
bonaerense, relevando convergencias y divergencias en su dindmica interactiva.
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reactivas respecto de lo manifestado/indicado/solicitado por el
cliente constituye la funcidn central de los marcadores interactivos
de acuerdo, en respuesta a necesidades funcionales del avance y
concrecion de la transaccién comercial en este contexto digital.
Esta expresion genérica de acuerdo del vendedor conlleva,
en realidad, ademas del propio valor central de acuerdo, la
manifestacion de aceptacién, conformidad, confirmacién vy
habilitacion de lo sefialado/pedido por el cliente en turnos/
intervenciones previos a través de la produccién de distintos actos
de habla. A partir de elecciones que realiza en el repertorio de formas
linglisticas y multimodales coexistentes, con estos marcadores el
vendedor brinda acuerdo a cuestiones tales como: el pedido que
se le formula, precisiones respecto de sus caracteristicas, consultas/
propuestas/aseveraciones en torno al proceso de venta, detalles
de su preparacién, modalidades, fecha y hora de envio, eventuales
mensajes que lo acompafian, informacién ofrecida sobre el
domicilio de recepcidn, formas de pago e, incluso, al acuerdo previo
brindado por el comprador en el turno/intervenciéon precedente
en relacion con algun aspecto puntual de la venta. En este ultimo
caso, en instancias de negociacidon del intercambio comercial,
puede producirse, en secuencias inmediatas del intercambio,
una estructura discursiva ecoica a partir del empleo, por ambos
miembros de la diada vendedor/cliente, de marcadores interactivos
de acuerdo, lo que imprime al intercambio un estilo comunicativo
particularmente cercano y cordial (V. ej. 1 intervenciones 12 a 15:”
[V]: dale!! es casa no? [ [C]: Sip [ [V]: dale! tenes mercado pago? |
[C]: sisi, les mando por ahi””). En funcién de la gestion de un vinculo
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comercial amable, el prestador del servicio también acuerda con los
marcadores interactivos el rechazo del comprador a ofrecimientos
realizados por él, por ejemplo, la oferta de compra de alguna
mercaderia puntual no solicitada o que no responde a la eleccidn/
solicitud del cliente**.

Asociados a esta funcidon predominante, nuestros datos
permiten constatartresrolesdelosmarcadoresdeacuerdoactivados
en las producciones del vendedor seglin necesidades/elecciones
vinculadas a la gestidn de un trato empatico con el cliente y la propia
practica del intercambio de compra/venta, en fases transaccionales
y de habla social:

a) Estrategia de cortesia positiva hacia el cliente, al habilitar
actividades, acciones y disponibilidad a su favor por parte del
vendedor (“[V]: dale no te preocupes te lo mando”).

b) Progresién del intercambio comercial, al operar como
recursos que confirman recepcién/seguimiento de lo manifestado
por el comprador, favorecen el avance del intercambio comercial
y promueven el paso a la secuencia transaccional siguiente, en el
marco de la celeridad y brevedad requeridas por el intercambio
comercial en la modalidad digital de WhatsApp (Rigatuso, 2019a).
Al desempenfar este papel, en el que convergen y se solapan las
funciones interactiva y textual de los marcadores (Cortés Rodriguez
y Camacho Adarve, 2005), los marcadores interactivos de acuerdo

24. Mds alld del limite temporal del corpus empleado en el presente articulo, nuestros datos
muestran que, a partir de la incorporacién de las reacciones en los recursos provistos por
WhatsApp, los vendedores emplean también para la funcion de expresién de acuerdo la reccién
de pulgar hacia arriba 'y —menos frecuente— la reaccion de corazon rojo, dependiendo la
eleccion por una u otra reaccién del grado de cercania en el vinculo gestionado entre vendedor
y cliente. No obstante, el uso tiene alin cardcter de forma incipiente, de aparicién esporadica.
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se instauran como sefales de backchannel (Rigatuso, 2019a), que
adquieren, en este tipo de servicio, importancia central, dada la
indole del intercambio, donde vendedor y cliente no pueden apelar
en la dindmica interactiva a sefales gestuales y paralinglisticas
de seguimiento de lo expresado por el interlocutor. La forma
linglistica ok y el recurso multimodal pulgar hacia arriba aparecen
al respecto particularmente operativos en los datos del corpus. En
relacion con este rol, asociado a factores tales como la duracién del
intercambio comercial, su complejidad, la cantidad de turnos que lo
componen y negociaciones que intervienen en el proceso de venta,
puede producirse a lo largo del intercambio cadenas de marcadores
de acuerdo, verbales, graficos o una combinacién de ambos, como
ejemplifica el siguiente intercambio:

(3) Contexto: Pedido a domicilio de una hablante de edad
mediana a un comercio del rubro gastronémico.

01[C]: Hola!! Buen dia!! Te puedo hacer un pedido a domicilio?

02[V]: hola

o3[V]: sii

04[C1: Una ensaalada Susy cambiando el queso azul por Cambd
o mozzarella por favor

05[V]: ookas

06[C]: Y aparte de la ensalada

08[V]: sii

09[C]: Gracias!!! Para 11 de abril 720
10[C]: 730

11[V]: okas!

[

07[C]: Dos muslos a la plancha sin sal solos Puede ser?
[
[
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12[C]: Graciasss!! Es 730

13[V]:

En tal sentido, la forma en que el vendedor brinda el
acuerdo, las variantes de marcadores verbales y graficos elegidas,
y los elementos, expresiones y actos de habla con los que estos
coocurren —-yareferidos en el apartado previo-, que pueden enfatizar
la amabilidad comunicada, permiten gestionar grados diferentes
en la cortesia expresada y la empatia relacional promovida en la
interaccidon comercial. Asi, por ejemplo, la opcién por el marcador
dale, que personaliza el mensaje en la figura del interlocutor
focalizando en su persona, la recurrencia a autorrepeticiones
enfdticas de marcadores verbales y multimodales, el uso de emojis
de cordialidad y la explicitacidon, junto al marcador, de acciones a
favor del cliente que realizara el vendedor como muestra de su
predisposicion en la venta constituyen estrategias que permiten al
prestador del servicio remarcar el acuerdo, enfatizar su amabilidad
y producir un efecto particularmente cortés (ver ejemplo 1). Estos
emergentes y constructores del discurso empatico en la relacién
vendedor/cliente vinculan la funcién de expresién de acuerdo de los
marcadores con la funcién de marcacion de expresividad a la que
nos referiremos a continuacion.

¢) Por ultimo, con base en la dimensidn interactiva de estos
marcadores, pero con actualizacion también de la dimensidn textual,
en su funcion de expresion de acuerdo estos marcadores pueden
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desempefiar el papel de estructuradores textuales, en las instancias
de apertura y avance del intercambio comercial digital. En la
instancia de apertura del intercambio, ‘por ejemplo, la apelacién por
parte del vendedor al uso de marcadores de acuerdo para expresar
conformidad y asentimiento al acto inicial de pedido enviado por el
cliente desde su dispositivo —o a expresiones performativas que lo
anticipan- permite dar comienzo en forma efectiva al intercambio
comercial que se desarrollara por WhatsApp. Enigual sentido, segun
muestra el material empirico, en el avance de la conversacion de
compra/venta, los marcadores de acuerdo verbales o multimodales
pueden cumplir un rol de estructurador textual al inicio de un turno/
intervencion del vendedor, como cierre de una secuencia de compra
en torno a un producto o a un tema de la compra/venta y, al mismo
tiempo, como articulacidn hacia una nueva secuencia transaccional,
al modo de un cambio de tdpico, funcional para el avance del
intercambio comercial (“[C]: Serian 8 Canelones de verdura sola y 4
de ricotta / [V]: ok algo mas??”)

2. Marcacidn de expresividad y gestion ponderativa de un vinculo
empdtico con el cliente. La segunda funciéon de los marcadores
interactivos de acuerdo en la conversacion comercial por WhatsApp
refiere a su uso como estrategia discursiva por parte del vendedor,
junto a la gestidn del acuerdo, para la marcacion de expresividad y la
gestionde unvinculo empatico, cercanoy cortés conelcliente. Sibien
la construccidn de un vinculo cordial y amable se encuentra implicita
en la primera funcién sefialada para el marcador, el entramado
textual de interacciones comerciales por WhatsApp que componen

el corpus pone de manifiesto que el vendedor suele hacer un uso
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estratégico y especifico de estos marcadores, mas alla de brindar
asentimiento, al servicio de la ponderacién de la expresividad vy
de la empatia y cercania en el estilo comunicativo y en la conexidn
interlocutiva que promueve con su comprador.

En tal sentido, es posible relevar la apelacidn a un conjunto de
recursos de ponderacién discursiva (Briz, 1998, 2017; Albelda, 2007),
muchos de los cuales son propios del estilo electrénico, y buscan
reflejar rasgos prosddicos de intensificacion. Entre ellos destacan:

a) empleo de variantes de formas de acuerdo verbales con
alargamiento vocalico, expresado por medio de repeticion de
grafemas o puntos suspensivos: ookas, daleeeeee, sii, siiii, perfectoo,
dale..., perfecto....

b) autorrepeticién enfatica: ok ok,

c) empleo de signos de admiracién de cierre acompafando a
los marcadores: dale!!, perfecto!!, bueno!!, si!, oki!, genial!.

d) coocurrencia de marcadores en una intervencién (cadena
de marcadores).

d) uso de emojis y stickers —ocasionalmente memes- de
acuerdo de caracter efusivo, afectivo y humoristico.

En términos de Briz (2017), los elementos registrados
constituyen, en su amplia mayoria, recursos pragmaticos de
intensificacién dialdgica orientados a la aloreafirmacion, que operan
como “acuerdos reforzados” y muestran “mayor alianza con el
otro”, a favor de la gestiéon empdtica del vinculo con el interlocutor:

Desde el punto de vista argumentativo, la intensificacién alo-

reafirmadora sirve para demostrar la mayor alianza con el otro,
para mostrar acuerdos reforzados. De otro modo, se trata de una
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intensificacion que reafirma al interlocutor, lo expresado por este y su
punto de vista (refuerzo del acuerdo)®.

Socialmente, parece obvio que en tales casos se aumentan
afectivamente los lazos sociales, se eleva la imagen social del otro
y actuan, por tanto, como mecanismos de cortesia valorizadora,
agradadora, que valoran en gran medida al otro (ver Held 1989,
Albelda 2005; Barros 2011; Bernal 2005; Briz 2012a) (p.45) (las cursivas
son mias)™.

Citamos a continuacion —a través de una captura de pantalla
para su mejor visualizacion- ejemplo del uso de un meme en Ia
instancia inicial de establecimiento del vinculo vendedor/cliente de
una casa de venta de comidas. La apelacion al recurso multimodal
aparece como una estrategia de creacion de un vinculo empatico y
cordial con la nueva compradora.

4) Contexto: Una mujer de edad mediana realiza un llamado
telefénico por primera vez a un negocio de venta de comidas
bahiense, consultando sobre los tipos de ensaladas que integran
el mend. El vendedor le brinda la informacidn solicitada y le indica
la posibilidad del intercambio comercial por WhatsApp para los
pedidos, solicitando a la nueva cliente su nimero de teléfono, al
que envia foto de la carta. A partir de alli, la mujer realiza su primer
pedido por el medio digital y recibe como primera respuesta por

mensaje escrito del vendedor un meme humoristico, que recupera

25. Un caso especial de autorrepeticion de marcadores de acuerdo en la produccién del vendedor
lo constituye la reiteracion sintagmatica del emoji del pulgar para arriba. Dada la connotacidn
negativa como recurso multimodal poco cortés que algunos hablantes de lacomunidad atribuyen
a su uso como elemento Unico, relevada en comentarios metapragmaticos, la repeticién del
pulgar hacia arriba en la intervencién del vendedor podria constituir una estrategia para dotar a
surespuesta—en la rapidez y brevedad del intercambio digital— de un tono mas cortés. En este
caso, la aparicién del segundo emoji coadyuva a connotar ala emisién de un cardcter mas amable
al mismo tiempo que mitiga la potencial descortesia generada por la fuerza ilocutiva del mismo
emoji como elemento Unico. La realizacién de un estudio sistemdtico sobre las percepciones de
los hablantes en este contexto sociocultural especifico aportard datos valiosos en tal sentido.
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laimageny una frase de asentimiento correspondiente a un invitado
a un famoso programa de television argentina (Susana Giménez).

Por su parte, el siguiente ejemplo ilustra la gestién de
expresividad y empatia con el cliente mediante el uso de marcadores
verbales de acuerdo:

5) Contexto: Compra virtual de unajoven a un emprendimiento
del rubro golosineria.

01[C]: Jaja me quedo con las ganas de las franui

02[V]: Siii no nos quedaron!!

03[C]: mandame un chocolate aguila, 70% cacao
04[V]
[V]
06[C]: te envio por MP ((Mercado Pago, modalidad de pago
virtual))
07[V]: Dale perfectoo!

os[V

: el miercoles llegan!!
: Dalee geniall!!

Estas estrategias alcanzan el polo maximo en la expresidn de
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cortesia cuando la meta interaccional se orienta hacia el habla social
en la construccién de la identidad de cliente, en particular de cliente
de comercio de barrio o cliente habitual de un servicio (por ejemplo,
gasistas). En estos casos puede registrarse, ademads, la coocurrencia
de un marcador de acuerdo multimodal con stickers que expresan
actos de habla de agradecimiento o expresién de buenos deseos.
Los siguientes intercambios corresponden, respectivamente, a
las interacciones de la vendedora de una verduleria de un barrio
bahiense con una cliente habitual de su comercio, vecina del barrio,
y de un gasista con un cliente cuyo domicilio atiende hace muchos
afios. Nuevamente, para una mejor visualizacion, el primero de los
intercambios se presenta como captura de pantalla.

6)Contexto: Intercambio comercial por WhatsApp por parte
de unacliente, de edad mediana, conlavendedora de unaverduleria

del mismo barrio donde reside, de edad joven.

7 DE DICIEMBRE DE 2018,

Hola. Buen dia
Quetia hacer un pedido a
domicilio por favor.

S

Cuatro bolsas de zapallo. Pued
ser

et e

: o
A —
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7)Contexto: Intercambio breve de compra por WhatsApp a una
verduleria de barrio por parte de una cliente habitual.
01[C]: Hola!! Te oyeron ((puedo)) encargar 5 bolsas de zapallo

para mafiana por favor?

02 [V]: %ﬁ

8) Contexto: Cliente y gasista —ambos hombres de edad

mediana- acuerdan cuestiones relativas al servicio:
[C]:HolaMiguenoterespondiporqueestamoscomplicadisimos
de mafana. Si laburas a la tarde avisame
cuando podrias. Gracias
[V]: Hola Daniel, voy mafiana a la tarde alrededor de las 16.
[C]: Dale Gracias Migue
Te esperamos

(s

¢
£~

[v]: &

En cuanto a las variables sociolingiiisticas, en los contextos
relativos a clientes habituales los datos con que contamos hasta
el momento permiten constatar el uso de las formas mas efusivas
y expresivas en mujeres, con predominio de hablantes jovenes,
especialmente con clientes femeninas, en tanto los recursos
humoristicos de acuerdo aparecen como practicas afiliativas mas
habituales entre hombres. Respecto de la variable tipo de comercio,
los vendedores de negocios de emprendedores surgidos en los
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ultimos afios, con mayor practica de venta en modalidad digital,
muestran con sus clientes un uso mas habitual de marcadores de
acuerdo asociados a la manifestacion de expresividad.

Resultainteresante destacar finalmente que, segtin se observa
en el material empirico analizado, enla produccién de su discurso con
el cliente, el vendedor suele mantener e incluso intensificar el grado
de expresividad connotado a lo largo de las distintas intervenciones
que integran un intercambio (v. supra, ejemplo 3).

3. Marcador de cierre de interaccion. Los datos del corpus
muestran que, con frecuencia, el cierre del intercambio comercial
(terminacién de la interaccidn, Van Dijk, 1983) puede concretarse en
la produccidon del vendedor a través del empleo de marcadores de
acuerdo, conpresenciaimportante de elementos multimodales, tales
como emojis y stickers de acuerdo. El marcador puede aparecer tras
una intervencidn del cliente en torno al acto de pedido, precisiones
respecto del servicio o tras su manifestacion de agradecimiento
por su concrecion. Entre las formas verbales, las mds frecuentes
corresponden a las variantes del marcador ok, al que sigue luego
la forma dale; entre los recursos multimodales, predomina el emoji
pulgar para arriba.

En esta funcién, que pondera particularmente, con base en
la dimensidn interactiva, la dimensidn textual de los marcadores
interactivos, el elemento de gestion de acuerdo se registra en el
corpus como elemento unico e independiente de cierre —el uso
mas frecuente, con valor polifuncional de expresién de acuerdo y
marca textual de finalizacidn del intercambio—, o como iniciador de

la intervencion de cierre, junto a actos de habla de agradecimiento
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o favorecedores del cliente, que expresan una orientacién de la

tarea hacia éI°°. En este ultimo caso, el vendedor puede reforzar con
otro marcador de acuerdo el cierre del intercambio, coocurrencia
que contribuye a intensificar el acuerdo interpersonal, la empatia
gestionada en el vinculo y la finalizacidn de la interacciéon comercial
digital. Los siguientes ejemplos ilustran esta funcién.

9) Contexto: Secuencias finales de una interaccién comercial
digital entre el director administrativo de un Departamento

Académico de una universidad local (63 afios) y el proveedor

de toner de esa divisién institucional (48 afios).

01[V]: SON LOS CUATRO

02[V]: 590 c/u.. final.

03[C]: LISTO SANDRO PASA A BUSCARLO Y FAC-

TURAMELO AHORA Y MANANA TE DEJO LA PLATA

o5[V]: Daleeee

Gracias.. [é

10) Contexto: Cliente (64 afios) y gasista (67 afos) intercambian
mensajes para acordar dia y horario de la prestacion del servicio.

01[V]: Hola Damian, voy el sabado a la mafiana 8.30. Voy 1ro
por lo ((de)) tu suegra?

26. Sobre las estrategias de orientacién de la tarea hacia los clientes como gestién cortés véase
Placencia (2007).

En algunos contextos de cierre comercial resulta compleja la interpretacién funcional del
emoji pulgar hacia arriba. Tal como registra Sampietro (2016b) en intercambios de WhatsApp
entre amigos en Espafia. datos de nuestro corpus muestran que, en algunas instancias de
finalizacién del intercambio, el vendedor ‘podria estar apelando al uso de este emoji con el valor
apreciativo de ‘'me gusta’ propio de intercambios por Facebook. El tema debe ser objeto de un
estudio detenido y especifico a partir de una ampliacién del cuerpo de datos y la realizacién de
entrevistas. a prestadores de servicio y clientes.
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02[C]: Llego a casa y te confirmo

o3[V]: Eé

11) Contexto: La cliente (mujer- 30 afios) efectda un pedido de
comida a una rotiseria en el WhatsApp del comercio, a
cargo de un vendedor de 29 afos.
01[C]: Hola
02[C]: Te puedo hacer un pedido para XXX?
o3[V]: si
04[C]: Pollo deshuesado con ensalada mixta podra ser?
o5[V]: ok

En intercambios comerciales con clientes habituales o clientes
de barrio, con los que se busca gestionar esta identidad en Ia
interaccidon, o en casos en que la meta interaccional del vendedor es
la promocidn de un vinculo marcadamente empatico, en lainstancia
de cierre se observa la coocurrencia del marcador de acuerdo con
recursos multimodales que plasman actos de habla expresivos tales
como saludo, agradecimiento e, incluso, manifestacién de afecto
como forma de despedida, en particular entre hablantes femeninas,
como en el siguiente ejemplo (ver también ejemplos 6y 7).

12) Contexto: Secuencias de cierre de un intercambio comercial
entre una mujer joven (35 afos), duefia de una verduleria de un

27. En ocasiones, la gestion del vinculo empdtico a través del cierre del intercambio se concreta
a partir de la apelacién al uso de un emoji para la expresiéon de acuerdo basado en un recurso
semidtico identitario del tipo de comercio implicado en la venta, como el correspondiente a
la imagen de un pez registrada en nuestro corpus en el mensaje de cierre producido por la
vendedora de una pescaderfa.
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barrio del macrocentro bahiense, y una de sus clientes habituales,
vecina del mismo barrio (61).

01[C1: Bueno

02[C1: Mandame el de 200 por favor

03[C]: Gracias!!

04[V]: AL~

4. Respuesta al acto de habla de agradecimiento del cliente.
Por ultimo, en el conjunto de datos explorados, destaca el empleo
frecuente, por parte del prestador del servicio, de marcadores
de acuerdo verbales y graficos como respuesta a la expresidn del
acto de habla de agradecimiento del cliente. Tal como se advierte
en ejemplos consignados para las funciones precedentes y los que
citamos a continuacién, la conjuncién de los factores instancia
discursiva de cierre del intercambio comercial digital y produccién del
acto de agradecimiento del comprador favorecen particularmente la
aparicién de esta funcién:

13) Contexto: Secuencias finales de la compra por WhatsApp
de un menu por parte de una mujer de edad mediana a una casa de
venta de comidas.

01[V]: te lo mando o lo buscas

02[V]:?

03[C]: No no

04[C]: Mandame lo por favor
05[C]: A XXxxX 139
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06[C]: Gracias !!!!
o7[V]: ok

14) Contexto: Desde un comercio dedicado al rubro
computacion, una joven empleada envia un mensaje a un cliente
de edad mediana para informarle la llegada del producto solicitado.

01[V]: YA LLEGO EL TONER

02[C]: Perfecto ahora cruzo a buscarlo

03[C]: Cuanto sale

04[V]: $1200

05[C]: Dale en un rato si puedo cruzo. Sino mafiana temprano

06[C]: Muchas gracias

o7[V]: dale

15) Contexto: Intercambios de compra/venta de la duefa de
una verduleria (36 afos) y una de sus clientas habituales del barrio
(62 anos).

01[C]: Peras
02[V]: Si si muy ricas

03[C]:

04[V]: 5
[

o5[C]: Espero que bajen

A cuanto el kilo?

El zapallo entonces. Gracias!!

06[V]: Eé[é

Los usos consignados en los apartados 3 y 4 dan cuenta de
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nuevas funciones desempefiadas por los marcadores interactivos
de acuerdo verbales y graficos en las practicas comerciales digitales
de la variedad bonaerense. Estas funciones coinciden con usos
innovadores relevados en interacciones de servicio comerciales cara
a cara de la misma variedad dialectal en particular para el marcador
de acuerdo dale, también en boca del prestador de servicio
(Rigatuso, 2019 a y b)*®. No obstante, en los intercambios digitales
estas funciones se realizan a través de un nimero mas amplio de
marcadores, verbales y graficos, y registran mayor frecuencia de
aparicion, en consonancia con la brevedad, expresividad y claridad
propias del estilo digital (Vela Delfa, 2007; Cantamutto, 2018), rasgos
que se ponderan especialmente en las practicas discursivas de esta
modalidad comercial.

Atendiendo alos casos enlos que ha sido posible establecerlas
caracteristicas sociolinglisticas de los vendedores, ambas funciones
aparecen con mayor frecuencia en hablantes jévenes, parametro de
variaciéon que orienta la interpretacion de los datos hacia el registro
de un uso innovador (Weinreich, Labov y Herzog, 1968).

Conclusiones

En linea con nuestros estudios previos sobre el rol
desempefiado por los marcadores interactivos de gestidn vy
negociacion del acuerdo en encuentros comerciales no digitales del
espafol bonaerense, en este trabajo nos propusimos explorar la

28. En Rigatuso 2019b se consigna, ademads, el uso de dale como marcador de cierre de
interaccién en intervencién reactiva en conversacién telefénica entre amigas, como respuesta
a la expresion afectuosa de despedida producida por la interlocutora en la intervencién previa
(“01 chau (.) un beso grande / 02 dale”).
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dindmica operativa de estos marcadores y su papel en la expresidn
de (des)cortesia verbal en la comercialidad virtual por WhatsApp de
la misma variedad, con foco en las producciones del vendedor en
mensajes escritos.

Los resultados muestran el papel protagdnico que estos
recursos pragmaticos tienen, al brindar el acuerdo, en la gestion
interpersonal de un discurso empatico, cercano y cortés por
parte del prestador del servicio con su cliente en las interacciones
comerciales de este género digital, expresion del cambio en marcha
en el estilo comunicativo dialectal. Con base en el predominio de su
dimension interactiva pero con impronta también de su dimensién
textual, la funcionalidad pragmadtica y social de estos marcadores se
despliega en fases transaccionales y sociales de estos encuentros de
servicio virtuales, y se pondera particularmente en la modalidad, por
sumarcada operatividad y nivel de adecuacidn, en la actualizaciéon de
las propiedades que definen el estilo digital: brevedad, expresividad
y claridad (Vela Delfa, 2007; Cantamutto, 2018).

En tal sentido, el recorrido metodoldgico y empirico de la
investigacion ha permitido constatar que la referida funcionalidad
sociopragmatica se activa y concreta a partir de la convergencia
y articulacién de un conjunto de fenédmenos, que plasman en
estrategias discursivas, integrado por el repertorio de marcadores,
los modos de su insercidn discursiva y las funciones y los valores que
desempefian en el intercambio virtual.

En cuanto al repertorio, se constatd la amplia variedad de
marcadores de expresidon de acuerdo que integran las posibilidades

comunicativas en esta modalidad comercial digital, que agrega, a
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los recursos verbales empleados en los intercambios comerciales
cara a caray telefdnicos, el uso de marcadores de acuerdo graficos
a partir de recursos semioticos aportados por la multimodalidad.
Uno y otro subsistema de unidades emergen como altamente
funcionales ante la dinamicarequerida porelintercambio comercial
virtual por WhatsApp y la necesidad de marcar el avance de fases
especificas del intercambio, concretadas, por ejemplo, en torno al
acto de pedido, la consulta sobre precios, la solicitud e indicacién
de la direccidn del domicilio del envio, etc. Al mismo tiempo, en
la gestion de la misma dinamica, los dos tipos de marcadores de
acuerdo se instauran como estrategias discursivas centrales para
la construccién de un vinculo afiliativo y cortés con el cliente,
marcado por la expresividad interlocutiva.

Como hemos destacado, la apelacion al uso de marcadores
verbales para manifestar el acuerdo con el comprador se acompanfa
con frecuencia, en las producciones del vendedor, de variaciones
en el modo de realizacion grafica, a partir de la incorporacién de
recursos propios de la ortografia prosddica (Yus, 2001) y estrategias
de ampliacion vinculadas al principio de expresividad lingtistica
(Vela Delfa, 2007). Estas variaciones graficas, de connotacién
pragmatica claramente orientada a la gestion de cortesia positiva
con el cliente, afectan, con distintos grados de manifestacién y la
recurrencia a recursos diversos, la casi totalidad de las unidades
que integran el repertorio. Asi, con excepcion del marcador claro,
la l[abor con los datos permitid registrar un nimero importante de
variantes de los marcadores, destacandose, en el conjunto relevado,

las doce realizaciones del marcador ok, al que siguen las variantes
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de si (diez) y dale (cinco). En las intervenciones del vendedor, las
variaciones registradas en tal sentido se encuentran asociadas a
grados diferentes en la empatia, afiliacién y cortesia gestionadas/
promovidas.

Similar gradacion en la amabilidad y cercania connotadas, en
concomitancia con gradacién enla enfatizaciéon delacuerdo, expresa
el uso del vendedor en su eleccion de las unidades multimodales
que constituyen el repertorio de marcadores de acuerdo grdficos,
integrado, en nuestra muestra, por cuatro emojis provistos por
el propio sistema de mensajeria instantanea, diez stickers, en
los que predomina la creatividad semidtica, y, ocasionalmente,
algin meme. En este conjunto de recursos, la apelacién a stickers
y el modo en el que el prestador del servicio opera con ellos en la
construccidn discursiva de sus intercambios le posibilitan remarcar
particularmente la gestion de expresividad al servicio de una funcién
fatica y social (Mancera Rueda y Placencia, 2011). Esta estrategia se
pondera ain mas en virtud de la viabilidad tecnoldgica de creacion
de nuevos stickers (Vela Delfa y Cantamutto, 2021) para la gestion
del acuerdo, lo que determina que el repertorio de este tipo de
marcadores tenga caracter abierto.

La funcionalidad transaccional y social de ambos tipos
de marcadores interactivos de expresion de acuerdo en los
encuentros comerciales digitales se puso de manifiesto también,
en la muestra estudiada, en la modalidad de insercién, coocurrencia
y encadenamiento discursivos de sus unidades constitutivas. La
apelacion a autorrepeticiones (sf sf; ol o] ), el establecimiento de

cadenas de marcadores como recurso de intensificacion del acuerdo
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en una misma intervencion reactiva (ej. emoji + ok; si + claro) o a lo
largo del intercambio, y la coocurrencia del marcador con distintos
recursos pragmaticos verbales (saludos, férmulas de tratamiento,
agradecimientos, actos de habla favorecedores del cliente,
etc.), y multimodales (emojis, stickers) dan cuenta de la amplia
gama de posibilidades que emergen del uso de estos marcadores
como estrategias discursivas del comerciante para concretar el
intercambio, enfatizar el acuerdo y expresar distintos grados de
gestion empatica con el cliente, manifestando cortesia positiva y
negativa. Estas estrategias alcanzan el polo maximo en la expresion
de cortesia cuando la meta interaccional se orienta hacia el habla
social en la construccion de la identidad de cliente, en particular de
cliente de barrio o cliente habitual del servicio, y manifiesta particular
efusividad cuando prestador y cliente del barrio son mujeres.

La dindmica discursiva especifica delos marcadores de acuerdo
graficos arrojé igualmente resultados de interés, en especial en
aquellos casos de su coocurrencia como elementos Unicos en una
misma intervencion del comerciante, en autorrepeticion o en ristra
de distintos emojis deacuerdo. Enlos usos registrados, laexploracion
orientd su interpretacion en una doble perspectiva, que reconoce,
por un lado, “valorando la “melodia” [de emojis concurrentes]
en su conjunto” (Sampietro, 2016b: p. 285), su rol en la dimensién
interactiva como recurso global que promueve, en la combinacidn
semidtica, la conexidn interlocutiva afiliativa y cortés del vendedor
con el cliente. Por otro lado, reconoce su rol potencial como recurso
textual que permite al prestador de servicio brindar, en una misma

intervencidn, sendas respuestas de acuerdo/aceptacidon a distintas
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cuestiones consignadas por el comprador en intervenciones previas
diferentes.

Por ultimo, la indagacién de las funciones desempefiadas por
los marcadores de acuerdo en las practicas comerciales virtuales
del vendedor permitié ratificar su papel protagdénico en el plano
transaccional y como estrategias de cortesia verbal -ya referido en la
discusién de los parametros previos-, y puso de manifiesto su caracter
polifuncional (Fuentes Rodriguez, Placencia y Palma-Fahey, 2016).

Las cuatrofuncionesrelevadasenel conjunto de datos priorizan
la dimensidn interactiva de estos marcadores si bien, con distintos
grados de manifestacion, algunas de ellas ponderan también Ila
dimensidn textual. Tres de las funciones se encuentran atravesadas
por la orientacion hacia la cortesia y la expresividad linglisticas
de las précticas del vendedor. La funcién de expresién de acuerdo/
aceptacion incluye, entre los roles y valores asociados, el papel de
los marcadores como expresion de cortesia positiva hacia el cliente
al habilitar acciones y una actitud colaborativa a su favor. Este papel
adquiere sumaxima expresién en la funcién especifica de marcacién
de expresividad y gestidon ponderativa de un vinculo empdtico con el
cliente, resultado del uso estratégico que el vendedor hace de estos
elementos lingtiisticos en la construccion de un estilo comunicativo
comercial cercano, apelando, como estrategia, a un conjunto
variado de recursos de ponderacion discursiva en la produccion del
marcador. También la funcién de marcador de cierre de interaccién
-que, aligual que la funcién de respuesta al agradecimiento del cliente,
actualiza, junto a la dimensidn interactiva, la dimensién textual de

los marcadores interactivos-, incluye algunos usos que promueven
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la gestion interlocutiva cortés y cercana con el comprador. Tal el
caso de la coocurrencia del marcador de acuerdo en la instancia de
cierre con recursos multimodales que plasman distintos actos de
habla expresivos, entre los que se incluye la manifestacién de afecto
como forma de despedida con el comprador.

En muchos de los intercambios relevados, los datos del corpus
muestran que el uso de recursos de esta indole parece suplir, en
la interaccidon comercial digital, la estrategia empatica gestionada
por el vendedor en la interaccidn comercial cara a cara a partir del
empleo de estructuras ecoicas y formas diminutivas, que coocurren,
en esta modalidad de interaccion no digital, como recursos corteses,
con el empleo de marcadores de acuerdo y férmulas de tratamiento
cercanas (Rigatuso, 2015).

De tal forma, el conjunto de parametros considerados en el
andlisis da cuenta de la importancia central de los marcadores de
acuerdo en la interaccion comercial por WhatsApp, al servicio de
las metas interaccionales del intercambio de venta, la gestion
discursiva cortés del vinculo de vendedor/cliente y la manifestacion
de expresividad.

Enrelacion conlaoperatividad de las variables sociolingtiisticas
consideradas, se advierte la incidencia de los factores cliente de
barrio/cliente habitual, sexo femenino de vendedor y cliente y
edad del vendedor (joven o mediana) en la aparicién de rasgos
marcadamente expresivos y corteses, y de sexo masculino asociado
a la prdctica del humor, en la gestidn interpersonal promovida por
los marcadores de acuerdo en la virtualidad. La pertenencia del

vendedor al grupo de edad joven favorece igualmente el registro
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de estos marcadores como estrategia de cierre de interaccion y
respuesta al agradecimiento del cliente.

Quedan planteadas cuestiones de interés que se desprenden
de los datos observacionales como lineas futuras de indagacion.
Entre ellas destacamos: la incidencia potencial del modo de
formulacién del acto de pedido del cliente (personalizado en el
vendedor/no personalizado) en el grado de expresividad connotado
por la expresion de acuerdo en la respuesta del vendedor; la
especializaciéon funcional que parecen presentar en algunos
intercambios los marcadores ok, dale y emoji del pulgar para arriba, y
—en linea con los estudios de cortesia de primer orden (Hernandez
Lépez y Fernandez Amaya, 2020)— el relevamiento sistematico de
las percepciones de los hablantes sobre estos usos, vinculadas a las

premisas socioculturales vigentes en la comunidad (Bravo, 2019).
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